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Resumen

El Hotel Sheraton de la ciudad de Guayaquil atiende las reservas de sus salones
tanto por linea telefébnica como de manera presencial. La llamada se transmite de
manera aleatoria a sus tres coordinadoras, sin identificar si estan disponibles o no
para recibir la llamada. Las trabajadoras de este departamento atienden también al
cliente en el hotel, tiempo en donde pierden todas las llamadas que se asignan a
su teléfono. Se desarroll6 una investigacion cualitativa en donde se entrevist6 a las
coordinadoras y al Jefe de Eventos, ademas se utilizo la técnica de la observacion.
Entre los principales hallazgos estuvieron que se toma demasiado tiempo en
atender al cliente en el hotel, esto principalmente debido a que se le hace conocer
todos los salones, en vez de hacerlo sélo con el que se acomoda a su evento; no
existen metas, indicadores ni forma de evaluar el desempefio de las vendedoras;
los incentivos monetarios se realizan con cualquier nivel de ventas, no existen los
incentivos no monetarios adecuados; hay un deficiente control en el desarrollo de
los eventos. Se analiz6 el problema en base a las teorias de administracién de
Taylor, Fayol, escuela conductista, enfoque sistémico, teoria de las restricciones y
teoria del aseguramiento de la calidad. Se propuso que la llamada sélo se envie a
una Coordinadora disponible, que los pasantes de la carrera de Hoteleria'y Turismo
recepten las llamadas cuando todas las trabajadoras estén ocupadas, se
establecieron tiempos limites en la atencion al cliente en el hotel, se sugirié un plan
de capacitacion para conseguir los tiempos propuestos en la atencién, se propuso
crear indicadores de control y de desempefio, se establecieron bonos de acuerdo
al nivel de ventas, se recomendaron incentivos no monetarios para motivar al
personal y una encuesta de satisfaccion al cliente para monitorear la calidad del

servicio entregado.

Palabras claves: Administracion, organizacion, gestion, recursos humanos,

operaciones.



Abstract

The Sheraton Hotel of the city of Guayaquil manages the reserves of its halls by
telephone line as in person. The call is randomly transmitted to its three
coordinators, without identifying whether or not they are available to receive the call.
The workers in this department also serve the customer at the hotel, at which time
they lose all the calls that are assigned to their phone. A qualitative research was
developed in which the coordinators and the Head of Events were interviewed, in
addition the technique of observation was used. Among the main findings were that
it takes too much time to serve the customer in the hotel, this is mainly because it is
made known to all the rooms, instead of just the one that accommodates your event;
There are no goals, indicators or way of evaluating the performance of the vendors;
Monetary incentives are made at any level of sales, there are no adequate non-
monetary incentives; There is poor control in the development of events. The
problem was analyzed based on the theories of Taylor administration, Fayol,
behavioral school, systemic approach, constraint theory and quality assurance
theory. It was proposed that the call be sent only to an available Coordinator, it was
defined that the trainees of the university career of Hospitality and Tourism receive
the calls when all the workers are occupied, established time limits in the customer
service in the hotel, a training plan was suggested to obtain the proposed times in
the attention , It was proposed to create indicators of control and performance,
bonds were established according to the level of sales, non-monetary incentives
were encouraged to motivate staff and a customer satisfaction survey to monitor the

quality of service delivered.

Key words: Administration, organization, management, human resources,

operations.
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Introduccion
Planteamiento del problema

Duran, Garcia y Gutiérrez (2013) afirmaron que la calidad del servicio al
cliente es un proceso que tiene como principal objetivo lograr la entera satisfaccion
de los deseos y necesidades de los mismos; esto es un atributo clave en el sector
hotelero. Si se logra brindar un excelente servicio se tendra la satisfaccion del
cliente, en estas dos variables existe una relacion directa; por tanto es deber de las

organizaciones garantizar una atencion de calidad en todos sus procesos.

El servicio al cliente no sélo se da cuando se brinda el producto principal en
si; mas bien, este empieza desde que se busca captar la venta y sigue después de
gue ha sido consumado el servicio principal. La idea principal detras de este
enfoque es construir relaciones duraderas con los clientes. Si una persona o
empresa busca a una empresa por sus servicios y este recibe un mal servicio, la
mala publicidad es transmitida a otros individuos, provocando un deterioro de la
imagen de la organizacién (Kotler & Armstrong, 2013). El Hotel Sheraton en su area
de reservacién de salones para eventos tiene problemas en la captacion de
clientes, que se realiza en gran parte a través de llamadas telefénicas, esto genera
malestar en los potenciales clientes que desean cotizar salones en el hotel,

provocando insatisfaccion.

Las reservas de eventos se realizan principalmente por linea telefénica, la
llamada la recibe el departamento de Guest Service que es el que recibe todas las
llamadas al hotel y este a su vez lo transmite al Departamento de Eventos que
forma parte de Alimentos y Bebidas; también se puede solicitar una cotizacion por
medio de correo electrénico. En eventos trabajan tres coordinadoras comerciales
gue se encargan de brindar al cliente la informacion necesaria, cotizar segun los
requerimientos del mismo, gestionar la capacidad de uso de los salones,
comunicarse con los proveedores y resolver cualquier asunto relacionado a las

reservas de los mismos.

La comunicacién entre las coordinadoras de eventos y los potenciales

clientes luego de la llamada es exclusivamente via e-mail. Un coffee break



promedio tiene un costo de $12 a $16 por persona dependiendo de la cantidad de
bocaditos, que pueden ser de tres a ocho por persona; los cocteles tienen este
mismo costo. Para un buffet de fiesta el precio oscila entre $34 a $40 por persona
mas impuestos del 24%, es decir el precio final esta entre $42.16 a $49.60. Los

ingresos aproximados del afio 2015 y 2016 son los siguientes.

Tabla 1

Ingreso aproximado de 2015 y 2016.
Mes Ingreso 2015 Ingreso 2016 Ingresos 2017
Enero $242,000.00 $219,000.00 $205,000.00
Febrero $248,000.00 $230,000.00 $218,000.00
Marzo $315,000.00 $280,000.00 $271,000.00
Abril $320,000.00 $290,000.00 -
Mayo $292,000.00 $269,000.00 -
Junio $331,000.00 $306,000.00 -
Julio $323,000.00 $318,000.00 -
Agosto $344,000.00 $332,000.00 -
Septiembre $358,000.00 $330,000.00 -
Octubre $336,000.00 $335,000.00 -
Noviembre $345,000.00 $340,000.00 -
Diciembre $375,000.00 $370,000.00 -
Total $3'829,000.00 $3'619,000.00 -

Nota. Ingresos aproximados del afio 2015 y 2016. Datos solicitados a la Administracién del hotel.

En el afio 2015 se facturé un aproximado de $3'829,000.00 mientras que en
el 2016 $3'619,000.00; la diferencia entre ambos valores es de $210,000, es decir
se tuvo un reduccion de los ingresos del 5.48%. La empresa desde su remodelacion
en el afio 2007 ha percibido un aumento constante en su facturacion y se esperaba
un aumento de al menos el 5% en la facturacion de 2016. Conforme a los datos
hasta marzo de 2017 se ha obtenido una facturacion promedio de $694,000.00; en
el mismo periodo en el 2015 se facturé $815,000.00 y en el 2016 $729,000.00; en
el afio 2016 se tuvo una reduccion del 10.55% con respecto al afio anterior,
mientras que en el 2017 fue del 4.80%.

Esta disminucion de los ingresos se puede deber a diversos factores, uno
puede ser la fuerte competencia hotelera que se ha desarrollado en la ciudad de
Guayagquil, la crisis economica, la calidad en la atencion, etc. En los ultimos meses

se han receptado una gran cantidad de quejas via e-mail sobre problemas con la



comunicacién telefénica; el principal problema es que los potenciales clientes

llaman a solicitar una cotizacion, y nadie contesta la llamada.

Entre las principales causas de este problema estan el que las tres
coordinadoras estan encargadas de atender personalmente al cliente y gestionar
los eventos. Si una coordinadora estéa atendiendo a una persona y le entra una
llamada, esta no contesta para no interrumpir la atencién personal que esti
brindando. Asimismo, cuando existe un evento, la coordinadora gestiona todos los
detalles, su ingreso al trabajo se realiza a las 15:00 PM y termina a las 24.00 AM
que por lo general se sirve la comida. No obstante, su horario esta sujeto a los
eventos que tenga que atender.

