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RESUMEN

El turismo en Ecuador representa una de las principales fuentes de ingreso,
y es una alternativa importante para el desarrollo socioeconémico de la
poblacién. El Estado busca el posicionamiento del pais como “lider del
turismo consciente y sostenible”, entre una de sus politicas invierte y trabaja
estratégicamente para hacer de este posicionamiento un atractivo, seguro
y rentable. El Hotel los Balcones de la ciudad de Cuenca es uno de los
principales hoteles Coloniales de mayor acogida por los turistas
extranjeros, pertenece al patrimonio cultural de la ciudad, por esto el motivo
de esta investigacion es realizar un andlisis de la gestion organizacional de
los servicios que oferta, lo cual permitira desarrollar los objetivos
planteados en esta investigacion acoplar un sistema en base a la norma de
calidad ISO la cual servird para el posicionamiento y reconocimiento del
Hotel, asi mismo al plantear un plan de accion integral lograra mejorar los
servicios de una manera eficaz junto con los indicadores de calidad
establecidos permitird que el ambiente laboral este motivado y pueda
realizar su trabajo de una manera profesional y responsable. El tipo de
investigacion que se hizo fue exploratorio descriptivo para lo cual se utilizd
el método deductivo inductivo, analitico sintético, los instrumentos que se
emplearon fueron entrevista directa a dos representantes del sector
turistico, al personal interno y encuestas a los huéspedes, se pudo
evidenciar que no estaban identificados los procesos de mayor relevancia,
no existia un manual de procesos ni un plan de accién de mejora continua
para los procedimientos. Los resultados alcanzados fueron una propuesta
gue se traduce en un plan de accién de mejora para resolver algunas
falencias detectadas en los servicios, ademas establecer los indicadores de
calidad para medir el correcto desarrollo de los procesos de gestion en el
Hotel.



ABSTRACT

Tourism in Ecuador is one of the main sources of revenue, and is an
important socio-economic development of the population alternative. The
state seeks the country's position as "leader of conscious and sustainable
tourism”, including a political reverses and works strategically positioning to
make this an attractive, safe and profitable. The Hotel Los Balcones de
Cuenca is one of the main colonial hotels of higher welcomed by foreign
tourists, belongs to the cultural heritage of the city, so the motive of this
research is to analyze the organizational management services that offer,
coupling a system based on the ISO quality standard which will serve for
positioning and visit the Hotel, also to present a comprehensive action plan
to improve services achieved effectively with established quality indicators
allow the environment this work motivated and can do their job in a
professional and responsible manner. The research was done was
descriptive exploratory for which the inductive, deductive synthetic
analytical method was used, the instruments used were direct interviews
two representatives of the tourism sector, internal staff and guests surveys,
was evident the most important processes were not identified, there was a
manual process or an action plan for continuous improvement procedures.
The results achieved were a proposal which translates into an action plan
to improve services to solve some shortcomings detected also establish
quality indicators for measuring the correct development of management

processes in the hotel.
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INTRODUCCION

Titulo:

Andlisis de la gestion organizacional de los servicios en el Hotel “Los

Balcones” de la ciudad de Cuenca Ario 2015.

Contexto historico

En el Ecuador existen tres ciudades que son consideradas las mas
importantes por sus caracteristicas tanto econdmicas, culturales y de

turismo.

Cuenca se conoce como la Atenas del Ecuador y su importancia radica en
el patrimonio cultural que la ciudad posee ademas de esto se ha vuelto un
destino turistico tanto para los ecuatorianos como extranjeros,

especialmente por su clima, haciéndolo un lugar propicio para jubilados.

Dentro del contexto que se ha planteado se puede determinar que para
poder cubrir la demanda de los turistas se necesita una oferta hotelera que
brinde los servicios que aspiran los clientes , por tanto este estudio se
centra en el "Hotel Los Balcones™ para realizar un andlisis de la gestion
organizacional de los servicios que brinda, para generar una propuesta de
mejora de calidad que permita un ingreso permanente de clientes y que a
su vez la capacidad de ocupacion este siempre cercana al 100% e

incremente su rentabilidad.

Historia del Hotel Los Balcones

La historia del “ Hotel Los Balcones”, de la ciudad de Cuenca, nace a partir
de un emprendimiento familiar, la que hace mas de 100 afios fue fundada,

donde habitaba el gran pintor reconocido Gaspar Sangurima, al que por
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reconocimiento la Av principal lleva su apellido, antiguamente conocida

como la “Casa Sangurima”.

En el afio 2009 fue vendida a los ahora propietarios del hotel que fue
explicitamente restaurado con cada detalle original por ser un bien que

consta en el Municipio de la ciudad como Patrimonio Cultural.

Privilegiadamente el hotel esta ubicado en el Centro Histérico de Cuenca,
a solo tres cuadras del parque central de la ciudad “Parque Calderdon”
dando una gran ventaja a los huéspedes y siendo oportuna cualquier hora
para que ellos puedan visitar o dar una caminata por las principales iglesias

y atractivos turisticos de Cuenca. (Balcones, 2009)

Exceder las expectativas de nuestros huéspedes en la industria hotelera,
ofreciendo los mejores servicios de hospedaje y alimentacién manteniendo
la calidad y un alto nivel de servicio que nos caracteriza; por medio de todos
y cada uno de nuestros colaboradores, que saben cémo hacer que nuestros

clientes se sientan como en casa.

Antecedentes

Cuenca siendo la tercera ciudad mas importante del Ecuador, ha sido
declarada Patrimonio Cultural de la Humanidad, con esto se ha podido
convertir en un polo de desarrollo turistico para el pais, situacion que al
mismo tiempo ha determinado que su infraestructura hotelera o de
hospedaje para los visitantes se vea incrementada, tratando de brindar
siempre un servicio lo mas excepcional posible o0 que esté acorde con esta

denominacion o reconocimiento hecho a nivel mundial.

Actualmente en la ciudad de Cuenca, se encuentran registrados en el
Catastro de Establecimientos de alojamiento del Ministerio de Turismo y
publicado en su boletin de estadisticas turisticas periodo 2006 - 2010, un

total de 111 establecimientos conformado por Hoteles, Hoteles
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apartamentos, Hostales, Hostales residencias, Moteles, Pensiones,

Cabanas, etc.

Los establecimientos de Alojamiento registrados en el Ministerio de

Turismo en Cuenca;:

2 M9 20 |5 1305 2495 50 O3 1854 46 &1 1646 1 6 12

Tabla # 1
i CUENCA
Hotel 2 | 119 | 20 [ 18 | 6t 1207 11 [ 311 | 684 | 5 | 168 | %6 | % | 130 | 240
Hostd [l 2 B TEn M 6% 19 A SR | | | | 6] 1012 198
Hosta esrnod HEEERE NI IR R
Hostera 580 101 14 H 6| 1 | 154
Mot slwal | | |11 6% | [ [ | 1 [e]®]a
Perssin s a (ojejejmje|o[mo[1{6]12] | | [19] w8 | 30
Caala ‘ 1.8 1 1181 ®
Rekugos O I== =] R L B 3 IR I/ S 2V VY
At iy 2| 1 |4 19 ] A 3 _'-“'zs;_'____"mA

Fuente: (MINTUR - Catastro turistico consolidado nacional 2014)
Elaborado por: Gabriela Jacqueline Ordofiez Bustos.

Ya son 5.000 extranjeros que viven en Cuenca, 95% de ellos de EE.UU.,
Cautivante, por su contraste entre lo patrimonial y lo moderno, por su clima
y por su tranquilidad citadina. Asi definen los extranjeros a Cuenca, la
capital azuaya, convertida en el destino preferido para vivir de jubilados

foraneos.

Pero ademas de su temperatura, que oscila entre 15°y 27°C, de los cuatro
rios que la rodean y de la seguridad que brinda, atrae principalmente a
ciudadanos de Europa y Estados Unidos por el bajo costo de vida que a

ellos les representa. (Flores, 2013)
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La Camara de Comercio de Cuenca estima que son cerca de cinco mil los
extranjeros que han elegido a esta ciudad para vivir; de ellos, sefala, el
95% procede de EE.UU., el 3% de Canada, el 1% de Alemania e igual

porcentaje de Australia.

Coinciden con que vivir en Cuenca, es estar tranquilo y feliz, eso seduce
cada vez a mas extranjeros a elegirla como la ciudad idénea para residir.
Hasta hace dos afios, los turistas extranjeros que visitaban Cuenca
permanecian un dia, pero, en la actualidad, se quedan tres, en promedio.
Las causas, segun un reporte de la Fundacién Municipal de Turismo, son

los reconocimientos obtenidos y las promociones en el exterior.

Una de las mas importantes publicaciones de turismo del mundo,
‘International Living’, desde el 2008 calificé a Ecuador como “el refugio top
para retirados”, a diferencia del afio anterior en que fue Cuenca la ciudad
elegida, esta vez International Living considera que es todo el pais el que
debe ser identificado como el mejor sitio para jubilarse; es por este motivo
gue Ecuador figura como primero en la lista de 22 mejores destinos del
mundo. (Turismo, 2013)

CLASIFICACION Y CATEGORIZACION DE LOS ESTABLECIMIENTOS
DE ALOJAMIENTO TURISTICO:

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

establecimientos de alojamiento turistico se clasifican en:

a) Hotel H

b) Hostal HS
c) Hosteria HT
d) Hacienda Turistica HA
e) Lodge L

f) Resort RS
g) Refugio Rf

14



h) Campamento Turistico CT

i) Casa de Huéspedes CH

a) Hotel.- Establecimiento de alojamiento turistico que cuenta con
instalaciones para ofrecer servicio de hospedaje en habitaciones privadas
con cuarto de bafo 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.
Deberé& contar con minimo de 5 habitaciones.

Para el servicio de hotel apartamento se debera ofrecer el servicio de
hospedaje en apartamentos que integren una unidad para este uso
exclusivo. Cada apartamento debe estar compuesto como minimo de los
siguientes ambientes; bafio, sala de estar integrada con comedor y cocina
equipada. Facilita la renta y ocupacion de estancias largas.

b) Hostal.- Establecimiento de alojamiento turistico que cuenta con
instalaciones para ofrecer servicio de hospedaje en habitaciones privadas
0 compartidas con cuarto de bafio y aseo privado o compartido, segun su
categoria, ocupando la totalidad de un edificio o parte independiente del
mismo, puede prestar el servicio de alimentos y bebidas (desayuno,
almuerzo y/o cena) a sus huéspedes sin perjuicio de proporcionar otros

servicios complementarios.
Deberé contar con minimo de 5 habitaciones.
c) Hosteria - Hacienda Turistica - Lodge:

c.1l. Hosteria.- Establecimiento de alojamiento turistico que cuenta con
instalaciones para ofrecer servicio de hospedaje en habitaciones o cabafias
privadas, con cuarto de bafio y aseo privado, que puedan formar bloques
independientes, ocupando la totalidad de un inmueble o parte
independiente del mismo, presta el servicio de alimentos y bebidas sin
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perjuicio de proporcionar otros servicios complementarios. Cuenta con

jardines, areas verdes, zonas de recreacion y deportes.
Debera contar con minimo de 5 habitaciones.

c.2. Hacienda Turistica.- Establecimiento de alojamiento turistico que
cuenta con instalaciones para ofrecer servicio de hospedaje en
habitaciones privadas, con cuarto de bafio y aseo privado, localizadas
dentro de parajes naturales o areas cercanas a centros poblados. Su
construccion puede tener valores patrimoniales, histéricos, culturales y
mantiene actividades propias del campo como siembra, huerto organico,
cabalgatas, actividades -culturales patrimoniales, vinculacion con la
comunidad local, ente otras; permite el disfrute en contacto directo con la
naturaleza y presta servicio de alimentos y bebidas sin perjuicio de

proporcionar otros servicios complementarios.
Debera contar con minimo de 5 habitaciones.

c.3. Lodge.-Establecimiento de alojamiento turistico que cuenta con
instalaciones para ofrecer servicio de hospedaje en habitaciones o cabafas
privadas, con cuarto de bafo y aseo privado y/o compartido conforme a su
categoria. Ubicado en entornos naturales en los que se privilegia el paisaje.
Utiliza materiales locales y disefios propios de la arquitectura vernécula de
la zona en la que se encuentre y mantiene una armonizaciéon con el
ambiente. Sirve de enclave para realizar excursiones localizadas, tales
como la observacion de flora y fauna, culturas locales, caminatas por
senderos, entre otros. Presta el servicio de alimentos y bebidas sin perjuicio

de proporcionar otros servicios complementarios.
Deberé contar con minimo de 5 habitaciones.

d) Resort.- Es un complejo turistico que cuenta con instalaciones para
ofrecer servicio de hospedaje en habitaciones privadas, con cuarto de bafio
y aseo privado, que tiene como propésito principal ofrecer actividades de
recreacion, diversion, deportivas y/o de descanso, en el que privilegia el

entorno natural; posee diversas instalaciones, equipamiento y variedad de
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servicios complementarios, ocupando la totalidad de un inmueble. Presta
el servicio de alimentos y bebidas en diferentes espacios adecuados para
el efecto. Puede estar ubicado en areas vacacionales o espacios naturales

como montafas, playas, bosques, lagunas, entre otros.
Deberéa contar con minimo de 5 habitaciones.

f) Campamento turistico.- Establecimiento de alojamiento turistico que
cuenta con instalaciones para ofrecer servicio de hospedaje para pernoctar
en tiendas de campairia, dispone como minimo de cuartos de bafio y aseo
compartidos cercanos al area de campamento, cuyos terrenos estan
debidamente delimitados y acondicionados para ofrecer actividades de
recreacion y descanso al aire libre. Dispone de facilidades exteriores para
la preparaciéon de comida y descanso, ademas ofrece seguridad y

sefalética interna en toda su area.

g) Casa de huéspedes.- Establecimiento de alojamiento turistico para
hospedaje, que se ofrece en la vivienda en donde reside el prestador del
servicio, cuenta con habitaciones privadas, con cuartos de bafio y aseo
privado; puede prestar el servicio de alimentos y bebidas (desayuno, y/o
cena) a sus huéspedes. Debe cumplir con los requisitos establecidos en el
presente Reglamento y su capacidad minima sera de dos y maxima de
cuatro habitaciones destinadas al alojamiento de los turistas, con un
maximo de seis plazas por establecimiento. Para nuevos establecimientos

esta clasificacion no esta permitida en la provincia de Galapagos.

Art. 13.- Categorias segun la clasificacion de los establecimientos de
alojamiento turistico.- Es competencia privativa de la Autoridad Nacional
de Turismo establecer a nivel nacional las categorias oficiales segun su
clasificacion de los establecimientos de alojamiento turistico y sus

requisitos.

