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RESUMEN



Los procesos administrativos se relacionan mucho con el funcionamiento de toda
empresa, es asi el caso del hotel Hawai, el cual se escogié como tema principal del
proyecto, el problema analizado demostré que existe una falta de abastecimiento,
control de inventario, mala distribucion de productos, esquemas de horarios,
seguimiento y control de funciones, esto debido a que no se habia realizado un
proceso de gestion, causando en ciertos aspectos insatisfaccion en los clientes. El
marco tedrico estuvo compuesto de definiciones y conceptos de ciertos autores que
aportan con argumentos para entender temas como gestion de calidad, servicio al
clientes y procedimientos administrativos; el marco metodolégico detalla los
procesos a aplicados para la recoleccion de informacién, su principal técnica fue la
encuesta, la cual se realiz6 a los empleados del hotel para poder determinar y
evaluar la problematica. El diagnostico corresponde al andlisis de resultados y

finalmente al propuesta la cual fue la solucion a la problematica.

Palabras claves: gestion, hotel, procesos administrativos.

ABSTRACT



The administrative processes are very related to the operation of any company, this
is the case of the Hawaii Hotel, which was chosen as the main theme of the project,
the problem analyzed lack of supply, inventory control, distribution of products,
schedules, tracking and control of functions, this because a management process
had not been carried out, causing in certain aspects dissatisfaction in the clients.
The theoretical framework was composed of definitions and concepts of certain
authors that provide arguments to understand issues such as quality management,
customer service and administrative procedures; The methodological framework
details the processes applied to the collection of information, its main technique was
the survey, which was done to hotel employees to determine and evaluate the
problem. The diagnosis corresponds to the analysis of results and finally to the

proposal which was the solution to the problem.

Keywords: management, hotel, administrative processes.
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Introduccion

Aunqgue hay similitudes entre el hotel y otros desarrollos de propiedades
comerciales, el hotel el desarrollo tiene caracteristicas Unicas y requiere
una experiencia administrativa especifica. Los hoteles son usualmente
propiedades de 'uso Unico', cuyos ingresos primarios se generan a partir de
una industria basada en servicios. Tienen un valor de mercado
directamente relacionado con su capacidad de generar ingresos netos
futuros por medio de sus operaciones.

La esencia del desarrollo de una propiedad hotelera exitosa radica en
la comprension estas caracteristicas Unicas Varios factores criticos de éxito
para el desarrollo hotelero se identifican en este articulo e incorporan en un
marco de desarrollo de propiedad hotelera, estableciendo un ‘'mapa de ruta’
practico para el éxito desarrollos hoteleros. La validez del marco de
desarrollo de la propiedad hotelera propuesta ha sido evaluada por
entrevistas directas con profesionales de desarrollo hotelero

Hoteles Hawai es una empresa que tiene 25 afios en el mercado,
brindando un servicio de estadia temporal. Enfocandose siempre en el
servicio y la calidad brindada al huésped en todos los servicios ofrecidos
dentro de los hoteles Hawéi. Ha tenido un crecimiento sostenido en el
tiempo por lo cual se esta implementando la tercera sucursal en el guayas.
Con una diversidad de clientes, ha ganado cierto nivel de posicionamiento
en el mercado, creando una imagen comercial competitiva antes las demas
cadenas hoteleras.

A su vez para que la organizacion pueda mejorar continuamente tiene
gue conocer la importancia de un sistema de gestion de calidad como
disciplina para el buen uso de los recursos dentro de la organizacion.

Desde sus inicios Hotel Hawai se cre0 y sigue siendo una empresa
familiar en la cual no tienen procesos bien definidos teniendo problema de
abastecimiento, control de inventario distribucion de productos, esquemas

de horarios, seguimiento y control de funciones etc.



Justificacion

Es necesario implementar un sistema de gestion de calidad para que la
organizacion pueda implementar una cultura de mejora continua
promoviendo soluciones. Un sistema de gestion mejora la organizacion
sistematizando operaciones que ayudan hacer mas eficiente. Permite
controlar el desemperio de los procesos, mejorando la capacitacion de sus
colaboradores, abordando su ejecucién de manera mas agil y con menos
mermas en el cuidado de los recursos de la empresa. Esto es fundamental
para soportar el caricter cambiante de las expectativas de los clientes, la
presion de los competidores y el desarrollo constante del mercado.

Objetivo General

Disefiar un plan de mejoras para los procesos administrativos en los

Hoteles Hawai.

Objetivos especificos
¢ Fundamentar los procesos administrativos hoteleros identificando la
dindmica y el desempefio de los hoteles Hawai.
e Diagnosticar de la situacion actual de la empresa sobre los procesos
administrativos hoteleros de los hoteles Hawai.
e Proponer aspectos de mejora en los procesos administrativos
hoteleros en los hoteles Hawai
Novedad
El aspecto innovador consiste en la mejora continua del servicio,
ajustando las operaciones acorde con las necesidades de sus clientes e
incorporando el aspecto tecnolégico para que el servicio sea toda una

experiencia inolvidable.



Capitulo |

Marco Teorico

1.1 Gestion de la calidad

Para Flores, Hidalgo, & Rivadeneira (2010) Una definicion de calidad es

el "grado en que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple



requisitos”. La definicidon proviene de una organizacion internacional
mundialmente conocida para la estandarizacion. El estandar 1SO define la
calidad bastante ampliamente, porgue involucra mas que solo un producto,
también incluye procesos, organizacion, responsabilidades, instrucciones

de trabajo y recursos.

La calidad no solo est4 relacionada con los productos fisicos, también
tiene que ver con todo, desde conducir un Porsche para cortarse el pelo o
conseguir una hipoteca. Joseph Juran definié la calidad en una manera
integral como "aptitud para el uso”, para la calidad siempre depende del
usuario o el final cliente y donde se aplica

Como se puede esperar, la calidad se puede definir de muchas otras
maneras, ademas de las anteriores definiciones. Las diferentes
definiciones de calidad arrojan luz sobre diferentes perspectivas de calidad.
Estas diferentes perspectivas, que se describen a continuacion, incluyen la
calidad de fabricacién, calidad del producto, calidad del cliente, calidad

ambiental y calidad del proceso (Alvarez, 2013).

La calidad de fabricacién se concentra en el proceso de fabricacion y
asegura que los productos se fabrican segun lo definido. El objetivo de
desarrollar la calidad de los procesos de fabricacion es predecir la demanda
y minimizar la fabricacibn de productos no conformes.
Otra perspectiva es la calidad del producto que se centra en el disefio del
producto, es decir como deberia ser el producto, cuanto deberia pesar,
cuantas caracteristicas deberia ser y asi sucesivamente. Basicamente, la

calidad del producto resalta la importancia del disefio, al definirlo.