Las horas pico en recepcion de llamadas es de 09:30 AM a 11:30 AM y de
16 PM a 18 PM, en especial los dias viernes. Los salones por lo general se alquilan
de martes a jueves en horarios de 08:00 AM a 18:00 PM para eventos corporativos,
mientras que los viernes y sabados hay eventos en la noche, por cuestiones de

fiestas como matrimonios y quinceafieras.

En todo este lapso de tiempo la recepcion de llamadas es limitada, sin
embargo, estan las otras dos coordinadoras para hacerlo; cuando hay eventos, las
otras coordinadoras también atienden a clientes en persona y también se encargan
de otros eventos, razon por la cual en muchas ocasiones tampoco pueden receptar
las llamadas; este problema en las operaciones es una de las razones por las que

se estan perdiendo negocios y la facturacion esta disminuyendo.

Si el problema persiste, se seguiran perdiendo negocios y los clientes
pueden cambiarse a otra opcion hotelera, lo cual es una pérdida a largo plazo, ya
gue si la competencia satisface al cliente, este regresara a ellos, habiéndolo perdido
definitivamente. Ademas debido a la fuerte competencia hotelera, se deben
monitorear los procesos de la empresa para que sean comodos y sin ningun tipo
de complejidad para el cliente; la tecnologia es un gran aliado en este sentido, mas

aun si la empresa no desea contratar a otra persona en este departamento.

Se propone como solucion evaluar los procesos concernientes a este

departamento para identificar las falencias en el desarrollo del mismo y buscar
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nuevas formas de atencién que permitan ser eficientes y eficaces en la recepcion
de llamadas. De esta manera, se espera incrementar la facturacion y brindar una
completa satisfaccion al cliente desde que busca informacion para sus eventos

hasta la culminacién del mismo.
Objetivos
Objetivo general

- Analizar los procesos de servicio al cliente en el area de reservacion de

salones de eventos en el hotel Sheraton de la ciudad de Guayaquil.
Objetivos especificos

- Analizar la situacion actual del departamento de reservaciones de eventos

en el hotel Sheraton de la ciudad de Guayaquil.

- Determinar deficiencias en las operaciones de recepciéon de llamadas para
reserva de salones mediante una investigacion cualitativa a las coordinadoras de

eventos y Jefe del Departamento.

- Contrastar conceptualmente los resultados de la investigacién con las

teorias de administracion de empresas.
Justificacién

El presente trabajo de investigacion pretende identificar las falencias que
existen en el proceso de recepcion de llamada y atencion al cliente que desea
realizar una cotizacién para la reserva de un salén. El entorno cada vez mas
competitivo del sector hotelero obliga a los administradores a gestionar de manera
eficiente y eficaz todos sus procesos; la pérdida de negocios y de clientes
potenciales en el negocio de reservacion de salones, le ha ocasionado a la empresa
pérdidas de entre el 5% al 10% con respecto a afios anteriores. Si se implementan
las recomendaciones formuladas en este proyecto, se podran incrementar las
ventas en este departamento generando mayores ingresos a la empresa, aportando

de esta manera a la organizacion y a la sociedad en general.



Este andlisis de caso de estudio cumple con la linea de investigacion de la
Facultad de Ciencias Economicas y Empresariales de la Ecotec que es la de Teoria
y Desarrollo Econémico (ECOTEC, 2017), justificando asi el aporte investigativo a
la institucidn, aplicando conceptos como la administracion de servicios y gestion de
procesos estudiados durante la carrera de Ingenieria en Administracion

Empresarial con énfasis en Gestion Empresarial.
Marco contextual

El hotel Sheraton Guayaquil es un hotel de 5 estrellas ubicado en Plaza del
Sol, calle José Orrantia Gonzéalez. Este lugar es ideal para viajes de negocios y
turismo urbano; su ubicacién esté a cinco minutos del Aeropuerto José Joaquin de
Olmedo y se localiza a lado del Centro de Convenciones de la ciudad. Cuenta con
restaurantes de lujo de comida japonesa y regional, posee un spa con todas las
prestaciones, piscina exterior, area de gimnasio y siete salones para eventos

(Sheraton, 2017). A continuacién se muestra la locacion del hotel.
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Figura 1. Mapa de Ila ubicacion del Hotel Sheraton Guayaquil. Tomado de

https://lwww.google.com.ec/maps

La cadena de hoteles Sheraton se encuentra en Bogota, Quito, San José y
Guayaquil; es perteneciente al grupo GHL Hoteles con sede en Colombia, que

ademas posee otras cadenas como el Wyndham, Radisson, Howard Johnson, entre
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otros. Sheraton Guayaquil posee 141 habitaciones y suites con servicios de cinco
estrellas; entre estas estan la habitacion superior doble, habitacion club level
sencilla, junior suite, suite especial, habitacion superior sencilla y habitacién club
level doble (Sheraton, 2017).

El hotel posee tres restaurantes que son el Cook's que ofrece cocina
vanguardista tipica e internacional, brunch? dominical; restaurant La Fuente Sushi
& Grill que ofrece gastronomia japonesa, mediterranea, steakhouse? y rodizio?; y el
restaurante Food is art que se enfoca en los mariscos, desayunos y almuerzos
buffet, platos a la carta, rodizio y cerveza. El Sheraton Guayaquil tiene siete salones
que son Constelaciones, Fénix, Orion, Centauro, Mercurio, Neptuno y Pegaso, que
a su vez, la unién de los tres primeros da origen al gran Salon Constelaciones,
mientras que la unidn de los tres que le siguen conforman el gran Salén Mercurio
(Sheraton, 2017). A continuacion se muestran tablas con las caracteristicas de los
diversos salones.

Tabla 1
Caracteristicas de los salones de Sheraton Guayaquil.

SALONES DE REUNIONES
DIMENSIONES (mts.) CAPACIDAD MAXIMA (n® de personas)
PISO|CAP. MAX.| LARGO | ANCHO ALTD | AREA|n) | avomomio | semmamio | MESAU | COCTEL | sanguere | FIESTA
GRAN SALON CONSTELACIONES | 1 350 16,00 27.50 4,00 440,00 360 250 NR 350 350 300
Salon Constelaciones| 1 200 16,00 12,30 4.00 240,00 200 150 50 200 120 100
Salon Fénix| 1 &0 16,00 6,25 400 100,00 60 40 35 60 1] 40
Salon Orion| 1 80 16,00 625 4.00 100,00 60 40 35 60 60 40
Sala Vip 1 15 712 420 2.30 30,00 15 15 14 NR NR NR
Sala Sheraton Lohby| 4 8,00 300 2.50 45,00 MNIA NIA 14 NIA MNIA NR
Foyer Salon Constelaciones 1 23,00 520 7.00 120,00

CONVENTION CENTER
DIMEN SIONE S {mis.) CAPACIDAD MAXIMA (n® de personas)
PISO|CAP. MAX.| LARGO | ANCHO ALTD | AREA(m)| avomomio | semmamo | MESAU | COCTEL | sanguere | FIESTA
GRAN SALON MERCURIO 1 800 19,00 40,00 400 760,00 00 360 NIR 00 600 500
Salon Centaurg| 1 180 16,00 12,30 400 197,00 130 100 50 130 120 90
Salon Mercurig| 1 180 16,75 12,30 400 206,00 130 100 50 130 120 90
Salon Meptung| 250 24.00 15,00 400 360,00 250 120 50 250 150 120
Foyer Gran Salon Mercurio 1 NIE. 2440 7.25 4.00 200,00
Parqueaderas EXT.| 300
NIR = No recomendable
DIMEN SIONES (mts.) CAPACIDAD MAXIMA (n° de personas)
PISO CAP. MAX. LARGO ANCHO ALTO AREA (m?) AUDITORID IEMINARID MESA U COCTEL EANBUETE FIESTA
|PEGASD FB ] 16,00 30,00 4,00 450,00 500 250 &0 500 340 300

1 Brunch es la mezcla entre breakfast y lunch, consiste en una comida combinada de desayuno con
almuerzo.

2 Steakhouse es un restaurante especializado en carnes.

8 Rodizio es similar al buffet en donde se paga un precio fijo, consiste en carnes asadas colocadas
sobre una tabla a disposicion del cliente.
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Nota. Caracteristicas de los salones de Sheraton Guayaquil. Fuente: Datos solicitados a la
Administracion del hotel.

Figura 2. Distribucion de los salones Constelaciones, Orién y Fénix. Fuente: Datos solicitados a la
Administracion del Hotel.
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Figura 3. Distribucion de los salones Centauro, Mercurio y Neptuno. Fuente: Datos solicitados a la

Administracién del Hotel.