Las categorias de los establecimientos de alojamiento segun su

clasificaciéon son:
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CUADRO #1

Clasificacion del establecimiento de , .

alojamiento turistico Categorias asignadas
Hotel 2 estrellas a 5 estrellas
Hostal 1 estrellas a 3 estrellas
Hosteria — Hacienda Turistica — Lodge 3 estrellas a 5 estrellas
Resort 4 estrellas a 5 estrellas

Refugio Categoria Unica

Campamento Turistico Categoria Unica

Casa de Huéspedes Categoria Unica

Fuente: (RO.465 Reglamentode alojamiento Turistico 2015)
Elaborado por: Gabriela Jacqueline Ordofiez Bustos.

Planteamiento del problema cientifico

Escogen paquetes de dos dias sin salir de la ciudad, que incluye el Centro
Historico con sus casas patrimoniales, iglesias, museos Yy sitios

emblematicos, también, recorren el Parque Nacional Cajas.

En la actualidad se puede elegir entre hoteles, hostales y casas familiares
de hospedaje. También funcionan hostales de estilo norteamericano o los

patrimoniales, en casonas restauradas.

En la capital azuaya hay 180 centros de alojamiento que ofertan 6 000
camas. Cada afio la cifra va en aumento por la construccion y apertura de
mas hoteles. Para este afio se prevé que dos proyectos sean ejecutados.
(Ecuador, 2014)

Para Daniel Hernandez, presidente de la Asociacion de Hoteleros de
Azuay, la promocion fuera del pais si ayudé a atraer a mas personas a la
region. El considera que la situacion seguiré ese camino porque en Cuenca
siguen pasando cosas buenas y de interés internacional, como la
construccion del tranvia, los premios internacionales, y los proyectos de
parques arreglados; "Para atender ese crecimiento hay que crear nuevos

atractivos".
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Mas alla de las cifras, esta tendencia se nota en los espacios emblematicos
como el Barranco del rio Tomebamba, el Paseo Tres de Noviembre, los
parques Abdon Calderén y de La Madre, las catedrales de la Inmaculada y
Vieja; en esos lugares, los visitantes realizan recorridos grupales. "Cuenca
se ha vuelto atractiva para estadounidenses, canadienses, europeos”,
sefialé Hernandez. Son personas, principalmente con intereses culturales,
gue ya vienen con cierto conocimiento de la ciudad y que estan interesados
en visitar museos e iglesias y ver obras de arte, asegur6 Cardoso.
(Ecuador, 2014)

El afio pasado, en Cuenca se levantaron los hoteles Zahir 360 y Rioné y se
remodelé el Oro Verde. Los titulos obtenidos en las revistas internacionales
y las declaratorias concedidas por la Unesco ayudaron mucho a crear
interés en los potenciales visitantes de todas partes del mundo. Eso obliga
a mejorar los servicios en los restaurantes y hoteles, con la presencia de
personal que hablen inglés, para facilitar la comunicacion con los visitantes

extranjeros.

El nuevo Ministro de Turismo ha anunciado un plan de 5 puntos: seguridad,
calidad de los servicios, destinos, conectividad y promocion.

En el afio 2009 se registro la llegada de 968,499 de extranjeros al Ecuador,
en el 2010 se recibieron 1, 047,098, para el afio 2011 ya la cifra ascendi6
al, 141,037, en el 2012 llega 1, 271,901 y en el afio 2013 las cifras 1,
364,057. (Diario EI Universo, 2014).

Lo preocupante es que las plazas no van creciendo en esa magnitud,
apenas desde el 2011 a la fecha se han inaugurado 3 hoteles dentro de las
categorias para el segmento que se espera en cuanto a innovacion y
diversificacion en turistas de negocios o placer, y en esas tres
infraestructuras suman apenas 413 habitaciones. (Ministerio de Turismo,
2014).
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Se observa que en empresa no cuentan con procedimientos establecidos,

ni la asignacion de funciones definidas.

No existe una buena comunicacioén de los requerimientos de los clientes
entre los departamentos, por lo tanto no se cumple con la atencion

adecuada en el servicio.

Pregunta problemética

Siendo que la gestién organizacional, tiene un factor de crecimiento en
cuanto a la direccion que se quiere establecer, y segun su evolucién
tenemos que, si la administracibn no toma en cuenta los procesos de
calidad, diversificacion e innovacién que se brinda en el hotel, los clientes
no regresaran ni recomendaran a mas personas, afectando asi a las

utilidades de la empresa.

¢, Qué efectos tendra en el Hotel los Balcones de la ciudad de Cuenca el
efectuar un analisis de la gestion organizacional de los servicios que ofrece
al afno 20157

Objetivo general:

¢ Realizar un analisis de la Gestion Organizacional de los servicios de

el “Hotel los Balcones” de la ciudad de Cuenca afo 2015.

Objetivos Especificos:

e Determinar que norma de calidad se aplicara para el mejoramiento
de los servicios que brinda.

e Proponer un plan de accion para la mejora de la calidad de los
servicios

e Establecer los indicadores de calidad de los procesos.
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Justificacion

La hoteleria en la ciudad de Cuenca, se encuentra en franco crecimiento, y
se ve reflejado en las actividades ascendentes del “Hotel Los Balcones”, a
tal punto que se esta posicionando de a poco como un destino ideal para
negocios o turismo. Sin embargo no solo es cuestion de comodidad y
hospedaje sino mas bien los recursos disponibles para realizar cualquier
tipo de actividades que el huésped demande, atender un socio o

simplemente crear lazos comerciales futuros.

Realizar un analisis de la gestion organizacional es una fuente de intereses
y prioridades en el cual intervienen mucho los hoteles de la region, que
aunque teniendo los recursos, no apuntan hacia diversos mercados
objetivos para crecer e innovar, pues siempre hay espacio para una

negociacion no importa desde qué punto de vista.

La oferta hotelera es variada, pero Unicamente ciertos establecimientos
estan preparados para abastecer este segmento de mercado que por lo
regular son personas V.I.LP (Very Important Person), y por lo que los

servicios a los turistas, apunta en su diversificacion y crecimiento.

Servicios e Instalaciones que ofertan en la actualidad:
Habitaciones

El hotel posee cémodas y amplias habitaciones estan perfectamente

equipadas para una estancia completamente placentera.

e Television LCD y servicio de DIRECTV

e Mesa de trabajo

e Teléfono discado directo nacional e internacional
e Servicio de internet inaldmbrico gratuito.

e Mini bar con snack

e Completo kit de amenidades de bafio.
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e Botellas de agua cortesia del hotel

e El hotel cuenta con 11 confortables habitaciones.
e Habitacion Sencilla

e Habitacién Doble Twin

e Habitaciéon Doble Matrimonial

e Habitacion Familiar/Junior Suite
Cortesias

e Desayuno Buffe
e Coctel de bienvenida
e Parqueo nocturno

e Internet inalambrico

Servicios

e Parqueo Nocturno (proximidades del hotel)

e Transfer In'y Out (previa anticipacion)

e Room service

e Servicio de lavanderia, lavado en seco y reparacion de prendas

e Los principales diarios locales y nacionales diariamente los podra
encontrar

e en el lobby del hotel.

¢ Informacion Turistica y Tours: para disfrutar y no perderse ningun
detalle

e de Cuenca, material turistico sobre la provincia y ciudad, contamos
con personal y transporte para realizar tour dentro y fuera de la

ciudad. (www.hotellosbalconescuenca.com)
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Instalaciones

Restaurante “Sole Mio”: con atencion de 7:00 a 24:00, es una deliciosa
opcion gastrondmica su especialidad es la comida nacional, con
ingredientes y recetas tipicas de nuestra provincia y pais; ofertando asi una
amplia gama de platos y sabores a su eleccion, el servicio gastronémico
es completo tenemos platos especiales de diferentes paises.

Por otra parte la decoracién del restaurante se inspira de una autentica y
antigua restauracion cuencana mesclada con pequefios detalles que

convierten en un espacio completamente calido y acogedor.

Business Center: es el lugar ideal para conectarse a internet alta
velocidad, mantener una reunion de trabajo o revisar la amplia gama vy util

informacion turistica.

Las instalaciones que brinda el hotel se han hecho en funcion de las
necesidades de los clientes, sin embargo dada la extensa oferta hotelera
en la ciudad, se debe generar un plan de satisfaccion de los clientes junto
con los servicios que brinda estos se deben incrementar o en su defecto
mejorar por lo cual el andlisis de cada uno de los procesos de gestion
contribuird a que la satisfaccion de los clientes se incremente y por tanto

esto impacte positivamente en los ingresos. (Balcones L. , 2012)

Novedad o aspecto innovador

La novedad consiste en customizar la necesidad de un cliente o un grupo
con caracteristicas similares en gustos y preferencias por ejemplo si un
huésped frecuente quiere siempre encontrar flores frescas en la habitacion
de acuerdo a la temporada, estas seran colocadas en la habitacién a partir

de la investigacion que se efectuara que se hace para este proposito.

- Alianzas Estratégicas

- Marketing uno por uno.
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Alcance de lainvestigacion

El alcance de la investigacion que se aplicara para el presente proyecto
‘Analisis de la gestion organizacional de los servicios del hotel Los
Balcones de la ciudad de Cuenca”, sera la investigacién mixta; dentro del
enfoque cualitativo y cuantitativo para desarrollar la investigacion de tipo

exploratoria y descriptiva.

Para profundizar esta investigacion se ha considerado: Fuentes de
investigacion primaria, a través de las cuales se obtiene informacion
basada en una investigacion de campo; que incluye recorridos por la
ciudad, para conocer e identificar a través de la observacion directa todas

las alternativas que se ofertan al turista.

Con esto poder crear nuevas opciones para que los viajeros disfruten,
también se utilizara fuentes de investigacion secundaria, tomando en
cuenta fuentes relevantes como son libros, revistas, documentales, tesis,
paginas de internet, en donde nos hacen conocer; la geografia, ubicacién,
desarrollo socioeconémico, educacion, gastronomia y cultura; la misma que

se manifiesta en el desarrollo de este estudio.

Por otro lado, a través del enfoque cuantitativo, mediante la investigacion
descriptiva, se recolectara informacion, mediante las encuestas que se
realizardn a los huéspedes, a través de las cuales se podra conocer los
gustos y preferencias de los visitantes, esto permitira determinar qué
esperan encontrar y qué no, para lograr satisfacer sus necesidades.
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CAPITULO | MARCO TEORICO

1.1. Turismo en el Ecuador

Actualmente el turismo en el Ecuador, estd atravesando uno de sus
mejores momentos en la historia, pues con el plan nacional del buen vivir,
y las politicas publicas que el gobierno ecuatoriano ha instalado para el
impulso del turismo nacional, se ha generado flujo de capital publico y
privado con el fin de beneficiarse de los atractivos turisticos que el pais

ofrece a propios y extrafos.

El Estado ecuatoriano, a través del Ministerio de Turismo y sus
dependencias zonales, ha efectuado estrategias de acuerdo al Plan
Nacional del Buen Vivir, del periodo comprendido entre el 2013 a 2017.
(Vivir, 2011)

La administracién zonal 6, del Ministerio de turismo, ha implementado una
serie de incentivos para establecer cifras macroecondémicas positivas,
aprovechando las bondades que brinda, no solo la ciudad de Cuenca o el
Azuay, sino toda la division zonal, en el que establece cinco pilares de
gestion turistica, tal como lo ha definido el propio ministerio, y que a

continuacién tenemos:

Zona 6
llustracién 1 Mapa zonal 6, Azuay, Cafar y Morona Santiago.

Fuente: (Tursimo, 2013)
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Con esto, el Ministerio de Turismo, zonal 6, ha establecido los siguientes
objetivos gubernamentales para la consecucion de las politicas publicas

gue se apegan a la agenda nacional del PNBV, y que establece lo siguiente:

1.2. Objetivos Estratégicos

1) Incrementar la oferta de servicios turisticos de calidad a nivel
nacional.

2) Incrementar la participacion del turismo en la economia nacional.

3) Incrementar la eficiencia operacional del Ministerio de Turismo.

4) Incrementar el desarrollo de Talento Humano del Ministerio de
Turismo.

5) Incrementar el uso eficiente del presupuesto del Ministerio de

Turismo.

1.3. Pilares de gestion Turistica

Se podra dar un enfoque de la calidad principalmente para cubrir todas las
necesidades en base a la satisfaccion del cliente, con esto se lograra tener
una mayor fidelidad con los huéspedes del hotel Los Balcones, brindar un
servicio de calidad no solo se refiere en cubrir la satisfaccion sino en ofertar
los servicios necesarios tales como: el transporte es un pilar importante ya

gue se ofrece tours dentro y fuera de la ciudad.
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SEGURIDAD

Para generar confianza
transporte
medicina
alimentos
hospedaje
policial

informacion

CALIDAD

Para generar fidelidad
servicios
alimentos
transporte
experiencia
trato

conocimiento

PROMOCION

Para generar demanda
publicidad
ferias-eventos
free press
promocidn a la inversion

congresos y conferencias

servicios basicos productos politicos

Productos equipamiento

llustracidon 2 Pilares de Gestion Turistica.
Fuente: (turismo, 2014)

Para esto debe ser un transporte comodo y seguro donde exista la
confianza en interactuar con los clientes, intervienen muchos medios al
referirse al tema de calidad a su vez otro de los mayores servicios es de
alimentacion, ya que esta muestra también la preocupaciéon hacia ellos y

sobre todo que el servicio sea exquisito y personalizado.

Asi también para generar la fidelidad de los huéspedes se preocupa
principalmente por la experiencia brindada, el personal capacitado y
bilingtie es fundamental para esta aportacion ya que se muestra el interés
por la confianza y la comunicacion, a su vez él personal tiene el

conocimiento necesario para brindar un buen servicio.
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1.4. Hoteleriay turismo

Uno de los principales recursos de la ciudad como lider en turismo y
hoteleria, es ser una ciudad patrimonio cultural, lo que ubica a Cuenca
como un destino de punto de acceso para personas en busca de aventuras,

cultura e historia, el frio y su clima también son fuertes atractivos.

La velocidad de los cambios en las industrias de turismo y hoteleria
globales significa que necesitan soporte de negocio, para mantenerse
actualizado con las tendencias contemporaneas de fenémenos de
marketing, que es lo que también ha traido extranjeros al pais, lo tenemos

en el siguiente dato estadistico:

1 Y
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2013 2014

llustracion 3 Llegadas de extranjeros al Ecuador, afios 2013 — 2014.
Fuente: (Tursimo, 2013)
Diciembre 2014 registra un crecimiento en las llegadas extranjeras al
Ecuador, en el orden del 14% con respecto a diciembre del afio 2013,
igualmente en el periodo enero diciembre del 2014 se alcanza el 14% de

crecimiento en relacion al mismo periodo del afio anterior.

