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RESUMEN:

La presente investigacion analiza el impacto que tienen los Profesionales de Turismo
y Hoteleria en el Servicio de calidad en los Hoteles de 3 y 4 estrellas de la Ciudad de
Ambato, valorando la interrelacion que existe entre la formacion académica y el
ejercicio laboral, proporcionando informacion relevante para crear y mejorar mallas
curriculares inclusivas a la realidad socio-cultural y politica de nuestro pais donde se
busque consolidar la calidad funcional, técnica y de respuesta en areas de gestion y
operativas que ayuden a cerrar brechas metodolégicas y procedimentales para llegar a
concesos entre la academia y la industria hotelera
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INTRODUCCION

El presente trabajo trata sobre “Los profesionales de la Carrera de Turismo y
Hoteleria y su Impacto en los servicios de calidad en los hoteles de 4 y 3 estrellas
de la ciudad de Ambato” El trabajo de investigacion consta de seis capitulos:

CAPITULO |

En este seccion se identifica el problema, objeto de estudio en la investigacion, se
Establece la realidad a investigar, explica y analiza aspectos como la
contextualizacion desde un enfoque macro, meso y micro; el analisis critico
consiste en determinar las causas del problema; la prognosis constituye una visién
hipotética de los efectos que puede originar la problematica detectada; la
delimitacion del objeto que se determina los limites de contenido, espacio y tiempo;
la formulacién del problema, donde se relacionan las variables; las preguntas
directrices que derivan el problema, que permiten desarrollar los objetivos
especificos; la justificacion que detalla las razones y motivos para llevar a cabo la
Investigacion y finalmente el objetivo general y objetivos especificos que expresan

los propdsitos a alcanzador con la presente investigacion.

CAPITULO Il

Se desarrolla el marco tedrico que es el sustento tedrico-cientifico que permite
interpretar el problema u objeto de estudio. Los antecedentes investigativos que son
previas investigaciones gque sustentan la investigacion, la fundamentacion filosofica
determina el paradigma a utilizar; la fundamentacién legal, son normas y leyes que
respaldan la investigacion; las categorias fundamentales que enlazan y relacionan
las variables, finalmente la hipotesis es la respuesta tentativa y provisional al

problema; las variables como ejes para la investigacion.



CAPITULO I

Se refiere a la metodologia, se detalla donde y con qué se desarrollo la
investigacion, abarca temas como enfoque y la modalidad de la investigacion. Se
da a conocer la poblacion y la muestra, a quienes se investigara, la
Operacionalizacion de variables, para pasar de lo abstracto a lo concreto, 2
recoleccion de informacion, mediante técnicas e instrumentos que permitan
analizar e interpretar el problema u objeto de estudio, el plan de procesamiento y

analisis de informacion para la interpretacion de resultados.

CAPITULO IV
Se realiza el anélisis e interpretacion de los resultados de las técnicas e instrumentos

de investigacion utilizados, que sustenta la verificacion de la hipotesis planteada.

CAPITULO V
Se establecen las conclusiones y recomendaciones después de los resultados

obtenidos de la investigacion.

CAPITULO VI
Finalmente se plantea la solucion al problema de investigacion mediante la

realizacion de la propuesta, que debe ser justificada y fundamentada.



CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1 Tema
“LOS PROFESIONALES DE LA CARRERA DE TURISMO Y HOTELERIA Y
SU IMPACTO EN LOS SERVICIOS DE CALIDAD EN LOS HOTELESDE4Y
3 ESTRELLAS DE LA CIUDAD DE AMBATO”

1.2. Contextualizacion del problema.

1.2.1 Conceptualizacion

Los inicios de la hoteleria datan del afio 1955, cuando un grupo de empresarios
hoteleros guayaquilefios decidi6 constituir y crear una organizacién nacional que
agrupo representantes del sector hotelero. Nombres de la talla de Frederick
Stoeckli, Del Hotel Humbolt Internacional; Francisco Bruzzone, Del Hotel
Continental, Majestic Y Pacifico; Fernando David, Del Hotel Tourist; Luis Aguas,
Del Hotel Ritz; Isaac Aboad, Del Hotel Metropolitano, entre otros destacados
empresarios hoteleros; asi también, como Hernan Alvarez Soria Y Ernesto Granizo
Velasco, funcionarios de la subdireccién de propaganda y fomento de turismo del
ministerio de economia y turismo, fueron quienes permitieron sentar las bases de
lo que constituiria la institucion fundamental de la industria hotelera nacional. “mas
adelante la asociacion hotelera nacional del ecuador, cuyas siglas AHOTEC las ha
mantenido desde su nacimiento hasta la actualidad, extendi6 su radio de accion
proyectandose nacional e internacionalmente con el propdsito de consolidar su
imagen y representatividad”.(Ecuador, 2017). En la actualidad muchos de estos
hoteles dejaron de brindar sus servicios convirtiéndose en los precursores de la

hoteleria en el ecuador.

La historia académica del Ecuador, en el area del turismo se remonta al afio de

1977 en el instituto tecnoldgico equinoccial (UTE), en la ciudad de quito, siendo



este el primer centro superior que oferta estudios turisticos. Esta iniciativa ayudo a
ampliar el conociendo turistico que se ha adquirido a base de experiencias a través
del tiempo. Conceptualizando y teorizando el turismo como un factor dinamizante
en el aspecto socio- economico de interés regional y nacional. Asi mismo,
desarrolla actividades de asesoramiento y gestion de empresas y organizaciones
turisticas, publicas y privadas.

Con la segunda guerra mundial en el afio de 1945, se da inicio una onda migratoria
de extranjeros hacia nuestro pais, estos traian capital econémico importante, el
mismo que fueron invertidos en la actividad turistica ya que el pais contaba con
excelentes atractivos turisticos, Tungurahua fue un sitial relevante por su
ubicacién, siendo esta la puerta de entrada a la amazonia ecuatoriana. Este hecho
provocd un cambio transcendental a la hoteleria en esta provincia, siendo bafios de
agua santa un punto importante de hospedaje teniendo un lugar estratégico donde
hoteles, hostales y pensiones se posicionaron y extendieron el servicio de
alojamiento en esta ciudad. En 1987 se produjeron cambios profundos en la
asociacion hotelera nacional del ecuador (AHOTEC), se crearon capitulos
provinciales para una mejor asistencia en los servicios de alojamiento en el pais,
siendo la calidad del servicio una politica prioritaria; teniendo como impedimento,
la escasez de personal capacitado para brindar un servicio 6ptimo al turista.
Conociendo esta necesidad de la empresa publica y privada, en el afio 1992 la
universidad técnica de Ambato (UTA), implementa en la facultad de ciencias
humanas y de la educacién, la carrera de turismo y hoteleria, para poder satisfacer
las necesidades de la sociedad y de la plata hotelera.

La ciudad de Ambato cuenta con de 9 hoteles de cuatro estrellas y 4 hoteles de tres

estrellas siendo estos los mas representativos y de renombre nacional, estos son:



HOTEL KAPITAL
HOTEL NOVALUX
HOTEL EL JARDIN
HOTEL AMBATO
HOTEL MIRAFLORES
HOTEL FLORIDA
HOTEL EMPERADOR
HOTEL ROKA PLAZA
HITEL MARYCARMEN
. HOTEL COLONY INN
. HOTEL SAN IGNACIO’S
. HOTEL COMPLEXE VERSALLES
. HOTEL INTERNATIONAL PRESTIGE
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Mientras tanto, en la ciudad de Ambato, a lo largo de estos 15 afios, La Universidad
Técnica de Ambato (UTA) ha capacitado y titulado a 527 profesionales del turismo
y hoteleria, teniendo como requisitos 10 semestres aprobados obteniendo un Titulo
de tercer nivel “Licenciado en Turismo y Hoteleria”. Existe en la actualidad otra
universidad que oferta una carrera turistica, esta es la Universidad de los Andes
(UNIANDES) con un estudio de 10 semestres aprobados, el estudiante se titula de
Licenciado en Turismo y Hoteleria, ésta Universidad ha Graduado un total de 295
Profesionales.

En una década, ha habido un repunte importante en la creacion de establecimientos
hoteleros y dicha oferta de profesionales turisticos ha logrado aplacar la demanda
que la planta hotelera en Ambato necesitaba, teniendo mejores resultados en la
calidad del servicio que estos establecimientos ofertan.



1.2.2 Analisis Critico (Causas Y Efectos)
Graéfico N° 1: Arbol de problemas

Desconociendo de Desercidn Insatisfaccion del Alternativas de
actividades especificas universitaria Huésped hospedaje
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1.2.2 Analisis critico
Un motivo para que este problema siga desarrollandose, es la brecha que existe
entre las universidades y la planta hotelera, ya que, el pensum académico no cumple
con todos los requisitos del perfil laboral que necesita los hoteles para emplearlos,
impidiendo que se vincule lo académico y lo ocupacional de forma eficiente para
brindar como producto un servicio de calidad.
La carencia de profesionales capacitados para ofrecer servicios de calidad en los
hoteles de 4 y 3 estrellas de la ciudad de Ambato se debe a las deficientes relaciones
humanas y la insuficiente actualizacion de conocimientos especificos que tiene el
personal que trabaja en la planta hotelera, siendo el desinterés y descuido de los
propietarios los causantes del bajo rendimiento en estas areas tan importantes para
el funcionamiento éptimo del hotel.
La escaza capacitacion en los prestadores de servicios hoteleros es un motivo
preponderante para que este fendmeno cultural y empresarial aparezca ya que, por
falta de iniciativa o por reducir gastos, privan a los empleados de cursos y
programas actualizados de servicio al cliente basados estandares internacionales.
. La falta de actualizacion de las mallas curriculares producen vacios metodolégicos
en un entorno donde prevalece la parte tedrica dejando en segundo plano el aspecto
practico en laboratorios especializados en actividades hoteleras con procesos
administrativos y operativos altamente profesionales en los siguientes
departamentos :

e Gerencia/ Administracion

e Alimentos y Bebidas

e Pisos y Recepcion

e Marketing y Ventas

e Recursos humanos y Seguridad

e Auditoria y Contabilidad

e Ama de llaves y Mantenimiento



e Entretenimiento

1.2.3 Prognosis.

El servicio de calidad es el recurso que se debe primar en un hotel, a fin de satisfacer
las necesidades del huésped, brindando una atencién oportuna y eficiente de
acuerdo a estandares internacionales.

De no efectuarse el presente trabajo de investigacion no podremos conocer la
realidad sobre la brecha que existe en el ambito académico y ocupacional, con esto
no podremos tomar los correctivos necesarios para tener hacer un cambio a las
mallas curriculares de las universidades que ofertan esta carrera afectando el
objetivo de abarcar completamente con el perfil ocupacional de la planta hotelera.
Al no desarrollar el presente trabajo de investigacion no se podria comparar el
impacto que tienen los profesionales de la carrera de turismo y hoteleria en los
servicios exigidos por los estdndares y normativas nacionales e internacionales de
mejoramiento continuo y calidad total que deben aplicarse en los procesos

especificos que se desarrolla en las distintas areas hoteleras.

1.2.4 Formulacion del problema.

¢Cémo impacta la formacion académica de los profesionales del turismo en los
servicios de calidad en los hoteles de 4 y 3 estrellas de la ciudad de Ambato?1.2.5

Interrogantes.

e Qué metodologia académica es la mas adecuada para mejorar la formacion de
los profesionales de la carrera de turismo y hoteleria?

e Qué normas de calidad son las idoneas en la industria hotelera?
e ;Qué alternativa podria brindar una solucion a la probleméatica mencionada?

1.2.6 Delimitacion del objeto de investigacion.

Delimitacion del contenido



Campo: turistico
Area: hotelera
Aspectos: calidad del servicio

e Delimitacion espacial

e Estainvestigacion se realiz6 en el cantdbn Ambato provincia de Tungurahua

se encuentra a 2.577 metros sobre el nivel del mar y se encuentra en las

coordenadas 1° 14’ 30" s, 78° 37" 11” w medido en formato dms.

e Delimitacion temporal

Esta investigacion fue estudiada en el periodo marzo 2017- agosto 2017

e Unidades de observacion

Hoteles de cuatro y tres estrellas de la ciudad de Ambato
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Esta investigacion es original porque permite analizar los procesos administrativos

y de gestion que realizan los prestadores de servicios hoteleros, dando a conocer

informacidn valiosa a los gerentes de los hoteles, para que puedan tomar decisiones



oportunas en calidad de servicio para el cumplimiento de objetivos, teniendo al
huésped como el eje central de toda actividad hotelera,

Es importante trabajar conjuntamente entre la empresa hotelera y las instituciones
que ofertan estudios superiores y técnicos para llegar a consensos y equiparar las
necesidades con las competencias para aprovechar de mejor manera el desempefio
laboral y académico.

El presente trabajo de investigacion es novedoso porque propone hacer un estudio
minucioso de la realidad hotelera y el impacto que tiene el profesional en el servicio
de calidad en el hotel.

En el &mbito académico es transcendental que las universidades e institutos
académicos estructuren mallas educativas mas inclusivas y reales donde converjan
las necesidades que tenga la empresa hotelera aplicando en las mallas curriculares
que tienen cada una de las instituciones educativas llegando a acuerdos para
cumplir objetivos que permitan aprovechar las oportunidades que brinda el sector
turistico y hotelero que ocupa al momento un lugar privilegiado en el comercio
interno y externo del pais.

Los beneficiados del proyecto investigativo serdn los huéspedes que utilicen los
servicios hoteleros en la ciudad de Ambato, ya que tendremos profesionales
especializados en cada una de las areas del hotel, que beneficia a los hoteles con
un servicio de calidad con estandares internacionales.

Este proyecto es factible porque se ajusta al presupuesto de la planta hotelera y a

las universidades que ofertan esta carrera.

1.4 Objetivos

1.4.1 Objetivo general:

Determinar el impacto de los profesionales del turismo en los servicios de calidad

en los hoteles de 4 y 3 estrellas de la ciudad de Ambato

10



1.4.2 Objetivo Especifico:

Identificar la metodologia educativa mas adecuada para mejorar la
formacion de los profesionales de la carrera de turismo y hoteleria.
Establecer que normas de calidad nacionales e internacionales son las
idoneas para ser ejecutadas en la industria hotelera de acuerdo a nuestra
realidad socio — politica y cultural

Elaborar de un manual de servicio de calidad en el &rea hotelera basado en
las normas 1SO 9001: 2015 y un articulo académico con los resultados de la

investigacion

11



CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes Investigativos
Para el desarrollo del presente trabajo investigativo se ha tomado los siguientes trabajos

investigativos:

Trabajo investigativo 1: “La Calidad del Servicio y su incidencia en la Demanda de
Clientes en el Hotel Ambato de la ciudad de Ambato”

Autor: Ruth Jimena Barahona Rivera
Institucion: Tesis realizada en Hotel Ambato
Periodo: Afio 2012

Barahona, Ruth (2012) Manifiesta:
Conclusiones:

v' Los clientes que se hospedan en el Hotel Ambato, se encuentran poco
satisfechos de la calidad del Servicio recibido.

v Un mayor porcentaje de clientes considera que el Hotel Ambato se adapta a sus
necesidades en cuanto a infraestructura e innovacion, evidenciando con dichas
respuestas que hace falta mejorar la Calidad del Servicio.

v’ Se establece que el servicio prestado por el Hotel Ambato en ocasiones pasadas
no ha solucionado satisfactoriamente las demandas de sus clientes en un 100%
que existe un porcentaje que no ha sido satisfecho en su totalidad, sin embargo

se ha podido evidenciar que existen clientes satisfechos.
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v" No todos los clientes se sienten insatisfechos en cuanto a la calidad del servicio,
existe un porcentaje muy considerable que ha recibido un servicio acorde a sus
requerimientos y necesidades.

v' Existe un alto porcentaje de clientes satisfechos en cuanto al trato del personal
del Hotel con el cliente, siendo considerable también el porcentaje restante el
mismo que requiere toda la atencion por parte de la empresa.

v Hotel Ambato cuenta con personal calificado, pero no en su totalidad, lo que
hace que exista insatisfaccion en algunos clientes. Concluyendo que la mayoria
de la poblacion encuestada ha tenido vivencias muy buenas durante su
permanencia en el Hotel.

v" Hotel Ambato ha generado en la mayoria de los clientes experiencias muy
buenas, sin embargo existe un porcentaje que no ha cubierto totalmente sus
expectativas.

v Un mayor porcentaje de clientes han notado que el Hotel Ambato es poco
competitivo en relacion a la competencia.

v" El mayor nimero de clientes del hotel son habituales, contando con un
porcentaje reducido que son ocasionales.

v' Existe un alto porcentaje de clientes que manifiestan que el Hotel Ambato se
encuentra estancado y otro porcentaje similar que tiene un punto de vista

contrario

Recomendaciones:

v' Estructurar, formalizar e implementar un sistema de servicio de calidad que nos
permita obtener clientes satisfechos.
v Realizar una adecuada gestion del servicio prestado, adaptarse adecuadamente

a las necesidades de los clientes de tal forma que sus acciones se reflejen en un

13



verdadero compromiso con la mejora continua y una orientacién de sus
actividades hacia el cliente.

v" Mejorar la capacidad de respuesta sobre las necesidades del cliente y sus
requerimientos, asegurando asi un servicio oportuno y adecuado mediante el
desarrollo de un sentimiento de empatia hacia sus clientes, a través de
mecanismos Yy herramientas de desarrollo que permitan llegar al 100% de los
mismos.

v' Identificar las preferencias de los clientes para mejorar la calidad del servicio
que ofrece el Hotel y cumplir con las expectativas y necesidades que un huésped
satisfecho requiere.

v’ Trabajar con todos los niveles laborales del Hotel, tanto con el fin de generar
talento humano técnicamente capacitado, asi como para lograr colaboradores
comprometidos con el Hotel, los clientes y la calidad.

v' Llevar a cabo capacitaciones en atencion al cliente para motivar a todo el
personal del hotel hacia la mejora de la Calidad del Servicio.

v Ofrecer instalaciones modernas y confortables para los clientes, y que ello
genere su preferencia y constancia en el uso de los servicios del hotel.

v" Proyectar una mejor imagen del hotel ofertando servicios organizados y que
propicien la completa satisfaccion de las necesidades de los clientes.

v" Llevar a cabo una comunicacion eficaz con el cliente, aplicando un proceso de
atencion satisfactorio que propicie la recomendacion y lealtad hacia el mismo.

v" Proponer un Plan de Mejoramiento de la Calidad del Servicio que permita

incrementar la Demanda de clientes en el Hotel Ambato.
Comentario Personal:

Esta investigacion nos ayuda como base para mejorar los métodos y procesos para
bridar servicios de calidad con estandares internacionales permitiendo asi que se

incremente la productividad de los establecimientos hoteleros
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Trabajo investigativo 2: “El servicio al cliente del personal de los hoteles tres estrellas
del centro de la ciudad y el desarrollo turistico del cantébn Ambato en el periodo

noviembre 2010 —marzo 2011.”
Autor: Gabriela Marili Zamora Flores
Institucion: Tesis realizada en Hotel Ambato
Periodo: Afio 2011
Zamora, Gabriela (2011) Manifiesta:
Conclusiones:

v" Determinamos que los hoteles tres estrellas del centro de la ciudad prestan
un deficiente servicio ya que sus trabajadores realizan sus obligaciones
empiricamente.

v" Lacausa de no contratar un personal especializado es por ahorrar en sueldos
de personal.

v' Existe un deficiente desempefio del personal al brindar el servicio al
huésped.

v Desinterés de las personas por capacitarse en las técnicas de servicio al

cliente.
Recomendaciones:

v’ Capacitar constantemente al personal

v" Concientizar a los duefios de los hoteles que a mejor atencién hay mayor
afluencia de huéspedes por ende mayores ingresos economicos

v No trabajar empiricamente porque da una mala imagen al hotel y a la ciudad.

v' Poner mas empefio en el servicio al cliente y mostrar personalidad
recordemos que como te miran te tratan.

v Gestion y control de calidad

15



v Informar al cliente con respuestas correctas
v' Elaborar un manual de procesos

v' Descripcion del perfil profesional del puesto de trabajo
Comentario Personal

Esta investigacion permite que tengamos una vision distinta de la realidad de los
hoteles de 3 estrellas de la ciudad de Ambato teniendo varias falencias en el area dela
calidad y del servicio. Esto nos ayuda a sustentar nuestra investigacion para cerrar la

brecha que existe entre la parte ocupacional y la parte metodoldgica.

Trabajo de investigativo 3: “La calidad de servicio y su incidencia en la fidelizacion

del cliente en el Hotel Emperador en la ciudad de Ambato.”
Autor: Verdnica Del Carmen Alvarez Freire
Institucion: Tesis realizada en Hotel Emperador
Periodo: Afo 2013
Alvarez, Verdnica (2013) Manifiesta:
Conclusiones:

v En cuanto a las normas de calidad del servicio que brinda el Hotel Emperador
no alcanzan Calidad de Normas ISO, por lo que el con este trabajo se pretende
alcanzar el 100% de calidad.

v’ Se tiene que no todos los clientes considerarian regresar a usar el Hotel, lo que
se demuestra que el servicio afecta en la fidelidad del cliente., se tiene un
promedio de un 68% de fidelidad, pero se pretende alcanzar el 100% de

fidelidad para postular a normas de calidad 1SO
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v No existe un manual de procedimientos para la atencién al cliente, que garantice

alcanzar la fidelidad en el cliente.
Recomendaciones:

v Alcanzar normas ISO en cuanto a la calidad del servicio que brinda el Hotel
Emperador

v Alcanzar mejores niveles de fidelidad de los clientes para de esta manera
mejorar el posicionamiento del mismo

v" Aplicar el manual de procedimientos para la atencion de los clientes.
Comentario Personal

Esta investigacion permite conocer la realidad de un hotel en especifico y las
oportunidades que tiene para alcanzar metas y objetivos para reducir costos de
produccién sin deja un lado el servicio de calidad teniendo en cuenta la excelencia en

la calidad del servicio.

2.2 Fundamentacion Filoséfica

Esta investigacion se desarrollé por medio del paradigma critico-propositivo pues se
formaréa a través de un criterio que se fundamentara en datos e informacion recolectada,
debido a que se planteara soluciones a la problematica encontrada en el presente trabajo
para tomar decisiones y conclusiones que beneficien a las empresas que venden

servicios de alojamiento.
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2.3 Fundamentacion Legal
REGLAMENTO DE ALOJAMIENTO TURISTICO
Acuerdo Ministerial 24
Registro Oficial Suplemento 465 de 24-mar.-2015
Ultima modificacion: 18-feb.-2016
Estado: Vigente
MINISTERIO DE TURISMO

No. 20150024-A

Considerando:

Que, la Constitucion de la Republica en sus articulos 24 y 66 reconoce y garantiza a
las personas el derecho a una vida digna que asegure, entre otros, el descanso y ocio,
asi como el derecho al esparcimiento, los cuales pueden ser ejercidos a través de las
distintas actividades turisticas establecidas conforme a la Ley;

Que, la Constitucion de la Republica del Ecuador sefiala en su articulo 227 que: "La
administracion puablica constituye un servicio a la colectividad que se rige por los
principios de eficacia, eficiencia, calidad, jerarquia, desconcentracion,
descentralizacién, coordinacion, participacion, planificacién, transparencia vy
evaluacion Es asi que para una correcta administracién se deberd velar por el

cumplimiento de estos principios;

Que, el turismo ha sido declarado por el Gobierno Nacional como una politica de
Estado, encaminada a la consecucién del Buen Vivir a través de la generacion de

empleo, cadenas productivas, divisas, redistribucion de la riqueza e inclusion social;
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Que, el articulo 5 de la Ley de Turismo establece como actividad turistica al servicio
de alojamiento;

Que, el articulo 15 de la Ley, establece: "El Ministerio de Turismo es el organismo

rector de la actividad turistica ecuatoriana (...)";

Que, el articulo 16 de la Ley, prescribe: "Serd de competencia privativa del Ministerio
de Turismo, en coordinacion con los organismos seccionales, la regulacién a nivel
nacional, la planificacion, promocion internacional, facilitacion, informacion
estadistica y control del turismo, asi como el control de las actividades turisticas, en los

términos de esta Ley";

Que, el articulo 19 de la Ley, contempla que el Ministerio de Turismo establecera
privativamente las categorias oficiales para cada actividad vinculada al turismo,
mismas que deberan sujetarse a las normas de uso internacional, para lo cual expedira

las normas técnicas correspondientes;

Que, el articulo 43 del Reglamento a la Ley de Turismo determina que: "se entiende
por alojamiento turistico, el conjunto de bienes destinados por la persona natural o
juridica a prestar el servicio de hospedaje no permanente, con o sin alimentacion y

servicios basicos y/o complementarios, mediante contrato de hospedaje™;

Que, el servicio de alojamiento por su naturaleza, alcance y peculiaridad requiere ser
reglamentado a través de un cuerpo normativo especifico en el cual se establezcan los
parametros a los cuales debe someterse esta actividad, a fin de que su
conceptualizacion, clasificacion, categorizacion y servicio prestado respondan a

estandares técnicos y objetivos que permitan la generacion de una oferta de calidad.

Que, entre las actividades turisticas existentes, el alojamiento constituye un factor
determinante en la experiencia de viaje, medicion de satisfaccion de los turistas y

posicionamiento de los diferentes destinos turisticos del Ecuador a nivel nacional e
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internacional, por lo cual el pais requiere contar con el marco regulatorio que le permita

ubicarse como una potencia turistica en el contexto internacional.

Que, es necesario expedir una normativa que ofrezca mecanismos de mejoramiento de
los servicios, lo cual, el Ministerio de Turismo ha basado sus politicas publicas en
solidos pilares de calidad y seguridad, que garanticen el bienestar del turista, con el

objeto de consolidar al Ecuador como potencia turistica;

Que, la calidad es una prioridad en la politica publica del Ministerio de Turismo, que
se debe ver reflejada en la prestacion de actividades, modalidades y servicios turisticos;
y, En ejercicio de las facultades que le confieren los articulos 151 y 154 numeral 1 de
la Constitucidn de la Republica del Ecuador; v, el articulo 17 del Estatuto del Régimen

Juridico Administrativo de la Funcion Ejecutiva.
Acuerda:

Expedir el siguiente

REGLAMENTO DE ALOJAMIENTO TURISTICO
CAPITULO |

SECCION |

AMBITO GENERAL

Art. 1.- Objeto.- El objeto del presente Reglamento es regular la actividad turistica de

alojamiento.
Art. 2.- Ambito de aplicacion.- El presente Reglamento sera aplicado a nivel nacional.

Art. 3.- Definiciones.- Para la aplicacion del presente Reglamento se debera tomar en

cuenta los siguientes términos y definiciones:
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1. Actividad turistica de alojamiento o alojamiento turistico: El alojamiento es una
actividad turistica que puede ser desarrollada por personas naturales o juridicas, que
consiste en la prestacion remunerada del servicio de hospedaje no permanente, a
huéspedes nacionales o extranjeros, para lo cual se consideraran los requisitos
correspondientes a su clasificacion y categoria, determinados en el presente

Reglamento.

24. Requisitos de categorizacion: Son los requisitos diferenciadores que permiten
distinguir las categorias establecidas en el presente Reglamento. Estos requisitos son

de cumplimiento obligatorio para obtener una categoria de alojamiento y/o mantenerla.

25. Requisitos distintivos: Son los requisitos voluntarios que permiten elevar los
estandares de calidad de un establecimiento de alojamiento turistico, y le facultan
acceder a la distincion de "Superior”, en caso que deseen adquirir la misma. Estos
requisitos seran cuantificados a través de un sistema de puntuacion y seran de libre

eleccion para el establecimiento.

SECCION 11

DERECHOS Y OBLIGACIONES DE LOS HUESPEDES

Y ESTABLECIMIENTOS DE ALOJAMIENTO TURISTICO

Art. 5.- Derechos y obligaciones de los huéspedes.- Los huéspedes tendran los

siguientes derechos y obligaciones:

a) Ser informados de forma clara y precisa del precio, impuestos, tasas y costos

aplicables al servicio de alojamiento;

b) Ser informados de las politicas, planes, y procedimientos determinados por el

establecimiento;
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c) Recibir el servicio conforme lo contratado, pagado y promocionado por el

establecimiento de alojamiento;

e) Tener a su disposicion instalaciones y equipamiento en buen estado, sin signos de

deterioro y en correcto funcionamiento;

g) Denunciar por los canales establecidos por la Autoridad Nacional de Turismo o los
Gobiernos Auténomos Descentralizados a los cuales se les hubiere transferido la

competencia, las irregularidades de los establecimientos de alojamiento turistico;

J) Cumplir con las normas del establecimiento de alojamiento y aquellas determinadas

por la normativa vigente;

k) Asumir su responsabilidad en caso de ocasionar dafios y perjuicios al

establecimiento, cuando le fuere imputable.