Entre los servicios adicionales que presta el hotel estan Wifi gratis en toda la
propiedad, piscina externa, aire acondicionado, TV de pantalla plana, caja fuerte,
bafio privado, secador de cabello, estacionamiento gratuito, recepcion 24 h, spa,
salones de eventos y reuniones. Adicionalmente cuenta con alojamientos
adaptados a personas de la tercera edad, computadoras para huéspedes, servicio
de cyber-café, bar, servicio de despertador, traslados gratuitos al aeropuerto,
conserjeria, seguridad 24 h, admision de mascotas pequefias con recargo,

masajes, hidromasajes, gimnasio, spa, sauna (Despegar.com, 2017).

El hotel cuenta con un Gerente General al mando, le sigue del Departamento
de Contraloria que se encarga de controlar y auditar internamente las operaciones,
este controla a la administracion. En los niveles inferiores estan el departamento de
alimentos y bebidas, mantenimiento, ama de llaves, recepcién, mercadeo y ventas,
seguridad; debajo de recepcion estan el front desk, transporte, botones y guest
service; mientras que debajo de alimentos y bebidas estan eventos y chef. El
problema de este caso de estudio estd en el departamento de eventos. A

continuacion se muestra el organigrama basico del hotel.

Gerente general

Contraloria

}—b| Administracion ‘

|Alimentos ¥ hehidas‘ | Mantenimiento ‘

| Ama de |laves ‘ | Recepcidn | |Mercadeowentas|

Seguridad

bentos

‘ Front desk |

‘ Guest service |

Figura 4. Organigrama del hotel. Este diagrama fue elaborado en base a datos proporcionados por

la Administracion del Hotel.




Capitulo 1:

Fundamentacion tedrica
1.1 Marco teodrico
1.1.1 Antecedentes

Urgilés (2010) en su proyecto de investigacion titulado Sistemas de calidad
aplicados a los procesos departamentales de un hotel 4 estrellas en Ecuador, con
el aval de la Universidad de Cuenca, estructurd su trabajo primeramente definiendo
las competencias hoteleras para el personal segun las Normas Técnicas
Ecuatorianas, NTE INEN. En este caso el coordinador de eventos tiene el codigo
NTE INEN 2448:08 (INEN, 2013) y se encargara de confirmar las reservas,
controlar la capacidad de los salones, mantener actualizada la informacion para los
clientes, persuadir al mismo a la reservacion y negociar las disponibilidades.
Adicionalmente, controlard el crédito, la relaciébn con los proveedores, la

satisfaccion del cliente y la coordinacion con otros departamentos.

Posteriormente analizé el sistema de gestion de calidad 1ISO 9000:2005 en
donde los principios identificados fueron un enfoque al cliente, liderazgo,
participacion del personal, enfoque basado en procesos, enfoque de sistema para
la gestion, mejora continua, enfoque basado en hechos para la toma de decision y
relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor (Urgilés, 2010). Estas
consideraciones seran muy importantes para este proyecto, ya que el diagnéstico

de la empresa se lo puede evaluar en base a estas consideraciones.

Asimismo en la investigacion de Urgilés (2010) se sugiere medir de manera
constante la satisfaccion del cliente, por medio de encuestas de satisfaccion, de
calidad percibida, opinibn de usuarios, disminucion de las ventas, garantias
ejecutadas e informes de los vendedores. La autora brinda como recomendacion
fundamental controlar que se cumplan las estrategias y politicas establecidas por

medio de una auditoria interna o un sistema de control.

Alvarez (2012) en su trabajo de investigacion titulado Auditoria de gestion

aplicada en el "Hotel Quito" para mejorar su eficiencia, eficacia y efectividad, tenia



como objetivos principales la mejora de procesos del area de adquisiciones,
recursos humanos, area de habitaciones y area de recepcion del hotel. El trabajo
lo inicié analizando el marco legal de la empresa y el organigrama de la misma,
luego hizo una revision del direccionamiento estratégico del establecimiento como

son la vision, misién y valores.

Posteriormente analizo los factores externos e internos que influyen sobre
los procesos. En el diagnostico interno se identificaron los procesos de los
departamentos en estudio, lo cual se lo realizé de manera secuencial; ademas se
realiz6 una entrevista para identificar las deficiencias en las actividades y para
elaborar el proceso actual. Con todos estos factores identificados se elaboré una
matriz FODA para cada departamento para determinar las fortalezas,

oportunidades, debilidades y amenazas de los mismos (Alvarez, 2012).

En la mejora de procesos se realizd una programacion de las actividades y
se presentaron los nuevos procesos a través de flujogramas, estableciendo
indicadores de gestion para monitorear la ejecucion de los mismos. Cabe destacar
gue todos los departamentos tenian deficiencias y por medio de los nuevos
procesos se mejoraron los tiempos de respuesta y se desarrollé un sistema de
medicién (Alvarez, 2012). Como aporte para el presente proyecto, se elaborara una
matriz FODA para el departamento, con los factores externos e internos que inciden
sobre él, se presentaran los procesos actuales por medio de diagramas de flujo,
con informacion obtenida en base a entrevistas a las coordinadoras de eventos; y
se desarrollara los nuevos procesos en base al criterio del Jefe del Departamento,

coordinadoras y del autor.

Cartagenova (2010) en su trabajo de investigacion para obtener el grado de
Magister en Administracion de Empresas titulado Disefio de un sistema de gestion
de calidad en el servicio para hoteles todo incluido caso Hotel Royal Acme Portete
Beach Resort, con el aval de la Politécnica Universidad Catolica del Ecuador PUCE,
tuvo como objetivos especificos determinar indicadores para medir el nivel de
satisfaccion de los clientes, proponer un sistema de medicion de quejas, desarrollar
un mecanismo de medicion de la fidelidad de los clientes y proponer un sistema de

gestion de la calidad. Entre las propuestas mas importantes estuvieron la
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formalidad de los procesos, la flexibilidad en la toma de decisiones, el control
mediante indicadores, capacitacion del personal y estrategias de marketing de

Servicios.
1.1.2 Servicio al cliente

La incipiente competitividad en la industria hotelera y los mayores
requerimientos de sus clientes ha generado que la gestion de la calidad en el
servicio al cliente sea uno de los factores mas importantes para el éxito de la
organizacion. Prieto (2016) sefiald que las empresas existen y son dependientes
de la capacidad de satisfacer totalmente a sus clientes; no obstante, las
organizaciones deben identificar mecanismos para lograrlo. Entre las razones para
desarrollar un excelente servicio al clientes antes, durante y después de la compra,
estan la competencia del mercado, exigencia de los clientes, clientes insatisfechos
alejan en promedio a 30 potenciales clientes, reputacion de la empresa,

rentabilidad, superviciencia entre otras.

El proceso de mejora de servicio al cliente cuenta con nuevos paradigmas,
de los cuales se pueden resaltar que lo que no se mide no se puede controlar, hay
que equilibrar las compensaciones con los resultados, hacer seguimiento de los
clientes actuales y luego buscar nuevos, estar siempre disponibles para brindar
informacion, invertir en capacitacion, personalizar la atencion con recurso humano
y no con maguinas. No obstante, las politicas de servicio deben considerar estos

puntos para ofrecer un servicio al cliente de calidad (Prieto, 2016).

En las empresas turisticas, el impacto de las Tecnologias de la Informacion
(TIC), ha logrado cambios en los procesos con una orientacion a mejorar la calidad
del servicio y experiencia del cliente. Este sector industrial es muy competitivo y la
tecnologia es fuente de ventaja competitiva, por tanto los procesos que desarrollan
actualmente los hoteles deben ser analizados para ver si cumplen con las
necesidades, deseos y requerimientos en general de los clientes (Padilla & Garrido,
2012).

Martinez (2015) determind que el servicio al cliente en el sector hotelero es

muy importante debido a que el 70% de las personas cambian de empresa cuando
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existe una baja calidad de servicio. Es notorio, que mejorar en este aspecto
generard mayores ingresos para el hotel. El primer impacto de las personas con el
hotel determinara su percepciéon de calidad de alli en adelante; esto puede darse
asistiendo directamente a las instalaciones, como puede darse por medio de una
llamada telefénica o contacto por medio del internet. Esta primera experiencia del
cliente debe ser satisfactoria para poder construir relaciones duraderas y rentables;
debido a esto, los procesos de la empresa para brindar informacion o atender al
cliente deben ser constantemente evaluados para identificar fuentes de

insatisfaccion con los individuos.
1.1.3 Teorias de administracion de empresas
Teoria de Taylor

Frederick Taylor es considerado como el padre de la administracién
cientifica, buscaba la forma de establecer sistemas para el trabajo del personal. La
indicacion del cdmo y en cuénto tiempo se convirtieron en estandares de calidad.
Con estas distinciones en los procesos, se propone un procedimiento uniforme
obligatorio; para lograr estas premisas se necesita de una adecuada capacitacion
de los colaboradores; cabe destacar que la certificacion 1SO 9000 tiene bases de
esta teoria (Gonzalez & Arciniegas, 2016).