28



Con esto demostramos que el establecimiento y consecucion de las
politicas publicas que el gobierno ha implementado para desarrollar el

turismo en el Ecuador, actualmente manifiesta datos como el siguiente:

1.5. Plan integral del Marketing

El Plan Integral de Marketing Turistico del Ecuador (PIMTE), presenta los
siguientes servicios turisticos que se ofrece en el pais, en el mundo Andes
los siguientes servicios: El nimero de establecimientos turisticos de
alojamiento en este mundo fue 1,387 de un universo de 3,213
establecimientos de este tipo registrados en el 2007 en el MINTUR, lo que

corresponde al 43.17%.

El nimero de plazas (camas) de hospedaje fue 62,508 plazas, de un total
de 147,025 registradas en el 2007 en el Ministerio, lo que corresponde al
42.52%.

El nUmero de establecimientos de alojamiento por categorias en este
mundo son: Lujo 14, de lera categoria 261, 2da categoria 393, tercera
categoria 637, cuarta categoria 82, obteniendo un total de 1387 hoteles en
este mundo, representando un 43,2% del total de los establecimientos del
pais y representando un 18% de la oferta de alojamiento de Lujo del

Ecuador.

El nimero de establecimientos de comida y bebidas es de 3,709 de un
universo de 8,898 registrados en el 2007 en el MINTUR, lo que corresponde

al 41.68% del total de este tipo de establecimientos en el Ecuador.

1.6. Marketing de turismo en el Ecuador

Es claro que Ecuador es un destino atractivo para los turistas, y el marketing

es fundamental para el desarrollo de este sector, que tiene fructiferos
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ingresos econdmicos, generadores de empleo y bienestar nacional, con
esto el pais se ha preparado turisticamente con los escenarios posibles

acerca del recibimiento de turistas y sus cifras:

A continuacién la siguiente tabla estadistica:

Tabla # 2
UUS U10 | | U U14 Dre J U14
0 0 U
Total 638,70 645,05 651,46 657,93 664,47 671,07 1237 543
Pesimista
Total 632,44 635,58 638,74 641,91 645,10 648,30 1238 524
Optirrista
Total 828,17 952,41 109529 125960 144856| 145576 1638 889
Medio
Total 730,37 788,78 851,86 919,99 993,57  1073,03 1427 751

Fuente: (Turismo, 2013)

Elaborado por: Gabriela Jacqueline Ordofiez Bustos.

Al observar lo que se ha representado en el cuadro, y desglosando cada
parte y de esta manera analizar, se puede decir que en el caso de llegadas
de turistas internacionales al Ecuador viéndolo desde los resultados que se
puede observar que no varian mucho las cifras que se tendrian en una

manera pesimista.

Observando los datos y comparandolos con un escenario optimista se
puede observar un gran cambio tanto en el nUmero de turistas que van a
llegar al pais como en el gasto total que estos van a realizar dentro del
mismo lo cual es algo positivo para la economia interna y es por esta razén

que se debe tener mas en cuenta al turismo dentro del pais.

Por otro lado si es que se toma como referencia a un escenario medio se

puede observar que los nimeros no difieren mucho de los anteriores tanto
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como en el gasto como en el niumero total de personas que visitarian el

pais.

Con estos datos analizados y comparados se entiende que los nUmeros de
turistas que se prevé para el ingreso al pais sea una buena cifra, no se
debe conformar solo con eso, sino que se debe alcanzar el escenario
optimista y si es posible superarlo para poder tener una mejor afluencia de

personas.

El concepto de viajar se ha cambiado con el tiempo. Asi que la aplicacion
del marketing también estd cambiando y necesita revision y adaptacion. El
numeroso turismo de industrias también ha hecho una comercializacion

mas competitiva y estrecha.

Las principales fuentes tedricas y experimentales, son las que han sido
plasmadas como parte de la historia de la ciudad y que ha creado el acervo
cultural que ha dado pasé al impulso hotelero. Como se sabe, la
competencia en todos los sectores del turismo ha sido abundante al igual
qgue en el campo de la comercializacién, por lo que es bastante dificil
cuando se genera competitividad en este sector y el trabajo se vuelve muy

tactico, lo que lleva a generar ideas e innovar.

El concepto de hacer campafas de marketing exitosas en Cuenca con altas
posibilidades para hacer un destino turistico internacional depende de la
organizacion de los términos y condiciones de comercializacion por lo que
incluso las personas procedentes del extranjero sientan como si estuvieran
en su propio entorno familiar. Por lo tanto, este es también uno de los

puntos de enfoque. (Turismo C. F.)

1.7 SISTEMA DE GESTION INTEGRADA DE LA CALIDAD

La situacion actual del sector de la hoteleria, las nuevas exigencias, bien
sean legislativas o por parte de nuestro clientes, en materia de medio
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ambiente, higiene alimentaria, prevencion de riesgos laborales y desarrollo
de recursos humanos crean una necesidad de contar con un sistema global
de prevencion y mejora continua donde podamos incorporar todos los
elementos bajo un “paraguas comun” mediante la creacion de un Sistema

de Gestion Integral de la Calidad. (Julia, Porsche)

1.8 CALIDAD EN EMPRESAS DE HOTELERIA

La gestion de calidad total o TQM, implica el cambio de la cultura de la
empresa, es decir, se cambia el concepto basado en sistemas basado a
uno basado en proceso, que implica un control constante tanto
cualitativamente como cuantitativamente de los mismos. Los procesos
ayudan a que los sistemas sean flexibles, haciendo que la industria se
dinamice y realice una mejora continua que revise y corrija lo que se realiza
dentro del hotel, asi se determinara de mejor manera si los objetivos
planteados por la organizacion cumplen con el alcance establecido.
(SISTEMA DE CALIDAD TOTAL, s.f.)

1.7. SISTEMAS DE CALIDAD ISO

La medicion de la calidad del sistema hotelero del pais y de la region se
elabora por las normas ISO, que establece lo siguiente para poder alcanzar

un estandar hotelero de mayor categoria y aceptacion:

Est4 generalmente admitido que la serie de normas internacionales 1SO
9000 proporciona un marco efectivo y razonablemente econdémico,
mediante el cual la direccion de una organizacion puede de forma
sistematica disefar, desarrollar, medir, entregar y mejorar la calidad de sus
productos, ademas de ser un medio altamente eficaz para conocer y asi

satisfacer las necesidades y expectativas de sus clientes.

Los modelos ISO 9000 son perfectamente aplicables a las compafias del

sector turistico, muy especialmente desde la revision técnica de estas
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normas que ha sustituido a las anteriores 1ISO 9001, ISO 9002 e ISO 9003
de 1994 por la nueva version de ISO 9001 e ISO 9004 de 2000, que dejan
bien claro que el término “producto” puede significar también “servicio”, y
que se desarrollan como un “par consistente de normas” con estructura y
secuencia idénticas, facilitando la transicion entre ambas con estrategia

mejorada. (hoteles, s.f.)

1.8. 1SO 9001:2008 EN EL SECTOR HOTELERO

A efectos de la aplicacion de este Sistema de Gestidon, se deberia
considerar un hotel como una empresa de servicios que gestiona
normalmente 8 procesos principales, cada uno en funcién de los

“productos” que suministra:

1) Direccion: que a travées de su compromiso, engloba toda la
estrategia del establecimiento, define su Politica de Calidad y
Objetivos, su enfoque al cliente, la planificacion de sus actividades,
la definicion de responsabilidades, autoridad y comunicacion, tanto
interna como externa y ostenta la responsabilidad de revisar el
Sistema a intervalos planificados, para en funcion de sus resultados
tomar las decisiones que estime oportunas en aras de la

consecucion de la Mejora Continua y la Satisfaccion del Cliente.

2) Recepcion: que es responsable, entre otras muchas funciones
como son porteria, servicio de equipajes y botones, teléfono,
seguridad, etc. de la venta de alojamiento, independientemente del
tipo de cliente (individual o grupos, con acuerdo o sin acuerdo, a

través de tour-operadores o0 no), etc.

3) Alojamiento: que incluye la limpieza, conservacion e higiene de las

habitaciones, zonas comunes, lavanderia, etc.
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4) Restauracion: que engloba la venta de los distintos servicios de
restauracion de que disponga el hotel (Cocina, Restaurante -
desayunos, comidas, cenas, (a la carta o buffet)- , cafeteria, bar,

servicio de habitaciones, etc.

5) Animacién: normalmente en hoteles vacacionales, que se ocupa
del entretenimiento de los clientes durante su estancia en el mismo,
incluyendo piscinas, juegos recreativos, salones de musica y baile,

excursiones, etc.

6) Mantenimiento: Técnico de las Instalaciones, que tiene bajo su
responsabilidad el buen estado y funcionamiento de todas las
instalaciones del hotel, como habitaciones y zonas comunes,
incluyendo su equipamiento, sistemas de aire acondicionado y
calefaccién, ascensores y montacargas, sistemas de emergencia y
contraincendios, instalaciones de limpieza, de lavanderia y de la
unidad de restauracion, instalaciones exteriores y todas las demas
sujetas a cumplimiento con reglamentacion, como pueden ser las

piscinas u otras.

7) Aprovisionamiento y Almacenaje: que se responsabiliza del
aprovisionamiento tanto externo como interno, control de las

compras y subcontrataciones, etc.

8) Eventos Especiales: que se encarga de la venta de cualquier
combinacion de los servicios anteriormente descritos, tales como
reuniones de empresa, banquetes, exposiciones, celebraciones y

otros.
Cuanto mas definido esté el proceso de preparacion y prestacion de un

servicio, mayor sera la facilidad de aplicar principios sistematicos de calidad

adecuadamente estructurados y disciplinados.
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Con las nuevas disposiciones introducidas en ISO 9001:2008, puede ser
simplificado frente a la documentacion tradicional, con el establecimiento
del sistema de calidad ISO, la hoteleria y el turismo de la regién, pueden
medir el servicio de calidad, basados en: (Calidad, s.f.)

1.8.1. La Hospitalidad

Se puede definir la hospitalidad como la recepcion y el trato amistoso a
extrafios, o que nos quiere decir: servir a las personas con cortesia y

calidez.

A la hospitalidad se la puede expresar como un valor ético que se tiene
dentro de una familia, local, empresa, y organizaciones afines al turismo y
hoteleria en donde se lo expresa como el buen trato amigable, amable y
acogedor que se tiene en un lugar hacia personas extraflas o ajenas,
también se lo considera como el servir a las personas con calidez para que

se sientan a gusto en algun lugar.

De acuerdo a este significado se puede deducir que la hospitalidad es el
principal elemento con el cual se debe trabajar en una empresa turistica y

en general es el principal elemento del turismo.

Se debe tomar en cuenta también que el término de hospitalidad que esta
siendo presentado aqui, esté refiriéndose a la hospitalidad en entidades de

alojamiento o servicios y de empresas con fines turisticos.

El turista puede llegar hasta el servicio de alojamiento a través de terceras
personas las cuales también deben aplicar los valores de hospitalidad para
gue exista una relacion de cortesia, respeto, amabilidad y acogimiento por
parte de estas terceras personas que seran las que “engancharan” al

cliente para que pueda elegir el servicio final.
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Todas las compafiias que estan involucradas en la industria sean lineas
aéreas, centros de entretenimiento, lugares de hospedaje o locales/areas
de alimentos y bebidas; asi mismo, los de transportacion privada o
excursiones, estan involucrados dentro de la hospitalidad y los cuales, en
conjunto, van a permitir que el cliente que esté realizando turismo satisfaga

sus necesidades.

Principios bésicos de bienvenida e los clientes:
e Con una sonrisa amable.
e Con un caluroso saludo.
e Con una cordial bienvenida.

¢ Pidiendo las cosas con un “por favor”

Los elementos que se esperan encontrar en un lugar de alojamiento deben
estar relacionados con; alimentos y bebidas; recreaciéon y servicios varios
los cuales estaran estipulados dentro del paquete de hospedaje o que
también se los puede considerar como valores agregados para que el

cliente tenga una mejor experiencia durante su hospedaje.

Dentro de los servicios de hospedaje, y para que sea satisfactorio, se debe
contar con una constante cortesia ofrecida al cliente que sera retribuida
después esperando un mismo trato por parte de ellos, hay que tomar en
cuenta unos simples pasos para que, aplicados correcta y constantemente,
se pueda ofrecer al turista un excelente servicio de calidad.
Actitud constante de los empleados que brindan servicios:

e Sonreir

e Establecer contacto visual

e Utilizar el nombre de las personas de manera adecuada

e Prestar atencion de manera incondicional.

e Cuidar el lenguaje corporal

e Mantener un dialogo coherente
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Demostrar sin lugar a dudas, que usted respeta y acepta a la

persona sin importar su raza, sexo, cultura. (Calidad, s.f.)

1.9. NORMA TECNICA ECUATORIANA

Hospitalidad requisitos de competencia laboral:

Este sistema pudo lograrse gracias a la FENACAPTUR, que es la
Federacion Nacional Camaras Provinciales De Turismo, sistema el cual
estd basado en los siguientes procesos:

Estudio e

investigacion

o Normalizacio
Certificacion

n

Sistema de
Certificacién
de
Competencia
s Laborales.

Formacion /

capacitacion

llustracién 4
Fuente: Hotel Los Balcones

Elaborado por: Gabriela Jacqueline Ordofiez Bustos

1.9.1. Competencia laboral

Son todas las habilidades y aptitudes que deben tener las personas que

van a laborar en diferentes entidades y es aplicado a todas las personas.
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1.9.2. Estudio e investigacion

Teniendo esto como principal actividad para que se puedan cumplir los

objetivos y competencias de las actividades.

1.9.3. Normalizacion

Se la realiza después de identificar las competencias para que se puedan

convertir en un referente para las instituciones y los empleados.

1.9.4. Formacién/ capacitaciéon

Las capacitaciones se las realizara en base a las competencias para tener
un mayor impacto dentro de las necesidades de la empresa.
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CAPITULO II: METODOLOGIA

2.1.Hipétesis o idea a defender.

La hipétesis del presente proyecto de investigacion que va a ser verificada
es la siguiente: ¢La implementacion de un adecuado Sistema de Gestion
Organizacional permitira mejorar la calidad del servicio del Hotel Los

Balcones?

2.2.Operacionalizacion de las variables.

La operacionalizacion de variables es una estrategia general de
investigacion que se desarroll6 en el momento en que las ciencias
comenzaron a trabajar con conceptos no observables directamente (los que
se denominan conceptos “latentes®). Ya que la légica general del analisis
cientifico consiste en que la resolucion de las preguntas de investigacion
se debe hacer siempre con referencia a informacion empirica, resultd
evidente que era necesario un procedimiento que permitiese hacer

observable aquello que no lo era en un primer momento(Ceron, 2006).

En términos generales, el proceso de operacionalizacion consiste en:

a) Definir cuidadosamente un concepto que se pretende medir y que
no es observable directamente (al menos en el estado de las
técnicas de observacion en el momento del estudio),

b) Derivar supuestos que relacionen el concepto a medir con otra serie
de fendmenos, usualmente mas simples, que serian consecuencias
observables de la existencia en determinado grado del concepto
latente (estas consecuencias se denominan "indicadores"),

c) Medir el nivel de presencia de estos indicadores,

d) Deducir de dicho niumero el grado en que el objeto estudiado posee

la variable latente.
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En el siguiente cuadro se detallan a las variables independientes y

dependientes para que expresen datos cuantitativos.