La norma ISO 9000 define la gestion de la calidad como "actividades
coordinadas para dirigir y controlar una organizacion con respecto a la
calidad”. (Amoros, 2012). En otro la gestion de la calidad de las palabras

es uno de los enfoques de la gestidn, que se centra en calidad. La gestion



de calidad se basa en la participacion de cada parte interesada y su objetivo
en el éxito a largo plazo.

La norma I1SO ha definido ocho principios que la alta direccion deberia
tener en cuenta consideracion cuando se busca un mejor desemperfio.
Estos principios son el enfoque al cliente, liderazgo, participacion de las
personas, enfoque de procesos, enfoque sistémico de la gestion, mejora
continua, enfoque factico para la toma de decisiones y mutuamente relacion
de proveedor beneficiosa. A continuacion, se presentaran los principios y

sus beneficios.

Enfoque en el cliente.- EI primer principio es acerca del enfoque al
cliente, porgue las organizaciones son dependientes en sus clientes. Por lo
tanto, las organizaciones deberian comprender la situacion actual del
cliente y las necesidades futuras y también cumplir con sus requisitos y
esforzarse por superar sus expectativas. (Alvarez, 2013).

Liderazgo.- El segundo principio en la gestion de la calidad es el liderazgo.
Un propdésito y direccidbn mutuos para la organizacion debe lograrse a traves
de la comunicacion del lider. Dentro la organizacion deberia ser un entorno
en el que el personal pueda participar en alcanzar los objetivos de la

organizacién (Amords, 2012).

Implicacién del personal.- El siguiente principio se enfoca en involucrar
al personal en cada nivel de la organizacion. Si la filosofia de la
organizacién es que cada empleado es esencial para el organizacion y sus
habilidades son valoradas, entonces la organizacién esta obligada a

obtener beneficios del empleado (Burgwal & Cuéllar, 2010).

Enfoque basado en procesos.- El cuarto principio subraya la importancia

de pensar todo a través de los procesos. La idea principal es que los



objetivos se alcanzan de manera mas eficiente cuando las operaciones y
los recursos de la organizacion se gestionan a través de procesos (Pavle,
2010).

Enfoque del sistema para la gestion.- El quinto principio enfatiza una
forma sistemética de gestionar los procesos de la organizacion para lograr
objetivos. Los lideres deben identificar, comprender y gestionar todos
procesos vinculados internamente como un sistema. Reconociendo los
procesos como un sistema da una mejor vision de la organizacion y sus

areas de mejora (Sainz, 2012).

Mejora continua.- EIl principio nUmero seis pone énfasis en tener una
mejora continua en cada nivel de la organizacién. La mejora continua afecta
el rendimiento general y lo haria mejorar el sitio operativo de la organizacion
(Amorés, 2012).

Enfoque factico para la toma de decisiones.- El séptimo principio
enfatiza que la organizacion debe tener un enfoque objetivo y sistematico
enfoque a la toma de decisiones. La toma de decisiones efectiva se basa
en la informacion y analisis de datos. Las métricas y los procesos deben
estar en forma y también las métricas necesitan medir los objetivos
correctos, para que la administraciéon pueda tomar decisiones racionales
(Amordés, 2012).

Relacion de proveedor.- El tltimo principio es acerca de la relacion de
proveedor de beneficio mutuo, cuyo propdsito es crear una situacién de
ganar-ganar para ambas partes. Las organizaciones deben ser
interdependientes el uno del otro y sus negocios deberian crear valor para

ambas partes. (Balluerka & Vergara, 2011).



1.2. Procedimientos administrativos

El proceso puede describirse como un conjunto ordenado de actividades
que de manera repetida crea una salida deseable de un conjunto
predeterminado de entradas (Rodriguez, 2011). Cada proceso debe
involucrar entradas claramente definidas tales como tiempo, mano de obra
y material y productos tales como un producto, subproducto o un servicio.
Cada entrada estd compuesta por los factores directos e indirectos que son
agregando valor al producto Estos factores generalmente se categorizan

en:

e procesos de gestion,
e procesos operacionales y

e procesos de soporte.

Para las empresas, es posible ir mas alla al describir un proceso, y es
gue cada proceso que existe dentro de una empresa de este tipo debe
contribuir al cumplimiento de las metas. Y debe ser claramente medible si

y cuanto contribuye.
Funciones y racionalidades de los procedimientos administrativos

Las diferencias se pueden distinguir entre no instrumental y instrumental

funciones

Funciones no instrumentales: el procedimiento administrativo
desemperia un papel en si mismo sin estar vinculado a la decision final que
es su resultado. Entre estas funciones se pueden destacar al menos las

siguientes:

e proteccién de la dignidad personal
e promocion de la participacion ciudadana
e aumento de la transparencia y la rendicién de cuentas;

e mejora de la legitimidad (Baena, 2012).



Funciones instrumentales: desde esta perspectiva, el procedimiento

administrativo garantiza la exactitud del resultado sustantivo. El

procedimiento es til para:

La proteccion de los derechos e interés
La promocién de una buena administracion y, en consecuencia, la
calidad de las decisiones finales, especialmente si existen poderes

discrecionales (Baena, 2012).

Las diferentes actividades de un proceso estan vinculadas entre si por

informacion y por productos y servicios que se intercambian. Un evento

especifico inicia la primera actividad del proceso, que, a su vez, permite el

desarrollo de la siguiente, a través de mecanismos "causa-efecto”, que

permiten rastrear los limites del proceso eso los agrupa.

Algunas caracteristicas fundamentales son atribuibles a todos los

procesos de gestion:

1)

2)

En cada proceso se puede identificar un producto global, Unico y
de salida completa y las diferentes actividades que lo constituyen
estan todas finalizadas al alcanzarlo. El resultado del proceso
puede estar compuesto en parte a partir de elementos producidos

involuntariamente en el curso de llevando a cabo las actividades.

Cada proceso tiene algunos clientes a los que se destina la salida:
estos clientes pueden ser tanto internos como externos. En la
practica, debe recordarse que muchas empresas se centran mas
en la satisfaccion de clientes externos y, por lo tanto, priorizar los
procesos que usted hace interactuar directamente con este ultimo,
pero es importante que la empresa transferir la perspectiva del

mercado en las relaciones internas entre los procesos.

Por supuesto que es una relacion sustancialmente diferente de una

situacion de mercado tipica, ya que el cliente no tiene la posibilidad



de cambiar de proveedor, sin embargo, esta logica le permite
mejorar la calidad del rendimiento y la comunicacién entre los
diferentes sectores empresariales, asi como a las necesidades de
los clientes lo mas profundo posible en la empresa. (Ana Belén
Casado Diaz, 2011).