Torres (2014) sefial6 que el principal logro de la teoria de Taylor es aumentar
la productividad que se resume en hacer mas con lo mismo, que es lo que necesita
el Hotel Sheraton Guayaquil. Otro aporte es el hecho de que esta teoria propone
ofrecer incentivos salariales solo a aquellos empleados que superen la cuota
minima fijada por la administracion, lo que no sucede actualmente en la empresa
gue ofrece comisiones por igual a las coordinadoras. Luego de esta teoria se fueron
perfeccionando diversos enfoques y se pasé a la elaboracion de diagramas; el
codigo universal que se utiliza actualmente para representar un proceso es el

siguiente.
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Tabla 3

Simbologia de procedimientos.

Simbologia de procedimientos

Inicio / Fin
Inicio o fin del flujo.

Operacion
Cada actividad
relativa a un
procedimiento.

Subproceso
Ejecucién de
actividades dentro del
proceso o método.

Operacion manual
Realizacion de una
operacion en forma
manual,
especificamente.

Documento
Representa cualquier
tipo de documento
gue entre, se utilice,
se genere o salga del
procedimiento.

Documentos y
copias
Representa un
documento y sus
respectivas copias
manejadas dentro de
un procedimiento.

L Al

Conectores
Representa una
conexion o enlace de
una parte del
diagrama de flujo con
otra parte del mismo.

Decision
Punto dentro del flujo
en donde se debe
tomar una decisién
entre dos o mas
opciones.

Archivo
Representa un
archivo comdn y
corriente de oficina.

Datos
Elementos que
alimentan y se
generan en el
procedimiento.

Lineas de flujo
Conecta los simbolos
sefialando el orden
en que se deben
realizar las distintas
operaciones.

Nota. El autor original de estos simbolos de procedimiento fue Henry Gantt; sin embargo, estos
evolucionaron y se modificaron hasta convertirse en un simbolo universal, estos simbolos han sido
aceptados por todos los colegios de ingenieros y administradores. Tomado de Hernandez (2011).
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Teoria de Fayol

Henri Fayol fue otro gran aportante para la administracion determiné cinco
etapas del proceso administrativo que son prever, organizar, dirigir, coordinar y
controlar. El término operaciones que actualmente se conoce como procesos lo
defini6 como una secuencia de pasos o de actividades para alcanzar un objetivo
(McGrath & Bates, 2014). A continuacion se muestra en detalle o que es el proceso

administrativo segun la teoria de Fayol.

El proceso administrativo es continuo. Empieza con una prevision —pre-
(antes), -visién (ver)—. Se debe investigar y observar antes de actuar. El
gerente de una empresa tiene que proyectar su actuaciéon al imaginar el
futuro de la empresa para anticiparse a situaciones probables. Asi debera
afinar sus procesos productivos, presupuestos y crecimiento de la empresa;
también debe organizarse mediante una estructura humana, repartir el
trabajo por areas e incluso jerarquias (relacién jefes-subordinados), y dirigir,
o como Fayol lo establecié, comandar y coordinar las actividades. Asimismo,
debe controlar, es decir, comparar continuamente sus planes con sus
resultados para mantener su proyecto de trabajo en los términos previstos;
de ahi que el PA sea permanente y continuo (Hernandez, 2011, p. 50).

Teoria de la escuela conductista

La escuela conductista fue introducida por Burrhus Skinner y considera como
premisa que el comportamiento humano en el ambiente de trabajo se determina en
base a los premios y castigos; siendo los reforzadores positivos, es decir las
recompensas, mas efectivos al momento de moldear una conducta deseada
(Hernandez, 2011). Asimismo se debe considerar la jerarquia de necesidades de
Maslow (2014) que afirmé que el nivel mas basico de necesidades humanas es el
fisiologico, luego le siguen la seguridad, relaciones sociales, autoestima y
autorrealizacion. Cabe recalcar, que los premios 0 reconocimientos son
motivadores que elevan el autoestima, para lo cual deben estar cubiertas completa
o parcialmente las necesidades de relaciones sociales y las inferiores. Herzberg en
sus estudios demostré que el dinero es un motivador momentaneo que cuando se

vuelve costumbre deja de motivar y se convierte en un gasto constante para la
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empresa, por lo que no se recomienda usarlo como principal motivador (Stello,
2011).

Teoria del enfoque sistémico

Ramirez y Ramirez (2016) sefalaron que la administracién desde el enfoque
sistémico es un conjunto relacionado con un objetivo determinado, sus
componentes tienen limites y forman un conjunto unitario y complejo. Los
elementos de un sistema de empresa son los insumos, los procesos que son la
transformacién de los insumos, los productos que son los resultados de los
procesos Y la retroalimentacion que es la evaluacion del sistema. La meta principal
es lograr que estos componentes funcionen de manera automatizada, siendo de

gran ayuda la tecnologia.
Teoria de restricciones

Una parte muy importante a la hora de analizar deficiencias en los procesos
es el analisis de restricciones que consiste en identificar los cuellos de botella, estos
se definen como la actividad mas lenta de toda la cadena de proceso. Si en la
cadena de valor existen procesos automatizados y rapidos, pero existe al menos
uno que es lento, toda la organizacion se moverd al ritmo de la actividad mas lenta;
las formas de eliminar estos cuellos de botella es aumentando la capacidad
incorporando nuevo personal o0 maquinas en ese punto o reutilizando los de

procesos mas rapidos o que estén ociosos (Cruelles, 2012).
Teoria de aseguramiento de la calidad

Joseph Juran determin6 que los problemas de calidad se deben
basicamente a una mala administracion; por lo tanto para asegurar la calidad se
debe capacitar de manera continua a los empleados, disefiar programas constantes
de mejora y tener un liderazgo participativo para la mejora continua. Asimismo
considera de suma importancia determinar metas cuantificables, reportar
problemas sin ocultarlos, comunicar resultados y tener una cultura de mejora

continua en toda la organizacion (Aldana et al., 2011).
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1.2 Marco legal

El objetivo del Reglamento de Alojamiento Turistico es regular la actividad
turistica de alojamiento (Ministerio de Turismo, 2015), razon por la cual la empresa
debe acatarse a los articulos aqui descritos. El articulo 5 de esta ley sefiala que los
clientes deben ser informados de manera clara y concisa sobre el precio y todos
los valores adicionales que se tendran que pagar; deben ser comunicados sobre
las politicas y reglamentos del hotel; tienen derecho a recibir todo lo que se firmé
en el contrato y lo ofrecido por el establecimiento; las instalaciones deben estar en
perfecto estado, sin deterioro. En caso de existir irregularidades en la prestacién de
servicio se debe denunciar a la Autoridad Nacional de Turismo o a los Gobiernos
Auténomos Descentralizados. Asimismo en el articulo 6 literal g se indica que se

debera respetar la capacidad maxima del establecimiento.

El articulo 18 de la misma ley trata sobre las politicas de comercializacion, y
acota que el establecimiento debe contar con herramientas web que permitan
mostrar datos para contacto, fotografias actuales, servicios ofrecidos, etc. Es decir;
se debe tener participacion en el internet por cuestiones legales. De igual forma, se
debe tener una politica de pagos y de reservas establecida; estos documentos
deben presentarse al momento de adquirir el permiso anual (Ministerio de Turismo,
2015).

La Ley de Turismo (Asamblea Nacional, 2008b) en su articulo 45 sefiala que
habr4 resarcimiento de dafios y perjuicios en caso de que ofrezca servicios
superiores a los que realmente ofrece, cuando la calidad de servicio sea menor a
la de su categoria, entre otras causas. Esto va acorde a lo que dicta la Constitucion
de la Republica del Ecuador (Asamblea Nacional, 2008a) en su articulo 52 en
donde indica que el consumidor es libre de elegir el producto o servicio que desee,
pero es deber de la empresa brindar informacion veraz y no engafiosa sobre las
caracteristicas de la oferta. No obstante en el articulo 66 numeral 25 de la
Constitucion reafirma el hecho de brindar informacién precisa, ademas de tener la

obligacion de ofrecer un servicio eficaz, eficiente y un excelente servicio al cliente.