Cuadro 2 Formato de Variables

X1: Proceso de Recepcién /cobro en el afio 2015

X2: Proceso de Servicio al Cliente en el afo 2015

Y1: Rentabilidad en el afio 2015

Y2: Tasa de Ocupacion en el afio 2015

Fuente: Hotel Los Balcones

Elaborado por: Gabriela Jacqueline Ordofiez Bustos
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Cuadro 3 Formato de Variables
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Fuente: Hotel Los Balcones

Elaborado por: Gabriela Jacqueline Ordofiez Bustos
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2.3.Tipo y método de investigacion.

En el desarrollo de esta investigacion se aplicaron los siguientes tipos de

investigacion:

Investigacion Exploratoria

Este tipo de investigacion facilita al investigador examinar y buscar todo lo
relacionado con el objeto de estudio, ademas se obtienen datos y
elementos de juicio real y en consecuencia se puede dar alternativas de
solucion al problema planteado.

En este proceso se realizaran sondeos de la opinidn y actitud que tienen
los clientes con respecto a la implementacion de un adecuado Sistema de
Gestion Organizacional. (INVESTIGACION, s.f.)

Investigacion descriptiva

La Investigacion Descriptiva tiene como principio desarrollar la sintesis del
problemay de lo que lo rodea, tal cual como se manifiestan, utilizando todos
los medios recoleccion de informacion que necesitamos como son las
encuestas y la observacion realizando un trabajo un poco mas exigente que
el anterior para verificar mas concretamente la reaccion de los empleados
frente a la gestion actual que esta pasando la organizacion.
(INVESTIGACION, s.f.)

2.4.Métodos de investigaciéon

Inductivo - Deductivo: Consiste en aquel procedimiento l6gico formal que
parte de principios universales (Método deductivo) y que luego aplica a
hechos o casos concretos, 0 que procede a la inversa (Método inductivo),
esto es, que parte de hechos y datos concretos para de alli inferir
l6gicamente conclusiones o generalizaciones de caracter mas universal. El

Método Inductivo es aplicado en ciencias experimentales y el Método
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Deductivo es aplicado en las ciencias formales, tales como la l6gica y las

matematicas (Mora Rodriguez, 2007).

Analitico - Sintético: Consiste en la descomposicion mental del objeto
estudiado en sus distintos elementos o partes componentes para obtener
nuevos conocimientos acerca de dicho objeto. La finalidad del analisis
radica, pues, en conocer las partes de un todo, determinar los nexos o
relaciones que hay entre ellas y las leyes que rigen su desarrollo. Este
método es la base fundamental de los enfoques epistemoldgicos analiticos
(positivismo), que en la practica utilizan el método hipotético deductivo, por
eso vemos como al usarlo. Se va descomponiendo la realidad al proceder
a “delimitar el problema" en el tiempo, en el espacio y en cuanto a los
diferentes factores (variables) que lo componen, de los cuales, a veces, se

toman sélo algunos para ser estudiados(Hurtado & Toro, 2007).

2.5.Poblaciéon de estudio.

Se denomina poblacién o universo a la totalidad o conjunto de elementos
(personas, animales, numeros, etc.) susceptibles de presentar una o varias
caracteristicas en comun que estén bien definidas, llamandose muestra a
cualquier subconjunto de la poblacion o universo. El tamafio de muestra no
es mas que el total de elementos que son seleccionados de la poblacion

para luego ser analizados (Diaz, 2006).

Se aplicara la formula para saber cuantas encuestas realizar.

Disefio muestral.

(Muestreo)El muestreo es una herramienta de la investigacion cientifica. Su
funcion bésica es determinar que parte de una realidad en estudio
(poblacion o universo) debe examinarse con la finalidad de hacer

inferencias sobre dicha poblacion.
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El error que se comete debido a hecho de que se obtienen conclusiones
sobre cierta realidad a partir de la observacion de s6lo una parte de ella, se
denomina error de muestreo, obtener una muestra adecuada significa
lograr una versién simplificada de la poblacién, que reproduzca de algun
modo sus rasgos basicos.

(Probabilidad y Estadistica) En general pueden dividirse en dos grandes
grupos: métodos de muestreo probabilisticos y métodos de muestreo no

probabilisticos.

2.6. Métodos de muestreo probabilisticos

Los métodos de muestreo probabilisticos son aquellos en los que todos los
individuos, consiguientemente, todas las posibles muestras de tamafio
tienen la misma probabilidad de ser elegidas. Dentro de los métodos de

muestreo probabilisticos encontramos los siguientes tipos:

e Muestreo aleatorio simple: Todos los elementos dentro del marco
tienen las mismas posibilidades de seleccién que cualquier otro.
Ademés, cada muestra de un tamafo fijo tiene las mismas
posibilidades de seleccion que cualquier otra muestra del mismo

tamafo (Levine, Berenson, & Krehbiel, 2006).

Con este método se podra obtener la informacion necesaria para
recolectar, los datos numéricos que forman los elementos para tener una

muestra.

Tamarfo de la muestra

Esta formula se calcula junto con la segmentacion en el siguiente
capitulo.
L Z2PQN
Z2PQ + Ne?
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n = Tamafo de la muestra

Z = Nivel de confiabilidad

P = Probabilidad de ocurrencia

Q = Probabilidad de no ocurrencia
N = Poblacién

e = Error de muestreo

Enfoque de la investigacion.

El presente proyecto de investigacion se basa en el enfoque cualitativo-
cuantitativo, ya que se justificard numéricamente, tomando en cuenta la
informacion primaria; asi mismo se le dard un enfoque cuantitativo, porque

se analizan aspectos de calidad y satisfaccion del cliente.

La metodologia cualitativa: es un método de investigacion basados en
principios tedricos, empleando métodos de recoleccién de datos que son
no cuantitativos, con el proposito de explorar las relaciones sociales y

describirla realidad tal como la experimentan (Pefia, 2007).

La metodologia cuantitativa: es aquella que permite examinarlos datos
de manera cientifica, o mas especificamente en forma numeérica,
generalmente con ayuda de herramientas del campo de la estadistica
(Gémez, 2006).

2.7.Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos.

Investigacion de Campo:

Aplicamos la investigacion de campo ya que se debe realizar un
analisis sistematico y realista del entorno de la organizacion, para lograr
obtener informacion de primera mano referente al problema objeto de
estudio; aplicando técnicas como la encuesta y la observacion. (Sampieri
& Fernandez, 2004)
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Investigacion Bibliografica:

Utilizamos la investigacion bibliogréafica, eligiendo la informacion escrita que
mas se ajuste al tema de investigacion, recurriendo a libros, revistas, tesis
de grado, informes, monografias, etc. De manera que se pueda
fundamentar la informacion empleando las técnicas de fichaje y lectura

cientifica. (Sampieri & Fernandez, 2004)

Observacion Directa:

La observacion directa es aquella en la cual el investigador puede observar
y recoger datos mediante su propia observacion. Este tipo de observacién
puede ser intersubjetiva cuando es basada en el principio de que
observaciones repetidas de las mismas respuestas por el mismo
observador deben producir los mismos datos, y la observacion
intersubjetiva, que expone que observaciones repetidas de las mismas
respuestas por observadores diferentes deben producir los mismos
datos(Rodriguez, 2005).

Encuestas:

La Encuesta se ha convertido en una herramienta fundamental de estudio
de las relaciones sociales. Las organizaciones contemporaneas, politicas,
econdémicas o0 sociales, utilizan esta técnica como un instrumento
indispensable para conocer el comportamiento de sus guapos de interés y

tomar decisiones sobre ellos(Caceres, 1998).
Entrevistas:
La entrevista en profundidad se puede definir como una entrevista personal

no estructurada en la que se persigue, de forma individual, que cada

entrevistado exprese liboremente sus opiniones y creencias sobre algun
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tema objeto de analisis. La base y a la vez el éxito de esta técnica residen
en conseguir que el entrevistado revele sus sentimientos y actitudes mas
basicos, profundizando mucho mas de lo que seria una respuesta

superficial, para obtener la maxima informacion posible (Lopez, 2010).

Analisis Estadistico:

El andlisis estadistico es un componente del andlisis de datos. En el
contexto de la inteligencia de negocios, el analisis estadistico requiere
recoger y escudrifiar cada muestra de datos individual en una serie de

articulos desde los cuales se puede extraer las muestras (Rouse, 2014).

Anadlisis Financiero:

A partir de la informacion revisada obtenida en la fase de andlisis
patrimonial del balance, el analisis financiero tiene como objetivo la
comparacion sistematica entre masas patrimoniales del activo
(representativas de los recursos empleados) y del pasivo (representativas
de los fondos obtenidos) con el fin de analizar el grado de compatibilidad
entre ambas desde los puntos de vista de estabilidad financiera de la
empresa y de posibilidades para un desarrollo equilibrado, y de este modo

ayudar a la toma de decisiones en tiempo util. (Valls Pinds, 1999).

Implementar un correcto Sistema de Gestion Organizacional permitird
obtener un desarrollo organizacional, utilizando herramientas de gestion
internas basadas en los procesos, externas para trabajar ordenadamente
una idea hasta lograr mejoras y su continuidad; teniendo en cuenta que
todos los integrantes de la organizacion deberan involucrarse, logrando
alcanzar un servicio de calidad y mayor rentabilidad direccionandose

siempre en la satisfaccion del cliente.
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CAPITULO Ill POBLACION Y MUESTRA

3.1. Definir la poblacién

En el Hotel los Balcones la poblacion sometida a investigacién corresponde

a los clientes externos los cuales estan constituidos por 280 clientes fijos.

3.2.Definir la muestra.

Debido a que la poblacién sobrepasa los 100 elementos, se procede a

aplicar la férmula para la muestra:

_ 7?PQN
1T 72pQ + Ne?

>

z P Q N
1,96 0,5 0,5 280 0.1

)

Con poblacion finita:

n = Tamafo de la muestra

Z = Nivel de confiabilidad (95% P 0,95 /2 = 0,4750 b Z = 1,96)
P = Probabilidad de ocurrencia (0,5)

Q = Probabilidad de no ocurrencial - 0.5=0.5

N = Poblacién

e = Error de muestreo 0.1 (10%)

Al aplicar la féormula se tiene los siguientes datos:

La muestra de estudio de la presente investigacion es de 72 clientes.
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3.3.Métodos de investigacion

Se realiz6 una entrevista a Funcionarios que trabajan actualmente en el
sector Turistico, formulada en cinco preguntas para conocer sobre la
normativa legal en cuanto al incremento de sitios de alojamiento para el

turismo.

Para la recoleccion de informacion estadistica y para dar un informe general
de acuerdo al porcentaje de ocupacion en afios anteriores. Se elabor6 un
analisis de: Estados de resultados, para realizar el estudio en base a datos

reales.

Se aplic6 como método de investigacion la encuesta, conformada por 11
preguntas que se realizaron directamente con los huéspedes del Hotel,

para indagar plenamente la satisfaccion del cliente.

Por medio de una observacion directa y basandose en entrevistas directas
con el personal durante este estudio se pudo observar que existen fallas
entre la comunicacion y esto ocasiona problemas en la organizacion; los
colaboradores desconfian de la alta direccion debido a que reciben poca
informacion, por lo tanto creen que no conocen la situacion real de la
misma, los colaboradores perciben que sus jefes inmediatos no les

proporcionan la retroalimentacion necesaria para desarrollar su trabajo.

3.4.Encuesta dirigida a los huéspedes del establecimiento.
Se realizaron 72 encuestas en el Hotel Los Balcones durante un mes

(Octubre 02 de 2015 a Noviembre 02 de 2015) en el momento del check

out obteniéndose la siguiente informacion.
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RESULTADOS Y ANALISIS DE LA ENCUESTA

1. Documentacion informativa de los servicios del hotel

Tabla # 3
ALTERNATIVAS |FRECUENCIAS|PORCENTAJE
Muy Satisfecho (MS) 64 89%
Satisfecho (S) 8 11%
Normal (N) 0 0%
Insatisfecho (I) 0 0%
Muy Insatisfecho (M) 0 0%
Total 72 100%

Fuente: Hotel Los Balcones
Elaborado por: Gabriela Jacqueline Ordofiez Bustos.

Grafico# 1 Pregunta 1

1.- Documentaciéon informativa de los
servicios del hotel

0% 0% 0%

B Muy Satisfecho (MS)

m Satisfecho (S)
Normal (N)
Insatisfecho (I)

B Muy Insatisfecho (Ml)

Fuente: Hotel Los Balcones
Elaborado por: Gabriela Jacqueline Ordofiez Bustos.

Andlisis
El 88% de los encuestados esta muy satisfecho con la documentacion
informativa de los servicios del hotel, el 11% dice estar satisfecho con este

item, por lo gue no es necesario realizar mejoras.
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2. Trato del (a) recepcionista

Tabla# 4
ALTERNATIVAS |FRECUENCIAS|PORCENTAJE
Muy Satisfecho (MS) 69 96%
Satisfecho (S) 3 4%
Normal (N) 0 0%
Insatisfecho (1) 0 0%
Muy Insatisfecho (MI) 0 0%
Total 72 100%

Fuente: Hotel Los Balcones

Elaborado por: Gabriela Jacqueline Ordofiez Bustos.

Gréfico # 2 Pregunta 2

0% 0%

0%

2.- Trato del (a) recepcionista

B Muy Satisfecho (MS)

m Satisfecho (S)

= Normal (N)
Insatisfecho (l)

B Muy Insatisfecho (M)

Fuente: Hotel Los Balcones

Elaborado por: Gabriela Jacqueline Ordofiez Bustos.

Analisis

El 96% de los encuestados esta muy satisfecho con la el trato por parte del

recepcionista, el 4% dice estar satisfecho con este item, por lo que no es

necesario realizar mejoras.
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3. Tiempo de respuesta ante la solicitud de un servicio de
habitacion

Tabla#5
ALTERNATIVAS |FRECUENCIAS|PORCENTAJE
Muy Satisfecho (MS) 54 75%
Satisfecho (S) 18 25%
Normal (N) 0 0%
Insatisfecho (I) 0 0%
Muy Insatisfecho (M) 0 0%
Total 72 100%

Fuente: Hotel Los Balcones
Elaborado por: Gabriela Jacqueline Ordofiez Bustos.

Grafico # 3 Pregunta 3

3.- Tiempo de respuesta ante la solicitud de un
servicio de habitacién

0% 0% 0%

B Muy Satisfecho (MS)
W Satisfecho (S)
Normal (N)

Insatisfecho (l)

B Muy Insatisfecho (M)

Fuente: Hotel Los Balcones
Elaborado por: Gabriela Jacqueline Ordofiez Bustos.