3) El proceso cruza los limites organizacionales formales. El
desarrollo de un proceso puede solicitar la participacion y el
funcionamiento de varias unidades pertenecientes a la misma
empresa es de diferentes entidades organizacionales; en la
mayoria de los casos, por lo tanto, su flujo es independiente de la

estructura organizacional formal (Aguilar, 2012).

4)  El proceso persiste con el tiempo, al menos hasta que pueda
contribuir al logro de los objetivos de la empresa, pero la secuencia
de actividades que lo componen tiende a cambiar, ya que estan

sujetos a frecuentes cambios para mejorar su eficiencia y eficacia.

5) Cada proceso comercial se puede subdividir en subprocesos, de
los cuales, como si dijo, uno puede decidir si realizar 0 no un
analisis adicional descomposicién, hasta el nivel de actividades, o
en el nivel de descomposicién considerada apropiada para el
propésito del analisis. El nUumero de niveles de la descomposicién
gue se obtiene es por lo tanto variable, incluso si no es en ningun
caso es conveniente descender demasiado, ya que existe el riesgo
de divisién excesivamente informacion hasta que se obtenga una

cantidad inmanejable de datos (Amords, 2012).

1.3. Administracién por Procesos

De acuerdo a lo indicado por Tovar (2012), menciona que la

administracion por procesos reside en reconocer, determinar,



correspondencia, ejecutar y dar mejora los procedimientos del mercado. Es
un compromiso desde sencillamente inspeccionar y controlar a las areas
hacia una gerencia global del flujo de acciones que afiaden costo a los
usuarios siendo internos o externos (p. 14)

La administracion por procedimientos esta orientada por el empleo
de diligencia de cualidad debido a que transporta una técnica definida,
también posee herramientas, tacticas que consiguen ser adecuados para
la adecuacion de administracion en la empresa. El empleo de procesos no
es excluido, por el sencillo suceso de afadir otras directivas como la
preparacién del trabajador interno, el proceso técnico que necesite, la labor
normativa y otros.

El trabajo de instrucciones entiende de una forma la colocacion
hacia el compromiso, de modo que proviene el progreso presente de las
labores de un establecimiento a través de la personalizacion, designacion,
especificacion, expediente e incluso, el progreso habitual de los
procedimientos y también poder tramitar comedidamente.

Asi mismo, con relacién a la gerencia por procedimiento sobrelleva
a elementos primordiales tales como:

e Latarea de una entidad, sitio que se desenvuelve el importe para los
interesados, asistencia de cada espacio de labor, ser un originario
frente aquello, para proyecto que se promueve internamente en el
establecimiento.

e Los métodos la totalidad de las alternativas son orientados a la
complacencia de los usuarios.

e El importe incorporado es trazado por el personal interno por medio
de su cooperacion en los procedimientos, el personal interno es
parte fundamental, que son eficaz, excelente en un organismo.

e EIl perfeccionamiento de los procedimientos instaurara el importe
preferente proporcional o prometido por el mismo.

e La eficiencia de una empresa estara semejante al empuje de los

procedimientos.

10



La gerencia por los procedimientos va a ser pie fundamental en
donde va a estar implicada la inteligencia de las personas que ayudan en
los diferentes mecanismos ocupacionales de la entidad, estableciendo los
beneficios conformes de cada uno de esos componentes que observa un
final usual y aquella meta estara ejecutado con las expectativas de los
usuarios a los que se indica dichos procesos.

Las empresas y entidades son tan eficientes como son los
procedimientos, la gran mayoria de estas, se hallan incursionado en coger
consciencia, han reanudado frente a la insolvencia que se muestra
internamente en las entidades y lo que alcanzan los espacios, de tal
manera se ve manifestada las modificaciones en base al procedimiento que
tramita adentro de la sociedad. La ubicacion de la administracion por
procedimiento se establece en estos puntos:

e Elorden de la organizacién acerca del centro de las programaciones
orientadas a los usuarios.

e La innovacion en apoyo a la disposicion de la estructura de la
jerarquia.

e Los sitios eficaces dejan de lado su conocimiento de existencia y
como manera preexisten un grupo de individuos trabajando en los
procedimientos.

e EIl personal interno se apoya mas y mas en la peticibn de sus
interesados, pero desisten, dejando a un lado las pautas
concluyentes que ha preparado el dirigente.

e Utilizacion de la técnica para esquivar labores que no afiaden precio.

La administracion por procedimientos se menciona al
comportamiento que deduce y proporciona progreso del sacrificio y del
comercio mediante la optimizacién y regularizacion de todas las labores
elaboradas internamente en la entidad.

La administracion por proceso es tan sencilla de ser reconocida,
consigue ser que la dificultad que se origina en ciertos tiempos de las
entidades, se aplica por compromisos explicitos, que abandonan el empleo

los miembros del organismo cuando lo méas eficiente se concreta por
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trabajos o acciones, punto que son de lo que se dispone para
desenvolverse y para la realizacion de las metas para inmediatamente
agruparlos, organizarlos e igual la retribucion de las técnicas y
responsabilidades.

La administracion por proceso esta emparentada a los movimientos
ya que emplean el proceso de las empresas mediante el cual son inmersos
los usuarios, los capitales, los bienes, los mecanismos, la fortuna, entre
distintos e igualmente lograr originar un articulo consumado. Para el
amable entendimiento de la administracion por procedimientos se mostrara
un esquema especifico de una contextura.

Igualmente, alcanza un agrupamiento de las actividades
emparentadas, realizadas de un ordenamiento establecido, que
acondiciona insumos de la organizacion y cambian en un bien o prestacion
con precio para uno o varios usuarios tanto interno o externo.

Por ende, la administracion por procesos es el organigrama a traves
del cual el establecimiento forma concretamente lo que es preciso para
proporcionar precio a sus clientes, a través del cual, la empresa coloca su
destreza y obtiene el éxito de sus metas. Coexisten beneficios que
alcanzan tener en cuenta la perspectiva de los ordenamientos de una
empresa, por lo consiguiente se localiza:

e Proporciona la razon del perfeccionamiento del comercio.

e Proporciona el entendimiento de como es el precio que se
desenvuelve.

e Especifica como es el compromiso realizado.

e Proporciona la comprobacion de los peligros de modo establecida.

e Proporciona la percepcién el resultado agregado por las
inspecciones. concluyentes para pulimentar las inseguridades.

e Promover la colaboracion.

e Ubica al conjunto en un enfoque y objetivos usuales.

e Facilita la proyeccion e igualmente el ordenamiento.

e Impulsar la eficiencia y el progreso habitual.
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En el instante de la valoracién de los establecimientos a partir de la
expectativa de los procedimientos, se corresponde percibir las diferencias
entre la administracién funcional y asi mismo de la administracion por
procesos. Mientras que la valoracion y el enfoque de los cargos estén
erguidos, los procedimientos tienden a ser extendido, y por lo tanto, alcanza
todos los vinculos como funcionales o areas del flujo de indagacién que
esté requerida.