Art. 6.- Derechos y obligaciones de los establecimientos de alojamiento turistico.- Los
establecimientos de alojamiento turistico gozaran de los siguientes derechos vy

obligaciones:
a) Recibir el pago por los servicios entregados al huésped,;

h) Mantener las instalaciones, infraestructura, mobiliario, insumos y equipamiento del

establecimiento en perfectas condiciones de limpieza y funcionamiento;
i) Cumplir con los servicios ofrecidos al huésped;
j) Otorgar informacion veraz del establecimiento al huésped;

I) Contar con personal calificado y capacitado para ofertar un servicio de excelencia y
cordialidad al cliente; asi como, propiciar la capacitacion continua del personal del

establecimiento, los mismos que podran ser realizados mediante cursos en linea.
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u) Cumplir las especificaciones de accesibilidad para personas con discapacidad
dispuestas en la normativa pertinente y de conformidad con lo previsto en este

Reglamento;
CAPITULO Il

DE LA CLASIFICACION Y CATEGORIZACION DE LOS ESTABLECIMIENTOS
DE ALOJAMIENTO

TURISTICO

Art. 12.- Clasificacion de alojamiento turistico y nomenclatura.- Los establecimientos

de alojamiento turistico se clasifican en:
a) Hotel H

a) Hotel. - Establecimiento de alojamiento turistico que cuenta con instalaciones para
ofrecer servicio de hospedaje en habitaciones privadas con cuarto de bafio y aseo
privado, ocupando la totalidad de un edificio o parte independiente del mismo, cuenta
con el servicio de alimentos y bebidas en un area definida como restaurante o cafeteria,
segun su categoria, sin perjuicio de proporcionar otros servicios complementarios.

Debera contar con minimo de 5 habitaciones.
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Tabla N°1.- REQUISITOS PARA HOTEL -4 ESTRELLAS

El Ministerio de Turismo en su cddigo de requisitos vigente sefiala que “

REQUISITOS PARA HOTEL -4 ESTRELLAS

CONDICIONES MINIMAS

Contar con infraestructura, mobiliario, insumos y equipamiento del establecimiento en perfectas
condiciones de funcionamiento

Contar con condiciones bésicas de limpieza e higiene

REQUISITOS GENERALES

Contar con sistema de iluminacion de emergencia

Contar con zonas de evacuacion, puntos de encuentro, salidas de emergencia, extintores y mangueras,
identificadas y sefializadas, segun las disposiciones de la Autoridad competente

Contar en cada habitacién y piso, con un mapa de ubicacion y de evacuacion conforme las disposiciones
de la Autoridad competente

Contar con una politica interna en la cual se mencione el horario de atencion a proveedores y que no
interfiera con las horas de alto transito de huéspedes

Contar, aplicar y procesar cuestionarios de evaluacion de satisfaccion del cliente en relacion a los
servicios brindados y a las instalaciones del establecimiento

En caso de contar con sistemas de ambientacion musical, estos deberan estar colocados en y hacia el
interior del establecimiento

Contar con contenedores de desechos, éstos deben estar ubicados en las areas de uso comin y areas
donde se identifique que se generan desechos

Contar con areas asignadas para fumadores debidamente identificadas y sefializadas, en caso de existir

Contar con areas con facilidades para personas con discapacidad debidamente identificadas

Contar con letreros que promuevan el uso eficiente del agua en cuartos de bafio y aseo de habitaciones,
cuartos de bafio y aseo en areas de uso comin de los huéspedes, y cuartos de bafio y aseo en areas del
personal

Contar con letreros que promuevan el uso eficiente de energia eléctrica en habitaciones, en &reas de uso
comun de los huéspedes, y en areas del personal

Contar con el nimero de piso debidamente identificado y sefializado

Contar con las habitaciones por piso debidamente identificadas y sefializadas

Contar con areas de huéspedes y ubicacion de servicios complementarios debidamente identificadas y
sefializadas

Exhibir los horarios de ingreso (check in) y salida (check out) en recepcién

Contar con personal uniformado (con distintivo o atuendo)

Exhibir la licencia de funcionamiento vigente segun el formato (a color) establecido por la Autoridad
Nacional de Turismo, en un lugar que sea visible para el huésped

Exhibir el tarifario rack anual registrado ante la Autoridad Nacional de Turismo

Exhibir en la recepcion el nimero del servicio integrado de seguridad ECU 911

Contar con camara de seguridad en al menos un area comun. El establecimiento debera definir el area
con mayor riesgo del mismo

Contar con un sistema de auxilio, al menos en un area del establecimiento, conectado directamente con
organismos de seguridad y respuesta inmediata. En caso de lugares donde no exista cobertura, se
preveera otro tipo de auxilio y/o apoyo inmediato
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Contar con filtros de arena para aguas grises, en el caso de que el nuevo establecimiento esté ubicado en
la franja Marino Costera

Contar con trampas de grasa, ubicadas en areas de preparacion de alimentos

Contar con instalaciones eléctricas cuyo voltaje es de 110V y 220V, debidamente sefializado

INFRAESTRUCTURA

Contar con accesos y demas dependencias con facilidades para el uso de personas con discapacidad. En
caso de establecimientos que no cuenten con estas facilidades, deben contar con personal entrenado que
permita dar el servicio. Los nuevos establecimientos se sujetaran a la normativa de accesibilidad
universal vigente

Contar con iluminacidn natural y/o artificial en todas las areas del establecimiento

Contar con ventilacion natural y/o mecanica que permita el flujo de aire y la no acumulacién de olores,
con especial énfasis en cuartos de bafio y aseo, bodegas, y areas de preparacién de alimentos (siempre
que el establecimiento brinde el servicio de alimentacion)

Contar con fuentes de suministro de agua permanente, con capacidad de abastecimiento para todas las
areas del establecimiento

Contar con materiales de construccidn y/o revestimiento para evitar la acumulacion de microorganismos
en cuartos de bafio y aseo, bodegas, areas con uso de vapor/agua y areas de preparacion de alimentos (si
tuviera estas Ultimas)

Contar con elementos antideslizantes en pisos de cuartos de bafio y aseo, accesos, escaleras, areas de
vapor/agua y areas de preparacion de alimentos (si tuvieran estas Ultimas)

Contar con areas para uso comin y/o multiple para los huéspedes

En caso de contar con areas para fumadores, deben cumplir con los requisitos establecidos en la
normativa nacional vigente, referente a la regulacion y control del tabaco

Contar con un area o espacio especifico para la separacion y almacenamiento de desechos sélidos

Contar con un area de almacenamiento de lenceria en el establecimiento (ropa de cama, toallas, entre
otros)

Contar con bodegas y/o compartimentos especificos para el almacenamiento de utileria, productos de
limpieza y de servicio a dependencias del establecimiento, entre otros

Contar con bodegas, utilerias y/o compartimentos especificos para almacenamiento de herramientas e
implementos para mantenimiento, separadas y sin contacto directo con materiales inflamables o
alimentos

SERVICIOS

Contar con servicio de agua las veinticuatro horas

Contar con servicio de custodia de equipaje

Contar con servicio de internet en areas de uso comun. No aplica en localidades donde no existe el
servicio

Contar con botiquin con contenido basico segun lo establecido en este Reglamento

Contar con servicio de recepcion, conserjeria o guardiania las 24 horas

Contar con servicio diario de limpieza

Contar con un plan de seguridad que incluya mecanismos de contingencia y atencion de emergencias,
segun lo establecido por la Autoridad competente

CUARTOS DE BANO Y ASEO EN AREAS COMUNES, QUE CUENTEN CON EXCELENTES
CONDICIONES DE LIMPIEZA

Contar con cuartos de bafio y aseo en &reas comunes debidamente identificados y sefializados por
género.
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Contar con cuartos de bafio y aseo dimensionados de acuerdo a la capacidad del servicio a prestar

Contar con cuartos de bafio y aseo equipados con: Inodoro con asiento y tapa; Lavamanos; Espejo sobre
el lavamanos; Tomacorriente; Basurero con funda y tapa; Dispensador de jabon de pared o desechable;
Jabon liquido; Secador automético de manos o dispensador de toallas con toallas desechables; Porta papel
o dispensador de papel higiénico dentro o cerca al area de cuarto de bafio y aseo; Papel higiénico;
Dispensador de desinfectante de manos dentro o fuera del servicio higiénico; Gel desinfectante de manos;
Iluminacién eléctrica central o similar, controlada junto a la puerta de acceso; Cartilla de control de
limpieza.

HABITACIONES

Contar con un minimo de 5 habitaciones

Contar con iluminacion eléctrica central o similar, controlada junto a la puerta de acceso

Contar con camas de acuerdo a las dimensiones determinadas en el presente Reglamento. En caso de
sofa cama se aplicara la medida minima para cama de una plaza

Las habitaciones deben contar con el siguiente equipamiento: Colchon; Protector de colchén; Sabanas;
Cobija(s); Cubrecama, edredén o plumén duvet; Almohada(s) por plaza; Protector de almohada; Al
menos un velador o mesa de noche; Basurero

Contar con cobija extra a peticion del huésped

Contar con al menos dos tomacorrientes para uso de huéspedes

Contar con teléfono en todas las habitaciones o sistema de comunicacion interna entre areas de uso de
huéspedes y areas de servicio, cuando no se disponga de servicio telefénico

Contar con informativo del establecimiento, que incluya politicas, datos sobre los servicios generales y
adicionales, horarios de prestacion de servicios, horarios de ingreso (check in) y salida (check out),
teléfonos de apoyo y emergencias (ECU 911) en la habitacién

Contar con agua para consumo en la habitacion

CUARTO DE BANO Y ASEO PRIVADO Y/O COMPARTIDO (PARA LOS CASOS QUE
APLIQUE), QUE CUENTEN CON EXCELENTES CONDICIONES DE LIMPIEZA

Contar en cuartos de bafio y aseo privados y/o compartidos equipados con: lluminacion eléctrica central
o similar, controlada junto a la puerta de acceso; Tina y/o ducha con divisién de espacios entre esta y el
area restante del bafio; Lavamanos; Espejo sobre el lavamanos; Barra de seguridad en tina y/o ducha y/o
elemento antideslizante para el piso; Tomacorriente (excepcion para establecimientos segln sus
politicas); Inodoro con asiento y tapa; Basurero con tapa; Toallero y/o gancho; Jabon en lavamanos;
Secador automatico de manos o dispensador de toallas con toallas desechables (aplica para el caso de
cuartos de bafio y aseo compartidos); Porta papel dentro del area de cuarto de bafio y aseo privado; Porta
papel o dispensador de papel higiénico dentro o cerca al area de cuarto de bafio y aseo compartido; Papel
higiénico.

Vaso en cuarto de bafio y aseo en habitacion privada.

INSTALACIONES GENERALES

Contar con servicio de estacionamiento temporal para vehiculo (embarque y desembarque de pasajeros),
frente al establecimiento

Contar con el 15% de estacionamientos propio o contratado, dentro o fuera de las instalaciones del
establecimiento. En caso de que con la aplicacion del porcentaje el resultado sea menor a tres, minimo
tres espacios de estacionamiento, para las categorias de cinco, cuatro y tres estrellas.

Contar con generador de emergencia para suministro general de energia eléctrica para todo el
establecimiento.
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Contar con agua caliente centralizada, en lavabos de cuartos de bafio y aseo en areas comunes, las 24
horas.

Contar con cambiador de pafiales de bebé en cuartos de bafio y aseo ubicados en areas comunes

El establecimiento debe ofrecer al menos 4 de los siguientes servicios/ubicacion: 1) Piscina, 2)
Hidromasaje, 3) Bafio turco, 4) Sauna, 5) Gimnasio, 6) SPA, 7) Servicio de peluqueria, 8) Local
comercial afin a la actividad. Ej. Agencia de viajes, artesanias, etc.; se considerara como un solo servicio
a uno o mas locales comerciales, 9) Areas deportivas, 10) Exposicion de coleccion de arte permanente o
temporal, 11) Salones para eventos. 12) Establecimiento ubicado en un edificio patrimonial que cuente
con la respectiva declaratoria por parte de la autoridad competente. 13) Tienda virtual para venta de
productos ecuatorianos por catalogo.

Contar con acondicionamiento térmico en areas de uso comun: enfriamiento o calefaccion artificial y/o
natural

Contar con las siguientes areas de uso exclusivo para el personal: Cuartos de bafio y aseo, Duchas,
Vestidores, Area de almacenamiento de articulos personales (casilleros), Area de comedor, Area
administrativa.

ACCESOS

Contar con una entrada principal de clientes al &rea de recepcidn y otra de servicio

ASCENSORES

Si el establecimiento posee dos 0 mas pisos, incluyendo planta baja, contar con ascensor(es) para uso de
huéspedes. No aplica a establecimientos existentes, ni edificios patrimoniales.

Si el establecimiento posee dos 0 mas pisos, incluyendo planta baja, contar con ascensor de servicio. No
aplica a establecimientos existentes, ni edificios patrimoniales.

Areas de clientes - General

Contar con centro de negocios con servicio de internet al menos 12 horas

Contar con &rea de vestibulo. Incluye recepcion (con mobiliario), conserjeria y salas

Contar con facilidades necesarias para prestar atencion a personas con discapacidad ubicadas en la
recepcion del establecimiento.

Contar con restaurante que incluya servicio de cafeteria dentro del establecimiento. El servicio debera
estar ofrecido mediante carta en espafiol e inglés.

Contar con servicio de preparacion de dietas especiales y restricciones alimenticias bajo pedido del
huésped

Contar con servicio de bar dentro del establecimiento

Areas de clientes - Habitaciones

Contar con el 2% de habitaciones para personas con discapacidad, del total de habitaciones con las que
cuenta el establecimiento. Segun las especificaciones de la Autoridad competente, ubicadas de
preferencia en la planta baja del establecimiento

Contar con habitaciones con cuarto de bafio y aseo privado

Contar con acondicionamiento térmico en cada habitacion, mediante: Sistema de enfriamiento o
ventilacion mecénica y/o natural o calefaccion mecénica y/o natural

Contar con habitaciones insonorizadas, para los nuevos establecimientos

Contar con internet en todas las habitaciones

Contar con caja de seguridad en las habitaciones

Contar con cerradura para puerta de acceso a la habitacion

Contar con almohada extra a peticion del huésped

Contar con frigo bar
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Contar con portamaletas

Contar con cléset y/o armario

Contar con escritorio y/o mesa

Contar con silla, sillén o sofa

Contar con funda de lavanderia

Contar con luz de velador o cabecera por plaza

Las habitaciones del establecimiento deben contar con cortina completa y visillo o lockout y visillo. El
blackout o la cortina completa pueden ser sustituidos por puerta interior de la ventana.

Contar con television ubicada en mueble o soporte, con acceso a canales nacionales e internacionales,
con television por cable o television satelital.

Contar con teléfono en la habitacion.

Contar con servicio telefonico, con discado directo (interno, nacional e internacional) en cada habitacion,
con atencion en espafiol y un idioma extranjero, de preferencia inglés.

Areas de clientes - Cuarto de bafio y aseo privado

Contar con agua caliente centralizada, disponible en ducha de cuartos de bafio y aseo privado, las 24
horas.

Contar con iluminacion independiente sobre el lavamanos

Contar con espejo de medio cuerpo sobre el lavamanos

Contar con espejo flexible de aumento

Contar con secador de cabello

Ofrecer toalla de cuerpo y de manos por huésped

Contar con toalla de piso para salida de tina y/o ducha

Contar con los siguientes amenities de limpieza: Champu, Jabon, Papel higiénico de repuesto,
Acondicionador.

Contar con los siguientes amenities de cuidado personal: Crema de manos o corporal, Pafiuelos
desechables, Cotonetes.

Contar con los siguientes amenities adicionales: Gorro de bafio, Peinilla, Lustrador de zapatos

SERVICIOS

Contar con servicio de despertador desde la recepcion hacia la habitacion

Contar con servicio de lavanderia propio o contratado

Contar con servicio de limpieza en seco propio o contratado

Contar con servicio de planchado propio o contratado y/o plancha a disposicion del huésped

Contar con servicio de alimentos y bebidas a la habitacién, 16 horas. Servicio ofrecido mediante carta
definida en espafiol y un idioma extranjero, de preferencia inglés.

Al menos el 20% del personal del establecimiento cuenta con certificacion en competencias laborales o
son profesionales, y se encuentran en las areas operativas y administrativas del establecimiento. Para el
cumplimiento del 20%, el establecimiento deberé contar con personal profesional o con certificacion en
competencias laborales de forma progresiva, de acuerdo a lo siguiente: Primer afio: 10% del personal
profesional o certificado en competencias laborales, Segundo afio: 10% del personal profesional o
certificado en competencias laborales.

Al menos el 15% del personal del establecimiento habla al menos un idioma extranjero, y se encuentran
en las areas de contacto y relacionamiento directo con el huésped. Para el cumplimiento del 15%, el
establecimiento debera contar con personal que hable al menos un idioma extranjero de forma
progresiva, de acuerdo a lo siguiente: Primer afio: 5% de personal que hable al menos un idioma
extranjero, Segundo afio: 10% de personal que hable al menos un idioma extranjero.
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Contar con personal bilingiie que brinde el servicio de recepcion, conserjeria o guardiania las 24 horas

Contar con servicio de botones al menos 16 horas, con atencion en espafiol y un idioma extranjero,
de preferencia inglés

En caso de que el establecimiento se encuentre ubicado en zonas donde no exista red publica de
alcantarillado, debe contar con sistema de tratamiento de aguas residuales

Contar con servicio médico para emergencias propio o contratado

Contar con servicio de transfer, propio o contratado (puerto o aeropuerto - establecimiento y viceversa)

Contar con formas de pago gque incluya tarjeta de crédito y/o débito, Boucher

Contar con circuito cerrado de camaras de seguridad con capacidad de almacenamiento de al menos 30
dias

Contar con silla de ruedas disponible para uso del huésped

Contar con los siguientes servicios adicionales a peticion del huésped: Cama extra, Cuna, Silla de bebé.

“ (Ecuador M. d., 2015)

Tabla N° 2.- REQUISITOS PARA HOTEL —3 ESTRELLAS
Fuente Ministerio de Turismo

REQUISITOS PARA HOTEL - 3ESTRELLAS

CONDICIONES MINIMAS

Contar con infraestructura, mobiliario, insumos y equipamiento del establecimiento en perfectas
condiciones de funcionamiento

Contar con condiciones basicas de limpieza e higiene

REQUISITOS GENERALES

Contar con sistema de iluminacién de emergencia

Contar con zonas de evacuacion, puntos de encuentro, salidas de emergencia, extintores y mangueras,
identificadas y sefializadas, segln las disposiciones de la Autoridad competente

Contar en cada habitacién y piso, con un mapa de ubicacion y de evacuacion conforme las disposiciones
de la Autoridad competente

Contar con una politica interna en la cual se mencione el horario de atencion a proveedores y que no
interfiera con las horas de alto transito de huéspedes

Contar, aplicar y procesar cuestionarios de evaluacion de satisfaccion del cliente en relacion a los
servicios brindados y a las instalaciones del establecimiento

En caso de contar con sistemas de ambientacion musical, estos deberan estar colocados en y hacia el
interior del establecimiento

Contar con contenedores de desechos, éstos deben estar ubicados en las areas de uso comin y areas
donde se identifique que se generan desechos

Contar con areas asignadas para fumadores debidamente identificadas y sefializadas, en caso de existir

Contar con &reas con facilidades para personas con discapacidad debidamente identificadas

Contar con letreros que promuevan el uso eficiente del agua en cuartos de bafio y aseo de habitaciones,
cuartos de bafio y aseo en areas de uso comun de los huéspedes, y cuartos de bafio y aseo en areas del
personal

Contar con letreros que promuevan el uso eficiente de energia eléctrica en habitaciones, en areas de uso
comun de los huéspedes, y en areas del personal

Contar con el nimero de piso debidamente identificado y sefializado
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Contar con las habitaciones por piso debidamente identificadas y sefializadas

Contar con areas de huéspedes y ubicacion de servicios complementarios debidamente identificadas y
sefalizadas

Exhibir los horarios de ingreso (Check in) y salida (Check out) en recepcion

Contar con personal uniformado (con distintivo o atuendo)

Exhibir la licencia de funcionamiento vigente segun el formato (a color) establecido por la Autoridad
Nacional de Turismo, en un lugar que sea visible para el huésped

Exhibir el tarifario rack anual registrado ante la Autoridad Nacional de Turismo

Exhibir en la recepcion el nimero del servicio integrado de seguridad ECU 911

Contar con cdmara de seguridad en al menos un &rea comun. El establecimiento debera definir el area
con mayor riesgo del mismo

Contar con un sistema de auxilio, al menos en un area del establecimiento, conectado directamente con
organismos de seguridad y respuesta inmediata. En caso de lugares donde no exista cobertura, se
prevera otro tipo de auxilio y/o apoyo inmediato

Contar con filtros de arena para aguas grises, en el caso de que el nuevo establecimiento esté ubicado en
la franja Marino Costera

Contar con trampas de grasa, ubicadas en areas de preparacion de alimentos

Contar con instalaciones eléctricas cuyo voltaje es de 110V y 220V, debidamente sefializado

INFRAESTRUCTURA

Contar con accesos y demas dependencias con facilidades para el uso de personas con discapacidad. En
caso de establecimientos que no cuenten con estas facilidades, deben contar con personal entrenado que
permita dar el servicio. Los nuevos establecimientos se sujetaran a la normativa de accesibilidad
universal vigente

Contar con iluminacion natural y/o artificial en todas las areas del establecimiento

Contar con ventilacién natural y/o mecanica que permita el flujo de aire y la no acumulacion de olores,
con especial énfasis en cuartos de bafio y aseo, bodegas, y areas de preparacion de alimentos (siempre
gue el establecimiento brinde el servicio de alimentacion)

Contar con fuentes de suministro de agua permanente, con capacidad de abastecimiento para todas las
areas del establecimiento

Contar con materiales de construccion y/o revestimiento para evitar la acumulacion de microorganismos
en cuartos de bafio y aseo, bodegas, areas con uso de vapor/agua y areas de preparacion de alimentos (si
tuviera estas Ultimas)

Contar con elementos antideslizantes en pisos de cuartos de bafio y aseo, accesos, escaleras, areas de
vapor/agua y areas de preparacion de alimentos (si tuvieran estas Ultimas)

Contar con areas para uso comun y/o multiple para los huéspedes

En caso de contar con areas para fumadores, deben cumplir con los requisitos establecidos en la
normativa nacional vigente, referente a la regulacion y control del tabaco

Contar con un area 0 espacio especifico para la separacion y almacenamiento de desechos s6lidos

Contar con un area de almacenamiento de lenceria en el establecimiento (ropa de cama, toallas, entre
otros)

Contar con bodegas y/o compartimentos especificos para el almacenamiento de utileria, productos de
limpieza y de servicio a dependencias del establecimiento, entre otros

Contar con bodegas, utilerias y/o compartimentos especificos para almacenamiento de herramientas e
implementos para mantenimiento, separadas y sin contacto directo con materiales inflamables o
alimentos
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SERVICIOS

Contar con servicio de agua las veinticuatro horas

Contar con servicio de custodia de equipaje

Contar con servicio de internet en areas de uso comun. No aplica en localidades donde no existe el
Servicio

Contar con botiquin con contenido basico segun lo establecido en este Reglamento

Contar con servicio de recepcion, conserjeria o guardiania las 24 horas

Contar con servicio diario de limpieza

Contar con un plan de seguridad que incluya mecanismos de contingencia y atencion de emergencias,
segun lo establecido por la Autoridad competente

CUARTOS DE BANO Y ASEO EN AREAS COMUNES, QUE CUENTEN CON EXCELENTES
CONDICIONES DE LIMPIEZA

Contar con cuartos de bafio y aseo en areas comunes debidamente identificados y sefializados por
género.

Contar con cuartos de bafio y aseo dimensionados de acuerdo a la capacidad del servicio a prestar

Contar con cuartos de bafio y aseo equipados con: Inodoro con asiento y tapa; Lavamanos; Espejo sobre
el lavamanos; Tomacorriente; Basurero con funda y tapa; Dispensador de jabon de pared o desechable;
Jabon liquido; Secador automatico de manos o dispensador de toallas con toallas desechables; Porta
papel o dispensador de papel higiénico dentro o cerca al area de cuarto de bafio y aseo; Papel higiénico;
Dispensador de desinfectante de manos dentro o fuera del servicio higiénico; Gel desinfectante de
manos; lluminacidn eléctrica central o similar, controlada junto a la puerta de acceso; Cartilla de control
de limpieza.

HABITACIONES

Contar con un minimo de 5 habitaciones

Contar con iluminacion eléctrica central o similar, controlada junto a la puerta de acceso

Contar con camas de acuerdo a las dimensiones determinadas en el presente Reglamento. En caso de
sofa cama se aplicara la medida minima para cama de una plaza

Las habitaciones deben contar con el siguiente equipamiento: Colchon; Protector de colchén; Sabanas;
Cobija(s); Cubrecama, edredén o plumén duvet; Almohada(s) por plaza; Protector de almohada; Al
menos un velador o0 mesa de noche; Basurero

Contar con cobija extra a peticion del huésped

Contar con al menos dos tomacorrientes para uso de huéspedes

Contar con teléfono en todas las habitaciones o sistema de comunicacion interna entre areas de uso de
huéspedes y areas de servicio, cuando no se disponga de servicio telefénico

Contar con informativo del establecimiento, que incluya politicas, datos sobre los servicios generales y
adicionales, horarios de prestacion de servicios, horarios de ingreso (check in) y salida (check out),
teléfonos de apoyo y emergencias (ECU 911) en la habitacion

Contar con agua para consumo en la habitacion

CUARTO DE BANO Y ASEO PRIVADO Y/O COMPARTIDO (PARA LOS CASOS QUE
APLIQUE), QUE CUENTEN CON EXCELENTES CONDICIONES DE LIMPIEZA

Vaso en cuarto de bafio y aseo en habitacion privada.

Contar en cuartos de bafio y aseo privados y/o compartidos equipados con: Iluminacidn eléctrica central
o similar, controlada junto a la puerta de acceso; Tina y/o ducha con division de espacios entre esta y el

area restante del bafio; Lavamanos; Espejo sobre el lavamanos; Barra de seguridad en tina y/o ducha y/o
elemento antideslizante para el piso; Tomacorriente (excepcion para establecimientos segun sus
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politicas); Inodoro con asiento y tapa; Basurero con tapa; Toallero y/o gancho; Jabon en lavamanos;
Secador automético de manos o dispensador de toallas con toallas desechables (aplica para el caso de
cuartos de bafio y aseo compartidos); Porta papel dentro del area de cuarto de bafio y aseo privado; Porta
papel o dispensador de papel higiénico dentro o cerca al &rea de cuarto de bafio y aseo compartido;

Papel higiénico.

INSTALACIONES GENERALES

Contar con el 10% de estacionamientos propio o contratado, dentro o fuera de las instalaciones del
establecimiento. En caso de que con la aplicacion del porcentaje el resultado sea menor a tres, minimo
tres espacios de estacionamiento, para las categorias de cinco, cuatro y tres estrellas.

Contar con generador de emergencia, para servicios comunales basicos: ascensores, salidas de
emergencia, pasillos, &reas comunes.

Contar con agua caliente centralizada en lavabos de cuartos de bafio y aseo en areas comunes

El establecimiento debe ofrecer al menos 2 de los siguientes servicios/ubicacién: 1) Piscina, 2)
Hidromasaje, 3) Bafio turco, 4) Sauna, 5) Gimnasio, 6) SPA, 7) Servicio de peluqueria, 8) Local comercial
afin a la actividad. Ej. Agencia de viajes, artesanias, etc; se considerara como un solo servicio a uno o
mas locales comerciales, 9) Areas deportivas, 10) Exposicidn de coleccién de arte permanente o
temporal, 11) Salones para eventos. 12) Establecimiento ubicado en un edificio patrimonial que cuente
con la respectiva declaratoria por parte de la autoridad competente. 13) Tienda virtual para venta de
productos ecuatorianos por catalogo.

Contar con acondicionamiento térmico en areas de uso comun: enfriamiento o calefaccidn artificial y/o
natural

Contar con las siguientes areas de uso exclusivo para el personal: Cuartos de bafio y aseo, Area de
almacenamiento de articulos personales (casilleros), Area de comedor

ACCESOS

Contar con una entrada principal de clientes al drea de recepcion y otra de servicio. Para
establecimientos existentes aplica una entrada comun de clientes y servicios.