La Ley Organica de Defensa del Consumidor (Asamblea Nacional, 2011) en

su articulo 4 numeral 4 sefiala que adicional a obtener una informaciéon veraz y
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oportuna, se debe mostrar de manera completa, es decir con los precios,
caracteristicas, calidad, condiciones, riesgos y todo lo relevante para que el
consumidor pueda tomar una decision; de igual manera, en el numeral 6 del mismo
articulo se prohibe la publicidad engafiosa; mientras que en el numeral 8 se exige

el pago de indemnizaciones por servicios de mala calidad.
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Capitulo 2:
Metodologia de la investigacion

2.1 Enfoque

El enfoque de la presente investigacion es cualitativo al incluir entrevistas a
las tres coordinadoras de eventos y al Jefe del Departamento. Este tipo de enfoque
busca determinar los puntos de vista y opiniones en general de los entrevistados;
ademas brinda la oportunidad de una mayor riqueza interpretativa al no contar con
datos duros como la de una encuesta, sino mas bien datos basados en

percepciones (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2010).

Este enfoque no tiene sus bases en la estadistica, ayuda al investigador a
conocer y deducir lo que verdaderamente sucede en el contexto investigado. Con
la entrevista a las tres coordinadoras y al Jefe de Departamento, se quiere
establecer cudles son los problemas actuales por los que la gente se queja
mediante correos electronicos que no atienden sus llamadas; asimismo se desea

conocer posibles soluciones ante este problema.
2.2 Método

El método utilizado es el inductivo, ya que este se relaciona directamente
con el enfoque cualitativo (Bernal, 2010). EI método inductivo va de lo particular a
lo general, es decir se desarrollan propuestas o0 modelos te6ricos en base a
informacion puntual. Debido a que en las entrevistas se identifican opiniones y
percepciones individuales sobre un problema, el investigador tiene la libertad de
determinar soluciones en base a lo que ha investigado, por esta razon se dice que

es inductivo.

En este trabajo se parte de informacion especifica brindada por las
coordinadoras y el Jefe departamental para establecer las deficiencias en los
procesos actuales y proponer actividades para mejorar la eficiencia y eficacia de
los mismos; claramente se puede notar que la investigacion inicia con un problema
puntual y termina en un modelo que resuelve aquel problema, es decir va de lo

particular a lo general, cumpliendo asi con el método inductivo.
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2.3 Alcance

(Herndndez et al., 2010) afirmaron que el alcance de una investigacion
puede ser exploratorio, descriptivo, causal y correlacional. En este caso no se utiliza
el alcance causal ya que no se modifican las variables de investigacion, accion que
sucede cuando se realiza un experimento cientifico, por lo general en areas de la
salud o de las ciencias naturales. Asimismo el alcance correlacional tampoco se
utiliza debido a que no se tienen datos estadisticos de los que puedan establecer
concordancias; no obstante, las investigaciones de este tipo tienen un alto nivel
estadistico y las relaciones se establecen en base a mediciones numéricas (Lind,
Marchal, & Wathen, 2012).

Esta investigacion parte de un alcance exploratorio al entrevistar a las
personas involucradas en el departamento, con la finalidad de identificar los
principales problemas que existen con relacion a la recepcion de llamadas;
posteriormente posee un alcance descriptivo, ya que se presenta el problema
desde un flujograma de procesos; al establecer este tipo de diagramas se pueden
definir indicadores de gestion que permitiran en un futuro medir la eficiencia de los
procesos actuales y propuestos, con lo cual el problema tiene un alcance

descriptivo al caracterizar el problema.
2.4 Técnicas

Las técnicas utilizadas en ese caso de estudio son la observacion y la
entrevista. La primera técnica cualitativa consiste en observar el contexto del
problema para identificar los principales problemas que sean notorios para el
observador; esta herramienta es muy Uutil, ya que en ocasiones los entrevistados
omiten cierta informacién que se detecta en base a esta técnica que resulta ser muy
eficiente cuando el empleado cree que puede ser perjudicado por respuestas

negativas sobre los procesos de la empresa (Ander-Egg, 2011).

La entrevista puede ser no estructurada, semiestructurada y estructurada; la
primera es cuando fluye una conversacion libre de formato y sélo se quiere conocer
percepciones amplias sobre algun problema, tiene cierto tinte informal y se utiliza

para no generar ninguna tension en el entrevistado. En cambio, la entrevista
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estructurada se utiliza para conseguir informacion especifica y relevante para el
tema investigado; este tipo de entrevista se compone de un cuestionario con
preguntas que a su vez pueden ser abiertas o cerradas; si estas son cerradas, no
se diferenciaria de una encuesta, en cambio si son abiertas se puede tener una
mejor perspectiva del contexto del problema (Hernandez et al., 2010). En este
trabajo se utilizara la entrevista estructurada ya que se desean obtener datos
puntuales sobre el problema para caracterizarlos luego en un flujograma de
procesos, y a su vez obtener sugerencias para mejorar los mismos y contrastarlos

con los modelos tedricos de la administracion.
2.5 Entrevistas
2.5.1 Entrevista a las coordinadoras de eventos

1. ¢Cudles son los pasos que tiene que realizar un cliente para reservar
uno de los salones? Por favor detalle el proceso en caso de que se cierre la

ventay en el caso que no.

Sintesis de las respuestas: El cliente realiza la llamada al teléfono general
del hotel, la llamada la recibe Guest Service, al conocer que desea informacion
sobre reservacion de algun salébn automaticamente remite la llamada al
Departamento de Alimentos y Bebidas, seccion Eventos. En este departamento
trabajan las tres chicas; la llamada es aleatoria, por lo que cualquiera puede
contestar. Si una chica esta con algun cliente, no contesta la llamada, la llamada
en un tiempo de 30 segundos regresa al Guest Service para que esta pueda dirigirla
a otra chica; existen ocasiones que en ese tiempo el cliente ya colgé la llamada,;
peor aun existen ocasiones que se redirige la llamada a otra coordinadora y también

estd ocupada. Esto ocasiona que se pierda al cliente, ya que no vuelven a llamar.

Si una coordinadora recibe la llamada esta la brinda informacion detallada
de las distintas ofertas que tiene el Hotel, facilita precios de los mismos y asesora
integramente al cliente sobre el salén adecuado para la actividad que desea. Por lo
general el cliente pide tiempo para analizar su decision y se le envia informacién
mas detallada con fotos a su correo electréonico. En caso de requerir el servicio se

agenda una visita para que conozca personalmente el lugar y cerrar la venta. Si no

20



contesta en un plazo de 8 dias de enviado el correo 0 5 dias antes de su evento,

se le envia otro correo para recordar los servicios del hotel.

2. ¢Cuél considera usted que es el proceso que mas le quita tiempo

para atender las llamadas?

Las visitas para conocer los salones, ocupan en ocasiones mucho tiempo, lo
gue provoca que no se contesten las llamadas que asigna el Guest Service. Debido
a que no se cuenta con un servicio telefonico inteligente, se pierden muchas

llamadas.
3. ¢De qué forma cree usted que se podria solucionar esto?

Una forma es que se aumente el personal, para que se dedique
exclusivamente a mostrar los salones y cerrar la venta; otra forma es automatizando
la central telefénica para que envie las llamadas sélo a la coordinadora que esté
sin visita. Otra manera puede ser asignando un area diferente cuando se recibe un
cliente, para que las coordinadoras tengan acceso a contestar llamadas de otra; es
decir que siempre que entre una llamada haya alguien que pueda contestar
cualquiera de los tres teléfonos. Otra forma es aprovechar a los pasantes de la

carrera de Hoteleria y Turismo.
4. ;De qué manera controla la empresa la satisfaccion del cliente?

A los clientes frecuentes se les realizan encuestas de como estuvo el
servicio, de qué cosas no le agradaron mucho o en qué se podria mejorar. Pero a
clientes esporadicos no se le realiza esta retroalimentacién, la Unica forma de medir
la calidad del servicio es mediante el informe de la coordinadora y el Jefe de

Eventos sobre novedades durante el evento.

5. ¢De qué manera controla la empresa el proceso de reservacion de

salones?

Cuando se genera una reserva, se registra en el sistema todos los datos del
cliente y facturacion. Cada coordinadora tiene una cartera de clientes a la que

promociona los salones via e-mail; el sistema informatico registra el nivel de ventas
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de cada coordinadora, pero la medicion de desempefio se realiza a nivel grupal, es
decir las estadisticas presentadas son del Departamento de Eventos. La cantidad

de llamadas contestadas no es registrada, ni tampoco las llamadas perdidas.