La administracion por procesos involucra la proyecciéon y la accion
de las labores indispensables para obtener un alto nivel de predominio de
sacrificio en los procedimientos de actividades comerciales importantes,
ademas como identificar las procedencias de mejora con relacion a la
eficacia y ademas del provecho operativo e inclusivamente con el tiempo
para la complacencia de los interesados.

La operacion de los procesos reside en el progreso de la
administracion por procedimientos para poder obtener los beneficios y
productos que compensen la peticidn de los interesados y ademas de la
inspeccién cotidiana, motivacion de que el sacrificio sea observado y su
progreso incesante. Los trabajos para la gestion por procedimientos
enfatizan la excelencia de la conjetura y del estudio en toda la entidad,
puesto que todo compromiso de una empresa se desenvuelva a través de
un procedimiento.

Desde otra perspectiva, la administracion por procesos trata de ser
conceptualizada como una presentacién de tramite para toda la entidad
orientandose especialmente en los procedimientos, estando pronunciado
como un proceso de las acciones direccionadas a originar un precio
incorporado sobre un input que se halla como ingreso para conseguir un
rendimiento, y también output que comprende por salida estando a su vez
la complacencia de la peticion de los interesados.

La administracion por procesos de un direccionamiento a lo interno
de la compafia de las obligaciones y ademas de las expectativas del
usuario externo, siendo la exigencia de todas las ultimas las que originan

precio agregado a los recursos o beneficios.
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Como objetivo, estd en un componente de administracién con
dependencia a la eficacia siendo parte principal del objetivo de gestidon por
procedimientos ya que desarrolla los rendimientos de la empresa mediante
la importancia de las fases generales de complacencia de los usuarios. Por
tal razén, se duplica el beneficio mediante:

e Reducir los precios internos improductivos siendo actividades sin
importe afiadido.

e Disminuir los aplazamientos de input (acortar tiempo de periodo).

e Perfeccion de la calidad y del importe apreciado por los interesados
de forma que éste se muestre encantado trabajar con el distribuidor.

e Incorporar actividades adicionales con relacion a la aplicacion, el
insignificante precio y que algun importe sea natural de valorar por

el usuario.
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Capitulo I
Marco

Metodoldgico

2.1. Diseio de la Investigacion

Segun lo indicado por Naghi (2014), “El disefio de la investigacion es
una estructura o plano que se elabora principalmente por los investigadores

para el desarrollo de proyectos de investigacion, a su vez el disefio implica,
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dinero, recursos humanos y tiempo, en otras palabras, estima el
presupuesto y tiempo de la investigacion.” (Pag. 86)

En primer lugar es importante destacar que el estudio de caso no es
experimental, ya que no se busca realizar cambios tomando en cuentas las
variables de la investigacion, por lo tanto, el disefio de la investigacion se
desarroll6 considerando cada una de las circunstancias que afectan al
desemperio del hotel Hawai.

La estructura que se utilizo en el analisis del caso fue la siguiente:

- Analizar la problemética de la cadena de Hoteles Hawai

- Establecer los tipos de investigacion

- Determinar la herramienta y técnicas de investigacion
- Precisar la forma mas eficaz de la recoleccion de datos

- Establecer la poblacion

2.2. Tipo deinvestigacion
Investigacion descriptiva

Segun lo expuesto por Rodriguez (2015), “La investigacion descriptiva
consiste en la descripcidn, registro, analisis y explicacion de la naturaleza
gue se presenta de forma actual el problema, trabajando sobre realidades
para presentar una interpretacion correcta de los datos recolectados
manifestando el como, dénde y porqué del fendmeno bajo estudio.” (Pag.
25)

El tipo de investigacion que se aplico fue la descriptiva, debido a que
se necesité conocer las perspectiva de los empleados en cuanto a las
circunstancias que son deficientes en el hotel, debido a que esto es lo que
ha causado la problematica. Cada informacion recolectada fue procesada

y presentada en forma porcentual.

2.3. Técnicas e instrumentos de investigacion
Segun lo determinado por Garcia (2014), “El cuestionario es un
instrumento utilizado con mayor frecuencia como un recurso de

investigacion, siendo un conjunto de interrogantes sistematicas, légicas y
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coherentes para que el investigador pueda obtener la informacion; éste

puede ser cerrado o abierto.” (Pag. 28)

Se emplea como técnica la encuesta ya que es la forma mas directa
para recolectar la informacion que junto con el cuestionario representan la

investigacion descriptiva.

2.4. Poblacién

Segun lo aludido por Juez y Diez (2012), “Se determina como poblacién
a un conjunto de elementos o individuos que tienen ciertas caracteristicas
0 propiedades que son de interés conocer por parte del investigador, por
ende si se conoce su tamafio se denomina poblacion finita, por lo contrario

poblacién infinita.” (Pag. 95)

Se determina como poblacién a los trabajadores de los dos hoteles
que son 70
2.5. Muestra
Debido a que la muestra no sobrepasa los 100.000 habitantes se la

considera finita y por ende se aplica la siguiente formula:

B Z2xN*P=xQ
T @N-—D) + @2 +P+Q)

En donde:

Z= Nivel de confianza (1.96)

e= Margen de error (0.05)

p= Probabilidad de éxito (0.5)
g= Probabilidad de fracaso (0.5)

N= Total de la poblacion
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1,960% % 70 * 0,50 * 0,50
n=
((0,052(70 — 1)) + (1,9602 % 0,50 * 0,50))

~ 1,9602 * 70 * 0,50 * 0,50
~ ((0,0025(69) + (1,960% * 0,50 * 0,50))

n

_ 13,8416 % 70 % 0,50 * 0,50
~ (0,0025 * 69) + 0,9604

n

_ 6722800
"~ 0.1725 + 0,9604

n

6722800
1.1329

n =159

2.6. Hipoétesis

Si se diagnostica la situacion actual en el cumplimiento de los
procesos administrativos en la cadena de hoteles Hawai, se podra

proponer un plan de mejoras.

Variable Independiente: Cumplimiento de los procesos

administrativos.