Andlisis
El estandar de servicio a la habitacion debe ser de maximo 15 minutos. La
mayoria de los huéspedes estan satisfechos con el tiempo de respuesta del

servicio a sus habitaciones, por lo que no es necesario realizar mejoras.
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4. El cumplimiento de los servicios prometidos

Tabla # 6
ALTERNATIVAS |FRECUENCIAS|PORCENTAJE
Muy Satisfecho (MS) 60 83%
Satisfecho (S) 10 14%
Normal (N) 2 3%
Insatisfecho (1) 0 0%
Muy Insatisfecho (M) 0 0%
Total 72 100%

Fuente: Hotel Los Balcones
Elaborado por: Gabriela Jacqueline Ordofiez Bustos.

Gréfico # 4 Pregunta 4

4.- El cumplimiento de los servicios prometidos
3% 0% 0%
B Muy Satisfecho (MS)
m Satisfecho (S)
Normal (N)

Insatisfecho (l)

B Muy Insatisfecho (Ml)

Fuente: Hotel Los Balcones
Elaborado por: Gabriela Jacqueline Ordofiez Bustos.

Anélisis

Para el 3% el cumplimiento de lo prometido lo califican como normal. Esto
es delicado porque indica la fiabilidad que los huéspedes, al no cumplir con
lo prometido genera problemas de la calidad del servicio, por lo que
necesita ser mejorado.
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5. Compromiso del hotel para solucionar los inconvenientes

Tabla# 7
ALTERNATIVAS |FRECUENCIAS|PORCENTAJE
Muy Satisfecho (MS) 62 86%
Satisfecho (S) 7 10%
Normal (N) 2 3%
Insatisfecho (I) 0 0%
Muy Insatisfecho (M) 1 1%
Total 72 100%

Fuente: Hotel Los Balcones
Elaborado por: Gabriela Jacqueline Ordofiez Bustos.

Gréfico#5 Pregunta 5

5.- Compromiso del hotel para solucionar los
inconvenientes

3%0% 1%

B Muy Satisfecho (MS)

m Satisfecho (S)

= Normal (N)
Insatisfecho (1)

B Muy Insatisfecho (Ml)

Fuente: Hotel Los Balcones
Elaborado por: Gabriela Jacqueline Ordofiez Bustos.

Analisis
La mayoria de los huéspedes estan satisfechos pero el 3% califican como
normal el compromiso del hotel y el 1% se encuentran muy insatisfechos

con el compromiso, por lo que necesita un mejoramiento correctivo.
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6. Informacién brindada a cerca de los servicios del hotel

Tabla # 8
ALTERNATIVAS | FRECUENCIAS|PORCENTAJE
Muy Satisfecho (MS) 62 86%
Satisfecho (S) 7 10%
Normal (N) 2 3%
Insatisfecho (I) 0 0%
Muy Insatisfecho (M) 1 1%
Total 72 100%

Fuente: Hotel Los Balcones

Elaborado por: Gabriela Jacqueline Ordofiez Bustos.

Grafico # 6 Pregunta 6

1% Q9 0%

6.- Informacién brindada a cerca de los
servicios del hotel

B Muy Satisfecho (MS)

m Satisfecho (S)

= Normal (N)
Insatisfecho (I)

B Muy Insatisfecho (M)

Fuente: Hotel Los Balcones

Elaborado por: Gabriela Jacqueline Ordofiez Bustos.

Analisis

El 1% lo califican como normal porque consideran que esto es un deber del

hotel, por lo que es necesario tomar en cuenta algunas medidas para

mejorar en su totalidad este servicio.
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7. Informacion sobre direcciones y lugares requeridos

(droguerias, hospitales, iglesias, etc.)

Tabla # 9
ALTERNATIVAS |FRECUENCIAS|PORCENTAJE
Muy Satisfecho (MS) 64 89%
Satisfecho (S) 8 11%
Normal (N) 0 0%
Insatisfecho (1) 0 0%
Muy Insatisfecho (M) 0 0%
Total 72 100%

Fuente: Hotel Los Balcones
Elaborado por: Gabriela Jacqueline Ordofiez Bustos.

Gréfico# 7 Pregunta 7

7.- Informacién sobre direcciones y lugares
requeridos (droguerias, hospitales, iglesias,
etc.)
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m Satisfecho (S)
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B Muy Insatisfecho (Ml)

Fuente: Hotel Los Balcones
Elaborado por: Gabriela Jacqueline Ordofiez Bustos.
Analisis
La totalidad de los encuestados se encuentran satisfechos con la

informacion de lugares ajenos al hotel, ya que les fue de gran ayuda para
sus diligencias personales.

56



8. Conocimiento de los recepcionistas de las formas de pago

Tabla # 10
ALTERNATIVAS |FRECUENCIAS|PORCENTAJE
Muy Satisfecho (MS) 62 86%
Satisfecho (S) 6 8%
Normal (N) 2 3%
Insatisfecho (1) 0 0%
Muy Insatisfecho (M) 2 3%
Total 72 100%

Fuente: Hotel Los Balcones
Elaborado por: Gabriela Jacqueline Ordofiez Bustos.

Grafico # 8 Pregunta 8

8.- Conocimiento de los recepcionistas de las
formas de pago

0% 3% 3%

M Muy Satisfecho (MS)

m Satisfecho (S)
Normal (N)
Insatisfecho (I)

B Muy Insatisfecho (Ml)

Fuente: Hotel Los Balcones
Elaborado por: Gabriela Jacqueline Ordofiez Bustos.

Andlisis
El 3% califican como normal este item y el 3% se encuentran muy

insatisfechos con este item, por lo que necesita un correctivo.
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9. Entrega clara de la(s) factura(s)

Tabla # 11
ALTERNATIVAS |FRECUENCIAS|PORCENTAJE
Muy Satisfecho (MS) 62 86%
Satisfecho (S) 6 8%
Normal (N) 4 6%
Insatisfecho (1) 0 0%
Muy Insatisfecho (M) 0 0%
Total 72 100%

Fuente: Hotel Los Balcones
Elaborado por: Gabriela Jacqueline Ordofiez Bustos.

Grafico #9 Pregunta 9

9.- Entrega clara de la(s) factura(s)

0% 0%

M Muy Satisfecho (MS)

m Satisfecho (S)

= Normal (N)
Insatisfecho (1)

B Muy Insatisfecho (Ml)

Fuente: Hotel Los Balcones
Elaborado por: Gabriela Jacqueline Ordofiez Bustos.

Andlisis
El 6% le parece normal, esto ocurre porque en muchas ocasiones el
huésped solo se limita a pagar y no presta atencion al despacho de su
factura.
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10. Atencién telefénica

Tabla # 12
ALTERNATIVAS |FRECUENCIAS|PORCENTAJE
Muy Satisfecho (MS) 60 83%
Satisfecho (S) 7 10%
Normal (N) 5 7%
Insatisfecho (1) 0 0%
Muy Insatisfecho (M) 0 0%
Total 72 100%

Fuente: Hotel Los Balcones
Elaborado por: Gabriela Jacqueline Ordofiez Bustos.

Grafico # 10 Pregunta 10

10.- Atencién telefénica

0% 0%

B Muy Satisfecho (MS)

m Satisfecho (S)

M Normal (N)
Insatisfecho (l)

B Muy Insatisfecho (Ml)

Fuente: Hotel Los Balcones
Elaborado por: Gabriela Jacqueline Ordofiez Bustos.

Analisis
El 7%, lo califica como normal, se debe mejorar ya que este es el puente

entre el huésped y el resto de servicios del hotel.
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11.Manejo de los procesos de registro y salida de huéspedes

Tabla # 13
ALTERNATIVAS |FRECUENCIAS|PORCENTAJE
Muy Satisfecho (MS) 59 82%
Satisfecho (S) 10 14%
Normal (N) 3 4%
Insatisfecho (1) 0 0%
Muy Insatisfecho (M) 0 0%
Total 72 100%

Fuente: Hotel Los Balcones

Elaborado por: Gabriela Jacqueline Ordofiez Bustos.

Grafico # 11 Pregunta 11

4% 0% 0%

11.- Manejo de los procesos de registro y salida
de huéspedes

® Muy Satisfecho (MS)

m Satisfecho (S)
Normal (N)
Insatisfecho (1)

B Muy Insatisfecho (Ml)

Fuente: Hotel Los Balcones

Elaborado por: Gabriela Jacqueline Ordofiez Bustos.

Analisis

Para el 4% les parece normal, por lo que se hara un mejoramiento.
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ANALISIS GLOBAL DE LAS ENCUESTAS

Grafico # 12 Analisis Global

ANALISIS GLOBAL DE LAS ENCUESTAS
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Fuente: Hotel Los Balcones

Elaborado por: Gabriela Jacqueline Ordofiez Bustos.
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Se puede observar que al promediar los niveles de Muy Satisfactorio y

Satisfactorio el resultado que se obtuvo fue de 85,23%, esto da a conocer

gue se mantiene en un promedio elevado, sin embargo se tomara en cuenta

las respuestas mas relevantes calificadas desde: Normal, Insatisfecho y

Muy Insatisfecho, que son: La Pregunta 4,5, 6, 8, 9,10, 11, en las cuales se

haran los correctivos necesarios para generar nuevas estrategias.
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Fuente: Hotel Los Balcones

Elaborado por: Gabriela Jacqueline Ordofiez Bustos.
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Tabla # 15 Tasa de ocupacion 2015 del Hotel Los Balcones.

%18 %L %8L %9 %0L %6L %SL %8S %19 %59 %9L %6L VIa X Svavdndlo 9vH %
17 17 17 17 17 17 17 17 17 17 17 11 VId 40d SINOIDVLIgVH
6 8 6 L 8 6 8 9 L L 8 6 VIQ 40d SINOIDVLIgVH 3d OIa3NOYd
1T 0] A 2 q £ R 1€
1T 0] 9 g 4 (0] (0]3 01 174 8 1T 0€
11 6 %4 6 8 8 g 8 9 8 11 6C
11 0] 8 9 6 L L g ¥ 6 9 11 8¢
11 0] 8 6 74 (0]3 (]2 6 € g 8 11 LC
11 8 01 ] 9 6 L 6 9 g 01 11 9
01 L 9 6 8 01 11 74 11 c 6 6 T4
(018 1T (0]8 ] 8 9 ] g 8 4 (0] 1T 174
(0] 8 6 8 9 (0] (0]} 6 9 g L L €
8 g 8 9 6 (0] 11 8 9 %4 L 6 c
8 L 11 g 8 6 8 0]} 9 (0] (0] L ¥4
8 8 (0] (]2 8 L 11 0] 0] 6 6 74 0
L 8 11 L 9 9 11 6 8 6 11 %4 61
L 6 6 9 6 L 11 £ 01 9 01 € 81
L 0] 1T 9 %4 (0] 6 ¥ 9 8 L 1T L1
L 0] (0] 9 4 6 6 L 8 9 (0]) 8 91
(0] 6 (0] 8 11 (0] L 8 0] L 11 11 ST
(0] 6 (0] ¥ 74 6 8 9 0] (0] 11 6 i1}
(0]3 6 9 L 8 (0]3 11 9 6 (0] (0]3 (]2 €l
01 6 01 01 8 01 L g 8 01 11 6 (1
01 9 g 8 01 01 g 74 8 (0] 1T 6 IT
9 6 1T (0]% 8 g € L 0] (0] L (013 (0]8
8 74 11 8 11 6 ] g 6 g g 11 6
8 9 L 9 (0] 11 8 8 174 9 9 8 8
L q 6 g 8 8 8 € 9 6 (0] (0]3 L
L 9 11 g 11 9 L 74 9 01 9 9 9
6 01 9 %4 6 01 01 74 € 01 L 01 9
8 8 £ 9 01 01 6 £ 11 L 9 8 174
8 74 (0] 9 1T 11 ] € 1T 9 8 L €
9 1T 6 L 8 8 L 6 174 L 9 6 C
11 11 8 8 L 8 € 6 I4 9 g 8 I
JUAINIIDIA fYSINGIAON JHANLI0 (FUGINIILAES | OLSOSDY | onnf OINNr OAVIN MV | OZYVIN | OY¥3Y93d | OYIN3 via

STOZ ONV VId 40d NOIDVdNJ0 3a NIWNSIY

Fuente: Hotel Los Balcones

Elaborado por: Gabriela Jacqueline Ordofiez Bustos.
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Tabla # 16 COMPARATIVO 2015 del Hotel Los Balcones

COMPARATIVO DE TASA DE OCUPACION 2015 VERSUS 2014
CAPACIDAD DEL HOTEL: 11 HABITACIONES

PROMEDIO

ANO | ENERO |FEBRERO | MARZO | ABRIL | MAYO | JUNIO | JULIO |AGOSTO | SEPTIEMBRE | OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE S0

2014 6% W6 | 4% | 6% | 7% | 6% | 6% | Sl% 1% 8% 73% o7%
2015 1% T0h | 5% | 6% | S8k | TSk | 9% | 0% 4% 8% T4 81%

0%

Fuente: Hotel Los Balcones
Elaborado por: Gabriela Jacqueline Ordofiez Bustos.

3.5.Analisis e interpretacion

Gréfico # 13

TASA DE OCUPACION 2015 vs 2014
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30%
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Fuente: Hotel Los Balcones
Elaborado por: Gabriela Jacqueline Ordofiez Bustos.

e En el primer trimestre hay una tendencia de crecimiento en el afio
2015.
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e En el segundo trimestre no se nota una tendencia de mejora, en el

mes de mayo 2015 hay una caida por factores de problemas de

huelgas que afectaron al sector turistico.

e El promedio de ocupacion esta alrededor del 71%

Andlisis del estado de resultados del 2014 y 2015.

TABLA # 17

HOTEL LOS BALCONES
Del 01 de Enero al 31 de Diciembre
Analisis Horizontal Estado de Resultados afios 2014-2015

CUENTAS ANO2014 | ANO 2015 Yariacion
Absoluta %
VENTAS 220.674,59 | 290.494,33 69.819,74 31,64
Ventas Hotel 168.329,30 | 223.234,23 54.904,93 32,62
Ventas Restaurante 52.345,29 67.260,10 14.914,81 28,49
COSTO DE VENTAS 107634,16|  124754,98 17120,82 15,91
Costos Hotel 76266,38 82303,68 6037,3 7,92
Costos Restaurante 31367,78 42451,3 11083,52 35,33,
UTILIDAD BRUTA EN VENTAS 113040,43] 165739,35 52698,92 46,62
(-)JEGRESOS
Gastos de Administracion 34.876,13 42.226,57 7.350,44 21,08
Gastos Generales 8.508,87 6.129,58 (2.379,29) -27,96
Gastos de Promocion y Publicidad 1.567,15 3.116,45 1.549,30 98,86
Subtotal 44.952,15 51.472,60 6.520,45 14,51
UTILIDAD OPERACIONAL 68.088,28 | 114.266,75 46.178,47 67,82
OTROS INGRESOS - EGRESQOS
Otros Ingresos 850,00 1.250,00 400,00 47,06
Intereses Ganados 745,21 4,85 (740,36) -99,35
Gastos Financieros - 5.111,12 5.111,12
Subtotal 1.595,21 6.365,97 4.770,76 299,07
RESULTADO DEL EJERCICIO ANTES DE IMPUESTOS 66.493,07 | 107.900,78 41.407,71 62,27,

Fuente: Hotel Los Balcones

Elaborado por: Gabriela Jacqueline Ordofiez Bustos.
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ANALISIS HORIZONTAL ESTADO DE RESULTADOS ANO 2014 -
2015

Las ventas al 31 de diciembre de 2015 fueron de 290494,33 dolares lo que
representa un incremento del 31,64% con respecto al 2014, de estas ventas
223.234,23 délares corresponden ingresos generados por los servicios del
hotel, mientras que 67.260,10 délares pertenecen a las ventas del servicio
de restaurante, se puede observar que se obtuvieron mas ventas por el

servicio de hospedaje.