6. ¢ Usted posee un manual de funciones para el proceso de reserva de

salones? Explique en qué consiste.

Al ingresar a laborar les presentaron un manual de funciones del cual las
capacitaron y evaluaron; este incluia los pasos generales para una reserva de
salon, también la forma en que debian saludar y tratar al cliente. De igual manera,
han recibido capacitaciones de servicio al cliente; ellas indicaron que en la oficina
tienen recordatorios del protocolo para contestar una llamada y para atender al
cliente en persona, pero no existe un control de parte del hotel para que esto se

cumpla a cabalidad.

7. ¢De qué forma la empresa controla el tiempo que usted se toma

cuando un cliente la visita personalmente?

No existe control, sélo se le comunica al Jefe de Eventos que se estara con

un cliente.
8. ¢COmo se manejan los horarios de trabajo cuando existen eventos?

Si hay un evento, por lo general la coordinadora del mismo entra a las 15:00
PM ya que se tiene que quedar hasta que se sirva el bufet en el evento que es
hasta las 00:00 AM. Esto sucede mayormente los fines de semana. Cabe recalcar,
gue sélo la coordinadora que tiene evento puede entrar a esa hora, las demas

tienen su horario normal de labores.

9. ¢La empresa les brinda incentivos por cumplimiento de ventas?

Explique en qué consisten.

Dependiendo del nivel de ventas que haya tenido el Departamento se les
ofrece un bono econdmico; no tienen una meta que cumplir, ellas ganan su bono

independientemente de lo que logren vender.
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10. ¢Qué rol cumplen los pasantes de la carrera de Hoteleriay Turismo

en la organizaciéon?

Ellos por lo general acomparfan en el area de recepcion y ayudan al huésped
informando sobre los beneficios del hotel; también gestionan los requerimientos de
los huéspedes en sus habitaciones, como comida o bebidas al cuarto. También
ayudan cuando hay eventos en los salones, en cuestiones logisticas y dan la

bienvenida a las personas.

11. ¢(Usted conoce a cabalidad la misién, vision y valores de la

organizacion?
Las han visto pero no le han prestado mayor atencion.

12. ¢ Existen documentos fisicos que expliquen de manera detallada los

procesos que debe realizar?

Si existen, pero no han sido debidamente socializados.
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2.5.2 Entrevista al Jefe de Eventos

1. ¢Coémo controlalaorganizacion el tiempo invertido cuando un cliente
acude personalmente al hotel a conocer mayores detalles sobre lareserva de

salones?

No existen indicadores con relaciébn el tiempo que se demore la
coordinadora; sino mas bien se registra en el sistema la cantidad de visitas que ha

habido de clientes a conocer los salones.

2. ¢Las coordinadoras de eventos conocen la productividad y

evolucion de desempefio que han tenido alo largo del tiempo?

Ellas s6lo conocen el desempefio evolutivo del Departamento en general, la
idea detras de esto es que se concentren como un equipo y no de manera

individual.

3. ¢,Como controlalos horarios de trabajo de las coordinadoras cuando

tienen eventos?

Si tiene un evento el viernes o sabado que es nocturno, entra a las 15:00
PM, esto también depende de la hora pronosticada para servir el bufet, ya que luego
de esto la coordinadora se pueden retirar; por lo general ingresa 8 horas antes de
la hora acordada para servir la comida. Existen ocasiones que hay eventos
nocturnos entre semana también. Cuando los salones estan copados, se deja al

menos una coordinadora para atender el Departamento.

4. ¢Usted considera que existen problemas que no se reportan con
relacion a la reserva de salones? Si la respuesta es si, ¢por qué considera

gue esto sucede?

La coordinadora encargada y yo como Jefe del Departamento estamos
encargados de registrar cualquier eventualidad; sin embargo, no existe un registro
riguroso en este aspecto, por lo que soélo se registran situaciones que sean

relevantes.
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5. ¢Como maneja la empresa la capacitacion de las coordinadoras de

reserva de salones?

En el afio reciben al menos dos capacitaciones sobre servicio al cliente y

también sobre novedades que existen en el Hotel.

6. ¢COmo maneja la empresa los incentivos monetarios de las

coordinadoras de eventos?

Se les asigna un bono sobre su sueldo dependiendo del nivel de ventas del
Departamento; es decir no tienen un minimo que cumplir para ganar el incentivo

econdmico.

7. ¢COmo maneja la empresa los incentivos no monetarios de las

coordinadoras de eventos?

Al final del afio se les entrega un reconocimiento por haber laborado en la
empresa, se lo hace como agradecimiento por la entrega realizada durante todo el

ano.

8. ¢De qué manera gestiona la empresa las quejas de los clientes con

respecto a lareserva de salones?

Se mantiene un buzoén de sugerencias via e-mail, ademas al llamar al hotel
el guest service direcciona a servicio al cliente para que registren la queja o

sugerencia y se comunica al Jefe de Departmento.

9. ¢ Cual es el proceso que demanda mayor tiempo y genera problemas

con larecepcién de llamadas?

Cuando las coordinadoras brindan atencion en persona al cliente que va al
hotel a conocer las instalaciones, su linea telefonica queda en blanco y se pierden
esas llamadas. Ademas cuando hay evento y las coordinadoras se encuentran en

este, se pierden también esas llamadas.
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10. ¢ Qué sugerencias puede brindar para solucionar los problemas con
larecepcion de llamadas?

Un sistema telefénico automatizado que pueda conocer cuando una
coordinadora no pueda contestar y asi redireccionar la llamada. También se puede
aprovechar la presencia de los pasantes para que contesten llamadas mientras las

coordinadoras no estan.

2.6 Observacion

Tabla 4
Observacion para recepcion de llamadas.

Guia de observacioén

Fecha 9 de junio de 2017

Observador Joseph Josub Dumani Massuh

Objetivo Identificar los procesos para direccionar las llamadas entrantes
gue deseen reservar un salon.

Detalles de la observacién

- Todas las llamadas que se realizan al hotel se dirigen al Guest Service.

- El Guest Service direcciona las llamadas al Departamento indicado; en el caso
de reserva de salones, pasa la llamada al Departamento de Alimentos & Bebidas,
seccion Eventos.

- La llamada se genera de manera aleatoria a cualquiera de los tres teléfonos de
las Coordinadoras.

- La Coordinadora contesta la llamada y atiende al cliente.

- En caso de que no se encuentre la Coordinadora, el teléfono suena alrededor
de 30 segundos.

- La llamada regresa a Guest Service y este redirecciona la llamada a otro numero
de cualquiera de las dos Coordinadoras que quedan.

- El proceso se repite hasta que la tercera Coordinadora no se encuentre y se
comunigue que no hay disponibilidad de Coordinadoras por el momento.

- Por lo general, el cliente no espera los 30 primeros segundos y cuelga la
llamada.

- En el dltimo caso se pierde el cliente.
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Tabla 5
Observacion para atencion personal.

Guia de observacioén

Fecha 9 de junio de 2017

Observador Joseph Josub Dumani Massuh

Objetivo Identificar los procesos de atencion, al cliente que desea
conocer los salones en el sitio.

Detalles de |la observacién

- El cliente se acerca al hotel a preguntar sobre reserva en salones.
- Se lo direcciona al Departamento de Eventos.

- En caso de buscar a una Coordinadora en particular, esta lo atiende si es que
esta libre, caso contrario lo atiende cualquiera que no esté atendiendo a otro
cliente.

- La Coordinadora identifica lo que requiere el cliente.
- La Coordinadora propone un salén acorde a lo que desea la persona.

- Le presenta todos los beneficios del saldn y servicios que ofrece el hotel en caso
de proceder a la reserva.

- La Coordinadora le propone al cliente ir a conocer el salén y le resalta las
bondades del mismo.

- En este paso se identificO que dos de las tres Coordinadoras se tomaron
alrededor de una hora presentando el sal6n; mientras que la otra lo hizo en
promedio de media hora.

- En el dia se atendieron seis clientes en el sitio.

- Una de las coordinadoras tenia un evento y entr¢ a las 15:00 PM, atendi6é hasta
las 17:00 PM en la oficina y luego fue a gestionar el evento que estaba
programado para las 21:00 PM.

- Mientras las Coordinadoras atendian al cliente hubieron cuatro llamadas
perdidas.