ASCENSORES

Si el establecimiento posee tres o mas pisos, incluyendo planta baja, contar con ascensor(es) para uso
de huéspedes. No aplica a establecimientos existentes, ni edificios patrimoniales.

Areas de clientes - General

Contar con area de vestibulo. Incluye recepcién (con mobiliario), conserjeria y salas

Contar con restaurante y/o cafeteria dentro de las instalaciones del establecimiento. El servicio debera
estar ofrecido mediante carta en espafiiol e inglés.

Contar con servicio de bar dentro del establecimiento

Areas de clientes - Habitaciones

Contar con el 2% de habitaciones para personas con discapacidad, del total de habitaciones con las
gue cuenta el establecimiento. Segun las especificaciones de la Autoridad competente, ubicadas de
preferencia en la planta baja del establecimiento

Contar con habitaciones con cuarto de bafio y aseo privado

Contar con acondicionamiento térmico en cada habitacién, mediante: Sistema de enfriamiento o
ventilacion mecanica y/o natural o calefaccién mecanica y/o natural

Contar con habitaciones insonorizadas, para los nuevos establecimientos

Contar con casilleros de seguridad o caja fuerte en recepcion

Contar con cerradura para puerta de acceso a la habitacién
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Contar con almohada extra a peticidon del huésped

Contar con portamaletas

Contar con cléset y/o armario

Contar con silla, sillén o sofa

Contar con funda de lavanderia

Contar con luz de velador o cabecera por plaza

Las habitaciones del establecimiento deben contar con cortinas o persianas. Pueden ser sustituidos por
puerta interior de la ventana.

Contar con televisidén ubicada en mueble o soporte con acceso a canales nacionales.

Contar con teléfono en la habitacién

Contar con servicio telefénico con discado directo (interno, nacional e internacional) en cada
habitacion

Areas de clientes - Cuarto de bafio y aseo privado

Contar con agua caliente centralizada, disponible en ducha de cuartos de bafio y aseo privado, las 24
horas

Contar con iluminacion independiente sobre el lavamanos

Contar con espejo de medio cuerpo sobre el lavamanos

Contar con secador de cabello a solicitud del huésped

Ofrecer toalla de cuerpo y de manos por huésped

Contar con toalla de piso para salida de tina y/o ducha

Contar con los siguientes amentéis de limpieza: Champu, Jabdn, Papel higiénico de repuesto

SERVICIOS

Contar con servicio de despertador desde la recepcidn hacia la habitaciéon

Contar con servicio de lavanderia propio o contratado

Contar con servicio de planchado propio o contratado y/o plancha a disposicién del huésped

Contar con servicio de alimentos y bebidas a la habitacidn, 12 horas.

Al menos el 10% del personal del establecimiento cuenta con certificacion en competencias laborales o
son profesionales, y se encuentran en las areas operativas y administrativas del establecimiento. Para
el cumplimiento del 10%, el establecimiento deberd contar con personal profesional o con certificacion
en competencias laborales de forma progresiva, de acuerdo a lo siguiente: Primer afio: 5% del personal
profesional o certificado en competencias laborales, Segundo aifo: 5% del personal profesional o
certificado en competencias laborales.

Al menos el 10% del personal del establecimiento habla al menos un idioma extranjero, y se
encuentran en las dreas de contacto y relacionamiento directo con el huésped. Para el cumplimiento
del 10%, el establecimiento debera contar con personal que hable al menos un idioma extranjero de
forma progresiva, de acuerdo a lo siguiente: Primer afio: 5% de personal que hable al menos un idioma
extranjero, Segundo afo: 5% de personal que hable al menos un idioma extranjero.

En caso de que el establecimiento se encuentre ubicado en zonas donde no exista red publica de
alcantarillado, debe contar con al menos pozo séptico

Contar con formas de pago que incluya tarjeta de crédito y/o débito, voucher

Contar con cama extra a peticion del huésped

“, (Ecuador M. d., 2015)
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LEY ORGANICA DE EDUCACION SUPERIOR
Afo Il -- Quito, Martes 12 de Octubre del 2010 -- N° 298

Que el Art. 27 de la Constitucidn vigente establece que la educacion se centraré en el
ser humano y garantizard su desarrollo holistico. En el marco del respecto a los
derechos humanos, al medio ambiente sustentable y a la democracia: sera participativa.
Obligatoria, intercultural, democratica. Incluyente y diversa, de calidad y calidez:
impulsara la equidad de género, la justicia, la solidaridad y la paz: estimulara el sentido
critico, el arte y la cultura tisica, la iniciativa individual y comunitaria, y el desarrollo

de competencias y capacidades para crear y trabajar:

Que. El Art. 232 de la Constitucion de la Republica establece: Los institutos superiores
tecnoldgicos, técnicos y pedagdgicos, y los conservatorios superiores, se crearan por
resolucion del organismo encargado de la planificacion regulacion y coordinacion del
sistema, previo informe favorable de la institucion de aseguramiento de la calidad del
sistema y del organismo nacional de planificacion.

CAPITULO 2
CREACION DE UNIVERSIDADES Y ESCUELAS
POLITECNICAS

4. La propuesta técnica - académica debe contener el modelo curricular y pedagdgico,
las mallas y disefios macro y micro curriculares. Perfiles profesionales. Programas
analiticos describiendo los objetivos. Contenidos, recursos, forma de evaluacion,
bibliografia. Cronograma de actividades, numero de créditos, la diversidad

pluricultural y multiétnica. La responsabilidad social y compromiso ciudadano;

DISPOSICIONES TRANSITORIAS
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Las Universidades y Escuelas Politécnicas que no cumplieren los parametros de calidad
exigidos por el Consejo de Evaluacion, Acreditacion y Aseguramiento de la Calidad
de la Educacién Superior en esta evaluacion, quedaran definitivamente suspendidas.
Seré obligacion de la Asamblea Nacional expedir inmediatamente la Ley derogatoria

de las leyes de creacidon de estas Universidades y Escuelas Politécnicas
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2.4 Categorias Fundamentales
Gréafico N° 2 Categorias Fundamentales

FACULTAD CONTROL DE CALIDAD

CARRERA
GESTION DE CALIDAD

PROFESIONALES DE SERVICIO
TURISMO Y HOTELERIA DE CAL IDAD

VARIABLE INDEPENDIENTE ﬁ VARIABLE DEPENDIENTE

Elaborado por: Vargas, J. (2017)
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2.4.1. Constelacion de Ideas (Variable Independiente)

Grafico 3: Subordinacién conceptual (Variable Independiente)
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2.4.2. Constelacion de Ideas (Variable Dependiente)

Grafico 4: Subordinacién conceptual (Variable Dependiente)
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Servicio Servicio

esperado Deseado
Elaborado por: Vargas, J. (2017)
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2.4.3 Fundamentacién Tedrica De La Variable Independiente

2.4.3.1. Universidad

(Merino, 2010) “Define a la universidad: Del latin universitas, la universidad es
una institucion de ensefianza superior formada por diversas facultades y que otorga
distintos grados académicos. Estas instituciones pueden incluir, ademas de las
facultades, distintos departamentos, colegios, centros de investigacion y otras

entidades”.

2.4.3.2. Facultad

La Facultad de Ciencias Humana y de la Educacién de la Universidad Técnica de
Ambato tiene la Mision de “Formar profesionales integros de tercero y cuarto nivel
en Ciencias Humanas y de la Educacion, con bases cientificas y tecnoldgicas, para
el desempefio competente en procesos educacionales y de desarrollo del ser
humano, a través del ejercicio de la investigacion y vinculacion con la colectividad,
que respondan a los requerimientos del entorno sociocultural.” (UTA, 2017) y una
vision : “La Facultad de Ciencias Humanas y de la Educacion se constituird en una
institucion de educacion superior que garantiza la sustentabilidad y sostenibilidad
en la formacion de lideres profesionales, que transforman el contexto social en el
area humanistica y educativa del pais, mediante la investigacién cientifica y la
practica tecnoldgica, bajo principios éticos, politicos y culturales, que promuevan
la calidad de vida y bienestar de los ecuatorianos. ”. (UTA, 2017)

El perfil profesional de la Facultad de Direccion de Empresas de la Universidad
Auténoma de los Andes expresa que “El profesional en Administracion y Direccién
de Empresas Turisticas y Hoteleras tienen una gran amplitud de conocimiento de
las diversas disciplinas asociadas y sus relaciones con la economia, el comercio
internacional y el desarrollo productivo del pais, tendra capacidad de administrar y
gestionar agencias de turismo, herramientas técnicas de tomas de decisiones
estratégicas, comprender las orientaciones propias del mercado globalizado,

disefar y evaluar proyectos de investigacion y de emprendimiento sobre la realidad
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turistica, analizar y asesorar eficientemente riesgos e inversiones en turismo y
actuar con fundamentos éticos en todos los procesos de negociacion. Ademas,
manejar amplios conocimientos sobre politica turistica nacional, regional
internacional, estructura del turismo y del mercado turistico regional e
internacional, modalidades de turismo, elementos organizacionales del transporte
y las implicaciones econdémicas y de desarrollo del pais. Resolver problemas
concretos que presenta el turismo de viaje y recepcion hotelera, aplicar
conocimiento y técnicas relativas a eventos y animaciones turisticas, asesorar
agencias de turismo y hoteleria y generar emprendimiento propios, aplicar
conocimientos y técnicas gastrondmicas que permitan otorgarle calidad a la
atencion y alimentacion al turista, asi como ofrecer una variedad de platos

nacionales como internacionales”. (uniandessantodomingo, 2017)

2.4.3.3. Carrera

“La Carera de Turismo y Hoteleria de la Universidad Técnica de Ambato tiene
como vision “Formar profesionales lideres, competentes con vision humanista y
pensamiento critico a través de la docencia la investigacion y la vinculacion, que
apliquen, promuevan y difundan el conocimiento, respondiendo a las necesidades
del Turismo y la Hoteleria del pais.” (UTA, 2017)

“La Carera de Turismo y Hoteleria de la Universidad Técnica de Ambato tiene
como Objetivo General “Formar profesionales de tercer nivel que promuevan el
desarrollo del turismo y la hoteleria en el pais con valores humanisticos, éticos y
morales altamente calificados para investigar, disefiar, organizar y realizar una

Optima gestion turistica y hotelera.” (UTA, 2017)

“La Carrera de Turismo y Hoteleria de la UNIANDES, tiene como vision “Formar
de manera integral profesionales competitivos y comprometidos a contribuir al
desarrollo del sector turistico y la preservacion del medio ambiente a través del

mejoramiento de la gestion de los procesos administrativos y de la investigacion,
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mediante el vinculo permanente con los prestadores de servicios turisticos y
hoteleros, con un personal docente altamente profesionalizado, para generar
agentes de cambio social, emprendedores, creativos respetuoso de su ecosistema y
las culturas de los pueblos”. (UNIANDES, s.f.)

2.4.3.4. Profesionales de turismo y hoteleria}

Perfil por Competencias

“La educacién basada en competencias es una nueva orientaciéon educativa que
pretende dar respuestas a la sociedad de la informacion. El concepto de
competencia resulta de las nuevas teorias de cognicién y basicamente significa
saberes de posible decir que son reciprocos competencia y saber: saber pensar,
saber desempefiar, saber interpretar, saber actuar en diferentes escenarios, desde si

y para los demas (dentro de un contexto determinado)”. (Garcia, 2012)

“Es de esta manera que este nuevo esquema para la ensefianza pone a disposicién
de las entidades pedagogias nuevos instrumentos para ser aplicados en los
estudiantes. En la teoria de las Inteligencias Multiples de Gardner diferencia de la
siguiente manera las competencias que deben desarrollar y aplicar en los alumnos
en el area del arte:

Produccién. Hacer una composicion o interpretacion musical, realizar una pintura
o dibujo, escribir imaginativamente o creativamente.

Percepcion. Efectuar distinciones o discriminaciones desde el pensamiento
artistico.

Reflexion. Alejarse de la propia produccion e intentar comprender los objetivos,
motivos, dificultades y efectos conseguidos.”. (Gardner, 2008)
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Mallas Curriculares

“La politica educativa como concrecion de la politica general estatal, incorpora
aspiraciones de una nacién en términos del tipo de hombre y de sociedad que se
desea alcanzar. La educacion como proceso individual y social, educacion
permanente, el fundamento socio politico y cultural de la educacion y la
conceptualizacion del curriculum ofrecen el marco necesario para plantear y

comprender la relacion entre educacion y curriculum”. (Alba, 2007)

Capacidades Cognitivas

“Las capacidades cognitivas forman parte de la arquitectura mental del ser humano,
integrada por procesos que tienen como finalidad preferente comprender, evaluar
y generar informacion, tomar decisiones y solucionar problemas. Estos procesos de
diferente nivel de complejidad e idealizacion, no pueden observarse directamente
si no que se infieren a las conductas, de aquello que dicen y hacen los individuos”.

(Lizarraga, Competencias Cognitivas en Educacion Superior, 2010)

Formacion Profesional

“La formacion profesional debe ser concebida como una secuencia continua a lo
largo de todo el ciclo vital. Cabe destacar que dentro de la formacion profesional
guedan incluidas la formacion profesional de base, la formacién profesional

especifica y la continua”. (Académica, 2016)

Formacién Ocupacional

“En los que ha contenidos de la Formacion Ocupacional se refiere, ésta no solo
contempla los propios referentes a las necesidades de desarrollo de competencias
personales, sino que también responde a las necesidades de desarrollo personal y
social en los aspectos que tiene relacion con la cultura del grupo y con los valores
gue actualmente imperan en nuestra sociedad, tales como la igualdad de

oportunidades entre hombres y mujeres, las actitudes de cooperativas, actitudes de
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cooperacion permanente, de preservacion del medio ambiente, o la mejora de la
calidad de vida. La Formacion Ocupacional también pretende dar una respuesta a
los mismos desde su ambito de actuacion formativa, a fin de facilitar una futura
integracion de la persona en el &mbito no solo laboral sino social también”. (Verddq,
2006)

Competencias Genéricas y Especificas

“Se entiende por competencias genéricas las capacidades que, independientemente
de un entorno de aprendizaje concreto, deben ejercitarse en todos los planes de
estudio pues resultan ser relevantes para desempefiar de manera idénea cualquier
profesion. Estas competencias rara vez habian tenido en cuenta, al menos de manera
explicita, en los curriculos anteriores de la Educacion Superior: formacion integral
de los estudiantes no se complementaba en metas y los contenidos universitarios.
En estos momentos, las competencias genéricas constituyen una parte fundamental
de la estructura curricular de todas las titulaciones”. (Lizarraga, Capacidades

Cognitivas en educacion superior, 2010)

Metodologias educativas
e Clases magistrales. La teoria de toda la vida; basta con una tiza y una
pizarra, aunque también se utilizan presentaciones por ordenador, videos y

la pizarra electronica (Gltima tecnologia disponible, muy eficaz por cierto).
e Clases préacticas. La mayoria de las veces es una clase tedrica; pero en lugar
de transmitir conceptos abstractos se resuelve un problema; es decir, desde

el punto de vista metodologico es idéntica a las clases magistrales.

e Clases de Laboratorio. Se suelen utilizar en materias méas técnicas y los

alumnos manejan dispositivos, instructivos, manuales, etc. donde se
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comprueba la validez de las teorias. Desde el punto de vista metodoldgico
requiere la adquisicion de determinadas habilidades practicas.

e Tutorias. Se suelen utilizar las tutorias denominadas reactivas (el profesor
responde a una demanda de informacion del alumno); es un instrumento

muy potente, pero desgraciadamente poco y mal utilizado

2.4.4 Fundamentacion Teorica De La Variable Dependiente

2.4.4.1. Calidad Total

Segin (Manene, 2010) “La calidad total es un concepto, una filosofia, una
estrategia, un modelo de hacer negocios y estd localizado hacia el cliente. El
concepto de calidad, tradicionalmente relacionado con la calidad del producto, se
identifica ahora como aplicable a toda la actividad empresarial y a todo tipo de
organizacion.

“La calidad total no solo se refiere al producto o servicio en si, sino que es la
mejoria permanente del aspecto organizacional; donde cada trabajador, desde el
gerente, hasta el empleado del mas bajo nivel jerarquico estd comprometido con los
objetivos empresariales. La Calidad es total porque comprende todos y cada uno,
de los aspectos de la organizacion, porque involucra y compromete a todas y cada
una de las personas de la organizacion”. (Manene, 2010)

Segiin LARREA, Pedro: “La calidad total se concibe como la actitud intelectual y
vital dirigida a remover todas las energias de la empresa en busca de unos niveles

excelentes de respuesta a las necesidades de los clientes”. (Larrea, 1991)
2.4.4.2. Control de calidad

“Desde el punto de vista operativo, la idea central consistia en controlar la calidad.

Recién trasferido a las tecnicas de gestion desde el mundo de la cibernética. El
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concepto de control aportaba un enfoque de autorregulacion y autocorreccion
adecuado para asegurar unos determinados niveles de calidad” (Larrea, 1991)
(JURAN & GRYNA, 1994) Define: “Control se refiere al proceso que se emplea
con el fin de cumplir con los estandares. Esto consiste en observar el desempefio
real, compararlo con algun estandar y después tomar medidas si el desempefio
observado es significativamente diferente del estdndar. El proceso de control tiene
la naturaleza de un ciclo de retroalimentacion. El control incluye la siguiente
secuencia universal de pasos:
* Seleccionar el sujeto de control: esto es, escoger lo que se quiere regular.
* Elegir una unidad de medida.
» Establecer una meta para el sujeto de control.
* Crear un sensor que pueda medir el sujeto de control en términos de la unidad de
medida.
* Medir el desempeiio real.
* Interpretar la diferencia entre el desempefio real y la meta.
» Tomar medidas (si es necesario) sobre la diferencia.
La anterior secuencia de pasos es universal, es decir, se aplica al control de costos,
al control de inventario, al control de calidad” Mientras tanto para (Manene, 2010),
“El Control Total de Calidad y la idea de la Mejora Continua, como una manera de
tener éxito en el viaje hacia la excelencia, es decir para lograr la Calidad Total. Este
concepto nacié en la década de los cincuenta en los Estados Unidos, pero fue en
Japdén donde se desarrolla y aplica a plenitud, introduciéndose importantes y
novedosos conceptos tales como:

e La calidad significa satisfaccion de las necesidades y expectativas del

cliente.
e La concepcion de clientes internos y clientes externos.

e Laresponsabilidad de la direccion en la calidad.
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e La calidad no solo debe buscarse en el producto sino en todas las funciones
de la organizacion.

e La participacion del personal en el mejoramiento permanente de la calidad.

e La aplicacion de principios y herramientas para el mejoramiento continuo

de los productos y servicios .

2.4.4.3. Gestion de calidad

Segun las normas 9001 “La organizacion debe establecer, implementar, mantener
y mejorar de forma continua el Sistema de Gestion de la Calidad, incluyendo los
procesos necesarios y sus interacciones, en concordancia con los requisitos de esta
Norma Internacional. La organizacion debe acordar los procesos necesarios para el
Sistema de Gestion de la Calidad y su aplicacion a traves de la organizacion, y
debe:

a) Establecer las entradas requeridas y las salidas esperadas de tales procesos.

b) Determinar tanto la secuencia como la interaccion de estos procesos.

c) Determinar y aplicar los criterios y métodos necesarios para asegurar la eficacia
de la operacién y el control de estos procesos.

d) Estipular los recursos necesarios para estos procesos y asegurar que estan
disponibles.

e) Asignar responsabilidades y autoridades para estos procesos.

f) Manejar los riesgos y oportunidades determinados de acuerdo a los requisitos
del apartado 6.1.

g) Evaluar tales procesos e implementar los cambios necesarios para asegurar que
estos procesos logran los resultados previstos.

h) Mejorar los procesos y el Sistema de Gestidn de la Calidad.” (9001, 2015)
(Manene, 2010)Sostiene que: “La Gestion de Calidad Total (GCT) es un concepto
global e integrador que pretende tener en cuenta, simultaneamente, todos los

aspectos de una organizacion productiva. Lo esencial del concepto de GCT se
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deriva de la siguiente doble consideracion: Los proveedores y los clientes forman
parte del sistema productivo.

Los principios basicos en que se fundamenta una GCT son:

Satisfaccion del cliente: es el corazon del concepto de calidad que debe
implementarse en una organizacion que aspire a la calidad total, lo que implica,
entre otras muchas cosas, abrir el mayor nimero de cauces posibles para conocer
bien la opinion de nuestros clientes sobre nuestros productos.

Mejora continua: cuando el producto llega a manos del cliente, esta todavia en la
fase de disefio y desarrollo, es decir, que el sistema productivo de la empresa debe
basarse en una retroalimentacion continua desde los clientes, adaptandonos
constantemente a sus opiniones, incorporando continuamente las mejoras que nos
soliciten y, por tanto, no dando nunca por finalizado o por definitivo a ninguno de
los procesos productivos de la organizacion.

Gestion basada en hechos: las afirmaciones que se realicen sobre cualquier
aspecto del sistema productivo deben estar basadas en hechos, no en opiniones;
deben ser medibles numéricamente, de modo que sean aceptadas por toda la
organizacion.

Gestion basada en personas: una organizacion son proveedores, trabajadores y
clientes, pero nadie conoce mejor la relacion entre proveedores, sistema productivo

y clientes, que los propios trabajadores.”

2.4.4.4. Servicio de calidad

“El servicio de calidad es el conjunto de prestaciones que le cliente espera, ademas
del producto o del servicio basico como consecuencia del precio, imagen y
reputacion del mismo .El servicio de calidad trata de reducir en lo posible dichos
esfuerzos y costos suplementarios para el cliente, imponiéndose como objetivo no
causarle preocupaciones y siempre satisfaciendo las necesidades que
tengan”.(VERTICE, 2013)
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Calidad Técnica

La calidad técnica segun el libro Marketing y Gestion de Servicio (Gronroos,
1994).”Se considera, con frecuencia, la calidad técnica como una de las claves para
el éxito. De hecho, segun la mas reciente e importante publicacion basada en la
base de datos del PIMS, que incluye informacién tanto como de empresas de
servicio se considera la calidad de percibida de suma importancia para alcanzar el
éxito”. “Con demasiada frecuencia se ven las consideraciones sobre la calidad
técnica como aspectos mas importantes de la calidad. Sin embargo, esto es verdad
solo en situaciones en las que las empresas son capases de desarrollar excelentes
soluciones técnicas. Una estrategia de calidad técnica tiene éxito si una empresa
consigue alcanzar una calidad técnica a la que no llega la competencia.

El hecho de crear una ventaja técnicas dificiles porque en muchas industrias los
competidores pueden introducir soluciones similares con bastante rapidez, incluso
cuando se alcanza una solucién excelente en la calidad técnica, la empresa puede
no tener éxito si la misma se contrarresta 0 anula con iteraciones comprador.
Vendedor mal gestionadas o ejecutadas; esto es una insatisfactoria calidad

funcional del proceso”. (Gronroos, 1994)

Certificacion GOST R para Rusia y la Union Aduanera EAC

Es la consecuencia de la evolucién reciente de la aplicacién de la Unién de Aduanas
Euroasiatica EAC para centrarse en el nuevo esquema de Certificaciones EAC para
Rusia, Bielorrusia y Kazajistan, reconocible por el simbolo EAC.

“El programa de certificacion ruso GOST-R abarca una amplia gama de productos,
incluyendo cosméticos, alimentos, juguetes, textiles, electrodomésticos y equipos
industriales” (intertek, 2015). “Los productos que se encuentran dentro del ambito
de aplicacion del programa obligatorio de Certificacion GOST-R estan obligados a
mostrar el certificado el marcado GOST-R, también conocido como Marca de
Conformidad”. (intertek, 2015).
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Norma Estadounidense ASQ (Q, 90)

“La Serie ANSI/ASQC Q-90 no son programas para el otorgamiento de premios.
Ellas no requieren el uso de ningun sistema de vanguardia, ni imponen un método
especifico para el control del proceso. Son de caracter genérico y se aplican a todas
las industrias. Puesto que se trata de un conjunto de requisitos aplicables a los
sistemas de calidad, estas series son un rasero comun para calibrar los sistemas de
ese tipo” (Eeumed, 2014).

“Al dejar la determinacién de los niveles de calidad en manos de la interaccion
entre cliente y proveedor, la serie satisface la necesidad del cliente en lo que se
refiere a contar con la garantia de que el proveedor sera capaz de suministrar bienes
y servicios tal como lo ha prometido, dentro de limites bien definidos” (Eeumed,
2014).

“Las industrias estan en la entera libertad de buscar su propio camino y perciben la
adopcion de esas normas como una oportunidad y no como un factor limitante
adicional. Esa libertad puede llegar a ser tanto una fuente de frustracion como un

modelo de liberacion” (Eeumed, 2014).

Normas Europeas 1SO 9001

“La Organizacion Internacional de Normalizacion (International Standardization
Organization {ISO}) es la agencia internacional especializada en ese rubro y, en la
actualidad, esta formada por los organismos nacionales de normas de 91 paises. La
ISO esta formada por cerca de 180 comités técnicos”. (Eeumed, 2014).Cada uno
de éstos es responsable de alguno de los muchos rubros de especializacion, que
abarcan desde los asbestos hasta el zinc. La finalidad de la ISO es fomentar el
desarrollo de la normalizacion y las actividades mundiales conexas., a fin de
facilitar el intercambio internacional de bienes y servicios, y también para alentar
la cooperacion en las actividades intelectuales, cientificas, tecnoldgicas y

econdmicas” (Eeumed, 2014). “Los resultados de la labor técnica de la 1SO se
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publican en forma de normas internacionales y la Serie 1ISO 9000 es uno de los
frutos de ese proceso” (Eeumed, 2014).

Calidad Funcional

La calidad funcional afiade un valor importante a los clientes y asi crea una ventaja
competitiva.

La calidad funcional segin Lluis Cuatrecasas;”Es una metodologia para desarrollar
una un calidad de disefio enfocada a satisfacer al consumidor, de forma que se
conviertan los requerimiento en objetivos de disefio y elementos esenciales de
aseguramiento de la calidad a través de la fase de produccién, por lo que podemos
afinar que el despliegue de funciones de calidad es un modo de asegurar la calidad

mientras el producto esta en fase de disefio. (Cuatrecasas, 2010)

Calidad de Respuesta

“La calidad de servicio descansa sobre los cimientos de los buenos principios
empresariales que no son suficientes, por otro lado, para garantizarla. Una
caracteristica de especial importancia para esta capacidad de respuesta de la
organizacion es la necesidad de ser relativamente sencilla y especializada. Cuanto
mas sencillo sea el método de respuesta méas facil sera responder las necesidades
del cliente”.(Denton, 1991)

Servicio al cliente

El servicio al cliente segin (Manene, 2010) es: “El compromiso de proporcionar
una Calidad que se transforme en un estilo de vida para cada miembro de la
empresa, desde el cargo mas alto, hasta el Gltimo empleado.

Un buen Servicio al Cliente diferenciara positivamente la gestion de su empresa
respecto a la competencia. Sera un eficaz instrumento de Marketing y de promocion
y a largo plazo reportara altos beneficios para su empresa.

Los beneficios son:
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1. Una mayor motivacion de los empleados: la Calidad en el Servicio sale desde el
interior de la empresa.

2. Una mayor confianza de los clientes: quien ha recibido un buen servicio, vuelve.
3. Una publicidad gratis: un cliente satisfecho recomendara a otros su producto.

4. Apertura de nuevos mercados: un cliente satisfecho adquirira los nuevos
productos que se compariia ofrezca al mercado.

5. Una buena imagen: es la mejor y mas eficaz publicidad para su empresa.

6. Un incremento de ventas: sin la necesidad de reducir precios.

7. Una mayor sensibilidad de los proveedores: aumentaran las expectativas de los
empleados y se rechazara a los proveedores ineficaces.

8. Un factor claramente diferenciador de la competencia es la calidad en el Servicio

al Cliente lo cual hara ser mas competitivos en el mercado.”

2.5 Hipotesis
Los profesionales de la carrera de turismo y hoteleria aportaran en los servicios de

calidad en los hoteles de 4 y 3 estrellas de la ciudad de Ambato”

2.6 Seflalamiento de Variables

2.6.1 Variable Independiente

Los profesionales de la carrera de turismo y hoteleria

2.6.2 Variable Dependiente

Servicios de calidad
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CAPITULO 11l

METODOLOGIA

3.1. Enfoque Investigativo

El presente tema de investigacion tiene un enfoque cualitativo y cuantitativo debido
que se busca conocer el impacto que tienen los profesionales de turismo y hosteleria
en los servicios de calidad en los hoteles de 4 y 3 estrellas de la ciudad de Ambato
obteniendo datos reales donde se reflejara las cualidades de cada una de las
empresas hoteleras, para esta manera conocer cuales son sus aspectos positivos y

negativos en la prestacion de los servicios hoteleros.