Variable dependiente: Plan de mejoras



Capitulo Il

Diagnadstico



3.1. Misidén

Brindar a sus clientes el mejor servicio de hospedaje en la ciudad, con
instalaciones confortables, seguras y discretas, que convierta su estadia
en un momento placentero y de entera satisfaccion, donde se destaque la

eficiencia de todo un equipo humano.
3.2. Vision

Llegar a ser la mejor cadena de moteles de la ciudad de Guayaquil, en
base a servicio de atencion y limpieza, brindando seguridad y comodidad

a nuestros clientes.
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3.3. Andlisis e interpretaciéon de resultados

1.- ¢Qué tiempo tiene usted trabajando en los Hoteles?

Tabla 1
Tiempo de trabajo en los hoteles

_ Frecuencia Frecuencia
Caracteristicas )
Absoluta Relativa
0-1afo 9 15%
2 - 4 afos 19 32%
5 afios en adelante 31 53%
Total 59 100%

’ #(0-1ano
=2 -4 anos
’ S anos en adelante

Figura 1 Tiempo de trabajo en los hoteles

Esto demuestra que en el hotel existe un personal con experiencia, asi
como un recurso humano que conoce casi a la perfeccion la situacién actual
de la empresa. Claramente los empleados tienen un conocimiento sobre
las situaciones que existen en el hotel, y por ende concluyen sobre los

problemas que agobian el buen funcionamiento del mismo.
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2.- ¢ Cuédl fue la manera por la cual usted pudo informarse sobre la
vacante en los Hoteles?

Tabla 2

Forma de informacion de vacante del hotel

L. Frecuencia Frecuencia
Caracteristicas .
Absoluta Relativa
Redes sociales 15 25%
Paginas impresas 18 31%
Recomendaciones 26 44%
Total 59 100%

= Redes sociales
= Piginas impresas

Recomendaciones

Figura 2 Forma de informacién de vacante del hotel

Esto denota que el hotel no esta siguiendo el proceso debido para
realizar el reclutamiento del personal, pasando por alto algunos aspectos
fundamentales para obtener personal idéneo. Cuando en el mercado
podemos encontrar incluso hasta servicios por internet que filtran los

curriculos segun el perfil requerido.
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3.- ¢Realizo algun tipo de pruebas psicoldgicas, de conocimiento
cuando aplico a la vacante en los hoteles?

Tabla 3

Rendimiento de pruebas

L. Frecuencia Frecuencia
Caracteristicas )
Absoluta Relativa
Si 5 8%
No 54 92%
Total 59 100%
8%

mSi mNo

Figura 3 Rendimiento de pruebas

Las pruebas es la carta de presentacion de los nuevos empleados,
cuando el hotel pasa por alto este aspecto, denota que existen falencias en
Su proceso, asi como problemas a corto plazo y a largo plazo teniendo una
rotacion importante sobre todo en el personal operativo. Las pruebas son
indispensables para saber el grado de conocimientos de como ingresa la

persona, y con esto donde concentrarnos mas en su entrenamiento.
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4.- ¢Qué tan satisfactorio se siente usted con las funciones
desempefiadas por el recurso humano?

Tabla 4

Grado de satisfaccion.

Caracteristicas Frecuencia Frecue pcia
Absoluta Relativa
Muy satisfactorio 12 20%
Satisfactorio 11 19%
Poco Satisfactorio 21 36%
Nada Sastifacotorio 15 25%
Total 59 100%
u Muy
satisfactorio
m Satisfactorio
m Poco
Satisfactorio
Nada
Sastifacotorio

Figura 4 Grado de satisfaccion.

Debe existir un cambio radical en los recursos humanos, o
sencillamente establecer el manual de funcionamiento para que no exista
un clima interno totalmente insatisfecho.

Con politicas claras y no cambiantes, con sueldos a tiempo y con dias
libres estipulados por anticipados, produciran un clima de mayor

satisfaccion para el personal, mejorando con ello el desempefio.
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5.- ¢Considera usted que el hotel mantiene una organizacion
interna?
Tabla 5

Organizacion interna

. Frecuencia Frecuencia
Caracteristicas )
Absoluta Relativa
Si 45 76%
No 14 24%
Total 59 100%

= Si

= No

Figura 5 Organizacion interna

A pesar de que existe una organizacion interna, los procesos
administrativos no cumplen con sus roles, dando inconvenientes a los
directivos.

Este inconveniente lo solucionaran con manuales de funcionamiento, y

normas a cumplir dentro de los mismos, con tiempos claros y definidos.
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6.- ¢ Cree usted que la organizacion es ventajosa para el servicio que
ofrezca los hoteles?

Tabla 6

Acciones que incurren en el servicio de los hoteles

L. Frecuencia Frecuencia
Caracteristicas )
Absoluta Relativa
Totalmente de 37 63%
acuerdo

Indiferente 10 17%

Totalmente 12 20%
desacuerdo

Total 59 100%

m Totalmente de
acuerdo

® Indiferente

17%

u Totalmente
desacuerdo

Figura 6 Acciones que incurren en el servicio de los hoteles

Totalmente de acuerdo que la organizacién interna en la empresa
implica que los servicios del hotel sean del agrado y satisfaccion de los
clientes, por lo que se hace menester nuevos procesos del ambito
administrativo para enfocar al hotel en el crecimiento comercial. Y en el
ambito operativo potenciando a nuestro personal con técnicas de ventas y

con servicio al cliente.
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7.- ¢Cuédl es su percepcion sobre el clima laboral en los hoteles

Tabla 7
Clima laboral en el hoteles

Caracteristicas Frecuencia Frecue _ncia
Absoluta Relativa
Excelente 10 17%
Bueno 22 37%
Regular 22 37%
Malo 5 8%
Total 59 54%
9%

m Excelente

= Bueno

= Regular
Malo

Figura 7 Clima laboral en los hoteles

Existe una divisibn de percepciones entre los encuestados, esto
demuestra que en el ambito administrativo el hotel necesita un plan y
generar cambios para que sean todos quienes estén conformes con el

clima laboral.
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8.- ¢ Existen quejas frecuentes del servicio brindado por los hoteles?

Tabla 8

Quejas frecuentes

L. Frecuencia Frecuencia
Caracteristicas )
Absoluta Relativa
Si 11 19%
No 48 81%
Total 59 100%
m Si
m No

81%

Figura 8 Quejas frecuentes

Se muestra que existe un grado de satisfaccion de cada uno de los

servicios brindados y por ende demuestra que el hotel ain puede brindar y

rendir mas en el ambito comercial. Aunque les preocupa ya que el

porcentaje de quejas sigue siendo alto. Abria que hacer una encuesta de

satisfaccion y denotar cuales son los problemas mas significativos para

gue puedas superarlos de la mejor manera.
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9.- ¢, Se ha socializado la mision y la vision de los hoteles?