- De las seis visitas en el sitio, s6lo una logro cerrar el negocio.

- Se observd que la presentacion de los salones se la podria realizar en 20
minutos sin ningun problema. La razén por la que se demoraban mas era porque
hablaban del evento, de cuestiones personales del cliente, de deseos en su
evento; ademas se le mostraban salones que no procedian con el evento que
deseaban realizar. Es decir; se mostraban todos los salones, lo que ocasionaba
mayor tiempo perdido fuera de la oficina.
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2.7 Diagnostico

2.7.1 Procesos actuales

Llamada

Recepta la llamada el Guest
Service

Otro
departamento

éCon qué

Departamento Se transfiere la lamada al

se desea Departamento sefialado
comunicar?

Reserva de
salones

De manera aleatoria se asigna
la llamada a una de las tres
Coordinadoras

La llamada fue
contestada en
menos de 30

éCliente Redireccionala llamada a
colgola una de Coordinadoras
llamada? sobrantes

segundos

Atiende al cliente

Figura 5. Flujograma recepcion de llamadas. Elaborado por autor.
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Inicio

Cliente se acerca a Recepcion

éPreguntd por
salones para
eventos?

Se lo direcciona al
departamento de Eventos

¢Desea que lo
atienda una
Coordinadora en
particular?

Lo atiende |la Coordinadora
que esté desocupada

Se lo direcciona al
departamento indicado

Lo atiende |la Coordinadora
que solicito

Identificacion de las
necesidades del cliente

Se muestra informacion sobre
salon que le conviene al
cliente

Visitan todos los salones del
Hotel.

Regresan a la oficina a cerrar
el negocio.

Figura 6. Flujograma atencion personal. Elaborado por autor.
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2.7.2 FODA

Fortalezas

- Prestigio en el mercado.
- Talento humano competente.
- Servicio al cliente.

- Experiencia.

- Tiempo de atencion al cliente cuando va directamente al hotel.
- No hay un proceso estandar para las actividades principales.

- No existen indicadores de gestion para controlar la eficiencia de la
atencion.

- No existen objetivos individuales de ventas.

- No hay capacitacion para controlar los tiempos en atender a un
cliente.

- No se aprovechan a los pasantes de Hoteleria y Turismo en la
recepcion de llamadas para Eventos.

- No hay reconocimiento no monetario en hase al desempefio
individual del empleado.

Debilidades

Figura 7. Matriz FODA. Elaborada por autor.

Oportunidades

- Acceso a nuevas tecnologias.

- Captacion de pasantes que estudian la carrera de Hoteleria
y Turismo.

- Cartera de clientes corporativos.

- Crecimiento de Guayaquil como destino de negocios.

- No se aprovechan las nuevas tecnologias.
- Ocultamiento de problemas en los reportes sobre eventos.

- Insatisfaccion no registrada cuando el cliente cuelga la
llamada.

- Pérdida de reputacion empresarial,
- Competencia comprometida con el servicio.
- Desmotivacion del personal.

Amenazas
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Capitulo 3:
Andlisis de resultados y propuesta

3.1 Contrastacion teorica
3.1.1 Enfoque de Taylor

Uno de los principales conceptos que Taylor propuso fue el como y en cuanto
tiempo de los procesos, esto que esta muy relacionado a la productividad servia
como medicién de calidad en las empresas. En el Departamento de Eventos existen
protocolos de atencion al cliente cuando se recepta una llamada, y hay lineamientos
del trato al recibirlo en la oficina; sin embargo, no hay un proceso formal que indique
los tiempos que debe en promedio tomar un empleado cuando un cliente acude a
la oficina. Se ha demostrado que los empleados pierden tiempo valioso al llevar al
cliente por todos los salones, lo cual resulta ineficiente y ocasiona que las
Coordinadoras pasen mas tiempo fuera de su oficina y no puedan contestar las
llamadas.

Los empleados no estan capacitados en ser eficientes al brindar servicio al
cliente; estos en su afan de otorgar una mejor experiencia ocupan demasiado
tiempo en el recorrido de los salones y en ofrecer el servicio que la persona
necesita. Ademas Taylor propuso entregar incentivos salariales sélo a los
trabajadores que superen una meta fijada por la Administracion; en este caso el
Departamento no tiene un objetivo que cumplir, ni tampoco las Coordinadoras de
manera individual. El enfoque Tayloriano sugiere la utilizacion de flujogramas para

representar los procesos y es lo que se utilizo en este proyecto de investigacion.
3.1.2 Enfoque de Fayol

Fayol tenia un enfoque mas estructural y jerarquico de la gestion; él afirmaba
gue el crecimiento de la empresa se cimentaba en procesos productivos que tenian
responsables claramente identificables a través de la estructura organizacional.
Esto permitira la coordinacion de actividades y definicidn de objetivos. En el caso
del Hotel, este no tiene un objetivo de ventas en el Departamento, ni tampoco le fija

objetivos a las Coordinadoras, ellas cobran el bono mensual, sin importar el nivel
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de ventas que hayan alcanzado. Esto genera que no exista mayor preocupacion o
motivacion para ganar clientes, ya que el trabajo es monétono y no tienen nada que

lograr.

La ausencia de indicadores de desempefio, 0 mas bien la falta de
comunicacién de los mismos provoca que cuando llega un cliente a la oficina, la
Coordinadora se tome todo el tiempo que considere necesario para ganar la venta,
sin tomar en cuenta que la recepcion de llamadas en la oficina también es
importante para concretar ingresos; aparte el hecho de que sélo se comunique al
Jefe de Departamento que visitara los salones, y no haya el control del tiempo
designado para esta actividad crea un ambiente de confort para el trabajador que
se refleja en ineficiencia. Los pasantes no son aprovechados para suplir esta

ausencia en la oficina, por lo que persiste el problema.
3.1.3 Enfoque de escuela conductista

La escuela conductista se basa en los premios y castigos; los primeros se
consideran mas efectivos en relacion al desempefio de los empleados. Con
respecto a las necesidades de Maslow la empresa cumple con las necesidades de
seguridad y relaciones sociales, ya que anualmente realizan eventos para que los
empleados se conozcan y puedan estrechar lazos de amistad. La cuarta necesidad
que es la de autoestima no esté siendo completamente desarrollada, ya que a pesar
de que se entrega al final del afio un reconocimiento por haber laborado todo este
tiempo, no se premia a los empleados que hayan tenido un desempefio superior a
la media. El reconocimiento no monetario que pregona Herzberg tiene una mayor
incidencia que el monetario; no obstante, la empresa brinda un incentivo monetario
gue no requiere de una meta alcanzada, esto no es motivante para el empleado,
ya que sabe que igual recibird su bono. La ausencia de indicadores de control es

uno de los causantes de este problema.
3.1.4 Enfoque sistémico

El enfoque sistémico busca que las distintas partes se puedan comunicar y
realizar sus procesos de forma automatizada. En la empresa la central telefonica

envia la llamada de manera aleatoria y no identifica cuando una Coordinadora esta
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disponible, siendo ineficiente el proceso de asignar la llamada. Adicionalmente, en
el sistema informéatico no se registran la cantidad de llamadas perdidas y
contestadas; la empresa actualmente no sabe cuantas llamadas pierden en un mes,
lo que es una amenaza al perder esos clientes y la mala publicidad que pueden dar
al hotel. Asimismo, no hay indicadores de desempefo y no se asignan metas de

ventas mensuales en el sistema.
3.1.5 Enfoque de la teoria de restricciones

La teoria de restricciones se enfoca en la identificacion del cuello de botella
que es el proceso mas lento de la cadena de operaciones. En este caso, un cuello
de botella identificado fue el tiempo que se demora la Coordinadora en atender a
un cliente potencial, ya que el Guest Service envia las llamadas de manera
aleatoria, sin saber si la empleada esté disponible o no. El tiempo de atencion a un
cliente en el hotel puede llegar a durar hasta dos horas con 45 minutos, lo cual
resulta muy ineficiente. Todo este tiempo, la empresa pierde los clientes que llaman
y el sistema telefonico le asigna a la Coordinadora, provocando pérdidas

economicas.
3.1.6 Enfoque de la teoria de aseguramiento de la calidad

Esta teoria se enfoca en la mejora continua, la cual se logra a través de
diversas acciones como definir metas cuantificables, las cuales no existen
actualmente; reportar los problemas sin ocultarlo, tampoco se cumple a cabalidad
ya que el informe que envia situaciones relevantes del evento, queda a criterio de
la Coordinadora lo que es relevante y no; el control del Jefe de Departamento no
es durante todo el evento, por lo que pueden haber situaciones omitidas; la
comunicacién de resultados sélo se realiza a nivel Departamental, no existe una
evaluacion de desempefio individual, ni control de los tiempos de atencién al cliente;
la cultura de mejora continua en la organizacion tampoco se cumple en su totalidad

ya que el problema de las llamadas sigue sin resolverse.
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3.2 Procesos propuestos
3.2.1 Proceso de recepcion de llamada

Para el siguiente proceso propuesto se debe considerar que cada vez que

una Coordinadora se encuentre ocupada y no pueda contestar el teléfono, lo

coloque en estado inactivo, para que asi no se asignen llamadas a ese dispositivo.