De igual manera se tuvo un enfoque cuantitativo ya que se obtuvieron resultados
numéricos después de la aplicacion de las encuestas, adquiriendo resultados
estadisticos para de esta manera tomar decisiones oportunas en los gestores de la
empresa hotelera dando como resultado un servicio de calidad a los huéspedes

nacionales y extranjeros en el canton Ambato.

3.2. Modalidad

El estudio se fundamentd en dos modalidades que se describen a continuacion:

3.2.1. De campo:

Se emple6 la modalidad de campo debido a las necesidades y requerimientos de la
investigacion teniendo como técnicas fundamentales la observacion directa
permitiéndonos analizar los diferentes procesos de atencion al cliente en los
diferentes departamentos, y la encuesta, para tener contacto directo con la realidad,
proporcionandonos informacion necesaria sobre la problematica que presenta el

sector hotelero en el ambito del servicio de calidad en el Canton Ambato.
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3.2.2. Documental bibliogréfica:

Respaldamos con base tedrica aspectos que estan relacionados con la informacién

cientifica, documental y bibliografica como: libros, periddicos, revistas, internet.

3.3 Nivel O Tipo De Investigacion

La presente investigacion toma 3 niveles de investigacion que detallamos a

continuacion:

3.3.1. Investigacion Exploratoria

Esta investigacion es de tipo exploratoria ya que nos permite indagar en la realidad
de los hoteles de 3 y 4 estrellas de la ciudad de en cuanto al servicio de calidad se
refiere teniendo como referencia el aporte que los profesionales de Turismo y

Hoteleria desarrollan en cada uno de los departamentos del hotel.

3.3.2. Investigacién Descriptiva

Esta investigacion es descriptiva ya que se pudo comparar la relacion que existe
entre los profesionales de turismo y el servicio de calidad siendo ésta interés social,
contrastando el servicio que ofrecen los hoteles de 3 y 4 estrellas en la ciudad de
Ambato con estandares internacional, aprovechando las fortalezas de nuestro
entorno socio-cultural para convertirlas en estrategias para una mejorar procesos

administrativos y de servicio.

3.4 Poblacion Y Muestra
3.4.1 Poblacion

Poblacion: Es el universo involucrado en el presente estudio y representa los

hoteles y poblacion de la cuida de Ambato
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3.4.2 Muestra

Muestra: La muestra del presente estudio lo constituye los 13 hoteles de la ciudad

de Ambato de 3 y 4 estrellas de la ciudad.

Debido al numero reducido de encuestados, no se aplicara formula para extraer la

Propuesta.

Cuadro N° 1.-Hoteles de 3y 4 estrellas de la ciudad de Ambato encuestados

ENTIDAD

N° N° CATEGORIA DIRECCION
ENTIDADES REPRESENTANTES
1 1 Cuatro Olmedo y Francisco
lores
1 1 Cuatro Cevallos 15-34 y
Martinez
1 1 Cuatro México 03-99 y el
Salvador
1 1 Cuatro Guayaquil 0108 y
Rocafuerte
1 1 Cuatro Miraflores 15-27 y
las Rosas
1 1 Cuatro Av. Miraflores 11-
31 frente al colegio
LA IMACULADA
1 1 Cuatro Cevallos 10-14 y
Lalama
1 1 Cuatro Bolivar 20-62 y
Guayaquil
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Cuatro

Av. Cevallos s/ny
Martinez

Tres

12 de Noviembre
01-24 y Av. El Rey

Tres

12 de Noviembre y
Maldonado

Tres

Av. Bolivariana
Junto Universidad
UNIANDES

Tres

Izamba calle
Principal-Quillan
Loma

Elaborado por: Vargas, J (2017)
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3.5 Operacionalizacion De Variables

3.5.1 Operacionalizacion de la variable independiente

Cuadro N°2: Variable independiente (Profesionales de Turismo y Hoteleria)
Elaborado por: Vargas, J (2017)

CONCEPTO CATEGORIA | INDICADORES ITEMS BASICOS TECNICAS E
INSTRUMENTOS

¢Segun su criterio los conocimientos técnicos y

Un profesional es | Formacion Procesos Educativos practicos en la formacion académica se dan de

una persona que | Académica -Experiencias y Vivencias manera? Técnica :

se ha formado e Sobresaliente () Encuesta y

académicamente e Buena ( ) Entrevista

con  estandares e Insuficiente ()

educativos,

adquiriendo Ocupacion Realidad socioeconomica ¢Cree usted que las competencias adquiridas | Instrumento :

capacidades vy | Especifica y sociopolitica abarcan completamente los perfiles | Cuestionario

competencias ocupacionales de la planta hotelera?

para realizar una e Si ()

ocupacion 0 e No ( )

servicio

especifico, te | Capacidades —Resoluc.ién de problemas y Qué médulos académicos considera usted que

(http://concepto. razonamiento deberfa implementarse en la mallas académicas

de) - Toma de decisiones y para mejorar el ejercicio laboral?

valoracion de riesgos

- Comunicacion y
Comprension del lenguaje
- Memoria de Busqueda
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Competencias

- Aprendizaje

-Competencias
Cognoscitivas
-Competencias
Procedimentales
-Competencias
Actitudinales

¢En su opinion, los profesionales de Turismo y
Hoteleria estan capacitados en la cultura del
servicio?

e Si( )

e No( )

¢En su percepcion, los profesionales de Turismo
y Hoteleria tienen la capacidad de administrar
adecuadamente un establecimiento hotelero?

e Si ()

e No ( )
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3.5.2 Operacionalizacion de la variable independiente

Cuadro 3: Variable Dependiente (Servicio de Calidad)
Elaborado por: Vargas, J (2017)

CONCEPTO CATEGORIA | INDICADORES | ITEMS BASICOS TECNICAS E
INSTRUMENTOS

El Servicio de calidad -Aumento de ¢Utiliza periddicamente estrategias innovadoras

en una empresa hotelera productividad para mejorar la productividad y reducir costos?

representan “formas de | Optimizacion -Reduccion de e Si () Técnica:

hacer” para optimizar la | de Recursos. costos e No( )

gestion de recursos ya Si contesta de manera afirmativamente, indique cuéles | Encuestay

sean  tangibles y/o SOTLE ..o, entrevista

intangibles BN | e

determinada actividad.

Contribuyen a la mejora | Mejora -Innovacion ¢Cuenta con softwares actualizados que mejoran | Instrumento :

continua de los | Continua -Procesos continuamente los procesos administrativos? Cuestionario

procesos de servicio al e Si ()

cliente que se brindan e No( )

dia a dia en los Si contesta de manera afirmativa, escriba los programas

establecimientos  de informaticos actualizados con que cuenta:............

hospedaje mediante la | |

estandarizacion de los

mismos. Logrando | Estandarizacion | -Servicios ¢Utiliza manuales de servicio de calidad con normas

como resultado final -Operaciones internacionales en el hotel?

una mejor relacion Especificas e Si ()

entre el huésped y la e No( )

planta hotelera teniendo
un incremento en la
productividad
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empresarial
2011, pag. 7)

(MCETP

Relacion entre
clientey la
empresa

Productividad.

-Atencién
-Evaluacion

-Eficiencia
-Efectividad
-Eficacia

¢Piensa usted que los servicios prestados en los
hoteles de 3 y 4 estrellas de la Ciudad de Ambato
son?

e Eficientes ( )

e Deficientes ( )

¢Cree usted que los procesos administrativos
aplicados en los hoteles en la ciudad de Ambato son?

e Innovadores ( )
e Obsoletos ( )

¢ Qué valoracion le daria al recurso humano (cliente
Interno) en cuanto a servicio se refiere?

e 1-3 ( )

« 46 ()

e 7-10 ( )

¢ Considera usted qué los métodos que utiliza el hotel
para mejorar la productividad son?

e Eficientes y Actualizados ( )
e Deficientes y Desactualizados ()
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3.6 Plan De Recoleccion De Informacién
Para desarrollar el plan de recoleccién de informacidn en la presente investigacion

Se han planteado las siguientes interrogantes y respuestas en el siguiente cuadro:

Cuadro N° 4: Recoleccion de la informacion

¢Para qué? Para alcanzar los objetivos de la
investigacion

¢De qué personas u objetivos?  Gerentes Hoteleros,

¢ Sobre qué aspectos? Servicio de Calidad

¢Quién o quiénes? En hoteles de 3 y 4 estrellas de la
ciudad de Ambato

¢Cuando? Abril — Septiembre 2017

¢Dbénde? En la ciudad de Ambato provincia
de Tungurahua

¢ Cuantas veces? Una vez
¢ Qué técnica? Cuestionario Estructurado
¢Con que? Cuestionarios

Elaborado por: VARGAS, José (2017)
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3.7. PLAN DE PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION
La informacidn obtenida o recolectada se proceso de la siguiente manera:
1. Revision critica de la informacion
2. Ordenamiento organizacion sistematizacion y depuracion de la informacion
3. Tabulacion de datos.
4. Anélisis revision y verificacion de hipotesis

5 Disefio, interpretacion y presentacion de resultados.
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CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1 Analisis E Interpretacion De Resultados

Encuesta aplicada a los Gerentes Administrativos de los hoteles de 3 y 4 estrellas de
la ciudad de Ambato.

1.- ¢Segun su criterio los conocimientos técnicos y practicos en la formacion
académica se dan de manera?

Tabla N2 3: Tabulacion de la Pregunta 1
ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE

Sobresaliente 1 7.70%
Buena 12 92.30%
Insuficiente 0 0%
TOTAL 13 100%

Elaborado por: Elaborado por: Vargas, J. (2017)
Fuente: Encuesta aplicada a los Gerentes Administrativos

Gréfico N° 5: Representacion Pregunta N° 1

Formacion Académica

7,7 Sobresaliente
92,3 Buena
v 0 Insuficiente
Elaborado por: Vargas, J. (2017)

Andlisis: Al realizar la investigacion de campo encuestamos a 13 Gerentes hoteleros
siendo este el 100% de los encuestados tenemos como resultado que el 7.70%, es
decir 1 persona encuestada expresa que la formacion profesional se da de manera

SOBRESALIENTE mientras que el 92,30% es decir 12 personas encuestadas
expresa que se da de manera BUENA, teniendo el 0% es decir Ninguna persona
encuestada con el criterio que se da de manera INSUFICIENTE.

Interpretacion: Segun los criterios de la mayoria de los Gerentes Administrativos de
los hoteles de 4 y 3 estrellas de la ciudad de Ambato, existen vacios metodolégicos en
la formacién integral de los profesionales de Turismo y Hoteleria siendo esta una
debilidad en el ejercicio laboral.
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2.- ¢ Cree usted que las competencias adquiridas abarcan completamente los perfiles
ocupacionales de la planta hotelera?

Tabla N2 4: Tabulacion de la Pregunta 2

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE

Si 4 30.77%
No 9 69.23%
TOTAL 13 100%

Elaborado por: Vargas, J. (2017)
Fuente: Encuesta aplicada a los Gerentes Administrativos

Grafico N° 6: Representacion Pregunta N° 2

Perfil Ocupacional

‘ 30,77 =Si

69,23 = No

Elaborado por: VARGAS, José (2017)

Andlisis: Al realizar la investigacion de campo encuestamos a 13 Gerentes Hoteleros
siendo este el 100% de los encuestados, tenemos como resultado que el 30,77%, es
decir 4 personas encuestadas expresan que las competencias adquiridas en las
Universidades Sl abarcan completamente los perfiles ocupacionales de la planta
hotelera, mientras que 69.23% es decir 9 personas encuestadas expresa que NO.

Interpretacion: La mayoria de criterios de los Gerentes Hoteleros coinciden en que
existe una brecha muy pequefia entre la formacion academica y las necesidades que
tiene el ejercicio laboral tendiendo como referencias la comparacion que existe entre
las mallas curriculares de las universidades y los perfiles ocupacionales de la plana
hotelera.
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3.- ¢Qué modulos académicos considera usted que deberia implementarse en la
mallas académicas para mejorar el ejercicio laboral?

Tabla N2 5: Tabulacion de la Pregunta 3

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Practicas Hoteleras 5 38.46%
Sistemas Informaticos hoteleros 2 15.38%
Atenciodn al cliente 3 23.08%
Administracion Hotelera 1 7.70%
Otros 2 15.38%
TOTAL 13 100%

Elaborado por: Vargas, J. (2017)
Fuente: Encuesta aplicada a los Gerentes Administrativos

Gréfico N° 7: Representacion Pregunta N° 3

Modulos Académicos

38,46 = Practicas Hoteleras

‘ 15,38 Sistemas Informaticos
I 23,08 = Atencién al cliente

\ ' 7,7 Administracién Hotelera

15,38 = Otros

Elaborado por: Vargas, J. (2017)

Andlisis: Al realizar la investigacion de campo encuestamos a 13 Gerentes Hoteleros
siendo este el 100% de los encuestados, tenemos como resultado que el 38.46%, es
decir 5 personas encuestadas expresan que PRACTICAS HOTELERAS deben
incrementarse en las mallas académicas, mientras que el 15,38% es decir 2 personas
encuestadas expresa que deben implementarse el SISTEMAS INFORMATICOS
HOTELEROS en las mallas curriculares. EI 23.08% que significan 3 personas
encuestadas tienen el criterio que deben implementarse médulos de ATENCION AL
CLIENTE, mientras que el 7,7% que representa el criterio de 1 persona encuestada
manifiesta que deben implementarse médulos de ADMINISTRACION HOTELERA.
El 15.38% es decir 2 personas encuestadas manifiestan que deben implementarse
OTROS Modulos a las Mallas curriculares, estas son: Ingles Avanzado y Ventas.

Interpretacion: La mayoria de criterios de los Gerentes Hoteleros coinciden que los
profesionales de turismo y hoteleria necesitan mas practica en campo para tener
destrezas a la hora de ejecutar tareas especificas en los departamentos de recepcion ,
alimentos y bebidas , katering y eventos , ventas , etc.
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4.- ¢En su opinidn, los profesionales de Turismo y Hoteleria estan capacitados en
la cultura del servicio?

Tabla N2 6: Tabulacion de la Pregunta 4

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE

Si 10 76.92%
No 3 23.08%
TOTAL 13 100%

Elaborado por: Vargas, J. (2017)
Fuente: Encuesta aplicada a los Gerentes Administrativos

Gréfico N° 8: Representacion Pregunta N° 4

Cultura de Servicio

76,92 = Si
23,08 = No

Elaborado por: Vargas, J. (2017)

Analisis: Al realizar la investigacion de campo encuestamos a 13 Gerentes Hoteleros
siendo este el 100% de los encuestados, tenemos como resultado que el 76.92%, es
decir 10 persona encuestadas expresan que los profesionales de turismo y hoteleria S
estan capacitados en la cultura del servicio, mientras que el 23.08% es decir 3 personas
encuestadas expresa que NO.

Interpretacion: El criterio de la mayoria de Gerentes Hoteleros de 3 y 4 estrellas de
la ciudad de  Ambato coinciden en que los profesionales de turismo y hoteleria estan
capacitados correctamente en la cultura del servicio siendo ésta una fortaleza en el
ejercicio laboral en cada una de la areas del hotel.
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5.- ¢En su percepcion, los profesionales de Turismo y Hoteleria tienen la
capacidad de administrar adecuadamente un establecimiento hotelero?

Tabla N2 7: Tabulacion de la Pregunta 5

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE

Si 11 84.62%
No 2 15.38%
TOTAL 13 100%

Elaborado por: Vargas, J. (2017)

Fuente: Encuesta aplicada a los Gerentes Administrativos

Grafico N° 9: Representacion Pregunta N° 5

Administracion Hotelera

-

84,62 = Si
15,38 = No

Elaborado por: Vargas, J. (2017)

Analisis: Al realizar la investigacion de campo encuestamos a 13 Gerentes Hoteleros
siendo este el 100% de los encuestados, tenemos como resultado que el 84,62%, es
decir 11 persona encuestadas expresan que los profesionales de turismo y hoteleria Sl
la capacidad de administrar correctamente un establecimiento hotelero , mientras que
el 15,38% es decir 2 personas encuestadas expresa que NO.

Interpretacion: El criterio de mayoria de Gerentes Administrativos de los hoteles de
3y 4 estrellas de la ciudad de Ambato coinciden en que los profesionales de turismo y
hoteleria estdn capacitados metodologicamente en administrar correctamente un
establecimiento hotelero sean de cualquier clasificacion, ya que tienen competencias
administrativas las cuales han sido fortalecidas médulos de admiracion de empresas
hoteleras en cada una de las Universidades.
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6.- ¢Utiliza periddicamente estrategias innovadoras para mejorar la
productividad y reducir costos?

Tabla N2 8: Tabulacion de la Pregunta 6

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE

Si 3 23.08%
No 10 76.92%
TOTAL 13 100%

Elaborado por: Vargas, J. (2017)
Fuente: Encuesta aplicada a los Gerentes Administrativos

Gréfico N° 10: Representacién Pregunta N° 6

Estrategias Administrativas

.

23,08 =Si
76,92 = No

Elaborado por: Vargas, J. (2017)

Analisis: Al realizar la investigacion de campo encuestamos a 13 Gerentes Hoteleros
siendo este el 100% de los encuestados, tenemos como resultado que el 23.08%, es
decir 3 persona encuestadas expresan que los establecimientos hoteleros de 3 y 4
estrellas de la ciudad de Ambato Sl utiliza periddicamente estrategias innovadores para
mejorar la productividad y reducir costos, mientras que el 76.92% es decir 10 personas
encuestadas expresa que NO.

Interpretacion: La mayoria de Gerentes Administrativos de los hoteles de 3 y 4
estrellas de la ciudad de Ambato coinciden en que NO se buscan estrategias
innovadoras para mejorar la productividad y reducir costos teniendo esta problematica
en la mayoria de establecimientos hoteleros desaprovechando la oportunidad de
aumentar ventas y reducir costos para mejorar sus ingresos. Los hoteles que Sl utilizan
estrategias innovadoras han visto en ellas fortalezas con la cual regeneran ingresos
para sus establecimientos teniendo en cuenta la nuevas estrategias globalizadas como
Proformas analiticas, Redes sociales , estudio de mercado y marketing, etc.
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7.- ¢ Cuenta con softwares actualizados que mejoran continuamente los procesos
administrativos?

Tabla N2 9: Tabulacion de la Pregunta 7

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE

Si 11 84.62%
No 2 15.38%
TOTAL 13 100%

Elaborado por: Vargas, J. (2017)
Fuente: Encuesta aplicada a los Gerentes Administrativos

Gréfico N° 11: Representacidn Pregunta N° 7

Software Administrativo

84,62 " Si
15,38 = No

-
—

Elaborado por: Vargas, J. (2017)

Analisis: Al realizar la investigacion de campo encuestamos a 13 Gerentes Hoteleros
siendo este el 100% de los encuestados, tenemos como resultado que el 84,62%, es
decir 11 persona encuestadas expresan que los establecimientos hoteleros de 3 y 4
estrellas de la ciudad de Ambato Sl utilizan softwares actualizados que mejoran
continuamente los procesos administrativos, mientras que el 15.38% es decir 2
personas encuestadas expresa que NO.

Interpretacion: La mayoria de Gerentes Administrativos de los hoteles de 3 y 4
estrellas de la ciudad de Ambato coinciden en que Sl tienen softwares actualizados que
ayudan mejorar los procesos administrativos estando siempre a la vanguardia de
nuevas tecnologias contando con programas como Sistema NIKI, MICROPLUS TS.
HOTEL, STR, FENEX, SIMBIOSIS, HOTELOGIX, ASI FRONTDESK, ETC.
Siendo poco los hoteles de esta clasificacion que no aprovechan los adelantos
tecnoldgicos para mejorar los procesos administrativos.
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8.- ¢ Utiliza manuales de servicio de calidad con normas internacionales en el hotel?
Tabla N2 10: Tabulacion de la Pregunta 8

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE

Si 2 15.38%
No 11 84.62%
TOTAL 13 100%

Elaborado por: Vargas, J. (2017)
Fuente: Encuesta aplicada a los Gerentes Administrativos

Gréfico N° 12: Representacién Pregunta N° 8
15,38

Software Administrativo

o

= Si
= No

84,62
Elaborado por: Vargas, J. (2017)

Andlisis: Al realizar la investigacion de campo encuestamos a 13 Gerentes Hoteleros
siendo este el 100% de los encuestados, tenemos como resultado que el 84,62%, es
decir 11 persona encuestadas expresan que los establecimientos hoteleros de 3 y 4
estrellas de la ciudad de Ambato NO utilizan manuales de servicio de calidad con
estandares internacionales, mientras que el 15.38% es decir 2 personas encuestadas
expresa que Sl.

Interpretacion: La mayoria de Gerentes Administrativos de los hoteles de 3 y 4
estrellas de la ciudad de Ambato coinciden en que NO utilizan manuales de calidad en
sus departamentos operativos, de gestién y administrativos. Siendo poco los hoteles de
esta clasificacion que aprovechan las ventajas de tener una organizacion basada en un
sistema de calidad de gestion y servicio al cliente
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9.- ¢ Piensa usted que los servicios prestados en los hoteles de 3y 4 estrellas de la
Ciudad de Ambato son?

Tabla N2 11: Tabulacion de la Pregunta 9

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE

Eficaces 13 100%
Ineficaces 0 0%
TOTAL 13 100%

Elaborado por: Vargas, J. (2017)
Fuente: Encuesta aplicada a los Gerentes Administrativos

Gréfico N° 13: Representaciéon Pregunta N° 9

Servicios Hoteleros

100 = Si
0 = No

Elaborado por: Vargas, J. (2017)

Analisis: Al realizar la investigacion de campo encuestamos a 13 Gerentes Hoteleros
siendo este el 100% de los encuestados, tenemos como resultado que el 100%, es decir
13 personas encuestadas expresan gue los establecimientos hoteleros de 3 y 4 estrellas
de la ciudad de Amato brindan un servicio EFICAZ.

Interpretacion: La totalidad de Gerentes Administrativos de los hoteles de 3 y 4
estrellas de la ciudad de Ambato coinciden en que la planta hotelera brinda un servicio
de calidad con estandares internacionales teniendo Eficacia en todos los departamentos
del hotel.
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10.- ¢Cree usted que los procesos administrativos aplicados en los hoteles en la
ciudad de Ambato son?

Tabla N2 12: Tabulacién de la Pregunta 10

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE

Innovadores 8 61.54%
Obsoletos 5 38.46%
TOTAL 13 100%

Elaborado por: Vargas, J. (2017)
Fuente: Encuesta aplicada a los Gerentes Administrativos

Gréfico N° 14: Representacion Pregunta N° 10

Procesos Administraticos

61,54 = Innovadores

\ ’ 38,46 = Obsoletos

Elaborado por: Vargas, J. (2017)

Analisis: Al realizar la investigacion de campo encuestamos a 13 Gerentes Hoteleros
siendo este el 100% de los encuestados, tenemos como resultado que el 61.54%, es
decir 8 personas encuestadas, expresan que los procesos administrativos en los
establecimientos hoteleros de 3 y 4 estrellas de la ciudad de Ambato son
INNOVADORES, mientras que el 38.46% es decir 5 personas encuestadas expresa
que son OBSOLETOS.

Interpretacion: Los procesos administrativos son de vital importancia para mejorar
la produccion y servicio en la planta hotelera, es por tan razon que la mayoria de hoteles
de 3y 4 estrellas de la ciudad de Ambato toman iniciativas innovadoras para facilitar
los procesos en todos los departamentos del establecimiento y llegar a cumplir
objetivos.
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11.- ¢Qué valoracion le daria al recurso humano (cliente Interno) en cuanto a
servicio se refiere?

Tabla N2 13: Tabulacién de la Pregunta 11

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE

1-3 0 0%

4-6 3 23,08%

7-10 10 76.92%
TOTAL 13 100%

Elaborado por: Vargas, J. (2017)
Fuente: Encuesta aplicada a los Gerentes Administrativos

Gréafico N° 15: Representacion Pregunta N° 11

Recurso Humano

‘ o =1 3

23,08 =4 6

76,92 =7 10

Elaborado por: Vargas, J. (2017)

Andlisis: Al realizar la investigacion de campo encuestamos a 13 Gerentes Hoteleros
siendo este el 100% de los encuestados, tenemos como resultado que el 0%, es decir
ninguna personas encuestada, valora en un rango de 1 a 3 al recurso humano (interno)
en cuanto a servicio se refiere, mientras que el 23,08% es decir 3 personas encuestadas
valora con un rango de 4 a 6 al recurso humano (interno). El 76.92% de los encuestados
esto quiere decir, da un valoracion de 7 a 10 al recurso humano (interno) en cuanto a
servicio se refiere.

Interpretacion: Los gerentes administrativos de los hoteles de 3 y 4 estrellas tienen
una aceptable valoracion a la calidad de servicio que el recurso humano brinda a sus
huéspedes. Esto beneficia directamente al huesped ya que cuenta con un personal
capacitado en todas sus funciones sean estas operativas o de servicio.

72



12.- ¢Considera usted qué los métodos que utiliza el hotel para mejorar la
productividad son?

Tabla N2 14: Tabulacién de la Pregunta 12

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Eficaces y Actualizados 12 92.30%
Deficientes y Desactualizados 1 7.70%
TOTAL 13 100%

Elaborado por: Vargas, J. (2017)
Fuente: Encuesta aplicada a los Gerentes Administrativos

Grafico N° 16: Representacion Pregunta N° 12

Metodologia de Administracion

92,3 = Eficaces y Actualizados

77 = Deficientesy
Desactualizados

D\
—

Elaborado por: Vargas, J. (2017)

Analisis: Al realizar la investigacion de campo encuestamos a 13 Gerentes Hoteleros
siendo este el 100% de los encuestados, tenemos como resultado que el 92.30%, es
decir personas encuestadas expresan que los métodos administrativos para mejorar la
productividad son EFICACES Y ACTUALIZADOS , mientras que el 7,70% es decir
1 persona encuestada expresa que son DEFICIENTES Y DESACTUALIZADOS.

Interpretacion: Los métodos administrativos en la mayoria de hoteles de 3 y 4
estrellas de la ciudad de Ambato son Eficaces y actualizados siendo ésta una fortaleza
y una oportunidad para que estas empresas lleguen a conseguir metas y objetivos que
beneficie al hotel con una mayor rentabilidad.
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CAPITULO V

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

El resultado de ésta investigacion determina que los hoteles de 3 y 4 estrellas
de la ciudad de Ambato cuenta con un ndmero reducido de profesionales
titulados.

Los hoteles de la ciudad de Ambato no contratan a profesionales de Turismo y
Hoteleria porque no estan capacitados en el manejo de sistemas informaticos
(NIKI, MICROPLUS TS. HOTEL, STR, FENEX, SIMBIOSIS, HOTELOGIX,
ASI FRONTDESK, ETC.) que son indispensables para el ejercicio laboral en
el &rea hotelera.

Con ésta investigacion pudimos constatar que no existen capacitaciones
continuas de calidad total y servicio al cliente para los empleados que trabajan
en los hoteles

La planta hotelera en la ciudad de Ambato, no contratan profesionales titulados
por la relacién entre productividad y sueldos.

En base del estudio de campo comprobamos que las mallas curriculares de las
carreras universitarias NO cubren totalmente el perfil ocupacional de la plata
hotelera

Los Profesionales titulados en la carrera de Turismo y Hoteleria tienen vacios
metodoldgicos y técnicos en departamentos como el de Gerencia/
Administracion ,Pisos y Recepcion , Marketing y Ventas y Alimentos y
Bebidas

Los profesionales de turismo y hoteleria no marcan diferencia en comparacion
con los trabajadores empiricos

Las practicas pre-profesionales y hoteleras no satisfacen las necesidades del
estudiante en aprender con la practica, para fortalecer los conocimientos

tedricos y competencias adquiridas, ya que realizan actividades basicas en
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departamentos como el de Ama de Llaves, Mantenimiento, Seguridad y
Alimentos y Bebidas, etc.