Tabla 9

Socializacion de la mision y la vision del hotel

L. Frecuencia Frecuencia
Caracteristicas )
Absoluta Relativa
Si 5 8%
No 54 92%
Total 59 100%

= Si
m No

Figura 9 Socializacion de la misién y la vision del hotel

Esto puede significar el cambio inmediato de un proceso estratégico
gue es necesario para que los empleados puedan desempefiarse mejor en
sus funciones.

Recordemos que entre mas capacitado este el empleado su
rendimiento debe de ser mejor, y sus capacidades para resolver cualquier

qgueja o problema sera inminente.
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10.- ¢ Considera usted necesario cambios en los procesos
administrativos de la cadena hotelera, como servicio al cliente,
marketing y contratacion de personal?

Tabla 10

Necesidad de los cambios administrativos en el hotel

. Frecuencia Frecuencia
Caracteristicas .
Absoluta Relativa
Totalmente de 49 834
acuerdo
Indiferente 6 10%
Totalmente 4 204
desacuerdo
Total 59 100%0
7%
m Totalmente de
acuerdo
® Indiferente
m Totalmente
desacuerdo

Figura 10 Necesidad de los cambios administrativos en el hoteles

Esto demuestra que la propuesta a plantear tendria una aceptacion
por el grado de necesidad a mejorar que es notorio.

Con un proposito coherente y una direccion definida los hoteles
podran lograrlo.
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3.4. Entrevistas

Fanny Pin (Administradora)

1.- ¢Como evaluan el cumplimiento de los procesos en el Hotel?

Se evalla por medio de reportes, en donde se desarrolla una
estadistica para poder determinar si existen casos Unicos que demuestran
fallas en el cumplimiento de los procesos.

2.- ¢, Qué estructura mantienen para que los empleados cumplan con
los requerimientos de la empresa?

Mantenemos un plan estratégico, en donde se tiene previsto la
mision, vision y objetivos estratégicos para todos los empleados.

3.- ¢,Como considera usted que perjudica a la empresa, cuando el
area de talento humano no mantiene un cumplimiento exacto de los
procesos?

En realidad, seria en el servicio que brindamos a las empresas,
como esta entidad ofrece lo que es seguridad en todas sus areas,
sencillamente el servicio final se ve afectado, lo que l6gicamente a la
empresa perjudica en sus ventas.

4.- ¢ Qué actores considera usted, estan involucrados en los
procesos del Hotel?

Todos los que tenemos un puesto de alto rango y por ende los
que conforman esa area, sin embargo, también incluye al personal en
general.

5.- ¢,Cuando renovoé el personal encargado de los procesos
administrativos?

Hace 7 afios aproximadamente, desde ese tiempo no he visto la
necesidad de cambiar.
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Ing. Patricia Tama (Gerente de Recursos Humanos)

1.- ¢Como evaluan el cumplimiento de los procesos en el Hotel?

Dia a dia por el cumplimiento de metas que yo mismo propongo Yy por
ende llevo el control para luego pasarlo a gerencia general.

2.- ¢Qué estructura mantienen para que los empleados cumplan con
los requerimientos de la empresa?

Un plan estratégico que se elabora anualmente, y en el inicio de
cada periodo se capacita a los empleados para que conozcan la mision,
vision y los objetivos a cumplir.

3.- ¢,Como considera usted que perjudica a la empresa, cuando el
area de talento humano no mantiene un cumplimiento exacto de los
procesos?

En sus ventas, debido a que si no se contrata al personal
adecuado los usuarios que reciben el servicio no se sentiran satisfechas.

4.- ; Qué actores considera usted, estan involucrados en los
procesos del Hotel?
Todos los que conformamos la empresa en general.
5.- ¢Cuando renovo el personal encargado de los procesos
administrativos?

Desde hace 7 afios no contratamos personal para el area.
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Capitulo IV

Propuesta



4.1. Introduccidén

La presente propuesta esta direccionada a mejorar los procesos
administrativos que existen en el hotel Hawai, debido a que en la
actualidad esta presentando fallas en el cumplimiento de los
procedimientos que estan perjudicando a la empresa en general. Entre
esos problemas se puede destacar el servicio al cliente, las faltas de
estrategias de marketing, y los procesos de contratacion, seleccion y
ubicacion del personal. Es por ello, que, en el desarrollo de este capitulo,
se podra observar los nuevos procesos propuestos, asi como los actores

involucrados.

Cada proceso es una mejoria del anterior, pensando en los objetivos
finales y estratégicos a cumplir, también se toma en consideracion la mision
y la vision que la empresa mantienen y que todos los empleados deben

estar familiarizados.

4.2. Objetivos de la propuesta
4.2.1. Objetivo General
e Proponer una mejora de los procesos administrativos del area de
talento humano del hotel Hawai.
4.2.2. Objetivos
e Estructurar los procesos para la contratacién de personal.
e Desarrollar los procedimientos para el control del personal.

e Determinar los actores en cada proceso.
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4.3. Organigrama

1

COMPRADOR (2)

JUNTA DE
ACCIONISTAS
| L
[ |
GEREMNTE
GERENTE OPERATIVO ADMINISTRATIVO (1-
3)
| | |
[ | 1
JEFE DE TALENTO SUPERVISORAS SUPERVISORA DE CONTADORA
HUMAND GEMERALES (1) LAVAMDERIA GEMNERAL
ASISTENTE
MEMNSAIERD — CAIERA — LAVANDERD — | ADMINISTRATIVA
AMALISTA DE
- MUCAMAS | OPERARIO _ COMPRAS (2)
| TECMICOS L | AUXILIAR CONTABLE
| GUARDIAS

Figura 11 Organigrama del hotel

COCINERA (3)
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4.4. Desarrollo de la propuesta

FODA

sUbicacion
sPublicidad
sInfraestructura
eCatering

FORTALEZAS

* Aumento de la competencic
* Hoteles con tarifareducida

» Situacion econdmica del pais
» La inseguridad

OPORTUNIDADES

DEBILIDADES

*Alta solicitud de
servicios

*Ubicacién en vias de
acceso

*Ley ecuatoriana de
‘=sriados

_ontaminacion auditiva
* Decoracionanticuada
» Zona de parqueo limitado
* Personal conconocimientaos

empiricos

La propuesta mantienen su base en los cambios administrativos en los

siguientes procesos administrativos: Servicio al cliente, marketing y contratacion

de personal, para ello se plantea los siguientes objetivos estratégicos:

Tabla 11

Objetivo estratégico 1

INDICADORES

METRICA

OBJETIVOS PLAN DE ACCION

ESTRATEGICOS

CAPACITACION | SERVICIO AL
CLIENTE

DEL PERSONAL

SE CAPACITARA AL
100% DEL
PERSONAL EN 6
MESES

2 EMPLEADOS A LA
VES DE ACUERDO A
LA DISPONIBILIDAD

METODOLOGIA DE
PROCESOS

20% DEL
PERSONAL EN 1
ANO

PERSONAL
ADMINISTRATIVO Y
RECEPCIONISTAS
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GESTION DE 50% DEL
CALIDAD PERSONAL EN 3
MESES