El costo de ventas al igual que las ventas presenta un incremento del
15,91% con relacion al afio 2014, el aumento se debe en parte a los gastos

gue se tuvo que incurrir para la remodelacién de las habitaciones.

Los gastos operacionales en general muestran un mismo comportamiento
creciente, esto en los gastos de administraciébn con un incremento del
21,08%, los gastos de publicidad fueron importantes para realizar mayores

ventas por lo que han subido en un 98,86%.

Por dltimo en el afio 2015 la empresa pudo obtener sus resultados o
ganancias comparados con el afio anterior, se puede notar un beneficio

considerable.

66



TABLA # 18
HOTEL LOS BALCONES
Del 01 de Enero al 31 de Diciembre 2015
Analisis Vertical del Estado de Resultados

CUENTAS Valores %
VENTAS 290.494,33 100,00
Ventas Hotel 223.234,23

Ventas Restaurante 67.260,10

COSTO DE VENTAS 124.754,98 42,95
Costos Hotel 82.303,68

Costos Restaurante 42.451,30

UTILIDAD BRUTA EN VENTAS 165.739,35 57,05
(-)EGRESOS

Gastos de Administracion 42.226,57 14,54
Gastos Generales 6.129,58 2,11
Gastos de Promocion y Publicidad 3.116,45 1,07
Subtotal 51.472,60 17,72
UTILIDAD OPERACIONAL 114.266,75 39,34
OTROS INGRESOS - EGRESOS

Otros Ingresos 1.250,00 0,43
Intereses Ganados 4,85 0,00,
Gastos Financieros 5.111,12 1,76
Subtotal 6.365,97 2,19|
RESULTADO DEL EJERCICIO ANTES DE IMPUESTOS 107.900,78 37,14

Fuente: Hotel Los Balcones
Elaborado por: Gabriela Jacqueline Ordofiez Bustos.

ANALISIS VERTICAL DEL ESTADO DE RESULTADOS ANO 2015

Se tomara como base las Ventas que representara el 100% y la demas
cuentas representaran su incidencia proporcionalmente con respecto a la

cuenta ventas.

Detallaremos que area del hotel genera mayores ingresos por las ventas;
de los 290.494,33 dolares que corresponden a las ventas totales, se dividen
en 76,84% de las ventas correspondientes a la prestacion de servicio de
hospedaje, mientras que el 23,15% pertenece al servicio de restaurante.
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Con respecto a los costos que fueron de 124754,98 ddlares, el 65,97%
constituyen a costo del servicio de hotel y el 34,02% compete a costos por

el servicio de restaurante.

El Costo de ventas tiene una incidencia del 42,95% sobre las ventas es
decir que como diferencia tendremos una utilidad bruta del 57,05% lo que

significa una buena utilidad antes de restar las gastos operacionales.

Los egresos o gastos muestran una incidencia del 17,72% con respecto de
las ventas y los otros ingresos y egresos muestran un porcentaje del 2,19%,
para quedar con una utilidad antes de reparticion del 37,14 % en relacion a

las ventas.
Liquidez Corriente.

El resultado de esta relacion nos indica que la capacidad de la empresa
para cubrir sus obligaciones a corto plazo es aceptable en cuanto a los
periodos econdmicos que se estan analizando, ya que por cada dolar de

deuda, el hotel en el afio 2015 tuvo 3,22 ddlares para cubrirlos.

Activo Corriente

Liquidez _ .
Corriente Pasivo Corriente
195.91 22
Afio 2015 95.916,99 3,
60.799,99

Rotacion de Activo Fijo

La empresa al 31 de diciembre de 2015 se muestra con una rotacion de
activos fijos de 6,75 dolares, es decir que la empresa genera 6,75 dblares

de ventas por cada dolar invertido en el activo fijo.

Rotacion de Ventas
Activo Fijo

Activo Fijo
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290.494,33 7,05

Ao 2015
41.214,52

Rentabilidad Econ6dmica

En el afio 2015 la empresa presenta un rendimiento del 4%, esta nos indica

la capacidad y productividad del activo, el hotel se encuentra con un nivel

medio de rentabilidad.

Rentabilidad  Beneficio Neto

Econdmica
Total de activos
Afio 2015 8.050,51 0,04
237.131,51

Margen Bruto

La empresa tiene un margen de 0,57, lo que nos quiere decir es que los
costos presentan un nivel alto, por lo que la rentabilidad de ventas se ve
disminuido, esto se debe a que la empresa ha realizado remodelacién en

la infraestructura, por esta razén los costos suben.

Ventas-Costo de

Margen Ventas
Bruto
Ventas
ARio 2015 165.739,35 0,57
290.494,33

Rentabilidad Financiera
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Se genera cierta utilidad pero esta no puede ser medida rentablemente, por
el simple hecho de que la empresa no posee un patrimonio dentro de su
balance general, pero se considera un punto rescatable ya se obtuvo una
utilidad.

Rentabilidad  Beneficio Neto

Financiera
Patrimonio
. 2 1,22
Ano 2015 (8.060,32) !
6.630,05
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CAPITULO IV PROPUESTA

4.1. Plan estratégico de mejora hacia la calidad total.

Una vez realizado el diagnéstico sobre la situacion actual de los procesos
y servicios; al no tener establecido un manual de procesos especificos,
genera que el servicio al cliente no sea en su totalidad satisfactorio, en el

cual se involucran tanto el cliente interno como el externo del hotel.

A raiz de este contexto, se plantea un procedimiento para la mejora de la

calidad, la misma que se presenta a continuacion:

e Elaborar un Plan de Accién de Mejora Continua de la calidad.

¢ Realizar diagramas de flujo de las actividades relevantes.

¢ Identificar los procesos de un hotel, que se acoplen de acuerdo a la
norma de calidad ISO 9001:2008

e Establecer los indicadores de calidad de acuerdo a los procesos.

4.2.Contenido de la propuesta:

Dentro de la investigacion que se realizé a través de las encuestas a los
huéspedes y por medio de la observacion directa se detectaron alguna de
las falencias en el area de recepcion, relacionadas con: atencion y falta de
informacion al cliente, existe falta de organizacion en el area administrativa,
y los colaboradores sienten que no son escuchados ya que no toman en
cuenta las ideas que han presentado, también surgen roces entre los
mismos compafieros ya que su comunicacion es incorrecta y esto genera

gue se creen muchos chismes o comentarios negativos.
Se recomienda efectuar mediciones de satisfaccion laboral periddicamente

para mantener informacion actualizada de la misma y se propone mejorar

la satisfaccion del personal, por medio de capacitaciones e incentivos.
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Por medio de la mejora de los procesos que a su vez impactan en el
aumento de la rentabilidad para los accionistas, como se demuestra en la

figura a continuacion:

_ Aumenta la
Calidad Total Mejora de los rentabilidad y la
procesos tasa de
ocupacion.
Desarrollo:

El Plan de Accion para la mejora de la Calidad, se decide incidir
directamente en las falencias obtenidas segun la encuesta ya que se deben
optimizar los recursos limitados con los que se cuenta en funcién de un

mejor aprovechamiento de éstos.
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4.3 Plan de Accién parala mejora de la calidad

Cuadro # 4
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Hotel Los Balcones

Fuente

Bustos.

fiez

Gabriela Jacqueline Ordo

Elaborado por
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Diagrama de flujo de las actividades principales del hotel.

llustracion 5: Diagrama de Flujo del Check in y Check out.
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llustracion 6: Diagrama de Flujo de Restauracion:
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Procesos de un hotel de acuerdo ala norma de calidad 1SO 9001:2008

Mapa de procesos

Se procede a elaborar un mapa de procesos, estos deben ser debidamente
calificados acorde a los objetivos de satisfaccion y rentabilidad que
persiguen cada hotel, es decir no existe un mapa de procesos modelo sino

gue cada establecimiento posee uno propio.

llustracién 7 Mapa de Procesos

GERENCIAMIENTO MEJORA CONTINUA
C c S
L =) orFcE KEEPING “Rimentosy = L A
I (RECEPCION) = (HABITACIONES) = BEBIDAS) 1T
E E I
N N S
E E E
C
H
] ESTRATEGICO “1 cLAVE M sOPORTE 0

Fuente: Hotel Los Balcones
Elaborado por: Gabriela Jacqueline Ordofiez Bustos.

Una vez determinados los procesos de un hotel, se realiza un plano de cada
proceso en el cual se va a implementar el sistema de calidad, en este se
menciona los propoésitos, las entradas que son los insumos y las salidas,

los recursos necesarios para la realizacion

DIAGNOSTICO MEDICION DE CALIDAD RESULTADO ACCION A TOMAR
ACTUAL
PROCESOS Nivel de satisfaccion promedio Plan de incentivos
Preguntas 4y 5 Excelente 90-100% MUY BUENO -Implementa proceso
RECEPCION Y RESERVA 84,72% Muy bueno 80-90%
CHECK OUT Preguntas 6, 8, 5, 10,11 Excelente 90-100% MUY BUENO Capacitacién a empleados
Y FACTURACION 82,36% Muy bueno 80-90% -Implementa proceso
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Descomposicion de los procesos y sus objetivos.

Cada proceso se lo descompone en sus objetivos implicitos para poder
realizar el control de su avance y cumplimiento, cada uno debe ser
evaluado mediante la aplicacion de los indicadores pertinentes. Como se
detalla en los anexos (5, 6)

Indicadores de calidad de los procesos establecidos.
Se debe tener un control de los procesos mediante indicadores, para elegir
un indicador se debe tener en cuenta que tiene que ser medible, entendible

y controlable.

Control de indicadores para el proceso de Gerenciamiento.
Los indicadores que se van a controlar son el nimero de huéspedes
satisfechos y el porcentaje de planes cumplidos.

Cuadro #5
PROCESO DE GERENCIAMIENTO

Desarrollar planes y gestiones para el correcto funcionamiento del hotel, para
cumplir con la con las expectativas del huésped.

PROPOSITO

INDICADOR (9)

1.-Unidad de medida Porcentaje Porcentaje

(Ndmero de clientes satisfechos /| (Ndmero e planes planteados /
Nimero total de clientes Nimero de planes cumplidos) x
encuestados) x 100 100

10%

2.-Formula de calculo

3.~ Limite crtico

5%
4.-Meta 90% o0
5.- Frecuencia de medida Bimensualmente Trimenslalmente
6.- Responsables Gerente Gerente
6.1.- Acopio Recepcionista Gerente
6.2.- Procesamiento Recepcionista Gerente
6.3.- Analisis Gerente Gerente
6.4.- Reporte Jefe de Recepcion Gerente
7.- Presentacion Grafico de Baras Grafico de Barras

Fuente: Hotel Los Balcones
Elaborado por: Gabriela Jacqueline Ordofiez Bustos.
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Control de indicadores para el proceso de Mejora Continua.

Los indicadores que se van a controlar son la eficiencia del sistema de

gestion de calidad.

CUADRO # 6

PROCESO DE MEJORA CONTINUA

PROPOSITO

Coordinar la planificacion, el mantenimiento y el mejoramiento del Sistema de
Calidad de la Empresa para asegurar el cumplimiento de los requisitos del
cliente y de la organizacion.

INDICADOR (S)

1.- Unidad de medida

2.- Formula de calculo

3.- Limite crftico

4.-Meta

5.- Frecuencia de medida

6.- Responsables

6.1.- Acopio

6.2.- Procesamiento

6.3.- Andlisis

6.4.- Reporte

7.- Presentacion

Porcentaje Porcentaje

(Nmero de abjetivos planteados / | (Ndmero de objetivos de calidad
Nimero de objetivos cumplidos) x {planteados / Nimero de objetivos
100 de calidad cumplidos) x 100

50% 70%
90% 90%
Trimestraimente Trimestralmente
Jefe de Mejora Continua Jefe de Mejora Continua

Asistente de Mejora Continua | Asistente de Mejora Continua
Asistente de Mejora Continua | Asistente de Mejora Continua
Jefe de Mejora Continua Jefe de Mejora Continua
Jefe de Mejora Continua Jefe de Mejora Continua
Grafico de Barras Grafico de Barras

Fuente: Hotel Los Balcones
Elaborado por: Gabriela Jacqueline Ordofiez Bustos.
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Control de indicadores para el proceso de Front Desk.

Los indicadores que se van a controlar son el nimero de huéspedes

satisfechos y el nimero de quejas recibidas por mala atencion.

CUADRO #7
PROCESO DE FRONT DESK

PROPOSITO

INDICADOR (9

1.-Unidad de medida

2.- Formula de calculo

3-Limite crfico

4-Meta

.- Frecuencia de medida
6.- Responsables

6.L.- Acopio

6.2.- Procesamiento

6.3.- Andlisis

6.4.- Reporte

7~ Presentacion
Fuente: Hotel Los Balcones

Acogera los huéspedes con hospitalidad, para asegurar la satisfaccion de sus
requerimientos y expectativas.

Porcentaje Porcentaje
(Total de ciientes satisfechos | |(Ndmero de queas recibidas por
Total e clientes encuestados) x  |reclamos / Nimero de quejas) x
100 100
70% 60%
90% 95%
Bimensualmente Bimensuamente
Gerente Recepcionista
Recepcionista
Recepcionista
Recepcionista
Jefe de Recepcion
Grafico de Barras

Elaborado por: Gabriela Jacqueline Ordofiez Bustos.
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Control de indicadores para el proceso de House Keeping.

Los indicadores que se van a controlar son el nimero de huéspedes

satisfechos y el numero de quejas recibidas por mal servicio de

habitaciones.

CUADRO # 8
PROCESO DE HOUSE KEEPING

PROPOSITO

Ofrecer habitaciones debidamente equipadoas e higienizadas
que sean confortables y con ambiente agradable para hacer de
la estadia de nuestros huéspedes una experiencia inolvidable.