Los hoteles de 3 y 4 estrellas de la ciudad de Ambato no utilizan manuales con
procedimientos estandarizados en el ejercicio laboral en todos sus
departamentos operativos , gestion y de administracion

No existe seguimiento con instrumentos de control( Rubrica de laboratorio )
por parte de los Tutores Académicos de Practicas Pre-Profesionales que
verifiquen que los estudiantes realicen pasantias rotativas en todos los
departamentos dentro del hotel, para aportar con destrezas especificas a la

formacion profesional.
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5.2 Recomendaciones

Las Universidades y la Planta Hotelera deben buscar consensos y socializar las
necesidades y requerimientos entre lo académico y ocupacional para llegar a
acuerdos elaborando mallas académicas en conjunto donde se busque cubrir
todos los aspectos metodoldgicos, técnicos, practicos y de servicio para que el
futuro profesional sea competente, eficiente y eficaz en el ejercicio laboral.
Para solucionar los vacios metodologicos que presentan los profesionales de
turismo y hoteleria es necesario incrementar mddulos académicos del manejo
de programas informaticos (NIKI, MICROPLUS TS. HOTEL, STR, FENEX,
SIMBIOSIS, HOTELOGIX, ASI FRONTDESK, ETC) para un correcto
desempefio en areas de administracion y de gestion.

Las universidades deben incrementar Laboratorios de Especialidad (Marketing
y Presupuestos, Cocteleria, Sommelier, Catering y Eventos, Etc.) donde se
adquieran conocimientos practicos en actividades especificas

Las universidades que ofertan la carrera de Turismo y Hoteleria deberian crear
convenios cooperativos con hoteles de 3 y 4 estrellas donde se busque fortalecer
competencias teorias adquiridas en las aulas, con la practica en diferentes
departamentos de administracién, servicio y de gestion para mejorar
aprendizaje cognitivo.

Los establecimientos hoteleros tanto como las universidades que ofertan la
carrera de Turismo y Hoteleria deben utilizar manuales de procedimientos
basado en estdndares internacionales enfocados a nuestra realidad socio-
cultural donde se busque consolidar la calidad funcional, técnica y de respuesta
en areas de gestion hotelera para satisfacer necesidades y expectativas del
huésped.

Es importante que los hoteles de la ciudad de Ambato capaciten periédicamente

a todo el personal que trabaja en la planta hotelera, en temas como calidad total
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,buenas practicas hoteleras y servicio al cliente para brindar en todos los
departamentos un servicio de calidad

La capacitacion continua debe ser una prioridad por parte del profesional de
turismo y hoteleria para estar a la vanguardia de nuevas técnicas y
procedimientos que fortalezcan las destrezas y conocimientos para desarrollar
actividades especificas en los departamentos de gestion.

Las practicas Pre-Profesionales deben ser supervisadas técnicamente por
tutores de la carrera de Turismo y Hoteleria basados en rubricas de especialidad
hotelera y servicio de calidad.

Las universidades deberian crear una carrera especializada en la rama de la
hoteleria con mallas académicas adecuadas para el estudio de la industria
hotelera.
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CAPITULO VI

6. PROPUESTA

6.1 Datos Informativos

6.1.1.- Titulo: Elaboracién de un manual de servicio de calidad en el area hotelera
basado en normas 1SO 9001:; 2015.

6.1.2.- Beneficiarios Directos.- Profesionales de Turismo y Hoteleria.

Hoteles de 3 y 4 estrellas de la ciudad de Ambato.

6.1.3.- Ubicacion:

e Provincia: Tungurahua

e Cantén: Ambato

e Poblacion: 329.856 habitantes

e Superficie: 46.5 km?

e Altitud: 2.577 msnm.

e Clima: Méxima: 26 grados centigrados.
Minima: 16 grados centigrados

e Temperatura: Promedio entre 18 grados centigrados
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6.1.4.- EQUIPO RESPONSABLE:

e Ing. Mg. Diego Melo Fiallos. Tutor del Proyecto de Investigacion

e Sr. José Manuel Vargas Barba. Autor del Proyecto de Investigacion

6.2.- ANTECEDENTES DE LA PROPUESTA

La calidad hotelera ha sido un reto universal que ha venido profundizandose en la
Ilamada estandarizacion de procedimientos y normas de calidad en la Organizacion
Internacional para la estandarizacion (ISO) donde convergen propuestas que dan
solucion al intercambio de servicios y bienes para promover la cooperacion en la esfera

de lo intelectual cientifico, técnico y econdmico.

Existen normas basicas que tiene que ver con la excelencia en el trato a los clientes,
con el recurso y acceso de los empleados de la planta hotelera, y con muchos otros
factores pero, sin duda, el éxito primordial para la percepcion de la calidad por parte
de los huéspedes es la relacion calidad - precio y la diferencia en procedimientos y

gestion con el resto de competidores.

La calidad total es comprendida como el conjunto de varias técnicas de organizacion
orientadas a la obtencion de los niveles més altos de calidad en una empresa, lo que
incluye la capacitacion permanente del personal donde se busque satisfacer las
necesidades y expectativas del cliente, por medio del utilizacién de los recursos que
dispone: técnicas, personas, materiales, tecnologias, sistemas, productos, servicio y

otros.

Actualmente la planta hotelera apuesta en la calidad del servicio como una estrategia
para alcanzar metas y objetivos y administrativos y de gestion en un mercado altamente

competitivo.
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6.2.1.- ORGANIZACION INTERNACIONAL PARA LA ESTANDARIZACION
(1SO)

“La estandarizacion Internacional para la estandarizacion ( International Organization
for Standarization) tuvo sus inicio en 1926 cuando 22 paises se reunieron para fundar
la Federacion de los Comités Nacionales de Normalizacion . Este organismo fue
remplazado en 1947 por la ISO cuya cede esta situad en Ginebra. Hoy es un organismo
de alcance mundial encargado en coordinar y unificar normas nacionales e
internacionales, agrupando 146 paises. Tiene como mision promover el desarrollo de
la estandarizacion y las actividades con ella relacionada en el mundo con la mira en
facilitar el intercambio de servicio y bienes”. (9001, Norma Internacional 1SO 9001,
2015)

“La ISO estipula que sus estandares son producidos a los siguientes principios:

1. Consenso.- son tomados en cuenta los puntos de vista de todos los interesados,
fabricantes, vendedores, usuarios, grupos de vendedores, laboratorio de
analisis, gobiernos, especialista y organizaciones de investigacion.

2. Aplicacion industrial.- soluciones globales para satisfacer las industrias y a los
clientes.

3. Voluntario.- es conducida por el mercado y por lo consiguiente basada en el
compromiso voluntario de todos los interesados del mercado”. (9001, Norma
Internacional 1ISO 9001, 2015).

6.2.2.- Normas bésicas de la familia ISO 9001:2015

La familia de las normas ISO es un conjunto de normas internacionales y manuales de
servicio de calidad que ha tenido una repercusion mundial como base para establecer

Sistema de Gestion de Calidad.
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ISO 9000.- Sistema de Gestion de la Calidad. Fundamentos y Vocabulario.
ISO 9001.- Sistemas de Gestion de Calidad.

ISO 9004.- Directrices de para la mejora de desempefio

ISO 19011.-Dircetrices para la Auditoria Ambiental y de la Calidad.

6.3 JUSTIFICACION

La elaboracion de esta propuesta es importante porque promueve la adopcién de un
enfoque en procesos estandarizados adecuados a nuestra realidad socio-cultural
desarrollando una metodologia basada en las normas de calidad internacionales 1SO
9001:2015

Es factible realizarlo porque cuenta con los recursos necesarios para llevarlo a cabo,
tales como: Fuentes de informacidn, actores turisticos y la colaboracién de autoridades

acadéemicas y de la planta hotelera.

Es innovadora porque a través de esta propuesta vamos a mejorar el sistema de gestion
como base de los procesos, técnicas y procedimientos con el fin de alcanzar los

objetivos de mejora continua en el marco de la calidad total.

La presente propuesta tiene un impacto positivo en los profesionales de turismo y
hoteleria ya que propone tener una guia adecuada a nuestra realidad para ser ejecutada
como una estrategia para alcazar objetivos empresariales y metas individuales donde
se converjan técnicas y procesos necesarios para el mejoramiento el Sistema integral
de calidad.
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6.4.- Objetivos de la propuesta
6.4.1.- Objetivo General

e Elaborar un manual de servicio de calidad en el area hotelera basado en
normas I1SO 9001: 2015

6.4.2.- Objetivos Especificos

e Recopilar informacidon sobre las Normas de calidad ISO 9001 en su version
2015.

e Elaborar un Manual de servicio de calidad con normas internacionales
9001: 2015 para ser empleados en los diferentes departamentos operativos,
gestion, servicio y administracion de los hoteles de 3 y 4 estrellas de la
ciudad de Ambato y en la Carrera de Turismo y Hoteleria de las diferentes
Universidades.

e Elaborar Manual de procedimientos enfocados al servicio al cliente en el

departamento de Alimentos y Bebidas y Pisos y Recepcion

6.5 ANALISIS DE FACTIBILIDAD

Para la elaboracion de la presente propuesta, se han tomado en comun los siguientes

factores:
6.5.1.- Factor operativo

La propuesta de elaborar un manual basado en normas ISO 9001:2015 es factible, ya
que contamos con el respaldo de las autoridades académicas y de la planta hotelera para
que este proyecto sea ejecutado en area académica y ocupacional contribuyendo a la
mejora del sistema de gestion de calidad beneficiando asi a todas las partes interesadas
proporcionado directrices metodologicas y de gestibn para conseguir objetivos

generales y especificos.
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6.5.2.- Factor Econ6mico

Para analizar la factibilidad econdémica se ha elaborado esta matriz donde se detalla
los valores y costos para realizar esta propuesta. A continuacion se detalla los siguientes
datos:

Tabla N°15.- Cuadro de factibilidad econdmica

Fotografias Autor $10.00
Recopilacion de Autor $30.00
informacion
Disefio del manual Disefiador titulado $100.00
Impresion Imprenta $80
Material de escritorio Autor $10
TOTAL $230

Elaborado por: Vargas, J. (2017)

6.5.3 Factor Legal

REGLAMENTO DE ALOJAMIENTO TURISTICO

Acuerdo Ministerial 24
Registro Oficial Suplemento 465 de 24-mar.-2015
Ultima modificacion: 18-feb.-2016
Estado: Vigente

Articulo 43 del Reglamento a la Ley de Turismo determina que: Es necesario expedir
una normativa que ofrezca mecanismos de mejoramiento de los servicios, para lo cual,
el Ministerio de Turismo ha basado sus politicas publicas en solidos pilares de calidad
y seguridad, que garanticen el bienestar del turista, con el objeto de consolidar al

Ecuador como potencia turistica;
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Que, el articulo 44 del Reglamento General a la Ley establece: La calidad es una
prioridad en la politica publica del Ministerio de Turismo, que se debe ver reflejada en

la prestacion de actividades, modalidades y servicios turisticos.
6.6 Metodologia
6.6.1.-Manual de calidad

El manual de calidad constituye el documento esencial del Sistema de Gestion. Tiene
como funcion detallar las metodologias y técnicas para ejecutar tareas especificas en

cada uno de los departamentos operativos y de gestion del hotel.

El Manual de Servicio de Calidad es un documento activo y versatil que va
desarrollandose al mismo tiempo que el sistema de gestion de calidad donde los
objetivos son alcanzados con el tiempo y por lo tanto varian segun las nuevas politicas
de estandarizacion, pero mantienen el propdésito de servir como guia del sistema,
presentado lineamientos basicos que enfocan a la organizacion de objetivos para

alcanzar niveles 6ptimos de calidad operacional y administrativa.

6.6.2.- Fundamentos 1SO 9001:2015

El disefio y la ejecucion del sistema de una organizacion estan influenciados por
diferentes metas y necesidades, objetivos particulares, productos suministrados,
procesos universales y la estructura de la organizaciéon. Esta norma internacional
promueve la adopcién en un enfoque basados en procesos cuando se desarrolla,
implementa y mejora la eficacia de un sistema de gestion de calidad, para aumentar la

satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos.

Dentro del contexto de la norma 1ISO 9001:2015, El enfoque basado en procesos

incluye requerimientos necesarios para la implementacion de eficaz del sistema.
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e Objeto y campo de aplicacion

e Referencias formativas

e Términos y condiciones

e Sistemas de gestion de calidad
e Responsabilidad de la direccion
e Gestion de recursos

e Realizacién del producto

e Medicion, Analisis y mejora.

6.6.3.- Enfoque basado en procesos

Uno de los principios de las norma 1SO 9001:2015 se refiere a al Enfoque basado en
procesos dono se define al producto como: “un conjunto de actividades mutuamente
relacionadas o que interactian, la cuales trasforman elementos de entrada de
resultados”. (9001, Norma Internacional 1SO 9001, 2015)

La norma enfatiza la importancia para una organizacion como los hoteles de 3 y 4
estrellas de la ciudad de Ambato de identificar, implementar , gestionar y mejorar
continuamente la eficacia en los procesos con el fin de alcanzar los objetivos de la

organizacion.

“Existe un ciclo dentro de la Gestion de Calidad que aplica a la planta hotelera de la
ciudad de Ambato. Este ciclo se denomina PHVA, se desarrolla en un entorno
dindmico que puede desarrollarse dentro de cada proceso de organizacion de los

hoteles y todos sus departamentos de operacion.

El mantenimiento y la mejora continua de la capacidad del proceso pueden lograrse
aplicando el concepto de PHVA en todos los niveles de operacion de los departamentos
hoteleros. Este concepto se aplica también en el departamento de gerencia asi como en
la toma de decisiones administrativas, estrategias y planificacion de procesos de
Gestidn de Calidad.” (9001, Norma Internacional 1SO 9001, 2015)
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Grafico N° 17.- Proceso de sistema de gestion
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Elaborado por: Vargas, J. (2017)
Fuente: 1SO 9001

Los procesos raramente ocurren de forma aislada. La entrada y salida de procesos son
planificaos en empresas donde perdura la Gestion y Control de calidad. Para la
determinacion de los procesos se mantuvieron reuniones con Gerentes administrativos
de los Hoteles de 3 y 4 estrellas donde se consolid6 una propuesta de la elaboracion de
un manual de buenas practicas hoteleras en el departamento de Recepcion y Alimentos
y Bebidas es donde el hotel tiene mas roce con el huésped.

La Norma 9001:2015 requiere especificamente que el hotel de 3 y 4 estrellas tenga
procedimientos documentales para seis actividades:

e Control de documentos

e Control de registro

e Auditoria Interna

e Control de producto no conforme
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Accion correctiva

Accidn preventiva

6.6.4.- Documentacion del Sistema de Gestién de Calidad

Todo Sistema de Gestion debe estar respaldado por documentos que den fe de la

veracidad sobre las interacciones y objetivos de del sistema, asi también facilita el

accionar de la comunicacién entre departamentos de operacion, gestion y

administracion. Por lo tanto que la documentacion no sera un fin en si mismo, sino

debe ser un medio que sume valor intrinseco a los procesos del sistema de gestion.

Tabla N°16.- Sistema de gestion de calida

d

Documentos

Descripcion

Declaraciones Documentales de una
politica de la calidad y objetos de la
calidad

“Constituye la maxima expresion de la
direccion de la organizacion educativa y
ocupacional, con relacién a cuales son
sus directrices respecto a la calidad, para
satisfacer las necesidades y expectativas
de los clientes”. (9001, Norma
Internacional 1SO 9001, 2015) .

Manual de Calidad

Constituye el Documento esencial del
sistema de gestion de calidad. Una de sus
funciones es la de especificar para cada
organizacion las directrices a seguir en

cada departamento
Procedimientos documentados | “Este tipo de documentos deben
requeridos en la norma 1SO 9001 proporcionar evidencia de la

conformidad con los requisitos asi como
de la operacion eficaz del sistema, de
gestion de calidad”. (9001, Norma
Internacional 1SO 9001, 2015)

Manuel de procesos, documentos y
registro

Incluye todos los procesos, documentos
y registros necesitados por la planta
hotelera  para  poder  desarrollar
favorablemente el sistema de gestion de
calidad
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Manual de funciones y requisitos Incluye todas las  caracteristicas
principales que deben tener los cargo
dentro del sistema de gestion

Elaborado por: Vargas, J. (2017)
Fuente: (9001, Norma Internacional 1ISO 9001, 2015)

6.6.5- Contenido del Manual.

Para la realizacion de este Manual de Servicio de Calidad enfocados en el area hotelera,

fue necesario seguir los lineamientos

Tabla N° 17.- Contenido del Manual

Contenido del Manual del Servicio de Calidad en el Area Hotelera
Introduccién Presenta un resumen sobre el propdsito
y el contenido del Manual

Campos de Aplicacion Manifiesta el propésito de la
implementacion  de un sistema de
gestion de calidad en el area hotelera en
cada uno de los departamentos del hotel.

Normativas 1SO 9001:2015 Presenta todo el listado de las normas
técnicas utilizadas para el disefio del
sistema de Gestion de Calidad

Términos y Definiciones Muestra todos los significados de las
palabras claves necesarias para entender
este manual

Perfil ocupacional por Departamentos Presenta el perfil ocupacional que deben
cumplir los aspirantes a estos cargos

Responsabilidades de Direccion Manifiesta la responsabilidad del
personal de control que deben tener todo
los departamentos del hotel

Funciones del Puesto de trabajo Identifica que funciones y
responsabilidades tienen los empleados
en cada puesto de trabajo
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Procedimientos Técnicos y
Metodoldgicos

Presenta las directrices que el personal
debe ejecutar basados en normas de
calidad

Medicion , Analisis y mejora

Realiza un esquema de verificacion de
actividades con rubrica de calificacion
donde se evalle los procedimientos,
metodologia Yy técnicas en cada una de
las actividades que realice el empleado
basado en el manual de calidad de
servicio hotelero con norma ISO 9001 en
los departamentos que tiene mas

interaccion e incidencia con el huésped.

Elaborado por: Vargas, J. (2017)
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MANUAL DE SERVICIO DE CALIDAD
EN EL AREA HOTELERA

Basado en normas 9001

EQUIPO RESPONSABLE:

*Ing. Mg. Diego Melo Fiallos. Tutor del Proyecto de Investigacion

Sr. José Manuel Vargas Barba. Autor del Proyecto de Investigacion
Ambato —Ecuador

18 Agosto 2017
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Introduccion
El Manual de Servicio de Calidad es un documento activo y versatil que va
desarrollandose al mismo tiempo que el sistema de Gestion de Calidad donde los
objetivos son alcanzados con el tiempo y por lo tanto varian segun las nuevas politicas
de estandarizacion, pero mantienen el propdsito de servir como guia del sistema,
presentado lineamientos bésicos que enfocan a la organizacién de objetivos para

alcanzar niveles 6ptimos de calidad operacional y administrativa.

Este Manual es la propuesta que damos al tema de investigacion “LOS
PROFESIONALES DE LA CARRERA DE TURISMO Y HOTELERIA Y SU
IMPACTO EN LOS SERVICIOS DE CALIDAD EN LOS HOTELES DE 4 Y 3
ESTRELLAS DE LA CIUDAD DE AMBATO” , cuyo objetivo es diagnosticar que
normas internacionales son las mas idéneas para ser empleadas en los hoteles de 3y 4
estrellas de la ciudad de Ambato siguiendo lineamientos globales de normas de
estandarizacion que nos ayudara a especificar metodologias técnicas para aplicarlos en
el ejercicio laboral en cada departamento sea este administrativo , operativo o de

gestion.

La Calidad de Gestién Hotelera esta ligado con el Control de Calidad verificando a
través de instrumentos de evaluacion el cumplimiento de pardmetros determinados
por la el Sistema Integral de Gestion. El Control de Calidad establece métodos de
correccion y prevencion para encontrar soluciones que permitan cerrar la brecha que
existe entre lo que los huéspedes espera y el servicio que recibe. Es por esta razén que
elaboramos un rubrica a de control de calidad basados en el normas internacionales de
servicio al cliente en los departamentos de operacion que tienen mas interaccion con el

huésped.
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CAMPOS DE APLICACION
Es necesario hacer un anélisis integral del estado actual de los departamentos que

forman parte de los hoteles de 3 y 4 estrellas de la ciudad de Ambato donde nos permita

conocer la realidad tanto interna como externa.

Los departamentos hoteleros que analizaremos son:

e Gerencia

e Alimentos y bebidas

e Pisos y Recepcion

e Marketing y Ventas

e Recursos Humanos y Seguridad
e Auditoria y Contabilidad

e Ama de llaves y Mantenimiento
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Grafico N° 18

Normas ISO 9001: 2015

g

Elaborado por: Vargas, J. (2017)




DEPARTAMENTO DE GERENCIA

En el departamento de gerencia es donde se toman las decisiones méas importantes sobre
el funcionamiento del hotel. En este departamento Planifican, Organizan y Coordinan
todo el funcionamiento del hotel incluyendo servicio al cliente, gestion de calidad,

gestion del personal y la administracién correcta del hotel.

NORMAS ISO 9001: 2015

LIDERAZGO

“La Alta Direccion debe estar en condiciones de suministrar pruebas de su compromiso
con el desarrollo y la implementacién del sistema de calidad. ;Como? Asumiendo
responsabilidad de la eficacia del SGC, asegurando que se establezcan la politica de la
calidad y los objetivos de la calidad. También debe asegurar la integracion de los
requisitos del sistema de gestion de la calidad en los procesos de negocio de la
organizacion. Ademas la organizacion y el sistema de gestion de calidad deben estar
enfocados al cliente. ;Qué significa tener "Enfoque al cliente™? Saber lo que quiere el

cliente, medicion de la satisfaccion del cliente y manejo de quejas.

Maés alld de que se esté efectuando la transicion de la norma de 2008 o se esté
implementado por primera vez ISO 9001, la Alta Direccién tendrd un papel
fundamental. Ese papel implicard asumir responsabilidad de la eficacia del SGC,
asegurar que se establezcan la politica de calidad y los objetivos de calidad, asegurar
la integracion de los requisitos del SGC en los procesos del negocio. EI SGC debe

convertirse en parte de las actividades diarias de la Alta Direccion.

Asimismo la Alta Direccion tiene como responsabilidad el promover el uso del enfoque

de procesos y del pensamiento basado en riesgos.
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Depende de la Alta Direccion el establecer el enfoque al cliente dentro de toda la
organizacion. La Alta Direccidn debe asegurarse de que tanto los requisitos del cliente

como los legales y reglamentarios sean identificados, entendidos y cumplidos.

Para involucrar a la Alta Direccion determine como estructurar el liderazgo de control
del proyecto. Un modo de guiar el proyecto consiste en crear un equipo de liderazgo.
Este equipo deberia estar compuesto por el Representante de la Direccion, Directivos
de cada area de la empresa, y la Direccion General. El equipo se encuentra

regularmente durante todo el proyecto, incluso durante la planificacion del proyecto”

(9001, Norma Internacional 1SO 9001, 2015).

POLITICAS DEL HOTEL SOBRE LA CALIDAD DE SERVICIO

“La Alta Direccion debe asegurarse de que la politica de calidad:

e Sea adecuada al objetivo de la empresa.

e Abarque un compromiso con el cumplimiento de los requisitos y la mejora
constante del Servicio de Gestion de Calidad.

e Provea un marco adecuado para determinar y revisar los objetivos de calidad.

e Sea comunicada y comprendida por toda la empresa.

e Searevisada para asegurar una estabilidad continua.

La politica de calidad debe ser apropiada al propdsito y contexto de la organizacion.
También debe proporcionar un marco de referencia para el establecimiento de los
objetivos de calidad. Ademas tendra que ser capaz de ser respaldada por objetivos

medibles.

La politica de calidad debe incluir un compromiso con el cumplimiento de los

requisitos y la mejora constante de la eficacia del Sistema de Gestion de Calidad.

Base su politica de calidad en su propia empresa y en la necesidad de sus clientes. ¢ Qué

debe obtener como empresa? Si eso estd incluido en su politica de calidad, puede

95



proyectar sus objetivos de calidad en apoyo de su politica de calidad. Una vez
establecida la politica de calidad, ésta debera comunicarse a toda la organizacion”.

(9001, Norma Internacional 1SO 9001, 2015)

ROLES Y RESPONSABILIDADES DE GERENCIA EN LA ORGANIZACION

“Esta seccion tiene que ver con la definicion de la estructura de la organizacion

mediante la asignacion de responsabilidades y autoridades.

Prepare las descripciones de trabajo, el organigrama de la organizacion, los
procedimientos con responsabilidades y otros métodos para comunicar de manera clara
las responsabilidades y autoridades. La correlacion entre las responsabilidades figura
en el organigrama de la organizacion. La Alta Direccion debe nombrar a un miembro

de la direccion como representante de la direccion para el sistema de calidad.
El representante de la direccion tiene la responsabilidad de:

e Asegurarse de que el sistema de calidad se implemente y mantenga;
e Informar ala direccion sobre el rendimiento del Sistema de Gestion de Calidad;
e Asegurarse de que la conciencia de los requisitos del cliente se promueva en

toda la organizacion.

Asignar responsabilidad y autoridad para: asegurarse de la conformidad del sistema de
gestion, asegurarse de que los procesos generan las salidas previstas, informar sobre el
desempefio del SGC y sobre las oportunidades de mejora, promover el enfoque al
cliente y para asegurar la gestion del cambio, asegurarse de que se mantenga la
integridad del SGC cuando se realizan cambios. Asignar la responsabilidad de reportar
sobre el desempefio del SGC y de cualquier oportunidad de mejora.

Realizar:

e Organigrama.
e Descripciones de puestos.
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e Procedimientos o informacion documentada” (9001, Norma Internacional 1ISO
9001, 2015).

PROCESOS DE GESTION DE CALIDAD

“Sefiala que su organizacion debe establecer, implementar, mantener y mejorar
continuamente el sistema de gestion de calidad. Ademas es el primer requisito para el
pensamiento basado en riesgos. Requiere de usted que evalle los riesgos y

oportunidades para los procesos y que efectle los cambios necesarios.

o Identificar los procesos incluidos en el sistema de gestion.

e Identificar las métricas de rendimiento para permitir el monitoreo y la medicion
del proceso.

e Determinar los recursos necesarios para estos procesos.

e Mantener informacion documentada para apoyar la operacion de sus procesos

asi como para demostrar que ha seguido los requisitos” (9001, Norma

Internacional 1ISO 9001, 2015).

PLANIFICACION

“La Alta Direccion debe asegurarse de que los objetivos de calidad se establezcan en
los niveles y en las funciones correspondientes dentro de la empresa. Deberan ser
medibles y conformes a la politica de calidad. Deben sumar al plan de la empresa
cualquier evaluacion, ser revisados y mejorados a intervalos regulares. La Alta
Direccion debe revisar la politica de calidad y establecer los objetivos medibles para
apoyo de la politica de calidad. De esta manera los objetivos de producto y proceso

pueden ir desplegandose.

Asegurese de que se asignen las responsabilidades para satisfacer los objetivos. Si éstos
no se satisfacen, la persona responsable debe saber por qué y sefialarlo a la direccion.
La direccion debe tomar las medidas correspondientes, destinando recursos, cambiando

de enfoque o cambiando de objetivo” (9001, Norma Internacional 1SO 9001, 2015).
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REVISION DE PROCEDIMIENTOS

“La Alta Direccion debe revisar el SGC a intervalos programados para garantizar la
conveniencia, la adecuacion y la eficacia del mismo. La revision por la direccion es un
punto clave del SGC para lograr la mejora continua. Este proceso puede requerir mucho
tiempo, pero vale la pena. No hay recomendaciones sobre la frecuencia de estas

revisiones y sobre como deberian realizarse.

Por ejemplo, puede escoger realizarlas cada seis meses o0 una vez al afio. Lo importante
es tener en mente que serd su responsabilidad demostrar a su organismo de certificacion

por qué ha elegido ese intervalo de tiempo.

La norma incluye requisitos especificos para las entradas de la revision por la direccion.
Estos elementos deben incluirse en el orden del dia para la revision por la direccion.
Tenga en cuenta qué informacion necesita, donde la conseguird y como la analizara
para que resulte Gtil. También se requiere salidas de la revision por la direccion. Los
resultados de la revision por la direccién pueden utilizarse como objetivos para su
proceso. Construya su proceso para generar una mejora de la eficacia del SGC y una

mejora del producto e identificar los recursos necesarios.

e Conserve actas de las revisiones por la direccion que muestren lo que se ha
revisado y discutido, asi como las decisiones que se han tomado.

e Asigne responsabilidades y fechas de vencimiento para cada accion.

e Utilice la revision por la direccion como instrumento para aportar mejoras
constantes al SGC. Durante las reuniones haga recomendaciones relativas a las
mejoras. Recibird informacion del SGC que le ayudara a ver cuéles son las
oportunidades de mejora, de accion preventiva, acciones para abordar riesgos y
oportunidades. Revea las acciones en sucesivas reuniones de revision por la
direccion

e Documente los resultados en actas de revision por la direccién. Registre los

resultados de las acciones correctivas y de las acciones preventivas. ldentifique
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donde se han asignado los recursos. Identifique la informacién que para usted
seria atil en la revision por la direccion y asigne las responsabilidades para
reunir y analizar nueva informacion.

e Tome decisiones y asigne acciones cuando vea la oportunidad de mejorar el
SGC, producto o servicio. Revise los recursos y aborde las necesidades en
términos de recursos para mantener y mejorar el SGC” (9001, Norma
Internacional 1SO 9001, 2015).