3 EMPLEADOS UNO
POR MES

Tabla 12
Objetivo estratégico 2

OBJETIVOS PLAN DE ACCION INDICADORES
ESTRATEGICOS

METRICA

MODERNIZAR | REMODELACION DE | SE CAMBIARA

LAS HABITACIONES

LAS HABITACIONES CERAMICA 1ANO | PRIMIUM
AL 100%
INSTALACIONES
ARREGLO Y PINTURA | 6 MESE AL 100% | TODA LA
PARA UN DE LA INFRAESTRUCTURA
MEJOR INFRAESTRUCTURA
SERVICIO AL | CAMBIO DE FACHADA | 6 MESES AL TODA LA FACHADA
CLIENTE 100% EXTERIOR
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Tabla 13

Objetivo estratégico 3

OBJETIVOS PLAN DE ACCION INDICADORES METRICA
ESTRATEGICOS
MEJORAR LOS CAMBIO DE 4 MESES AL 80% PERMANENTE
CONTROLES DE | SISTEMA
OPERATIVO

LOS HOTELES
INSTALACIONES

DE CAMARAS DE
SEGURIDAD

2 MESES AL 100% 20 CAMARAS POR

ESTABLECIMIENTO

CAMBIAR LAS
CHAPAS POR
CERRADURAS
MAGNETICAS

4 MESE 60% Y 5
MESES 40%

100 CERRADURAS
MAGNETICAS

Plan de mejoras
Tabla 14

Plan de mejoras conforme a las fortalezas

FORTALEZAS IDENTIFICADA

PLAN DE ACCION

UBICACION

LA UBICACION DEL HOTEL SERA
UTILIZADA COMO HERRAMIENTA DE
PROMOCION

PUBLICIDAD SE POTENCIAA LA PUBLICIDAD TANTO EN
LA PAGINA COMO EN REDES SOCIALES

INFRAESTRUCTURA REPOTENCIAR LA IMAGEN DE LOS
HOTELES

MENU VENTA DE COMIDA Y PRODUCTOS

VARIOS POR CATALAGO
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Tabla 15

Plan de mejoras conforme a las oportunidades

OPORTUNIDADES IDENTIFICADAS

PLAN DE ACCION

ALTA SOLICITUD DE SERVICIO EN
HORARIOS ESPECIFICOS

CREACION DE PROMOCIONES PARA
HORAS DE POCA CONCURRENCIA

UBICACION VIAS DE ACCESO

SE INSTALARAN LETREROS LUMINISIS EN
LOS EXTERIORES

FIDELIZACION DEL CLIENTE

CREACION DE TARJETA DE CLIENTE
FRECUENTE CON DIFERENTES
OBSEQUIOS POR VISITAS

Tabla 16

Plan de mejoras conforme a las debilidades

DEBILIDADES IDENTIFICADAS

PLAN DE ACCION

CONTAMINACION AUDITIVA

COLOCAR MATERIALES AISLANTES EN
PAREDES

DECORACION ANTICUADA

ADQUIRIR MOBILIARIA NUEVA

ZONA DE PARQUEO LIMITADO

DISTRIBUIR Y AMPLIAR LOS ESPACIOS DE
PARQUEO DE FORMA ADECUADA

PERSONAL CON CONOCIMIENTO
EMPIRICO

CAPACITAL AL PERSONAL
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Tabla 17

Plan de mejoras conforme a las amenazas

AMENAZAS
IDENTIFICADAS

PLAN DE ACCION

Aumento de la
competencia

Se diferenciara de la competencia con altos
estandates de servicio al cliente

Hoteles con tarifa
reducida

El hotel se distinguira por el servicio y la calidad
del mismo.

Situacion econdmica del
pais

Se planea un programa de pagos para empresas
gue utilizan de forma continua

Lainseguridad

Se contard con el servicio de guardiania privada de
alta calidad

40



4.5.

Estrategias del plan de mejoras
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5. NOMBRE:

ESTRATEGIA 1:
“Mejora de los 1
servicios del Hotel”

OBJETIVO:

Brindar un servicio calificado por medio de un adecuado
control en los procesos requeridos en cada area.

IMPORTANCIA:

Ganar prestigio debido a la prestacion de servicios eficientes

ACCIONES:

- Designar uno o varios encargados (segun el caso) para el
monitoreo del desempefio del personal a la hora de brindar los
servicios a los huéspedes (tanto para alojamiento como para
eventos)

- El (los) encargado(s) supervisara(n) todas las areas del
hotel: Restaurante - Alimentacion servida a tiempo, limpieza
en habitaciones, area de jardines, servicio de transporte
adecuado y oportuno.

- Dar seguimiento a las quejas y reclamos de los clientes y
cualquier necesidad que se les presente.

- Las anteriores acciones estan encaminadas a
garantizar

que el servicio brindado mejore y sea de la calidad
esperada

RECURSOS:

Humanos: Encargado(s) de atencion al cliente

RECURSOS:

Computadora para llevar controles
especificos de las funciones, con
la ayuda de hojas electronicas

Técnicos:

En el area de restaurante,
freezers, grilles y demas equipo
propio de cocina.

Costo de sueldo de persona

. . encargada
Financieros :

Aproximado $ 1000.00
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RESPONSABLE: Encargado asignado.
DURACION: Permanente
Tabla 18

Estrategia 1
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ESTRATEGIA 2:
NOMBRE: “Menus para 2
todos ”
OBJETIVO: Aten.der la solicitud de,los clientes _
relativa a ofrecer menus y productos variados
Ofrecer platillos variados, incluyendo gustos de personas
IMPORTANCIA: |fitness, productos variados al gusto y alcance de diferentes
bolsillos.

- Contratar un Chef 0 una persona con experiencia

culinaria, que sugiera la preparacion de menus sencillos pero

variados.

- Ubicar hojas de sugerencias, a fin de que los clientes

_ opinen sobre los platillos que les gustaria se ofrecieran para
ACCIONES: incorporarlos a préximos menus.

- Personal de ventas capacitados que sepan de nuestros

productos para cualquier inquietud de nuestros clientes.

-Las anteriores hara vivir una experiencia unica dentro de los

hoteles Hawai.

H ) Chef o jefe de cocina y personal de

umanos:
venta
Computadora para generacion de
RECURSOS: listado de menus solicitados.