Ademas cuando no haya ni una Coordinadora disponible y exista al menos una

oficina libre; la ultima Coordinadora debera llamar a recepcion para solicitar a un

pasante que conteste las llamadas y brinde la informacion correspondiente; para

esto se debera capacitar a los estudiantes para que puedan ofrecer la maxima

calidad de servicio e informacion.

Recepta la llamada el Guest
Service

Otro
departamento

éCon qué

Departamento Se transfiere la llamada al

se desea Departamento sefialado
comunicar?

Reserva de
salones

De manera aleatoria se asigna
la llamada a una de las
Coordinadoras disponibles

¢Contesto el Coordinadora atiende al
pasante? cliente

Identifica las necesidades del
cliente

Brinda informacion basica de
los salones adecuados para la
necesidad

Solicita e-mail y nimero
telefénico para posterior
contacto de la Coordinadora

Figura 8. Proceso propuesto para recepcién de llamada.
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3.2.2 Proceso de atencién al cliente

El principal cambio en el proceso de atencion al cliente en el sitio es la visita
sélo al salén que necesita la persona; adicionalmente se establecieron tiempos para
cada actividad (a) identificacion de la necesidad: 10 min, (b) brindar informacién del
salon: 10 min, (c) mostrar el salon: 20 min, (d) cierre de negocio en caso de que el
cliente desee el salon: 20 min; caso contrario entregar folleto informativo y

agradecer al cliente.

Inicio
Cliente se acerca a Recepcidn

¢ Preguntd por
salones para
eventos?

Se lo direcciona al Fin
departamento indicado

Se lo direcciona al
departamento de Eventos

¢Desea que lo ,
atienda una Lo atiende la Coordinadora

Coordinadora en que solicité
particular?

Lo atiende la Coordinadora
que esté desocupada

Identificacion de las
necesidades del cliente

Se muestra informacidn sobre
saldn que le conviene al
cliente

Visitan el salén del Hotel que
suple la necesidad.

Regresan a la oficina a cerrar
el negocio.

Figura 9. Proceso propuesto para atencion al cliente en el hotel. Elaborado por autor.
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3.3 Plan de accidn sugerido

A continuacion se muestran las acciones sugeridas para que la organizacion

pueda solucionar los problemas identificados en la presente investigacion:

- Colocar el teléfono en estado de inactivo cuando no pueda atender
llamadas.

- Llamar a recepcion para solicitar pasante que conteste las llamadas en
caso de que la ultima Coordinadora disponible deje de estarlo.

- Capacitar a las Coordinadoras para que puedan cumplir con los tiempos
establecidos en el proceso propuesto.

- Agregar al sistema informéatico indicadores que midan el tiempo de atencion
al cliente en el sitio.

- Crear indicadores que midan el ratio entre llamadas contestadas vs. ventas;
asimismo visitas en el hotel vs. ventas.

- Las visitas en el hotel deben ser asignadas de manera equitativa entre las
Coordinadoras.

- Se estableceran los bonos con respecto al nivel de ventas individual de
cada Coordinadora.

- Se determinara una meta mensual en ventas por Coordinadora para
acceder a los bonos.

- Al final del afio se brindara un reconocimiento en la fiesta de integracion de
la empresa a la mejor vendedora de salones del afio.

- Si una vendedora consigue ser la mejor durante 4 meses consecutivos, se
le otorgara un beneficio adicional como premio a su persistencia; este premio
guedara a consideracion de la Gerencia, segun su presupuesto.

- Se realizara una encuesta de satisfaccion a todos los clientes y se
preguntara sobre sucesos que no fueron de su agrado para evaluar a la

Coordinadora y al reporte que realizdé en conjunto con el Jefe del Departamento.
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Conclusiones y recomendaciones
Conclusiones

- Actualmente el Departamento de Eventos del Hotel Sheraton de la ciudad
de Guayaquil tiene problemas con la recepcion de llamadas para la reserva de
salones. La investigacion determind que la empresa debe aprovechar el acceso a
nuevas tecnologias ya que el nivel competitivo del mercado en donde se encuentra
lo exige. El crecimiento de la ciudad como destino de negocios le abre las puertas
a la organizacién a la captacion de nuevos clientes; por lo que resulta importante
gue la experiencia de compra sea la adecuada desde el momento en que se llama
al hotel hasta que finaliza el evento. La larga espera en la recepcion de la llamada
genera insatisfaccién que no es medida por ningun indicador; las Coordinadoras
realizan con eficacia su trabajo, pero sin eficiencia, razén por la cual se propusieron

diversas acciones y procesos que permitan explotar sus capacidades.

- La investigacion cualitativa determiné que la asignacion de llamada del
Guest Service de manera aleatoria sin conocer de antemano qué trabajadora esta
disponible, resulta ineficiente; el tiempo que tarda una Coordinadora en atender a
un cliente en el hotel es excesivo, una de las razones es por la visita a todos los
salones del Hotel, asi no aplique para el evento que desea reservar. La empresa a
pesar de contar con estudiantes pasantes de la carrera de Hoteleria y Turismo no
los aprovecha para solucionar el problema; esta es una medida econémica que
ayudara de gran manera al hotel. Los informes de la Coordinadora y del Jefe de
Eventos luego de un compromiso social son poco controlados y existe el riesgo de
omision de informacion. Se identificd que no hay una medicion de desempefio
individual, los empleados no tienen una meta que alcanzar y no hay el adecuado

reconocimiento por sus labores.

- La propuesta de solucion se bas6 en distintos enfoques tedricos de la
administracion; la teoria de Taylor ayudo en la definicion de tiempos en los procesos
clave, lo cual tuvo concordancia con la teoria de las restricciones y la identificacion
del cuello de botella; asimismo se elaboraron flujogramas para representar los
procesos, tal como Taylor lo recomienda. La teoria de Fayol aporté con la

asignacion de responsabilidades, definicion de objetivos individuales, creacion de
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indicadores de desempefio y reconocimiento de bonos con respecto al rendimiento;
la escuela conductista propone incentivos no monetarios para lograr la motivacion
del empleado, lo cual se realizd con el reconocimiento en caso de que cuatro veces
consecutivas sea la mejor vendedora, ademas del agradecimiento en la fiesta anual
por ser la mejor Coordinadora de eventos. El enfoque sistémico ayud6 en este
proyecto con la automatizacion de llamadas a so6lo Coordinadoras disponibles,
ademas de la inclusion de indicadores de desempefio al sistema informatico,
logrando una mejor gestion del personal. El aseguramiento de la calidad se logro
gracias a la definiciobn cuantificable de metas y la capacitacién otorgada para
cumplirlas, especialmente las que estan relacionadas a los tiempos de atencion que

actualmente son ineficientes.
Recomendaciones

- Se sugiere adquirir una central telefénica automatizada que esté enlazada
al sistema informatico de la empresa, para que pueda generar indicadores de
eficiencia en la contestacion de llamadas. De igual forma, se recomienda que
cuando un cliente vaya a pedir informacién al hotel y la Coordinadora se lo lleve a
conocer los salones, automéaticamente suba el pasante a recibir llamadas, esto

debera realizarse solo con la pulsacion de un botdn en el teléfono.

- Se recomienda desarrollar un plan de reconocimiento para el Departamento
y toda la empresa en general; este debera enfocarse en la parte emocional y de
estima segun la piramide de Maslow, ya que la escuela conductista demostré que
es una fuente de motivacion mas poderosa que el incentivo econdmico. La
determinacion de objetivos cuantificables e indicadores de control para el monitoreo

generardn mayor compromiso en el personal.

- Se recomienda ampliar la presente investigacion sobre servicio al cliente
en toda la cadena de valor del Departamento de Eventos; es decir, desde que la
persona llama, hasta que culmina el evento. Se sugiere tomar este proyecto como
base para futuras investigaciones relacionadas a la administracion hotelera y en

general.
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