MEJORAMIENTO CONTINUO

“Su organizacion deberd determinar las acciones adecuadas para eliminar las
potenciales no conformidades e impedir que se reproduzcan. Esto significa que cuando
planifique un nuevo producto o servicio, debera pensar en posibles errores y hacerlo “a
prueba de error”, para que no se produzcan. Esto resulta adecuado frente a problemas

potenciales.

Enfasis particular en la mejora continua mediante el establecimiento de metas de
desempefio organizacional, medicion, revision y la posterior modificacion de procesos,

sistemas, recursos, capacidades y habilidades.

e Prever al menos una revision anual de rendimiento y, a posteriormente una
revision de los procesos, y el establecimiento de objetivos de rendimiento
revisados” (9001, Norma Internacional 1SO 9001, 2015).

ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES

“Su organizacion deberd determinar las acciones adecuadas para tratar los potenciales
riesgos y oportunidades. Esto significa que cuando planifique un nuevo producto o
servicio, debera pensar en posibles errores y hacerlo “a prueba de error”, para que no
se produzcan. Al mismo tiempo que tendrd que pensar en cémo aprovechar las

oportunidades que se presenten. Esto resulta adecuado frente a problemas potenciales.
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Debera establecerse un procedimiento documentado para definir los siguientes

requisitos:

e Determinar los riesgos y oportunidades potenciales, asi como también sus
causas.

e Tomar en cuenta que dichos riesgos y oportunidades deber ser proporcionales
al impacto potencial en la conformidad del producto o servicio.

e Evaluar la necesidad de accion para impedir que se produzcan.

e Determinar e implementar la accion necesaria.

e Registrar la accion emprendida” (9001, Norma Internacional 1SO 9001, 2015).

AUDITORIA INTERNA DEL DEPARTAMENTO Y PERSONAL

“Sera preciso planificar una auditoria interna teniendo en cuenta el estado y la
importancia de los procesos y de las areas, como también de los resultados de las
verificaciones anteriores. Los criterios, el ambito, la frecuencia y los métodos de la

auditoria también deberan planificarse.

Los auditores deberan conducir las auditorias de manera objetiva e imparcial y no
deberan someter a verificacion su propio trabajo. Las responsabilidades y los requisitos
de planificacion y conduccion de auditorias, el informe de los resultados y el
mantenimiento de los registros deberan definirse en un procedimiento documentado.
La direccion responsable del area en fase de ejecucion debera asegurarse de que se
emprendan acciones correctivas sin retraso, y las actividades de seguimiento deberan
incluir la verificacion de las acciones emprendidas y la redaccion del informe de los
resultados de la auditoria” (9001, Norma Internacional ISO 9001, 2015).

e Esnecesario un procedimiento, depende de su organizacidn su naturaleza. Debe
documentar la auditoria interna en un procedimiento. EvalUe su procedimiento

actual para ver si tiene en cuenta los resultados de las verificaciones anteriores
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y la importancia del area sometida a verificacion a medida que determina su
programa de tiempos y su plan de auditoria.

e Los auditores internos también deben ser capacitados sobre la revision 2015 de
la norma para poder determinar si la norma se ha implementado con eficacia”
(9001, Norma Internacional 1SO 9001, 2015).

PRODUCTO O SERVICIO EXTERNOS

“Esta clausula existe para garantizar el control de los procesos, productos y servicios

suministrados externamente. Es decir, lo que la empresa compra.

Su organizacion debe asegurarse de que el producto o servicio comprado sea conforme
a los requisitos. Los controles dependen del efecto del producto o servicio comprado

en el producto final.

La empresa debera elegir los proveedores basandose en su capacidad de suministrar en
base a los requisitos. Sera necesario establecer los criterios de seleccidn, validacion y

reevaluacion y mantener registros adecuados.

e Aplicar un enfoque basado en riesgos para determinar los controles apropiados.
e Evaluar proveedores o distribuidores para garantizar que la evaluacion y
aprobacion se basa en la capacidad — proveedores o distribuidores — de cumplir

con los requisitos de calidad.

e Garantizar que estos procesos se mantengan controlados por el SGC y que
cumplen con los requisitos.

¢ Vigilar impacto de producto/servicio/proceso externo en el disefio, fabricacion
del producto o prestacion del servicio.

e Mantener comunicacion con proveedores o distribuidores acerca de los
requisitos.

e Establecer revision formal de documentos de compras para asegurar que se

cumplen los requisitos” (9001, Norma Internacional ISO 9001, 2015).
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DEPARTAMENTO DE ALIMENTOS Y BEBIDAS
El departamento de alimentos y bebidas es un departamento del hotel que da uno de
los mayores ingresos economicos al hotel de manera complementaria, a la vez con
habitaciones, las conferencias y reuniones en los salones destinados a este efecto son

uno de los principales responsables de la alta ocupacion en esta area de servicio.

El Departamento de Alimentos y Bebidas de un hotel es el lugar desde la cual se
sistematiza, a diario, los procedimientos del restaurante, la cocina, el departamento de

banquetes, las barras, el servicio a habitaciones (room service) y utileria o steward.

NORMAS ISO 9001: 2015

CONTROL DE PRODUCCION Y PROVISION

“Esta clausula exige desarrollar los procesos en condiciones controladas, las

condiciones que usted haya definido durante su planificacion.

¢Ha predispuesto de la informacion documentada necesaria?

e (El proceso es monitorizado? ;Los equipos de monitorizacion son adecuados?
e ;Las caracteristicas del producto han sido definidas?

e ;Existe un proceso y existen criterios para su suministro?

e ;Existe un procedimiento para las actividades de entrega y post-entrega?
Debe asegurarse de que la informacion documentada esta disponible.

Su organizacion aun debe identificar si el producto ha sido inspeccionado y probado y
evaluar el resultado de tal inspecciéon o prueba. Es necesaria una identificacion del
producto en toda la produccion, donde corresponda. Una identificacion univoca es

indispensable donde la rastreabilidad resulte ser un requisito.

Esta clausula también requiere de la organizacion que implemente acciones para evitar

errores humanos. La organizacion debe asegurarse de que, cuando un cliente suministra
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algo para incorporar en el producto, existan los procesos adecuados para protegerlo y
hacer que sea adecuado para el uso.

Una vez asegurada la conformidad de una materia prima, un detalle o un producto, es
necesario mantener la conformidad mediante procesos que lo protejan contra los dafios.
Estos pueden incluir las condiciones de almacenamiento, manutencion, embalaje,

envio e incluso identificacion.

Los requisitos para la identificacion y trazabilidad requieren tres cosas: la
identificacion de salidas, el estado de salidas vy, si la trazabilidad es un requisito, la
identificacion tnica de los resultados” (9001, Norma Internacional 1SO 9001, 2015).

PLANIFICACION

“La Alta Direccion debe asegurarse de que los objetivos de calidad se establezcan en
los niveles y en las funciones correspondientes dentro de la empresa. Deberan ser
medibles y conformes a la politica de calidad. Deben sumar al plan de la empresa
cualquier evaluacion, ser revisados y mejorados a intervalos regulares. La Alta
Direccion debe revisar la politica de calidad y establecer los objetivos medibles para
apoyo de la politica de calidad. De esta manera los objetivos de producto y proceso

pueden ir desplegandose.

Asegurese de que se asignen las responsabilidades para satisfacer los objetivos. Si éstos
no se satisfacen, la persona responsable debe saber por qué y sefialarlo a la direccion.
La direccion debe tomar las medidas correspondientes, destinando recursos, cambiando
de enfoque o cambiando de objetivo” (9001, Norma Internacional 1SO 9001, 2015).

ACCIONES PARA MEJORAR LA PRODUCCION

“Revise su sistema actual para asegurarse de contar con los controles adecuados.

Asegurese de que exista una conexion estrecha entre los procesos de realizacion del
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producto y los controles implementados. Su planificacion definira los objetivos para el
proceso. ¢Esta en condiciones de controlar el proceso para lograr los objetivos?

Documentacion: hay sistemas de calidad ISO 9000 demasiado documentados y otros
en los que la documentacion escasea. Coémo puede determinar si tiene la cantidad de
documentacion adecuada? ¢Cuando es necesario tener una instruccion de trabajo?
Utilice una instruccion de trabajo para controlar su proceso, es decir, para obtener
resultados uniformes. Si el proceso es desarrollado por varios operadores, hay que tener
una instruccion de trabajo que asegure que todos los procesos se desarrollen de la
misma manera y obtengan resultados coherentes. Si el proceso no es complejo y los
operadores que lo llevan a cabo sin documentacion estan capacitados y obtienen
resultados uniformes, no habréa que afadir una instruccion de trabajo para un ulterior

control del proceso.

Otro modo de controlar el proceso consiste en capacitar y calificar a los operadores. Si
su capacitacion es muy completa y si una determinada posicion requiere calificaciones
especificas, los operadores pueden ser suficientemente capaces para desempefiarse sin

documentacion.

Cuando evalue sus procesos, recuerde que deberia tomar decisiones basandose en la
capacidad de un operador recientemente capacitado para desarrollar el proceso. Si
todos sus operadores tienen experiencia, podrian no necesitar documentacion, pero en
el momento de afiadir un nuevo operador, ¢éste estard en condiciones de trabajar al

mismo nivel sin seguir una documentacion?

Un procedimiento que defina el proceso de convalidacion sera muy util si se tienen
procesos especiales. Ser capaces de rastrear el producto hacia los materiales de los
cuales fue hecho, los registros de produccion para su fabricacion y tener registros
suficientes para permitir una recuperacion o retirada del mercado. Registros detallados
son necesarios. Los medios de identificacion varian ampliamente. Una etiqueta en cada

detalle es un método de identificacion, pero otras maneras de satisfacer este requisito
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pueden ser la gestion de la configuracidon, documentos adjuntos u otra documentacion

de produccion.

Si recibe una propiedad de su cliente y no la ha tenido en cuenta en sus procesos de
productos suministrados por el cliente, debera afiadir un método para protegerla en el

proceso de su sistema de calidad.

Revise sus sistemas para asegurarse de haber tratado las materias primas, los detalles y
el producto final. ¢ Su sistema incluye el control y la contramarca de los embalajes? ¢ Se
han definido los requisitos de almacenamiento y se han resuelto los problemas de
duracion del producto en el almacen? ¢Se han identificado los productos y materiales
durante la elaboracién y la entrega? Deben establecerse controles para preservar,

proteger productos y servicios y mantener conveniencia.

Determine los requisitos para las actividades posteriores de la entrega. Ademas
cualquier cambio realizado en los procesos de produccion o de servicio debe ser
revisado y controlado” (9001, Norma Internacional 1SO 9001, 2015).

LIBERACION DE PRODUCTOS O SERVICIOS

“La organizacion debe medir y monitorizar sus procesos SGC. Asi como debe
demostrar la capacidad del proceso para obtener los resultados planificados y

emprender las acciones correctivas necesarias para asegurar la conformidad.

Los productos no pueden ser liberados hasta que se hayan completado
satisfactoriamente todos los criterios de aceptacion, y documentacion debe conservarse
para demostrar evidencia de la conformidad y de la persona que ha liberado el producto

0 servicio.

e Asegurese de conservar todos los registros necesarios, incluidos aquellos de la
persona que ha autorizado el suministro del producto. Debe haber uno o mas

registros que demuestren el hecho de que se han completado todas las
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“disposiciones previstas”. Dicho de otro modo, cada vez que su plan requiera
una inspeccioén y una prueba u otras actividades, deberia poder demostrarse que
la actividad se ha llevado a cabo con satisfaccion” (9001, Norma Internacional
ISO 9001, 2015).

MEJORA CONTINUA

“Aumenta el enfoque sobre "Mejora” e incluye no conformidades y acciones
correctivas. Esta clusula comienza con una nueva seccion que las organizaciones
deben determinar e identificar oportunidades de mejora tales como mejoras en los
procesos para mejorar la satisfaccion del cliente. También hay una necesidad de buscar
activamente oportunidades, mejorar procesos, productos y servicios y el SGC,

especialmente con los requisitos del futuro cliente en mente.

e La organizacion debe determinar y seleccionar las oportunidades de mejora e
implementar cualquier accién necesaria para cumplir los requisitos del cliente
y aumentar la satisfaccion del cliente.

e Prever al menos una revision anual de rendimiento y, a posteriormente una
revision de los procesos, y el establecimiento de objetivos de rendimiento
revisados” (9001, Norma Internacional 1SO 9001, 2015).

OBJETIVOS DE CALIDAD

“Asegurese de que se asignen las responsabilidades para satisfacer los objetivos. Si
éstos no se satisfacen, la persona responsable debe saber por qué y sefialarlo a la
direccion. Se debe revisar la politica de calidad y establecer los objetivos medibles para
apoyo de la politica de calidad. De esta manera los objetivos de producto y proceso
pueden ir desplegandose” (9001, Norma Internacional ISO 9001, 2015).
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INFORMACION DOCUMENTADA

“Garantizar disponibilidad de informacion documentada y conservar informacion

documentada.
Ejemplos de informacion documentada que los requisitos de la norma definen:

e Politica calidad.

e Objetivos de calidad.

e Informacion que define las caracteristicas de los productos, servicios o las
actividades a realizar.

¢ Informacion sobre los resultados por alcanzar.
Ejemplos de informacion documentada para demostrar el cumplimiento:

e Para proposito de seguimiento y medicién de resultados

e Demostrar la conformidad de productos y servicios con sus requisitos.
Ejemplos de informacion documentada que su organizacion debe determinar:

e Procedimientos.

¢ Instrucciones de trabajo.

e Auxiliares de trabajo.

e llustraciones.

e Cualquier otra informacion necesaria para llevar a cabo sus procesos
constantemente, con eficacia y de una manera aprobada” (9001, Norma
Internacional 1ISO 9001, 2015).
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DEPARTAMENTO DE PISOS Y RECEPCION
El departamento de Pisos y Recepcion es uno de los mas importantes dentro de la
estructura funcional del hotel ya que es la carta de prestacion y enlace entre el huésped

y el hotel.

NORMAS ISO 9001: 2015

PLANIFICACION DE PROCESOS

“Su organizacion debera planificar las etapas de disefio y desarrollo.

Determine su proceso para identificar y documentar las entradas para el disefio. Incluya
las diferentes funciones que participan en la recoleccion de la informacion de las
entradas del disefio y aseglrese de que las entradas sean adecuadas.

El proceso de disefio y desarrollo debe ser controlado y esto incluye la definicion de
los resultados a alcanzar y realizar informes para evaluar el desempefio del proceso de
disefio contra estos resultados deseados. Toda revision, verificacion o convalidacion
que pueda ser adecuada para cada etapa. Las salidas de disefio deben cumplir con los
requisitos de entrada. Cambios realizados durante el proceso de disefio — 0 mucho
después — deben ser revisados y controlados para asegurarse de que no hay efectos
adversos” (9001, Norma Internacional ISO 9001, 2015).

ALCANCE DEL SISTEMA

“Redactar una declaracion de alcance que dice qué tipos de productos o servicios estan
incluidos en su sistema de gestion de calidad” (9001, Norma Internacional 1SO 9001,
2015).

PROCESOS

“Senala que su organizaciéon debe establecer, implementar, mantener mejorar
9 b

continuamente el sistema de gestion de calidad. Ademas es el primer requisito para el
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pensamiento basado en riesgos. Requiere de usted que evalle los riesgos y
oportunidades para los procesos y que efectle los cambios necesarios.
e Identificar los procesos incluidos en el sistema de gestion.
¢ Identificar las métricas de rendimiento para permitir el monitoreo y la medicion
del proceso.
e Determinar los recursos necesarios para estos procesos.
e Mantener informacion documentada para apoyar la operacion de sus procesos

asi como para demostrar que ha seguido los requisitos”. (9001, Normas ISO
9001, 2015).

MEJORA CONTINUA

“Su organizacion deberd determinar las acciones adecuadas para eliminar las
potenciales no conformidades e impedir que se reproduzcan. Esto significa que cuando
planifique un nuevo producto o servicio, debera pensar en posibles errores y hacerlo “a
prueba de error”, para que no se produzcan. Esto resulta adecuado frente a problemas
potenciales. Enfasis particular en la mejora continua mediante el establecimiento de
metas de desempefio organizacional, medicion, revision y la posterior modificacién de
procesos, sistemas, recursos, capacidades y habilidades.” (9001, Norma Internacional
ISO 9001, 2015).

SERVICIOS DE CALIDAD

“Su organizacion debera determinar qué procesos SON necesarios para asegurar una
buena comunicacion con el cliente. La cual debe incluir un método para determinar los
requisitos de los productos, proporcionar informacion sobre su producto o servicio, el
manipular y controlar propiedad del cliente. Continda a través de la retroalimentacion
del cliente. La informacion obtenida de la comunicacion debe transmitirse a las
personas adecuadas dentro de su organizacion. La Alta Direccion comunicara la
importancia de cumplir con los requisitos del cliente. ;Cémo se comunican estos

requisitos a toda la organizacion de manera que los empleados estén en condiciones de
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cumplir con ellos? Recuerde que tiene la responsabilidad de asegurarse de que los
requisitos del cliente sean comunicados a los empleados que necesitan conocerlos. La
retroalimentacion del cliente es esencial para el proceso de mejora constante. Los datos
de la retroalimentacion, incluidas las quejas, deben transmitirse al sitio adecuado para
el analisis y la mejora. Debe asegurarse de que puede satisfacer cualquier queja sobre
los productos o servicios que ofrece. También es responsabilidad de la organizacion el
determinar si puede brindar con éxito el producto o servicio conforme al cliente” (9001,

Norma Internacional 1SO 9001, 2015).

ACCION CORRECTIVA EN PROCESOS

“Aumenta el enfoque sobre "Mejora" e incluye no conformidades y acciones
correctivas. Esta clusula comienza con una nueva seccion que las organizaciones
deben determinar e identificar oportunidades de mejora tales como mejoras en los
procesos para mejorar la satisfaccion del cliente. También hay una necesidad de buscar
activamente oportunidades, mejorar procesos, productos y servicios y el SGC,

especialmente con los requisitos del futuro cliente en mente.

Un proceso de accion correctiva jugard un papel importante en la mejora. La empresa

debe eliminar la causa de las no conformidades para impedir que el problema se repita.

El sistema de accion correctiva debe incluir un seguimiento a la revision de la
efectividad de las acciones correctivas tomadas. Riesgos y oportunidades deben ser
evaluados para ver si deben ser actualizados, y hacer cambios al sistema de gestidn
cuanto sea necesario. Informacion documentada debe ser mantenida para demostrar la

no conformidad, las acciones realizadas y los resultados.

e Construya un sistema de acciones correctivas que permita determinar las causas

de las no conformidades.
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e Una vez determinadas las causas, evalle qué se puede hacer para impedir que
el problema se repita. Implemente la accion y efectle el seguimiento para
asegurarse de que la accion haya sido eficaz.

e Si dispone de un sistema conforme a la norma de 2008, deberé revisarlo para
asegurarse de que cumpla con los nuevos requisitos.

e Cuando efectle un seguimiento para ver si la accion ha sido eficaz, registre el
efecto que la accion ha tenido” (9001, Norma Internacional 1SO 9001, 2015).

PROCESOS DE ENTRADA, SALIDA, CONTROLES Y CAMBIOS

“El desarrollo del proyecto pasa por la planificacion del disefio y desarrollo, entradas
para el disefio y desarrollo, controles del disefio y desarrollo, salidas del disefio y
desarrollo, cambios del disefio y desarrollo. Desarrolle un plan global para su proyecto
de disefio. Asigne las responsabilidades, defina las etapas del proyecto, determine
cuando sera necesario revisar el disefio, prepare un esquema de tiempos y asegurese de

que se haya aclarado la comunicacion entre los diferentes grupos involucrados.

Un formulario estandar utilizado para documentar los planes de disefio es un modo
eficaz para asegurarse de que se haya reunido la informacion necesaria y se hayan
obtenido las autorizaciones adecuadas. Algunas empresas redactan una lista de
verificacion que se adjunta como apoyo de la documentacién, con las revisiones

adecuadas indicadas al final.

e Su organizacion debera planificar las etapas de disefio y desarrollo.

e Determine su proceso para identificar y documentar las entradas para el disefio.
Incluya las diferentes funciones que participan en la recoleccion de la
informacién de las entradas del disefio y asegurese de que las entradas sean
adecuadas.

o EIl proceso de disefio y desarrollo debe ser controlado y esto incluye la

definicion de los resultados a alcanzar y realizar informes para evaluar el
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desempefio del proceso de disefio contra estos resultados deseados. Toda
revision, verificacion o convalidacion que pueda ser adecuada para cada etapa.
e Las salidas de disefio deben cumplir con los requisitos de entrada.
e Cambios realizados durante el proceso de disefio — 0 mucho después — deben

ser revisados y controlados para asegurarse de que no hay efectos adversos”

(9001, Norma Internacional 1SO 9001, 2015).

DEPARTAMENTO DE MARKETING Y VENTAS
Este departamento complementa a todos los demas, pero se dedica principalmente a las
ventas y a la publicidad, aqui es donde se contacta a los clientes y se les presenta “La
Empresa” para ofrecerles sus servicios. Los directores Ventas as son los que informan

a los gerentes correspondientes las decisiones de los clientes.
Funciones:

e Cierran trato con los clientes una vez que estos queden convencidos de que
desean nuestros servicios

e Elaboran estrategias de publicidad y promocion

e Buscan clientes potenciales

e Informan sobre las ventas al departamento de contabilidad y finanzas

NORMAS ISO 9001: 2015

RECURSOS

“Busca garantizar que los recursos, personas e infraestructuras idoneas estén
disponibles para cumplir con las metas de la organizacion. En cuanto a recursos del
SGC este requisito cubre todas las necesidades internas y externas. EIl requisito de

Conocimiento de la Organizacién cubre los requisitos de competencia, conciencia y
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comunicacion del SGC. Asegurese de disponer de las descripciones del trabajo. Estas
descripciones le dan un buen punto de partida para documentar la competencia
necesaria para una determinada posicion. Anote la competencia prevista para la
educacion, las experiencias y las habilidades” (9001, Norma Internacional 1SO 9001,
2015)

“Asegurese de que en el momento de contratar a una persona, o cuando esta persona
cambia de funcién o cambian los requisitos de su trabajo, la competencia necesitada
sea comparada con las calificaciones del empleado. Si algunos requisitos de
competencia no se cumplen habra que colmar el vacio con capacitacion u otras
acciones” (9001, Norma Internacional 1ISO 9001, 2015)

DISENO Y DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

“El desarrollo del proyecto pasa por la planificacion del disefio y desarrollo, entradas
para el disefio y desarrollo, controles del disefio y desarrollo, salidas del disefio y
desarrollo, cambios del diseno y desarrollo” (9001, Norma Internacional I1SO 9001,
2015).

“Desarrolle un plan global para su proyecto de disefio. Asigne las responsabilidades,
defina las etapas del proyecto, determine cuando sera necesario revisar el disefio,
prepare un esquema de tiempos y asegurese de que se haya aclarado la comunicacion
entre los diferentes grupos involucrados. Un formulario estandar utilizado para
documentar los planes de disefio es un modo eficaz para asegurarse de que se haya
reunido la informacion necesaria y se hayan obtenido las autorizaciones adecuadas.
Algunas empresas redactan una lista de verificacion que se adjunta como apoyo de la
documentacion, con las revisiones adecuadas indicadas al final” (9001, Norma
Internacional 1SO 9001, 2015).

“Su organizacion deberd planificar las etapas de disefio y desarrollo. Determine su
proceso para identificar y documentar las entradas para el disefio. Incluya las diferentes

funciones que participan en la recoleccion de la informacion de las entradas del disefio
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y asegurese de que las entradas sean adecuadas. El proceso de disefio y desarrollo debe
ser controlado y esto incluye la definicion de los resultados a alcanzar y realizar
informes para evaluar el desempefio del proceso de disefio contra estos resultados
deseados. Toda revision, verificacion o convalidacion que pueda ser adecuada para
cada etapa. Las salidas de disefio deben cumplir con los requisitos de entrada” (9001,
Norma Internacional 1SO 9001, 2015).

“Cambios realizados durante el proceso de disefio — 0 mucho después — deben ser

revisados y controlados para asegurarse de que no hay efectos adversos” (9001, Norma

Internacional 1ISO 9001, 2015).

INFORMACION DOCUMENTADA

“Versiones anteriores de ISO 9001 tenian requisitos para procedimientos especificos
que fueron establecidos por la norma, asi como un manual de calidad documentado. En
esta version 2015 la norma ISO 9001 se ha vuelto méas flexible y se refiere a la
documentacién de una manera diferente siendo el primer gran cambio que ahora se
refiere a “documentos y registros” como “Informaciéon Documentada”. Otro gran
cambio respecto al sistema de 2008, que exigia procedimientos, es que ya no los exige
especificamente” (9001, Norma Internacional 1ISO 9001, 2015).

“La Documentacion juega un papel clave en garantizar que los procesos se realizan
correcta y consistentemente y es por ello que existe este requisito para mantener la
informacién documentada necesaria para apoyar la operacion de sus procesos. Esta
clausula nos proporciona los requisitos para la informacion documentada. La
informacion documentada requerida por la norma e informacion documentada que
usted identifica como necesaria para la operacion eficaz del SGC” (9001, Norma

Internacional 1SO 9001, 2015).

114



PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL

“La organizacion debe definir controles para los procesos operacionales e implementar
las acciones para abordar los riesgos y oportunidades. Asi debe planificar, implementar
y controlar los procesos que identificados como necesarios para el sistema de gestion
de calidad. Es aqui donde se enfatizan los requisitos de planificacion. La realizacion
del producto es el proceso efectivo de produccion de su producto o suministro de su
servicio” (9001, Norma Internacional ISO 9001, 2015).

“Recuerde que aqui el objetivo consiste en entender y gestionar la realizacion del
producto como sistema de procesos correlacionados entre si. Comprenda las
conexiones entre los procesos y el efecto que cada proceso ejerce sobre el resto” (9001,

Norma Internacional 1SO 9001, 2015).

“Los objetivos y los requisitos de calidad (y en lo posible los del cliente) para cada
producto. La necesidad de determinar procesos, documentos en apoyo de estos
procesos (debera siempre utilizar formularios de algun tipo, ya sea de papel o
electronicos, pero aqui no hay requisitos de procedimientos documentados) y la
necesidad de suministrar recursos adecuados para satisfacer estos requisitos” (9001,
Norma Internacional 1SO 9001, 2015).

“La wverificacion, validacidon, seguimiento, inspeccion y las actividades de prueba
especificas del producto, y los criterios de aceptacion del producto (control final antes
de la entrega al cliente). Los cambios — ya sean planificados o no deseados — en los
procesos deben ser controlados; debe determinarse como serdn revisadas las
consecuencias de los cambio no deseados. Los registros para proporcionar la prueba
de que lo dicho anteriormente se ha realizado de la manera descrita por el SGC” (9001,

Norma Internacional 1SO 9001, 2015).

DEPARTAMENTO DE RECURSOS HUMANOS Y SEGURIDAD
Es uno de los mas importantes de las empresas de hoteleria, pues dispone de dos

recursos principales tales como: Recurso Material y Recurso Humano. El segundo es
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indispensable ya que su importancia radica en que el servicio de atencién al cliente,
satisfaciendo las necesidades de comodidad y garantizar una excelente estadia es
fundamental en un hotel, muchos problemas con el personal de un hotel se pueden
evitar con la correcta seleccion y capacitacion del personal y el crear un agradable

ambiente laboral

NORMAS ISO 9001: 2015

ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES EN LA ORGANIZACION

“Prepare las descripciones de trabajo, el organigrama de la organizacion, los
procedimientos con responsabilidades y otros métodos para comunicar de manera clara
las responsabilidades y autoridades. La correlacion entre las responsabilidades figura

en el organigrama de la organizacion” (9001, Norma Internacional 1SO 9001, 2015).

“La Alta Direccion debe nombrar a un miembro de la direccion como representante de
la direccion para el sistema de calidad. El representante de la direccion tiene la
responsabilidad de:

e Asegurarse de que el sistema de calidad se implemente y mantenga;

e Informar ala direccion sobre el rendimiento del Sistema de Gestion de Calidad;

e Asegurarse de que la conciencia de los requisitos del cliente se promueva en
toda la organizacién” (9001, Norma Internacional 1SO 9001, 2015).