INDICADOR (S)

1.- Unidad de medida

2.- Formula de calculo

3.- Limite critico

4.- Meta

5.- Frecuencia de medida

6.- Responsables

6.1.- Acopio

6.2.- Procesamiento

6.3.- Andlisis

6.4.- Reporte

7.- Presentacion

Fuente: Hotel Los Balcones

Porcentaje Porcentaje

(Ntmero de clientes satisfechos / [(Nimero de quejas recibidas por
Nimero total de clientes reclamos / Nimero de quejas) x
encuestados) x 100 100

60% 40%

90% 95%

Bimensualmente Bimensualmente

Ama de llaves Ama de llaves
Ama de llaves Ama de llaves
Ama de llaves Ama de llaves
Ama de llaves Ama de llaves
Ama de llaves Ama de llaves
Grafico de Barras Grafico de Barras

Elaborado por: Gabriela Jacqueline Ordofiez Bustos.
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Control de indicadores para el proceso de AA-BB.
Los indicadores que se van a controlar son el nimero de huéspedes

satisfechos y la calidad de menu y servicio de bebidas.

CUADRO #9

PROCESODE AA-BB

Deleitar al huésped con una variedad de planos de la cocina nacional e internacional, ademas de

PROPOSITO ofrecer unagran variedad de cocteles, jugos y bebidas en general.

INDICADOR (S)
1.- Unidad de medida Porcentaje Porcentaje Porcentaje
(Ndmero de clientes satisfechos / ] . (Tota de cocteles consumidos /
X . , : (Total de mentis consumidos /
2.- Formula de célculo Nimero total de clientes Totalde mends preparados) x 100 Total de cocteles preparados) x
encuestados) x 100 prep 100
3.- Limite critico 80% 60% 60%
95% 95% 85%
5.- Frecuencia de medida Trimensualmente Trimensualmente Trimensualmente
6.- Responsables Jefe de Cocina Jefe de Cocina Jefe de Restaurante
Jefe de Cocina Jefe de Cocina Jefe de Restaurante
6.2.- Procesamiento Jefe de Cocina Jefe de Cocina Jefe de Restaurante
6.3.- Anélisis Jefe de Cocina Jefe de Cocina Jefe de Restaurante
Jefe de Cocina Jefe de Cocina Jefe de Restaurante
7.- Presentacion Grafico de Barras Grafico de Barras Grafico de Barras

Fuente: Hotel Los Balcones
Elaborado por: Gabriela Jacqueline Ordofiez Bustos.

Control de indicadores para el proceso de provisiones
Los indicadores que se van a controlar son bodega y el despacho de

materiales a los diferentes departamentos del hotel.

CUADRO # 10

PROCESO DE PROVISIONES

Abastecer al hotel de los productos necesarios parala

PROPOSITO 5 S
presentacioén del servicio.

INDICADOR (S)

1.- Unidad de medida Porcentaje Porcentaje

Numero de materiales existentes
en bodega - Nimero de
materiales despachados

(NUmero de despachos realizados

2.~ Férmula de caleulo al dia / Total de despachos) x 100

3.- Limite critico 60% de materiales en bodega 70%

4.- Meta 95% de materiales en bodega 95%

5.- Frecuencia de medida Mensualmente Diario
6.- Responsables Gerente Financiero y Provisiones |Gerente Financiero y Provisiones

6.1.- Acopio Gerente Financiero y Provisiones |Gerente Financiero y Provisiones
6.2.- Procesamiento Gerente Financiero y Provisiones |Gerente Financiero y Provisiones
6.3.- Andlisis Gerente Financiero y Provisiones |Gerente Financiero y Provisiones
6.4.- Reporte Gerente Financiero y Provisiones |Gerente Financiero y Provisiones

7.- Presentacion
Fuente: Hotel Los Balcones
Elaborado por: Gabriela Jacqueline Ordofiez Bustos.

Gréfico de Barras Gréfico de Barras
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Control de indicadores para el proceso de RRHH.
Los indicadores que se van a controlar son los colaboradores competentes

y satisfechos con sus trabajos

CUADRO # 11

PROCESO DE RRHH

Desarrollar al equipo de recursos humanos, motivandolos y
capacitandolo con el fin de lograr la satisfaccion de nuestros
huéspedes, los objetivos empresariales de calidad y alavez su
propio bienestar.

PROPOSITO

INDICADOR (S)

1.- Unidad de medida Porcentaje Porcentaje

(Numero de colaboradores
competentes / Nimero de
colaboradores) x 100

(Colaboradores satisfechos / Total

2.- Férmula de célculo de colaboradores) x 100

3.- Limite critico 60% 50%
4.- Meta 95% 95%
5.- Frecuencia de medida Semestralmente Trimestralmente

6.- Responsables Jefe de Recursos Humanos Jefe de Recursos Humanos

6.1.- Acopio Jefe de Recursos Humanos Jefe de Recursos Humanos
6.2.- Procesamiento Jefe de Recursos Humanos Jefe de Recursos Humanos
6.3.- Andlisis Jefe de Recursos Humanos Jefe de Recursos Humanos
6.4.- Reporte Jefe de Recursos Humanos Jefe de Recursos Humanos

7.- Presentacion Grafico de Barras Gréfico de Barras

Fuente: Hotel Los Balcones
Elaborado por: Gabriela Jacqueline Ordofiez Bustos.

Control de indicadores para el proceso de Mantenimiento Preventivo.
Los indicadores que se van a controlar son el tiempo de respuesta en la

reparacion y en la disminucién del nimero de mantenimientos correctivos.
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CUADRO # 12
PROCESO DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO

Asegurar el cumplimiento del programa preventivo y correctivo
de mantenimiento de las averias a tiempo, para entregar
instalaciones en perfecto estado para el cliente y sin
reclamaciones de funcionamiento.

PROPOSITO

INDICADOR (S)

1.- Unidad de medida Tiempo Porcentaje
(N0mero de mantenimientos
, , Tiempo de respuesta + Tiempo de |correctivos terminados / Total de
2.- Formula de calculo ., . .
reparacion mantenimientos correctivos por
realizar) x 100
3.- Limite critico 3 dfas 50%
4.-Meta 1dia 90%
5.- Frecuencia de medida Semestralmente Semestralmente
6.- Responsables Jefe de Mantenimiento Jefe de Mantenimiento
6.1.- Acopio Técnico de Mantenimiento Técnico de Mantenimiento
6.2.- Procesamiento Técnico de Mantenimiento Técnico de Mantenimiento
6.3.- Analisis Técnico de Mantenimiento Técnico de Mantenimiento
6.4.- Reporte Jefe de Mantenimiento Jefe de Mantenimiento
7.- Presentacion Grafico de Barras Gréfico de Barras

Fuente: Hotel Los Balcones
Elaborado por: Gabriela Jacqueline Ordofiez Bustos.

83



CONCLUSIONES

Al Realizar un analisis de la Gestion Organizacional de los servicios de el
“Hotel los Balcones” de la ciudad de cuenca afio 2015 se pudo determinar
gue existe un descuido por parte de la gerencia del Hotel ya que existen
algunas falla en los procesos segun los resultados de las encuestas
realizadas a los clientes internos como a los huéspedes, los cuales son de

importancia en el momento de la atencion con el cliente.

Una vez efectuado el estudio se pudo determinar que la norma de calidad
ISO presentado en el marco tedrico, que se aplicara en el Hotel es: la ISO
9001:2000 que fue la mas adecuada para el mejoramiento de los servicios,
son 8 los procesos principales con los que se puede medir el nivel de la
calidad de servicio: La Hospitalidad es uno de ellos, lo que significa
basicamente la recepcion y el trato amistoso a extrafios, servir a las

personas con cortesia y calidez.

Se ha elaborado una propuesta de un sistema integral de calidad para
mejorar los servicios en el Hotel los Balcones, el cual esta detallado
ampliamente en el capitulo 4 e incluye aspectos tales como: un plan de
motivacion para los empleados con metas esperadas, flujogramas en los
gue se podra visualizar los tiempos y detallar los procesos de una manera

mas agil y eficiente que optimizaréa la calidad de servicio brindada.

Dentro de los indicadores de calidad de los servicios en el “hotel Los
Balcones estan los relacionados a la satisfaccion del mismo por lo que se
establecio procesos y se espera alcanzar las metas de rentabilidad con un
incremento de la rentabilidad del 17% al 20% con el fin de lograr mantener

el Hotel en un nivel de ocupacion entre 40-60%.
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RECOMENDACIONES

En el Hotel Los Balcones actualmente no consta de un plan estratégico,
esto es lo que esta impidiendo alcanzar la satisfaccion total de los clientes,
a su vez la falta de marketing publicitario hace no exista un posicionamiento
total de la marca en el mercado Hotelero, lo cual esta generando que en el
Hotel no se incremente su rentabilidad y su ocupacion total en cualquier

época de afio.

Se debe realizar un plan de publicidad con el proposito de liderar el
mercado y el posicionamiento en la Ciudad con el fin de captar y fidelizar
clientes, cambiar el tipo de folletos por uno que sea mas claro y llamativo
y que contenga un mapa de los lugares que se puede visitar alrededor del

Hotel los Balcones.

Optar como una meta fija la reunion de los directivos semanalmente y
plantear metas mensuales, analizar continuamente el entorno para la
revision de metas y objetivos, de esta manera la gerencia podra tener el

conocimiento necesario para poder tomar medidas de correccion.

En este periodo se debe aprovechar las oportunidades que brinda el
gobierno al sector hotelero a través de un turismo seguro, la infraestructura
vial es una fortaleza que permite que se incremente cada dia el turismo en

la ciudad de Cuenca.

Implementar las capacitaciones a todo el personal para que puedan cumplir
de manera organizada las politicas institucionales con el objetico de
estableces una adecuada cultura organizacional en las personas que

administran el Hotel los Balcones.

Trabajar en la infraestructura del hotel, renovar la fachada ya que es una
de las sugerencias mas comunes de los huéspedes que visitan el Hotel,
poner mas iluminacion en su exterior y muchas flores en sus balcones ya

gue su nombre merece resaltar esta parte.
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ANEXOS



Anexo 1

L
oy
Los Balcones

ENCUESTA DE MEDICION DE SATISFACCION

Con el objetivo de mejorar la calidad del servicio, el Hotel Los Balcones
realiza una investigacion sobre el nivel de satisfaccion del cliente con el fin
de obtener informacion necesaria para la toma de decisiones pertinentes.

Nombre (no es

necesario):

_ 20- 26- 31- 31- 41- 51—
Edad: 25 30 35 40 50  mas
Género: F M
Lugar de

procedencia:

Fecha de Estadia

Por favor indique con una X que tan satisfecho o insatisfecho esta con

los siguientes enunciados, de acuerdo a la siguiente instruccion:

e Me encuentro Muy Satisfecho (MS)

e Estoy Satisfecho (S)

¢ Ni satisfecho, Ni insatisfecho (N) Normal
e Me encuentro Insatisfecho (1)

e Estoy Muy Insatisfecho (Ml)
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Califique los siguientes aspectos del Hotel los Balcones:

10

11

PROCESOS DEL SERVICIO AL CLIENTE MS S

Documentacioén informativa de los servicios
del hotel

Trato del (a) recepcionista

Tiempo de respuesta ante la solicitud de un
servicio de habitacion

El cumplimiento de los servicios prometidos

Compromiso del hotel para solucionar los
inconvenientes

Informacion brindada a cerca de los servicios del
hotel

Informacion sobre direcciones y lugares
requeridos (droguerias, hospitales, iglesias, etc.)

PROCESOS DE COBRO

Conocimiento de los recepcionistas de las formas
de pago

Entrega clara de la(s) factura(s)

PROCESOS DE RECEPCION
Atencioén telefénica

Manejo de los procesos de registro y salida de
huéspedes

MI
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Anexo 2

oo
Ly
Los Balcones

SATISFACTION MEASUREMENT SURVEY

In order to improve the quality of service, the Hotel Los Balcones is
investigating the level of customer satisfaction to get the information needed
and make wise decisions.

Name (it is no

necessary):

Age: 20 - 26 - 31- 31- 41 - 51 -
ge: 25 30 35 40 50  mas

Gender: F M

Where are you
from?

Date of stay

Whit the following instruction:

e |am Very Satisfied (VS)

e |am Satisfied (S)

¢ Neither satisfied, Nor dissatisfied (N) Normal
e |am Dissatisfied (D)

e |am Very Dissatisfied (VD)
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Please indicate with an X how satisfied or dissatisfied with the
following statements:

10
11

CUSTOMER SERVICE PROCESS

Informative documentation of hotel
amenities.

Receptionist treatment.
Response time to request a room service.
Completion of promised services.

Hotel's commitment to solve any
inconveniences.

Provided information about hotel services.

Provided information about directions and
places (hospitals, churches, etc.)

PAYMENT PROCESS

Receptionist  knowledge of  payment
methods.

Clear delivery of invoices.

RECEPTION PROCESS
Phone assistance.

Check-in and Check-out management.

VS S N D VD
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Anexos 3

Entrevista realizada en el ministerio de turismo

Primera entrevista:

Datos técnicos

Nombre: Lcdo. Jairo Martinez Vélez.

Cargo: Analista de Desarrollo y Capacitacion Turistica.

Edad: 18-25------ 26-35 36-45---X--- 46-55------ 56 en adelante

Instruccion: Primaria-------------- Secundaria--------------- Superior X

1. ¢Qué perspectivatiene del turismo en la ciudad de Cuenca?

En la actualidad el turismo en la ciudad de Cuenca se encuentra en auge
es decir en crecimiento, las caracteristicas de la parte cultural y natural de
la cuidad permiten que los turistas puedan apreciar no solamente algo
especifico sino una variedad de atractivos, y recursos que tiene Cuenca

esto esta permitiendo que puedan llegar cada vez nuevos turistas.

2. ¢Cuenca es considerado como Destino Turistico?

Por supuesto, sin embargo ciertos detalles como el aeropuerto que no es
internacional, se limita a que la ciudad no sea un destino turistico
internacional, pero las caracteristicas de la oferta, los servicios y todo lo
que es la planta turistica nos permite dar la denominacién de Cuenca como

destino turistico.

3. ¢Cuél es su opinidon en la actualidad acerca del crecimiento del

turismo en la ciudad de Cuenca?
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En realidad lo que aumenta es en los feriados, hay que diferenciar el
ingreso con turistas que se quedan radicando en la ciudad versus las
personas que realmente llegan en calidad de turistas que son los que no se
guedan por un largo periodo de tiempo. Si hay un crecimiento pero se
puede notar con facilidad en los feriados de la ciudad que son: en el periodo
de Octubre en relacion a noviembre se incrementd un 3% y si comparamos
con los datos de julio a la fecha con el feriado de noviembre se incrementé
un 13% el ingreso de turistas, es decir la ocupacién hotelera por cada

feriado con el de este afio ha sido en crecimiento.

4. ¢La capacidad de hoteles de la ciudad de Cuenca abastece la

demanda de Turismo?