“Asignar responsabilidad y autoridad para: asegurarse de la conformidad del sistema
de gestion, asegurarse de que los procesos generan las salidas previstas, informar sobre
el desemperio del SGC y sobre las oportunidades de mejora, promover el enfoque al
cliente y para asegurar la gestion del cambio, asegurarse de que se mantenga la
integridad del SGC cuando se realizan cambios” (9001, Norma Internacional 1ISO 9001,
2015).
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“Asignar la responsabilidad de reportar sobre el desempefio del SGC y de cualquier

oportunidad de mejora. Realizar:

e Organigrama.

e Descripciones de puestos.

e Procedimientos o informaciéon documentada” (9001, Norma Internacional ISO
9001, 2015).

EVALUACION DEL DESEMPENO

“La organizacion debe determinar que necesita ser medido, los métodos empleados,
cudndo los datos deben ser analizados y registrados en y a qué intervalos. Debe
conservarse la informacién documentada que proporciona la evidencia de los
resultados” (9001, Norma Internacional 1ISO 9001, 2015).

“¢Qué datos nos daran informacion sobre cada una de estas areas? Esto es lo que se

debe determinar. ; CoOmo puede responder a estas preguntas?

e El Sistema de Gestidn de Calidad es eficaz?

e ;Satisface los requisitos del cliente?

e ;Los procesos y los productos mejoran?

e ;Donde hay oportunidades de acciones preventivas?

e ;Son efectivas las medidas adoptadas para abordar riesgos y oportunidades?
e ;Sus proveedores satisfacen sus requisitos?

e ;Sus clientes estan satisfechos?”” (9001, Norma Internacional 1ISO 9001, 2015)

“Identifique los datos que debe reunir para poder responder a las preguntas anteriores.
Piense en el formulario que reunird los datos. Sera necesario cierto anélisis para
suministrar informacién atil. Identifique el analisis que realizard sobre los datos.

Introduzca un analisis estadistico” (9001, Norma Internacional 1SO 9001, 2015).
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“Estos analisis se utilizan como datos preliminares en el proceso de revision de la
Direccién. Relna la informacion necesaria para el equipo de revision de la Direccion.
Este debera tomar decisiones y asignar acciones sobre la base de tal informacion.
Recuerde que el objetivo es determinar si el sistema de calidad es adecuado y eficaz, y
evaluar donde es posible la mejora continua” (9001, Norma Internacional 1SO 9001,
2015).

REVISION POR LA DIRECCION

“La Alta Direccion debe revisar el SGC a intervalos programados para garantizar la
conveniencia, la adecuacion y la eficacia del mismo. La revision por la direccién es un
punto clave del SGC para lograr la mejora continua. Este proceso puede requerir mucho
tiempo, pero vale la pena. No hay recomendaciones sobre la frecuencia de estas
revisiones y sobre como deberian realizarse” (9001, Norma Internacional 1SO 9001,
2015).

“Por ejemplo, puede escoger realizarlas cada seis meses o una vez al afio. Lo importante
es tener en mente que serd su responsabilidad demostrar a su organismo de certificacion
por qué ha elegido ese intervalo de tiempo. La norma incluye requisitos especificos
para las entradas de la revision por la direccién. Estos elementos deben incluirse en el
orden del dia para la revision por la direccion. Tenga en cuenta qué informacion
necesita, donde la conseguird y como la analizara para que resulte util” (9001, Norma
Internacional 1ISO 9001, 2015).

“También se requiere salidas de la revision por la direccion. Los resultados de la
revision por la direccion pueden utilizarse como objetivos para su proceso. Construya
su proceso para generar una mejora de la eficacia del SGC y una mejora del producto
e identificar los recursos necesarios. Tome decisiones y asigne acciones cuando vea la
oportunidad de mejorar el SGC, producto o servicio. Revise los recursos y aborde las
necesidades en términos de recursos para mantener y mejorar el SGC” (9001, Norma

Internacional 1ISO 9001, 2015).
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ACCION

“Si usted dispone de una revision de la direccién completa de los datos del sistema de
calidad, que asigna puntos de accion y acciones preventivas, que verifica el rendimiento
con respecto a los objetivos de calidad, esta en buen camino para cumplir con la norma
ISO 9001:2015.Conserve actas de las revisiones por la direccion que muestren lo que
se ha revisado y discutido, asi como las decisiones que se han tomado” (9001, Norma
Internacional 1ISO 9001, 2015).

“Asigne responsabilidades y fechas de vencimiento para cada accion. Utilice la
revision por la direccién como instrumento para aportar mejoras constantes al SGC.
Durante las reuniones haga recomendaciones relativas a las mejoras. Recibira
informacion del SGC que le ayudaré a ver cuéles son las oportunidades de mejora, de
accion preventiva, acciones para abordar riesgos y oportunidades. Revea las acciones
en sucesivas reuniones de revision por la direccién” (9001, Norma Internacional 1SO
9001, 2015).

“Documente los resultados en actas de revision por la direccion. Registre los resultados
de las acciones correctivas y de las acciones preventivas. Identifique donde se han
asignado los recursos. Identifique la informacién que para usted seria Util en la revision
por la direccion y asigne las responsabilidades para reunir y analizar nueva
informacién” (9001, Norma Internacional 1SO 9001, 2015).

MEJORA CONTINUA

“Su organizacion deberd determinar las acciones adecuadas para eliminar las
potenciales no conformidades e impedir que se reproduzcan. Esto significa que cuando
planifique un nuevo producto o servicio, debera pensar en posibles errores y hacerlo “a

prueba de error”, para que no se produzcan. Esto resulta adecuado frente a problemas

potenciales” (9001, Norma Internacional ISO 9001, 2015).
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“Enfasis particular en la mejora continua mediante el establecimiento de metas de
desempefio organizacional, medicion, revision y la posterior modificacion de procesos,
sistemas, recursos, capacidades y habilidades” (9001, Norma Internacional 1SO 9001,
2015).

DEPARTAMENTO AUDITORIA'Y CONTABILIDAD
El departamento de contabilidad o las oficinas de finanzas es donde se planean,
presupuestan analizan todas las actividades divisionales y departamentales. En este

departamento se desempefian cuatro funciones principales:
1. Contabilidad precisa.

2. Control de costos y efectivo.

3. Pronosticos precisos.

4. Reportes financieros.

De estas funciones las que se ha venido tratando desde los inicios de este departamento
es la contabilidad precisa, teniendo en cuenta que casi todas las funciones contables
son de naturaleza técnica y requieren capacitacion o experiencia especializada. Sin
dejar atrés que los demas departamentos de los hoteles deben tener un conocimiento

basico de contabilidad.

NORMAS ISO 9001: 2015

OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y PLANIFICACION PARA LOGRARLOS

“La planificacion se centra en la identificacion de riesgos y oportunidades los cuales
impactan el alcance del sistema. Al mismo tiempo que elimina la necesidad de acciones
preventivas definidas en la versién 2008 de la norma, esta clausula fortalece los

requisitos para la gestion del cambio y de riesgos” (9001, Norma Internacional 1SO
9001, 2015).
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“La Alta Direccion debe asegurarse de que los objetivos de calidad se establezcan en
los niveles y en las funciones correspondientes dentro de la empresa. Deberan ser
medibles y conformes a la politica de calidad. Deben sumar al plan de la empresa
cualquier evaluacién, ser revisados y mejorados a intervalos regulares” (9001, Norma
Internacional 1SO 9001, 2015).

“La Alta Direccion debe revisar la politica de calidad y establecer los objetivos
medibles para apoyo de la politica de calidad. De esta manera los objetivos de producto
y proceso pueden ir desplegandose. Asegurese de que se asignen las responsabilidades
para satisfacer los objetivos. Si éstos no se satisfacen, la persona responsable debe saber
por qué y sefialarlo a la direccion. La direccion debe tomar las medidas
correspondientes, destinando recursos, cambiando de enfoque o cambiando de
objetivo” (9001, Norma Internacional 1SO 9001, 2015).

PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL

“La organizacion debe definir controles para los procesos operacionales e implementar
las acciones para abordar los riesgos y oportunidades. Asi debe planificar, implementar
y controlar los procesos que identificados como necesarios para el sistema de gestion
de calidad. Es aqui donde se enfatizan los requisitos de planificacion. La realizacion
del producto es el proceso efectivo de produccion de su producto o suministro de su
servicio” (9001, Norma Internacional ISO 9001, 2015).

“Recuerde que aqui el objetivo consiste en entender y gestionar la realizacion del
producto como sistema de procesos correlacionados entre si. Comprenda las

conexiones entre los procesos y el efecto que cada proceso ejerce sobre el resto” (9001,

Norma Internacional 1SO 9001, 2015).
“El plan debe incluir los siguientes puntos:

e ;Qué objetivos de calidad hay para el proceso?

e Qué documentacion se necesita?
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Por ejemplo, ¢Haran falta instrucciones de trabajo para este proceso? ¢Qué datos de
registro mantendrd? ¢La planta y los equipos son suficientes para satisfacer los

objetivos de calidad? (El proceso requiere una validacion?” (9001, Norma
Internacional 1ISO 9001, 2015)

DEPARTAMENTO DE AMA DE LLAVES Y MANTENIMIENTO
Este departamento estd encargado del mantenimiento y limpieza de las habitaciones y
de todas las areas del hotel. Es necesario que este departamento realice la limpieza a
profundidad debido que de esta labora depende en muchos sentidos el prestigio del

hotel y su percepciéon de la calidad de gestidn

NORMAS ISO 9001: 2015

PROCESOS DE CALIDAD

“Seflala que su organizacion debe establecer, implementar, mantener y mejorar
continuamente el sistema de gestion de calidad. Ademas es el primer requisito para el
pensamiento basado en riesgos. Requiere de usted que evalle los riesgos Yy

oportunidades para los procesos y que efectle los cambios necesarios.

e Identificar los procesos incluidos en el sistema de gestion.

e Identificar las métricas de rendimiento para permitir el monitoreo y la medicion
del proceso.

e Determinar los recursos necesarios para estos procesos.

e Mantener informacion documentada para apoyar la operacion de sus procesos
asi como para demostrar que ha seguido los requisitos” (9001, Norma
Internacional 1ISO 9001, 2015).

SALIDAS NO CONFORMES
“Serd necesario llevar registros de las no conformidades, de las sucesivas acciones y
respectivas verificaciones. Incluye los problemas con los proveedores y los clientes y

los problemas internos relativos al SGC. Esta clausula ha sido reformulada, pero no ha
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cambiado de manera significativa con respecto a la revision anterior. Hace referencia
al requisito “8.3 Control de los Productos no Conformes” de la version 2008, solo que
ahora no se limita a productos sino que también incluye procesos y servicios que no

cumplen con requisitos ya sean del cliente, reglamentarios o de su organizacion.

Es necesario haber implementado un proceso para identificar la salida no conforme,
determinar qué hacer y llevar registros de la accion emprendida. La organizacion
también debe disponer de un proceso para evaluar los efectos de la salida no conforme
si se identifica después de la entrega y asi poder emprender las acciones pertinentes al

verificarse esta situacion.

Revise sus actuales procesos de control de salidas no conforme para asegurarse de que
cumplan con los requisitos. Debe definir las responsabilidades y las autoridades

necesarias para gestionar el producto no conforme. Deben incluir:

e Identificacion.

e Accion para eliminar la no conformidad.

e Autorizacion de su uso por derogacion de parte de la relativa autoridad vy, si
corresponde, del cliente.

e Controles para asegurar que no se utilice antes de corregir la no conformidad o
si la conformidad no puede corregirse.

e Registros.

e Re verificacion de la correccién de la salida no conforme.

e Accion a emprender si la no conformidad se detecta después de la entrega o el
uso” (9001, Norma Internacional 1SO 9001, 2015).
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS ENFOCADOS AL SERVICIO
AL CLIENTE
DEPARTAMENTO DE RECEPCION

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DEL DEPARTAMENTO DE
RECEPCION

e Jefe de recepcion

e Recepcionista

e Botones

e Portero

PERFIL OCUPACIONAL

Dentro del marco referencial ideal para la eligividad ocupacional existen perfiles
para cada uno de los puestos de trabajo en recepcion, estos son:

JEFE DE RECEPCION
Personales

e Empatia

e Liderazgo

e Persuasion

e Organizativo

e Capacidad de comunicacion
e Trabajo en equipo

e Trabajo bajo presién

e Capacidad analitica

e Innovacion y creatividad

Competencias generales

e Conocimiento de idiomas

e Capacidad analitica

e Manejo de personal

e Titulo de 4 nivel

e Capacitado en temas admirativos
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RECEPCIONISTA

Personales

Amable y cortés

Aparecia Agradable y Excelente presentacion
Puntual

Agradable

Discreto

Honesto

Competencias Especificas

Cocimiento de varios idiomas

Competente en su trabajo

Capacitado en Calidad Total

Trabajo bajo presién

Conocimiento de programas informaticos hoteleros
Ser eficiente y eficaz en su trabajo

BOTONES

Personales

Eficaz
Discreto
Honesto
Responsable
Cooperativo
Cortez
Discreto

Competencias Especificas

Conocimientos de idiomas extranjeros
Buenas condicion fisica

Buena presencia

Elegante

Ordenado en su trabajo
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PORTERO

Personales

Cortes
Amable
Intuitivo
Educado
Competente

Competencias especificas

Conocimientos de idiomas
Buenas presencia

Trato amable

Facilidad de palabra

RESPONSABILIDADES DE DIRECCION

Jefe de Recepcion
Este se encarga de toda actividad de gestién en sus tres areas de gestion y
responsabilidad: Administrativo, Técnico y Social

FUNCIONES DEL PERSONAL

JEFE DE RECEPCION

Asigna funciones y actividades especificas al personal de recepcion para
atender al huésped de mejor manera teniendo en cuenta el propdsito de
ocupacion y movimientos del huésped.

Realiza capacitaciones permanentes sobre calidad de servicio y aspectos
operativos en el area de Recepcidn segin normativas internas de procedimiento.
Articula la actividades con los demas departamentos del hotel

Elabora informes de desempefio del personal que tiene a su cargo

Evalla a través de instrumentos documentales e informaticos el
desenvolvimiento del personal basados en rubricas de procedimiento en el area
de servicio al cliente y calidad total
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Controla que se verifique y evalué créditos y débitos en la cuenta delos
huéspedes.

Supervisa el correcto funcionamiento del departamento del hotel

Asignar dias laborables y libres y disponibilidad de ocupacién

Priorizar tareas de panes de trabajo

RECEPCIONISTA

Recibir a los Huéspedes

Venta de habitaciones

Asigna las habitaciones

Elaboracion de reportes

Cambio de habitaciones

Da informacion precisa y veraz a la huésped acerca del hotel y su entorno
Registra la entrada del huésped

Individuales

Grupales

Informarse de las incidencias del turno dela noche utilizando libro de
novedades

Revisa el reporte de habitaciones elaborado por el ama de llaves
Elabora el reporte de control de entrada y salida del huésped

Reporta al departamento de Ama de Llaves sobre el Check Out para que
realice la limpieza

Control y registro de cajas de Seguridad

Lleva el control de llaves y registro de las habitaciones

Se encarga de manejar el control de ingreso y egresos sobre los movimientos
operativos del hotel

Registra ingresos por conceptos de:

-Alojamiento

-Alimentos y Bebidas

-Catering y Eventos

-Lavanderia

-Entretenimiento
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BOTONES

e Atencion Personalizada del huésped

e Transporta su equipaje hasta las habitaciones y viceversa

e Instruir sobre los dispositivos electronicos que se encuentran en las
habitaciones

e Informar sobre el entorno interno del hotel

e Llevar pedidos sean estos de alimentos o paqueteria que los huéspedes hacen
a las habitaciones

PORTERO

e Recibe al huésped en la puerta principal del hotel con amabilidad

e Abre la puerta a los huéspedes a la entrada o salida del hotel como gesto de
amabilidad.

e En caso de llovizna se encarga de sostener un paraguas al cliente hasta el
lobby del hotel.

¢ Informa al recepcionista sobre algun tema en particular de un huésped.

¢ Brinda informacion al huésped sobre su entorno externo, lugares turisticos,
costos de servicios de trasporte, etc.

PROCEDIMIENTOS TECNICOS Y METODOLOGICOS DE SERVICIO AL
CLIENTE
RECEPCIONISTA

Procedimiento de bienvenida y registro del huésped
1.-Saluda y da la bienvenida al cliente

e Seramable, cortes y eficiente
e No hacer esperar al huésped

2.- Preguntar si tiene reservacion

e Tener mucha educacion
e Seramable con el huesped

3.- Si tiene reservacion

e Verifica datos informativos
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4.-

e Reporte de reservacion
e No hacer preguntas redundantes
e Respete las reservaciones

Si no tiene reservacion

o Verificar disponibilidad en el Rack Numérico
e Preguntar qué tipo de habitacion requiere seglin cuantas personas y sus
necesidades

5. Si no hay reservacion debemos inférmaselo amablemente

7.-

8.-

De informacién sobre otro hoteles
Ser cortes
Buscar una solucion

Mientras el huésped se registra

e Medita que habitacién es la mas adecuada segun sus necesidades
e Expliquele sobre las politicas del hotel

e Pregunte el método de pago

e Informe el Check In, Check Out

¢ Informe sobre los servicios con la que cuenta el hotel

Registro del huesped

e En baja ocupacién asigna la habitacion de mejores caracteristicas
e En alta ocupacion asignar conforme a disponibilidades previas

e Bloqguear a habitacion reservada

e Asignar habitaciones segun su necesidad, costos y disponibilidad

Entrega de llaves

e Estrega y recibe las llaves y los coloca en la pichonera o palomar
e Entregar la llave cuando el huésped lo solicite

e Habilitar llaves electronicas cuando se bloquean

e Entregar correspondencia y mensajes privados al huésped
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9.- Pagos

e En hoteles en que el recepcionista tiene la responsabilidad de cajero, se asienta
el estado de cuenta, registrando en el sistema informatico y en caja.
e En caso de pago con tarjeta de crédito o debito
-Anotar la tarjeta de crédito
-Informacion bésica
-Comparar y cotejar los datos de tarjeta
-Hacer el Boucher
-Ser amable y cortes

10.- Direccionamiento a sus habitaciones y transporte de equipajes

e Llamar al botones

e Entregar llaves fisicas o electrénicas

¢ Indicar los el numero de habitacion asignada

e Desearle una feliz estancia

e Mencionar su nombre

e Verificar equipaje y seccionarlo

e Direccionar a sus habitaciones

e Indicar sobre las especificaciones electronicas de las habitaciones
e Ser cordial , eficiente y eficaz

Procesos de cambio
Por diversas razones y necesidades que tiene el huésped puede realizar cambio de:
-Habitacién
-Renta o tarifa
1.- Cambio de Habitacion
e Requiere de otras caracteristicas
e Esta instalado previsionalmente
e La habitacion no esta en buenas condiciones o es de las especificaciones que
necesita
2.- Cambio de renta o de tarifa
e Esta acompariado de familiares
e Arriban posteriormente
e Buscan otras opciones de habitacion
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Proceso de elaboracion de y verificacion de reportes

Este proceso es de vital importancia ya que se resumen las actividades desarrolladas
por el recepcionista

1.- Recibir el reporte

2.- Verificar el registro de reporte
e Verificarlo con el Rack Numérico

3.- Realizar el reporte de discrepancias encontradas con el Rack Numérico
e Ultilizar claves numéricas

4.- Colocar el reporte de Discrepancias en la papelera

5.- Control de folios

e Anotar reporte de control
e Guardar reporte en folios de estaos de cuenta cancelados y aceptados
e Entregar al departamento de contabilidad

6.-Control de ocupacién

e Contar el Rack Numérico de las habitaciones ocupadas y habiles
e Contar las reservaciones
e Restar cifras de cuartos libres

Procesos de Atencién al Cliente

Los huéspedes se dirigen a recepcion cuando tiene algln inconveniente o requieren
informacidn interna o externa. El recepcionista tiene la responsabilidad de

1-Toma de mensajes

e Son de gran importancia para el huésped

e Los mensajes pueden recibir por teléfono, internet, o personalmente en el
mostrador

2-Atencion de requerimientos informativos

e Recibe la peticidn ya se personalmente o via telefonica
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e Apunta en la biticora de peticidn para darle seguimiento
o Facilita la informacion requerida
e Seramable y eficiente

Procesos de la salida de Huésped — Check out

El huésped es lo mas importante del hotel y es por esa razon que merece ser tratado y
atendido eficazmente con amabilidad desde su arribo, estancia y salida del hotel.

1.- Check out

e Recibir de caja la tarjeta de registro firmada

o Verificar que los valores estén cancelados

e Dialogar con el huésped si fue placentero su estancia
e Pedir recomendaciones y sugerencias

e Reporta que la habitacion se ha desocupado

e Envia el informe al departamento de ama de llaves

e Mencionar al huésped que su estancia ha sido valiosa
e Llamar al botones para que trasporte su equipaje al lobby
e Despedir calidamente al huésped

e Ayudarlo con trasporte si este lo requiere

e Seramable y eficiente

BOTONES
Procesos de Direccionamiento y Transporte de Equipaje

e Seramable y atento al saludarlo por su nombre

e Lo recibird con una sonrisa

e Con mucho cuidado y precaucion ordena el equipaje

e Pasa el huésped y luego el botones

e Brindara informacion sobre los productos y servicios que tiene el hotel
mientras lo conduce a su habitacion

e Direccionar con calidez y amabilidad a la habitacion asignada

¢ Indica las especificaciones que tiene su habitacion se esta electronica o
manual asi como programas y canales de television, temperatura de la ciudad,
etc.
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e Es importe recalcar que la propina no es una obligacién que tenga el huésped
con el botones

e Ayudarlo en algun inconveniente de los pisos o0 habitaciones

e Darle informacion de como esta estructurado el hotel

Procesos de servicio al cuarto

e Atender llamadas con prontitud y atender sus peticiones sean estos alimentos,
Ilevar el periddico, etc.

e Llevar encargos y paqueteria

e Estar a la disposicion del huésped cuantas veces lo necesite

Salida- Check out

e Reuvisar si la habitacion esta en perfecto estado
e Ayudarlo en lo que necesita

e Trasladar su equipaje al lobby

e Desearle un feliz viaje

e Seramble y respetuoso

PORTERO
Proceso de ingreso y salida del huésped
1.-Ingreso

e Tiene que ayudar al huésped con su equipaje desde el momento que se baja
del trasporte en que llega

e Si esta lloviznando tiene que cubrir el huésped con un paraguas hasta el lobby

e Debe dar informacion sobre lugares turisticos y su entorno externo

e Debe guiar al huésped hasta recepcion

e Ayudando con el equipaje hasta el lobby

e Abriry cerrar la puerta principal del hotel siempre cordial y amable

Salida

e Debe ayudar al huésped en subir el equipaje al vehiculo
e Darle informacion de terminales terrestres o aeropuertos
e Abriry cerrar la puerta principal del hotel siempre cordial y amable
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e Ser honesto, amable y formal

TERMINOS Y DEFINICIONES

Rack numérico: Es un tablero de madera con separaciones macadas con el nimero
total de habitaciones disponibles donde se colocan tiras de registro por nimero de
habitacion.

Rack Alfabético.- Es un tablero con separaciones individuales marcado con letras
donde se colocan las tiras de registro de cada habitacion.

Pichonera.- Es un mueble de madera con separaciones macado con el nimero de
habitaciones, esto sirve para poner la llaves de los huéspedes cuando salen del hotel
también se coloca la correspondencia de las habitaciones.

Casillero para llaves.- es un mueble de madera con ganchos donde se colocan las
Ilaves de las habitaciones disponibles para ser ocupadas.

Mostrador.- Mueble donde se encuentra el recepcionista y donde el huésped hace su
registro.

Check in .- Registro del huésped

Check Out.- Salida del hotel
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DEPARTAMENTO DE ALIMENTOS Y BEBIDAS
ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DEL DEPARTAMENTO DE
ALIMENTOS Y BEBIDAS

o Gerencia

PRODUCCION DE ALIMENTOS: BRIGADA DE COCINA.

e Chef Ejecutivo

e Chef de Estacion

e Cocineros

e Ayudantes de Cocina
e Lavaplatos

e Bachero

SERVICIO DE ALIMENTOS: BRIGADA DE SALON

e Gerente de Restaurante
e Anfitrion o Maitre

e Camareros

e Ayudantes

Personal de Apoyo
e Recepcionista
e Adicionista

SERVICIO DE BEBIDAS

e Gerente de Servicio de Bebidas
e Gerente de bar

e Gerente de Bebidas y banquetes
e Cantinero

e Ayudante de bar

FUNCIONES DEL PERSONAL
“GERENCIA:

e Desarrollar y ejecutar el presupuesto del departamento.
e Desarrollar los productos y servicios propios del departamento.
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Desarrollar y controlar la estructura de costos.

Definir los ratios operativos.

Desarrollar la metodologia para el control del servicio y la produccién de
alimentos y bebidas.

Gestionar el departamento como una unidad de negocio.

Desarrollar estrategias de marketing y operativas para alcanzar los objetivos.
Desarrollar canales para una fluida comunicacion con clientes, huéspedes y
comensales.

Desarrollar sinergia con proveedores para el mejor desarrollo de la gestion.
Obtener comodatos, auspicios y ventajas comerciales de los proveedores.
Armar, implementar y controlar el departamento de compras del sector.
Desarrollar politicas propias e implementar las que provengan de la gerencia
general.

Mantener actualizado el plan de cuentas y las imputaciones al mismo.
Establecer los lineamientos generales de la descripcion de tareas del
departamento.

Establecer los lineamientos generales del perfil deseado para cada puesto de
trabajo.

Desarrollar distribucién de tareas de acuerdo a las necesidades operativas
definidas.

Desarrollar metodologia de control de costos.

Crear la metodologia para hacer analisis de ventas.

Desarrollar la metodologia para el calculo de precios de venta en relacion con
los costos y la competencia.

Mantener actualizado un plan de capacitacion anual.

Realizar entrevistas de seleccion de personal.

Implementar los perfiles de empleados tipificados por la empresa.
Implementar la politica comercial, financiera, operativa y de recursos humanos
que emane de la gerencia general.

Desarrollar reuniones semanales con el equipo de trabajo.

Disefar en equipo las tacticas y estrategias con sus planes de ejecucion.
Diferenciar y analizar ingresos y egresos de los distintos puntos de venta del
departamento.

Participar de las reuniones semanales y mensuales de trabajo.
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CHEF EJECUTIVO:

Posicion de mayor jerarquia del sector.

Supervisar, controlar y capacitar.

Coordinar y asignar tareas.

Desarrollar, implementar y controlar métodos de produccion.
Planear menus y recetas.

Supervisar e implementar controles de costos.

Mantener estandares de calidad.

Implementar buenas practicas de produccion.

Control de stock.

Control de materia prima entrante.

Eleccidn de proveedores.

Utilizacidn de técnicas de cocina para la obtencion de nuevos platos.
Control de camaras de frio.

Desarrollo e implementacion de la receta estandar.

Costeo de platos.

Control de limpieza en general.

Delegacion de tareas correspondientes a cada integrante de la cocina.
Control de horarios y de higiene del personal.

Control de almacenamientos, temperaturas, y de la materia prima.
Informacion constante al personal de cocina de nuevas decisiones de la
empresa.

Seleccion del personal.

Control de maximos y minimos de inventario y su reposicion.
Desarrollar, implementar e circuito de compra.

CHEF DE ESTACION

Se especializan en la produccion que los distingue.

Existen distintos chef de estacion tales como: El salsero (prepara salsas,
pescados, mariscos, etc), el repostero (prepara postres, panificados, pasteleria,
etc), el entremetier (prepara sopas, pastas, vegetales y productos a base de
harina y huevo), por Gltimo el rosticero (rostiza alimentos al horno y a la
parrilla).
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LOS COCINEROS

Elaboran distintos platos acorde a la estacion en la que trabajan.
Componen la brigada y dependen del chef de partida a la que pertenecen.

AYUDANTES DE COCINA

Asisten a los cocineros en la produccion de alimentos. Preparan la mise en
place de la cocina.
Personal de apoyo

LAVAPLATOS

A cargo de la limpieza de vajilla, cristaleria y cubiertos.

BACHERO
Se encargan de la limpieza de los grandes recipientes.

GERENTE DE RESTAURANTE
Posicion de mayor jerarquia.
Disefar e implantar politicas y procedimientos para el salon.
Evaluar el desempefio del personal.
Supervisar y controlar costos.
Elaborar presupuestos y prondésticos de ventas.
Mantener una estrecha relacion con el gerente de alimentos y bebidas, el gerente
de produccion de alimentos y el controller.
Ofrecer un servicio cortés y profesional.
Tener un trato amable con el cliente y asegurar que los empleados cumplan con
esta norma.
Evaluar la operacion diaria.
Mantener una buena relacion con sus colegas.
Asignar tareas y controlar resultados.
Capacitar al personal a su cargo.
Preparar junto con el gerente el presupuesto operativo anual.
Monitorear los costos operativos del salon y tomar acciones correctivas en
cuanto sea necesario para reducirlos.
Desarrollar junto al chef menus que demuestren calidad y creatividad para todos
los platos.
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e Preparar el manual de operaciones para los distintos salones a su cargo.

¢ Realizar inventarios mensuales de mercaderia y mantener el depdsito en orden.

e Seleccion del personal.

e Mantener una fluida comunicacion con los distintos sectores del hotel,
especialmente marketing, ventas y ama de llaves.

e Participar en las reuniones semanales y mensuales de trabajo.

ANFITRION

e Supervisa al camarero y a los ayudantes.
e Seencarga de la distribucion de comensales y camareros dentro del salon.
e Esresponsable de la dindmica.

CAMAREROS
e Encargados de la atencion directa al comensal.
AYUDANTES

e Ayudan al camarero,
e Seocupan del armado y desarmado de las mesas, la mise en place, etc.

PERSONAL DE APOYO
RECEPCIONISTA

e Su area de trabajo es en el acceso al salén.
e Se ocupa de recibir a los comensales y de realizar el control de reservas

ADICIONISTA

e Seencarga de llevar un detalle del consumo en cada una de las mesas.
e Se ocupa de cerrar cuentas, emitir las adiciones y cobrarlas

GERENTE DE SERVICIO DE BEBIDAS

Es la posicion de mayor jerarquia dentro del sector y dentro de sus responsabilidades
podemos citar:

e Planear y evaluar las operaciones de bebidas.
e Estar informado de las necesidades del hotel.
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e Elaborar prondsticos de ventas y presupuestos operativos.
e Elaborar politicas para los empleados.
e Asegurar el cumplimiento de normas.
e Asegurar la operacion eficiente y el cumplimiento de normas de calidad.
e Supervisar el personal y el desempefio de sus tareas.
e Supervisar inventarios de bebidas.
e Revisar existencias y preparar requisiciones, etc.
e Asegurar un correcto abastecimiento del servicio.
GERENTE DE BAR
e Esel responsable del bar a su cargo.

GERENTE DE BEBIDAS DE BANQUETES
Se especializa en eventos y es el responsable del servicio de bebidas de los mismos.
CANTINERO

e Atiende el bar y se ocupa de su operatoria

e Preparar bebidas de acuerdo a recetas.

e Llevar inventario de bebidas.

e Controlar la existencia a la par del bar.

e Administrar la barra.

e Hacer el cierre del turno y control de ventas.

AYUDANTE DE BAR

e Limpiar el equipo del bar.

e Reabastecer de suministros a la barra.

e Mantener las existencias de bebidas en los refrigeradores.

e Reemplazar barriles, etc.

e Servir bebidas en momentos de mucha actividad” (Greiner, 2012)
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PROCEDIMIENTOS TECNICOS Y METODOLOGICOS DE SERVICIO AL
CLIENTE

MESERO]|
CALIDAD DE SERVICIO

“No cuesta nada ser amable, cortés, solicito o atento. Saludar con una sonrisa y
gradecer a todos y cada uno de los clientes por su visita; si no es capaz de sonreir, no
se esfuerce, el trato cortes con los clientes no significa ser pusilanimes ni débiles. La
firmeza no es contraria a la amabilidad” (Hurtado, 2008).

“El secreto del éxito esta en tratar a todas las personas como nos gustaria que nos traten
a nosotros. Hacer la vida de los clientes lo mas agradable posible (dentro de nuestras
posibilidades) debe ser una de nuestras metas en el servicio. De ser asi, los clientes nos
devolveran su fidelidad a nuestro establecimiento. La atmdsfera que propicia el
propietario o los jefes son determinantes. De alli finalmente se desprendera el trato a
los empleados y a los clientes. A veces resulta paradéjico exigir a los empleados que
traten bien a los clientes cuando los jefes tratan mal a los empleados” (Hurtado, 2008).

“El trato amable y cordial a los clientes se puede y deben reflejar en todas y cada una
de nuestras acciones. Especial cuidado ha de tener con los clientes que por alguna razon
son algo dificiles, descorteses, malcriados o son antipaticos, este tipo de clientes
significan un interesante reto para su inteligencia, su autoestima y su autocontrol”
(Hurtado, 2008).

“El Unico camino para tratar con ellos es esforzarse para revertir ese estado de cosas y
tratarlos con gran amabilidad, inteligencia y sentido comdn. Entonces la calidad del
servicio es todo lo que pretende sobrepasar las expectativas del cliente o huésped, de
manera que quede completamente satisfecho, sin presionarlo ni acosarlo; se le hace
sentir bien, importante y valioso. Entregar una atencién de excelencia implica: en
primer lugar tener una actitud bésica de servicio de calidad gque junto a la ejecucion
correcta de los procedimientos, permite ir mas alla de la total satisfaccion de las
necesidades del cliente. Porque, por muy delicioso que sea el postre, no tiene el mismo
sabor si el mozo lo tira bruscamente en la mesa o bien si le pregunta con cortesia si lo
prefiere con una salsa adicional, mientras lo coloca sobre la mesa con suavidad”
(Hurtado, 2008).
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PROCEDIMIENTO

e Preparar mise en place
e Montar las mesas.
e Recibir y acomodar al cliente.

e entregar la carta u ofrecer el menu o especial del dia
e Serviragua

e poner pan y mantequilla (si aplica)

e Ofrecer y sugerir alimentos y bebidas.

e Elaborar comandas (tomar la orden)

e Técnicas del servicio del mesero Técnicas del servicio del mesero
e La preparacion del servicio y los empleados

e Gestionar la comanda

e Recoger los servicios (cubiertos) que no se van a utilizar.
e Poner o quitar cubiertos.

e Traer el pedido de la cocina o el bar.

e Servir los alimentos y bebidas.

e Estar atento a lo que se pueda ofrecer al cliente.

e Cambiar ceniceros cada vez que haya una colilla.

e Recoger los platos sucios 0 muertos.

e Ofrecer postre, café

e Limpiar la mesa (antes de servir el postre o café)

e Poner cubiertos para postre.

e Servir el postre.

e Gestionar la cuenta

e Entregar la cuenta al cliente tan pronto lo solicite.

e Dar las gracias.

e Despedirlo

BENEFICIOS DE LOGRAR LA SATISFACCION DEL CLIENTE

Si bien, existen diversos beneficios que toda empresa u organizacion puede obtener al
lograr la satisfaccion de sus clientes, estos pueden ser resumidos en tres grandes
beneficios que brindan una idea clara acerca de la importancia de lograr la satisfaccion
del cliente:
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e Primer Beneficio: El cliente satisfecho, por lo general, vuelve a comprar. Por
tanto, la empresa obtiene como beneficio su lealtad y por ende, la posibilidad
de venderle el mismo u otros productos adicionales en el futuro.

e Segundo Beneficio: El cliente satisfecho comunica a otros sus experiencias
positivas con un producto o servicio. Por tanto, la empresa obtiene como
beneficio una difusion gratuita que el cliente satisfecho realiza a sus familiares,
amistades y conocidos.

e Tercer Beneficio: El cliente satisfecho deja de lado a la competencia. Por tanto,
la empresa obtiene como beneficio un determinado lugar (participacion) en el
mercado.

En sintesis, toda empresa que logre la satisfaccién del cliente obtendrd como
beneficios:

e Lalealtad del cliente (que se traduce en futuras ventas)
e Difusion gratuita (que se traduce en nuevos clientes) y
e Una determinada participacién en el mercado.

MAITRE

e Supervisar el armado de las mesas de todo el restaurant.

e Supervisar que las estaciones estén ordenadas y abastecidas.

e Realizar una revision preventiva de los bafios; damas y caballeros.

e Supervisar las barandas y las escaleras de ambos accesos de ingreso.

e Supervisar que el personal asignado a la atencién desde el inicio de apertura
este cambiado a la hora sefialada.

e Supervisar que las reservas estén listas, correctamente armadas y puntuales.

e Revisar que todo el personal este bien uniformado y tengan sus implementos
necesarios.

e Observar que todos los toldos estén correctamente distribuidos.

e Supervisar que el personal tenga escrito en comandas el buffet de la quincena
(desayuno y almuerzo.)

e Chequear lo realizado por el personal de limpieza de amanecida limpieza de
terraza, bafios, pasadizos.

e Observar el desempefio de sus compafieros respecto a su forma de atencion.

e Comunicar deficiencias que existan en el salon (sillas, mesas, muebles
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ANEXOS
ANEXO 1: Fotos

FOTOS

HOTEL AMBATO HOTEL ROKA PLAZA

HOTEL CAPITAL HOTEL MARY CARMEN
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ANEXO: 3: Encuesta

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO FACULTAD
DE CIENCIAS HUMANAS Y DE LA EDUCACION
CARRERA DE TURISMO Y HOTELERIA

Cuestionario
NO

Hotel

Encuesta realizada a los Gerentes Administrativos de los hoteles de 3y 4
estrellas de la ciudad de Ambato.

Objetivo: Obtener informacion oportuna de los Gerentes Administrativos de
los hoteles de 3 y 4 estrellas de la ciudad de Ambato, para sustentar la
investigacion en el tema “LOS PROFESIONALES DE LA CARRERA DE
TURISMO Y HOTELERIA Y SU IMPACTO EN LOS SERVICIOS DE CALIDAD
EN LOS HOTELES DE 4 Y 3 ESTRELLAS DE LA CIUDAD DE AMBATO”

Sefiale segln corresponda:

1.- ¢Segun su criterio los conocimientos técnicos y practicos en la
formacion académica se dan de manera?

e Sobresaliente ()

e Buena ( )

¢ Insuficiente ( )

2.- ¢ Cree usted que las competencias adquiridas abarcan completamente
los perfiles ocupacionales de la planta hotelera?

e Si ()

e No ( )

3.- ¢Qué mbdulos académicos considera usted que deberia
implementarse en lamallas académicas para mejorar el ejercicio laboral?
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4.- ¢En su opinién, los profesionales de Turismo y Hoteleria estan
capacitados en la cultura del servicio?

e Si( )

e No( )

5.- ¢ En su percepcion, los profesionales de Turismo y Hoteleria tienen la
capacidad de administrar adecuadamente un establecimiento hotelero?
e Si ()
e No ( )

6.- ¢Utiliza periodicamente estrategias innovadoras para mejorar la
productividad y reducir costos?

e Si ()

e No ( )
Si contesta de manera afirmativamente, indique cudles
son

7.- ¢Cuenta con softwares actualizados que mejoran continuamente los
procesos administrativos?

e Si ()

e No ( )
Si contesta de manera afirmativa, escriba los programas informaticos
actualizados con que
cuenta:

8.- ¢ Utiliza manuales de servicio de calidad con normas internacionales
en el hotel?
e Si ()
* No ( )

9.- ¢Piensa usted que los servicios prestados en los hoteles de 3y 4
estrellas de la Ciudad de Ambato son?

e Eficaces ( )

e Ineficaces ( )

10.- ¢Cree usted que los procesos administrativos aplicados en los
hoteles en la ciudad de Ambato son?
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e Innovadores ( )
e Obsoletos ( )

11.- ¢Qué valoracion le daria al recurso humano (cliente Interno) en
cuanto a servicio se refiere?

. 1-3 ()
e 4-6 ( )
e 7-10 ( )

12.- ¢ Considera usted qué los métodos que utiliza el hotel para mejorar
la productividad son?

e Eficientes y Actualizados ( )
e Deficientes y Desactualizados  ( )

Gracias por su colaboracién
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Articulo Académico

EL SERVICIO QUE BRINDAN LOS PROFESIONALES DE
TURISMO Y HOTELERIA EN LOS HOTELES DE 3 Y 4
ESTRELLAS DE LA CIUDAD DE AMBATO

Vargas Barba José Manuel
Melo Fiallos Diego Fernando

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
Av. Los Chasquis, campus Huachi, Ecuador
tito_vargas86@hotmail.com

Resumen: El presente articulo tiene como objetivo dar a conocer los resultados de la
investigacion denominada Los profesionales de Turismo y Hoteleria y el Servicio de
calidad enfocados al servicio al cliente en la industria hotelera de la ciudad de Ambato,
buscando alcanzar procedimientos estandarizados en los departamentos operativos y
de gestion para cumplir metas y objetivos empresariales, satisfaciendo necesidades y

expectativas en la percepcion del huésped sobre el servicio de calidad.

Esta investigacion permite valorar la interrelacion que existe entre la formacién
académica y el ejercicio laboral, proporcionando informacion relevante para crear y
mejorar mallas curriculares inclusivas a la realidad socio-cultural y politica de nuestro
pais donde se busque consolidar la calidad funcional, técnica y de respuesta en areas
de gestion y operativas que ayuden a cerrar brechas metodoldgicas y procedimentales

para llegar a concesos entre la academia y la industria hotelera

Palabras Claves: Gestion de Calidad, Procedimientos Estandarizados, Servicio de

Calidad, Procesos.

Abstract: The objective of this article is to present the results of the research called
Tourism and Hospitality Professionals and the Quality Service focused on customer

service in the hotel industry in the city of Ambato, seeking to achieve standardized
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procedures in the operating departments and management to meet business goals and
objectives, meeting needs and expectations in the guest's perception of quality service.

This research allows us to evaluate the interrelation between academic training and
work practice, providing relevant information to create and improve curricula that are
inclusive of the socio-cultural and political reality of our country, where it seeks to
consolidate the functional, technical and response quality in management and
operational areas that help to close methodological and procedural gaps to reach

concessions between academia and the hotel industry

Keywords: Quality Management, Standardized Procedures, Quality Service,

Processes.

Introduccion

Los inicios de la hoteleria datan del afio 1955, cuando un grupo de empresarios
hoteleros guayaquilefios decidié constituir y crear una organizacion nacional que
agrupo representantes del sector hotelero. Nombres de la talla de Frederick Stoeckli,
del Hotel Humbolt Internacional; Francisco Bruzzone, del Hotel Continental, Majestic
y Pacifico; Fernando David, del Hotel Tourist; Luis Aguas, del Hotel Ritz; Isaac
Aboad, del Hotel Metropolitano, entre otros destacados empresarios hoteleros; asi
también, como Hernan Alvarez Soria y Ernesto Granizo Velasco, funcionarios de la
Subdireccion de Propaganda y Fomento de Turismo del Ministerio de Economia y
Turismo, fueron quienes permitieron sentar las bases de lo que constituiria la
institucion fundamental de la industria hotelera nacional. “Mas adelante la Asociacion
Hotelera Nacional del Ecuador, cuyas siglas AHOTEC las ha mantenido desde su
nacimiento hasta la actualidad, extendi6 su radio de accién proyectandose nacional e
internacionalmente con el proposito de consolidar su imagen y representatividad”.

(Ecuador, 2017).

La historia académica del Ecuador, en el area del turismo se remonta al afio de 1977 en

el Instituto Tecnologico Equinoccial (UTE), en la ciudad de Quito, siendo este el
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primer centro superior que oferta estudios turisticos. Esta iniciativa ayudo a ampliar el
conociendo turistico que se ha adquirido a base de experiencias a traves del tiempo.
Conceptualizando y teorizando el turismo como un factor dinamizante en el aspecto
socio- econdémico de interés regional y nacional. Asi mismo, desarrolla actividades de

asesoramiento y gestion de empresas y organizaciones turisticas, publicas y privadas.

Conociendo esta necesidad de la empresa publica y privada, en el afio 1992 la
Universidad Técnica de Ambato (UTA), implementa en la Facultad de Ciencias
Humanas y de la Educacion, la Carrera de Turismo y Hoteleria, para poder satisfacer
las necesidades de la sociedad y de la plata hotelera. A lo largo de estos 15 afios, La
Universidad Técnica de Ambato (UTA) ha capacitado y titulado a 527 profesionales
del turismo y hoteleria, teniendo como requisitos 10 semestres aprobados obteniendo
un Titulo de tercer nivel “Licenciado en Turismo y Hoteleria”. Existe en la actualidad
otra universidad que oferta una carrera turistica, esta es la Universidad de los Andes
(UNIANDES) con un estudio de 10 semestres aprobados, el estudiante se titula de
Licenciado en Turismo y Hoteleria, ésta Universidad ha Graduado un total de 295

Profesionales.

La ciudad de Ambato cuenta con de 9 hoteles de cuatro estrellas y 4 hoteles de tres

estrellas siendo estos los mas representativos y de renombre nacional, estos son:

e HOTEL KAPITAL

e NOVALUX

e ELJARDIN

e HOTEL AMBATO

e HOTEL MIRAFLORES
e FLORIDA

e EMPERADOR

e ROKAPLAZA

e MARYCARMEN

e COLONY INN

e SANIGNACIO’S
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e COMPLEXE VERSALLES
e INTERNATIONAL PRESTIGE

Metodologia

Para el efecto de la investigacion se tomd un enfoque cualitativo y cuantitativo, en
relacién a lo cualitativo se tom6 como objeto de estudio el desempefio que tienen los
profesionales de turismo y hoteleria en relacion con la calidad de servicio que brindan,
asi como también la preparacion que tienen académicamente para realizar el

desempefio laboral en cada departamento operativo y de gestion.

A través del enfoque cuantitativo, se obtuvieron resultados numéricos en base a la
aplicacion de encuestas que presentan 11 preguntas de interés sobre los 13 gerentes

administrativos de los hoteles de la ciudad de Ambato.

HOTELES ENCUESTADOS

CATEGORIA  DIRECCION

ENTIDAD N° N°
ENTIDADES REPRESENTANTES

Cuatro Olmedo y
Francisco lores
1 1 Cuatro Cevallos 15-34 y
Martinez
1 1 Cuatro Meéxico 03-99 y el
Salvador
1 1 Cuatro Guayaquil 0108 y
Rocafuerte
1 1 Cuatro Miraflores 15-27 y
las Rosas
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- 1 1 Cuatro
- 1 1 Cuatro
- 1 1 Cuatro
- 1 1 Cuatro

Elaborado por: Vargas, J. (2017)

METODOLOGIAS EDUCATIVAS

Av. Miraflores 11-
31 frente al
colegio LA

IMACULADA

Cevallos 10-14 y
Llama

Bolivar 20-62 y
Guayaquil

Av. Cevallos s/ny
Martinez

12 de Noviembre
01-24 y Av. El
Rey

12 de Noviembre y
Maldonado

Av. Bolivariana
Junto Universidad
UNIANDES

Izamba calle
Principal-Quillan
Loma

Clases de Laboratorio. Se suelen utilizar en materias mas técnicas y los alumnos

manejan dispositivos, instructivos, manuales, etc. donde se comprueba la validez de las

teorias. Desde el punto de vista metodoldgico requiere la adquisicion de determinadas

habilidades précticas.
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CALIDAD TOTAL EN LA HOTELERIA

La calidad total es comprendida como el conjunto de varias técnicas de organizacion
orientadas a la obtencion de los niveles mas altos de calidad en una empresa, lo que
incluye la capacitacion permanente del personal donde se busque satisfacer las
necesidades y expectativas del cliente, por medio del utilizacién de los recursos que
dispone: técnicas, personas, materiales, tecnologias, sistemas, productos, servicio y
otros.

NORMAS DE CALIDAD ISO 9001

“La estandarizacion Internacional para la estandarizacion (International Organization
for Standarization) tuvo sus inicio en 1926 cuando 22 paises se reunieron para fundar
la Federacion de los Comités Nacionales de Normalizacion. Este organismo fue
remplazado en 1947 por la ISO cuya cede esta situad en Ginebra. Hoy es un organismo
de alcance mundial encargado en coordinar y unificar normas nacionales e
internacionales, agrupando 146 paises. Tiene como mision promover el desarrollo de
la estandarizacién y las actividades con ella relacionada en el mundo con la mira en
facilitar el intercambio de servicio y bienes”. (9001, Norma Internacional ISO 9001,

2015)
“La ISO estipula que sus estandares son producidos a los siguientes principios:

1. Consenso.- son tomados en cuenta los puntos de vista de todos los interesados,
fabricantes, vendedores, usuarios, grupos de vendedores, laboratorio de analisis,
gobiernos, especialista y organizaciones de investigacion.

2. Aplicacién industrial.- soluciones globales para satisfacer las industrias y a los

clientes.
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3. Voluntario.- es conducida por el mercado y por lo consiguiente basada en el

compromiso voluntario de todos los interesados del mercado”. (9001, Norma

Internacional 1ISO 9001, 2015).
ENFOQUE BASADO EN PROCESOS

Uno de los principios de las norma ISO 9001:2015 se refiere a al Enfoque basado en
procesos dono se define al producto como: “un conjunto de actividades mutuamente
relacionadas o que interactian, la cuales trasforman elementos de entrada de
resultados”. (9001, Norma Internacional 1SO 9001, 2015)

La norma enfatiza la importancia para una organizacion como los hoteles de 3 y 4
estrellas de la ciudad de Ambato de identificar, implementar , gestionar y mejorar
continuamente la eficacia en los procesos con el fin de alcanzar los objetivos de la

organizacion.

“Existe un ciclo dentro de la Gestion de Calidad que aplica a la planta hotelera de la
ciudad de Ambato. Este ciclo se denomina PHVA, se desarrolla en un entorno
dindmico que puede desarrollarse dentro de cada proceso de organizacion de los

hoteles y todos sus departamentos de operacion.

La Norma 9001:2015 requiere especificamente que el hotel de 3 y 4 estrellas tenga
procedimientos documentales para seis actividades:

e Control de documentos

e Control de registro

e Auditoria Interna

e Control de producto no conforme

e Accion correctiva

e Accidn preventiva
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¢Como mejorar
la proxima vez

elas cosas
pasaron segun
como lo

planearon.? J

Elaborado por VARGAS, J. 2017

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

*Que hacer
eComohacerlo

eHacer lo
Planificado

Declaraciones Documentales de una
politica de la calidad y objetos de la
calidad

“Constituye la maxima expresion de la
direccion de la organizacion educativa y
ocupacional, con relacion a cuéles son
sus directrices respecto a la calidad, para
satisfacer las necesidades y expectativas
de los clientes”. (9001, Norma
Internacional 1ISO 9001, 2015) .

Manual de Calidad

Constituye el Documento esencial del
sistema de gestion de calidad. Una de sus
funciones es la de especificar para cada
organizacion las directrices a seguir en
cada departamento

Procedimientos documentados
requeridos en la norma 1SO 9001

“Este tipo de documentos deben
proporcionar evidencia de la
conformidad con los requisitos asi como
de la operacion eficaz del sistema, de
gestion de calidad”. (9001, Norma
Internacional 1SO 9001, 2015)

Manual de procesos, documentos y
registro

Incluye todos los procesos, documentos
y registros necesitados por la planta
hotelera  para  poder  desarrollar
favorablemente el sistema de gestion de
calidad
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Manual de funciones y requisitos Incluye todas las caracteristicas
principales que deben tener los cargo
dentro del sistema de gestion

Elaborado por VARGAS, J. 2017

Instrumentos

El estudio de campo nos permite proyectar la utilizacion de un Manual de servicios de
calidad en el area hotelera basado en normas de calidad 9001: 2015, los resultados de

dicha propuesta esta determinado y detallado a continuacion.

Contenido del Manual del Servicio de Calidad en el Area Hotelera
Introduccién Presenta un resumen sobre el propdsito
y el contenido del Manual

Campos de Aplicacion Manifiesta el proposito de la
implementaciéon  de un sistema de
gestion de calidad en el area hotelera en
cada uno de los departamentos del hotel.

Normativas 1SO 9001:2015 Presenta todo el listado de las normas
técnicas utilizadas para el disefio del
sistema de Gestion de Calidad

Términos y Definiciones Muestra todos los significados de las
palabras claves necesarias para entender
este manual

Perfil ocupacional por Departamentos Presenta el perfil ocupacional que deben
cumplir los aspirantes a estos cargos

Responsabilidades de Direccion Manifiesta la responsabilidad del
personal de control que deben tener todo
los departamentos del hotel

Funciones del Puesto de trabajo Identifica que funciones y
responsabilidades tienen los empleados
en cada puesto de trabajo
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Procedimientos Técnicos y Presenta las directrices que el personal

Metodoldgicos debe ejecutar basados en normas de
calidad
Medicion , Analisis y mejora Realiza un esquema de verificacion de

actividades con rubrica de calificacion
donde se evalle los procedimientos,
metodologia Yy técnicas en cada una de
las actividades que realice el empleado
basado en el manual de calidad de
servicio hotelero con norma ISO 9001 en
los departamentos que tiene mas

interaccion e incidencia con el huésped.

Elaborado por VARGAS, J. 2017

El Manual de Servicio de Calidad es un documento activo y versatil que va
desarrollandose al mismo tiempo que el sistema de Gestion de Calidad donde los
objetivos son alcanzados con el tiempo y por lo tanto varian segun las nuevas politicas
de estandarizacion, pero mantienen el proposito de servir como guia del sistema,
presentado lineamientos basicos que enfocan a la organizacion de objetivos para

alcanzar niveles 6ptimos de calidad operacional y administrativa.

Este Manual es la propuesta que damos como solucion a la problematica de la
investigacion “LOS PROFESIONALES DE LA CARRERA DE TURISMO Y
HOTELERIA Y SU IMPACTO EN LOS SERVICIOS DE CALIDAD EN LOS
HOTELES DE 4 Y 3 ESTRELLAS DE LA CIUDAD DE AMBATO”, cuyo objetivo
es diagnosticar que normas internacionales son las mas idoneas para ser empleadas en
los hoteles de 3 y 4 estrellas de la ciudad de Ambato siguiendo lineamientos globales
de normas de estandarizacion que nos ayudara a especificar metodologias técnicas para
aplicarlos en el ejercicio laboral en cada departamento sea este administrativo |,

operativo o de gestion.
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La Calidad de Gestion Hotelera esta ligado con el Control de Calidad verificando a
través de instrumentos de evaluacion el cumplimiento de pardmetros determinados
por la el Sistema Integral de Gestion. El Control de Calidad establece métodos de
correccion y prevencion para encontrar soluciones que permitan cerrar la brecha que
existe entre lo que los huéspedes espera y el servicio que recibe. Es por esta razon que
elaboramos un rubrica a de control de calidad basados en el normas internacionales de
servicio al cliente en los departamentos de operacion que tienen mas interaccién con el

huésped.

Control de Calidad

Sisterna eficaz
para producir

bienes y servicios “
| |

Estandarizacidn de

Importancia calidad

Morma Intemacions
para la estandarizacion

delacalidad.

=

- 1509000

Especificaen i organizmacon

formas de operay, estindarnem

de calidad, tempo de entrega
y niveles desenscios.

[ —— 358
Perceptiva:
satisfaccion al Bl crcomadone
cliente. — Los de Gestién de

Calidad

|

Critano Sasado o las
Funcional: : Bl mescdackes det Luaric
requerimientos

del producto. Crtand bazado en su Los de
o nE [l Demostracion de

Calldad.

Criwno tesado enel

Elaborado por ZARBACE, J. (2002)

Conclusiones

Después de haber realizado la investigacion se pudo determinar que los hoteles de 3 'y
4 estrellas de la ciudad de Ambato cuentan con un nimero reducido de profesionales
titulados. Los hoteles de la ciudad de Ambato NO contratan a profesionales de Turismo
y Hoteleria porque no estan capacitados en el manejo de sistemas informaticos (NIKI,
MICROPLUS TS. HOTEL, STR, FENEX, SIMBIOSIS, HOTELOGIX, ASI
FRONTDESK, ETC.) Que son indispensables para el ejercicio laboral en el area
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hotelera. Con ésta investigacion pudimos constatar que La planta hotelera en la ciudad
de Ambato, NO contratan profesionales titulados por la relacion entre productividad y
sueldos. Los Profesionales titulados en la carrera de Turismo y Hoteleria tienen vacios
metodologicos y técnicos en departamentos como el de Gerencia/ Administracion,

Pisos y Recepcion, Marketing y Ventas y Alimentos y Bebidas

En base del estudio de campo comprobamos que las mallas curriculares de las carreras
universitarias NO cubren totalmente el perfil ocupacional de la plata hotelera.

Los hoteles de 3 y 4 estrellas de la ciudad de Ambato no utilizan manuales con
procedimientos estandarizados en el ejercicio laboral en todos sus departamentos
operativos de gestion y de administracion. En la gran mayoria de hoteles no brindan

capacitaciones continuas de calidad total y servicio al cliente para los empleados.
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