Cuando hablamos de alojamiento con respecto a feriados, se ocupa en su
totalidad y falta, pero con respecto al resto del afio cuando no son feriados
existe demasiada oferta y muy poca demanda, entonces se puede
considerar entre las dos fechas una media de que no es permanente la

demanda versus la oferta.

5. ¢Cuédles son los requisitos necesarios que utilizan en los hoteles?

Partiendo de los requisitos existe un nuevo reglamento a nivel nacional que
ya se encuentra vigente en donde se determinan dos tipos de requisitos
gue son: los obligatorios y los de categorizacion, dentro de los obligatorios
se establece lo que son servicios de calidad y de infraestructura que permita
brindar seguridad y calidad de bienestar en todo sentido, con respecto a los
documentos se requiere: copia de cedula de identidad, certificado de
votacion , pago de funcion de los activos fijos , si es propio el pago del
previo, y aparte se requiere como recomendacion previo al inicio del
registro sacar la licencia del permiso de suelo ya que Cuenca esta
descentralizado es un requisito para la licencia de funcionamiento y para

evitar de que en un futuro el municipio le diga que no es competente la
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estructura de dicho establecimiento en el lugar porque la ubicacién y las

caracteristicas no son seguras.
Anexo 4

Segunda entrevista:

Datos técnicos
Nombre: Lcdo. Paolo Echeverria.
Cargo: Ad. Hotel Santa Lucia.

Edad: 18-25------ 26-35 36-45-X--- 46-55------ 56 en adelante

Instruccion: Primaria-------------- Secundaria--------------- Superior X

1. ¢Qué opinadel turismo en la ciudad de Cuenca?

A la ciudad de Cuenca le falta organizacién y colaboracion de las
autoridades pertinentes tanto gubernamentales como turisticas; se
necesita desarrollar un plan estratégico para que se pueda comenzar a
implementar algunas facilidades turisticas para asi poder realizar nuevas
actividades turisticas, otro aspecto que se debe tomar en cuenta es la
concientizacion y capacitacion de los empresarios turisticos y a todos los
cuencanos y cuencanas para que colaboren al desarrollo de la ciudad y el

turismo dentro de la urbe.

2. ¢Cudl es su opinién en la actualidad acerca del crecimiento del

turismo en la ciudad de Cuenca?

El desarrollo del turismo urbano en Cuenca estd determinado por la
presencia de otras tipologias turisticas como el turismo cultural, de
negocios, turismo de tercera edad, religioso, etc. Los mismos que

determinan el motivo para que el turista elija una ciudad en la cual quiere
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desarrollar diversas actividades que hagan de su visita una experiencia

agradable.

3. ¢Ve de una manera positiva la llegada de extranjeros a la ciudad?

Si ya que la riqueza que genera nuestro turismo la producen los visitantes,
gastando directamente durante su estadia en el pais y desencadenando
multiples transacciones econdmicas por su llegada. Es decir, mientras mas
personas nos visitan y mas bienes y servicios demandan, mayor es la

riqgueza que generan.

4. ¢La infraestructura de la ciudad en lo que respecta a hoteleria,

restaurantes garantiza una buena estadia para los turistas?

En cuanto a los servicios e infraestructura turistica la ciudad posee una
oferta muy variada, que ofrecen multiples opciones a la hora de alojarse o
escoger algun sitio de entretenimiento, donde los turistas pueden escoger
entre varias opciones para permanecer en la ciudad y disfrutar de una

experiencia unica.

5. ¢Qué oferta turistica tiene la ciudad?

Entre las ofertas turisticas que ofrece Cuenca esta:

¢ Ruta de las iglesias

e [Fotografia

e caminatas en el sector del Barranco

¢ Visita a museos

e Compra de artesanias

e Visitas a barrios tradicionales: su historia, leyendas

e Visitas a sectores gastronémicos

e Visita a sitios de interés nocturno: bares, restaurantes con valor

histérico
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e Asistencia a festividades locales (dependiendo de la fecha)

e Asistencia a eventos programados en la ciudad.

e Visita a parroquias rurales gastronémicas

ANEXOS 5

Cuadrol

Proceso de Gerenciamiento\

Propoésito: Desarrollar planes y gestiones para el correcto funcionamiento del hotel, para cumplir con las expectativas del

huésped.

INSUMOS

Estudio de Mercado

Requisitos del huésped

Informes Generales del hotel

Cuadro 2

Proceso de Mejora Continua

Actividades:

s Plan de Accion Estratégico

* Presupuestos

+ Revisiocnes periddicas del
funcionamiento del hotel

+ Gestion Financiera

¢ Gestion de Ventas

* Elaboracién y difusion de politicas

+ Capacitaciones

SALIDAS

Plan de Accién estratégico

Recursos

v

Politicas

Indicadores

Ventas

Propésito: Coordinar la planificacion, el mantenimiento y mejoramiento del sistema de calidad de la empresa para asegurar el
cumplimiento de los requisitos de los huéspedes y de la organizacion.

CONTROLES

INSUMOS

Acciones Correctivas

Indicadores de los Procesos

Quejas Ingresadas »
Politicas y Objetivos de la Calidad

RECURSOS

Plan de Accion

Estratégico

Actividades:

Realizar seguimiento de acciones
correctivas, preventivas y de mejora.
Coordinar Reuniones para revisiones
de los Indicadores de los Procesos
Coordinar las actividades para
atender las quejas de los clientes.

[ Personal del hotel [

Seguimiento al cliente

(encuestas)

SALIDAS

Indicadores Revisados

Planes de mejoramiento para SGC

Documentos publicados y difundidos

Personal Mejora Continua.
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Cuadro 3

Proceso de Front Desk

Propésito: Acoger a los huéspedes con Hospitalidad, para asegurar la satisfaccion de sus requerimientos y expectativas.

CONTROLES Manual de IManual de atencion
Procedimientos al cliente
INSUMOS Actividades: SALIDAS

= Atender pedidos de reservas.

* Confirmar reservas

Sistemas de Reservas Reservas confirmadas

» Realizar check in, check out N
> = Ofrecer productos y servicios
Requisitos del cliente . » Controlar el acceso a las
Registros de Habitaciones habitaciones Facturas e informes
] " « Recibiry atender al cliente en la >
Quejas ~ entrada

= Entregar facturas y realizar informes

RECURSOS

Personal de Front Office

Cuadro 4

Proceso de House Keeping

Propésito: Ofrecer habitaciones debidamente equipadas e higienizadas que sean confortables y con ambiente agradable, para
hacer de |a estadia de nuestros huéspedes una experiencia inolvidable.

CONTROLES Manual de Manual de atencion
Procedimientos al cliente
INSUMO S Actividades: SALIDAS

« Disefiar y mantener la decoracion de
los diferentes ambientes.

+ Limpiar asear y ordenar las

- habitaciones. seguras

« Verificar el funcionamiento y confort
de |a habitacion.

+ Velar por la seguridad y privacidad

Lista de habitaciones y sus equipos. Habitaciones limpias ordenadas y

del huésped
RECURSOS Equipos y materiales Personal de
de limpieza house keeping
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Cuadro 5

Proceso de AA-BB

Propésito: Deleitar al huésped con una variedad de platos nacional e internacional, ademas ofrecer una gran variedad de bebidas

en general.
CONTROLES Manual de atencion Manual de
al cliente Procedimientos
INSUMOS Actividades: SALIDAS
+ Elaborar men( o cara
Listas de las diferentes alternativas * Adminisirar existencia (stock) y consumos Calidad de meni
del ment « Cuidar de Ia higiene, seguridad alimentaria y >
" presentacion personal.
« Limpiar, lavar e higienizar utensilios y
equipos.
Reservaciones . *+ Preparary crear bebidas. Calidad de bebidas
+ Recibiry acomodar al cliente en la mesa. »
» Finalizar la atencién y recibir el pago.
Personal de AA-BB Utensilios y equipos
RECURSOS de cocina
Cuadro 6

Proceso de Provisiones

Propésito: Abastecer al hotel de los productos, necesarios para la prestacion del servicio

CONTROLES i Gastos l Presupuestos

Actividades:
INSUMOS SALIDAS

+ Registro de proveedores.
+ Compra de bienes y servicios para el

Inventario hotel.
. * Recepcion y verificacion de los
! productos.
Informes + Administrar stock Hotel abastecido
> « Distribuir los insumos a los diferentes >

departamentos del hotel.

RECURSOS Personal de provisiones
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Cuadro 7

Proceso de RR-HH

Propésito: Desarrollar al equipo de recursos humanos, motivandolo y capacitandolo con el fin de lograr la satisfaccion de los
huéspedes, los objetivos empresariales y a su vez el bienestar de todos.

CONTROLES

l Seguimiento al J'

INSUMOS cliente interno SALIDAS

Actividades:

Documentacion del personal + Blsqueday seleccién de Colaboradores competentes
> personal. *

* Plar_nncauon y ejecucion de Roles de pago

. acciones de formacion. .

+ Evaluacion de Competencias

+ Gestidn administrativa del

personal

Requerimientos del personal

Necesidad de formacion

Personal de RR-HH
RECURSOS y capacitadores

Cuadro 8

Proceso de Mantenimiento Preventivo

Propésito: Asegurar el cumplimiento del programa preventivo y el correctivo del mantenimiento de las averias a tiempo, para
entregar instalaciones en perfecto estado para el cliente y sin reclamaciones de funcionamiento.

CONTROLES
l Mantenimiento J'

INSUMOS SALIDAS

Actividades:

Materiales + Diagnosticar el servicio a ser
ejecutado.

» Reparar fallas eléctricas,
hidraulicas, telefonicas, etc. Mantenidas

L

Informes de fallo Instalaciones debidamente

w

w

* Manejary controlar existencia,
stock de mantenimiento.

* Aplicar conocimientos de
seguridad industrial

Personal de Mantenimiento

RECURSOS preventivo
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Anexo 6

Andlisis FODA de la empresa

OPORTUNIDADES

Excelente Ubicacion, cerca del area financiera, del parque central, |a catedral, los lugares turisticos.

Reconocido por los premios otorgados en paginas extranjeras y por ser colonial.

Convenios con pdginas extrajeras para las reservas.

AMENAZAS

Competencia de otros hoteles cercanos.

El trafico por la tarde y a su vez el ruido que este ocasiona.

La competencia de precios bajos de hostales cerca del Hotel Los Balcones

Posibilidad de crisis financiera mundial, lo que disminuira la capacidad de crédito de los viajeros.

FORTALEZAS

Personal altamente calificado

El principal valor del Hotel es brindar un servicio personalizado siendo eficientes y hospitalarios.

Los recepcionistas estan en constante capacitacion y son bilingiies.

Ventanas de las habitaciones anti ruidos de la calle.

Todas las habitaciones son claras y tienen balcon

DEBILIDADES

No cuenta con parqueadero propio.

Costos altos al tener habitaciones sin ocupar.

Calificacion de Riesgo

Riesgo Puntaje
Calificacion
Sin Riesgo 1
BAJO A +
Riesgo Bajo A- 2
Medio Bajo B + 3
MEDIO "y edio Alto B - 4
Alto Riesgo C+ 5
ALTO No Recomendable C - 6
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OPORTUNIDADES CLASIFICACION| PUNTAJE
Excelente Ubicacion, cerca del drea financiera, del parque central, la catedral, los lugares turisticos. A+ 1
Reconocido por los premios otorgados en paginas extranjeras y por ser colonial. A+ 1
Convenios con paginas extrajeras para las reservas. A+ 1
AMENAZAS CLASIFICACION| PUNTAIJE
Competencia de otros hoteles cercanos. C+ 5
El trafico por la tarde y a su vez el ruido que este ocasiona. B- 4
La competencia de precios bajos de hostales cerca del Hotel Los Balcones B+ 3
Posibilidad de crisis financiera mundial, lo que disminuira la capacidad de crédito de los viajeros. B+ 3
FORTALEZAS CLASIFICACION| PUNTAJE
Personal altamente calificado A+ 1
El principal valor del Hotel es brindar un servicio personalizado siendo eficientes y hospitalarios. A+ 1
Los recepcionistas estan en constante capacitacion y son bilingties. A+ 1
Ventanas de las habitaciones anti ruidos de la calle. A+ 1
Todas las habitaciones son claras y tienen balcdn A+ 1
DEBILIDADES CLASIFICACION| PUNTAJE
No cuenta con parqueadero propio. B+ 3
Costos altos al tener habitaciones sin ocupar. A- 2
TOTAL 28
CALIFICACION 2

Diagnoéstico FODA de la empresa

Este diagnostico permite conocer que Hotel los Balcones presenta una
posicidon sdlida en el mercado, pero como toda empresa de servicios debe
estar siempre innovando para no perder clientes, contar con un personal
altamente calificado y tener claro los valores del Hotel, siendo eficientes y
hospitalarios, también otra de las fortalezas ya mencionadas y que hace la
diferencia en el mercado, que todas las habitaciones tengan una hermosa
vista, con un balcon que genera que la habitacién sea clara y se mantenga
fresca, para lograr disfrutar de un pleno descanso y sin ruido gracias a sus
ventanas anti ruidos. El trabajo en equipo es muy importante por ello los
recepcionistas y todo el personal del Hotel siempre estd en constante

capacitacion.

La competencia mas fuerte es el Hotel Santa Lucia que tiene un modelo
parecido con la diferencia que ya tiene en el mercado 20 afos, pero no se
debe descuidar a los demas Hoteles que se han incrementado en la ciudad

debido a la demanda de turistas,
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Se debe de tomar en cuenta que al no contar con parqueadero propio
genera un gasto, a pesar de que una de las ventajas del Hotel es que recibe
MAas personas extranjeras que por lo general no se trasladan en vehiculos.
Otro egreso monetario que se debe tomar en consideracion es cuando las
habitaciones no se encuentran ocupadas en su totalidad, por ello se esta
generando una nueva infraestructura en las habitaciones para mejorar la

rentabilidad.

Es importante trabajar mas en buscar convenios con empresas extranjeras,
y emplear en la pagina web el pago en linea, para asi evitar malos
entendidos en la reserva. Al ser un Hotel central una de las amenazas es
el trafico en las horas pico que provoca el retraso en la llegada de los
huéspedes, sin dejar de tomar en cuenta que cerca del Hotel existen
Hostales que poseen precios mas bajos en el mercado, la demanda de
turistas extranjeros que llegan a la ciudad no ha aumentado, esto se ha
debido a una posible crisis mundial que esta disminuyendo el crédito en los

visitantes.

Todos los factores que se mencionan en este analisis, son la base para
generar nuevas estrategias. Hotel los Balcones se encuentra en categoria
5 estrellas, por el grandioso servicio personalizado y hospitalario que se
brinda a las personas en su estadia. Los huéspedes siempre regresan de

visita, a su vez traen a mas personas para futuras estadias.
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Anexo 7

Fotos de Hotel Los Balcones

Habitacion matrimonial

Habitacion doble
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Habitacion triple

Desayunador
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Mini bar

Pasillos
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Restaurante
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