Tecnicos: Servicio de internet, para consulta y/o
recibo de informacion sobre recetas de
cocina o productos de ventas

- Costo por sueldo de persona
encargada Aproximado $500.00

Financieros :

- Dependiendo del volumen de
clientes, podria ser por turnos (Diurno y
Nocturno), es decir un total de: $100.00
RESPONSABLE: Chef o Jefe de cocina
DURACION: Permanente
Tabla 19
Estrategia 2
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ESTRATEGIA 3:
NOMBRE: “Nuevo enfoque 3
organizacional”
OBJETIVO: Prqveer §farV|C|os organlz.ados y que propmen la completa
satisfaccion de las necesidades de los clientes.
Proyectar una mejor imagen del hotel, recalcando que los
IMPORTANCIA: |servicios se empezaran a ofrecer con un nuevo y moderno
enfoque.
- Detectar situaciones criticas que se presentan con
frecuencia y delegar uno o varios encargados con autoridad
de decision para su debida y oportuna solucion.
ACCIONES:
- Garantizar linea abierta en celular de encargados, en caso
de ausencia, para que los empleados del hotel puedan
obtener instrucciones sobre procedimientos a seguir.
Humanos: Encargado de Administraciéon
- Equipo de computo para el registro
de procedimientos en situaciones
tipicas
Técnicos: - Equipo ‘ de  comunicacién
(celulares) propiedad del empleado o
del hotel, que garantice su ubicacion y
RECURSOS: acceso de manera oportuna, en caso
se requieran instrucciones.
- Costo de sueldo de persona
encargada Aproximado $100.00
Financieros - - Depen,diendo de los recursos del
hotel podria ser por turnos (Diurno y
Nocturno), es decir un total de:
$2,000.00
RESPONSABLE: Jefe Administrativo
DURACION: Permanente
Tabla 20
Estrategia 3
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NOMBRE:

ESTRATEGIA 4:
“Pagina web al 4
servicio del cliente”

OBJETIVO:

Crear un acceso en la pagina web del hotel (si existe), que

permita la interaccion del cliente con el hotel

IMPORTANCIA:

Lograr que la pagina web no sea un sitio Unicamente para
publicidad y promocion de los servicios del hotel de que se
trate, sino que sea un medio para conocer las exigencias,
comentarios y expectativas que el Cliente tenga

sobre los servicios ofrecidos.

ACCIONES:

- Creacion de la pagina Web, en el caso de los pequefios
hoteles que no cuentan con dicha herramienta.

- Adaptaciéon de un espacio en pagina web para comentarios
0 consultas que permita la interaccion del cliente con el
personal del hotel.

- Revision continua de respuestas obtenidas

RECURSOS:

Encargado de informatica, Empresa
Humanos: 0 Asesor
en sistemas.-

- Equipo de computo para revision
Técnicos: constante
de pagina web y resultados.

- Costo por sueldo de persona
encargada, Aproximado $400.00
- Precio por elaboracion de pagina
web, (depende de cuantas paginas o
Financieros : vinculos tenga), base: 6 paginas,
valor aproximado

$1500.00 + IVA

- Costo de asesoria en informética,
valor aproximado por visita $ 30

RESPONSABLE:

Encargado en sistemas 0 empresa de asesoria en
informética.

DURACION:

Permanente

Tabla 21
Estrategia 4
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NOMBRE:

ESTRATEGIA 5: “Control
de calidad garantizado”

5

OBJETIVO:

Establecer parametros de control de calidad que
conlleven a

ofrecer un servicio calificado

IMPORTANCIA:

Crear la mentalidad de “eficiencia” en el desempefio
de las labores de cada area involucrada en el servicio
ofrecido por los hoteles, propiciando un proceso
constante en

busqueda de la perfeccion.-

ACCIONES:

- Construccién de redes de comunicacidon que
incluyan a todos los empleados del hotel, a fin de
tomarles en cuenta, motivarles e incentivarles al
logro de estdndares predeterminados.-

- Realizacion de listas de chequeo o de
comprobacién (check list) en cada area funcional del
hotel, por ejemplo:

Habitaciones: Detallar aspectos como:

. Cambio de ropa de cama
efectuado en el tiempo determinado.

. Rutinas de limpieza de la
habitacion.

. Limpieza y acomodo de
accesorios ubicados en la habitacion; entre otros.

Alimentacién y bebidas: Detallar aspectos
como:

. Elaboracion de menus de
acuerdo a la carta de alimentos establecida en el
hotel.-

. Seguimiento a la calidad y
estandar de preparacion y presentacion de
alimentos.-

. Estrictos habitos de higiene al
manipular los alimentos.

. Aprovechamiento racional de los
recursos.

. Correcto y apropiado manejo y

preparacion de bebidas.

Seguridad: Detallar aspectos como:

. Alarmas detectoras de humo.
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. Verificar instalacion y buen funcionamiento
de extintores de incendio.

. Ruta de evacuacion o salida de emergencia,
bien sefalizadas.

. Controles de acceso seguros Yy vigilados.

. Personal de vigilancia que resguarde el hotel
de situaciones de robo, fraude, terrorismo.

- Los check list elaborados tendran una
ponderacion a cumplir, al obtenerse los resultados,
se generara porcentajes que permitiran a los
directivos o encargados del hotel, tomar planes de
acciones correctivas en situaciones de deficiencia.-

- Las supervisiones en todas las areas del hotel,
deberan ser abiertas y partidarias, en las cuales se
puede incluir: Desempefio realizado, medicién de
tiempos, recursos utilizados para el desempefio,
atencion al cliente y otros puntos que el hotel
considere importantes.

- Mudar la responsabilidad de administracion y
asesoria a los empleados, a fin de que ellos
perciban y experimenten un sentimiento de

importancia y participacion en el trabajo.
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- Ubicacién al alcance de todos el personal, de
documentos relacionados con politicas, directrices,
procedimientos e instrucciones que guien el trabajo

de empleados y hacerlo parte fundamental del
Sistema de Gestion y Control.

permita al hotel llevar a cabo el trdmite de la
prestacion efectiva de

- Crear una base de gestion de servicios, la cual

Los servicios solicitados por los usuarios. La
evaluacion de

la gestion puede estar regulada por comités de
correccion que velaran junto con los jefes de cada
area —-en caso que aplique- por el estricto
cumplimiento en el desempefio y desenvolvimiento
del personal.-

- Técnicas formales como la creacién de equipos
y circulos de calidad, es decir, grupos formados por
empleados voluntarios, que se reunen en forma
regular para resolver problemas relacionados con el
trabajo, reciben capacitacion de planeacion en
grupo, solucién de problemas y control estadistico
de la calidad.

- Conocimiento de Herramientas: Se capacitara
al empleado para que conozca y ponga en practica
herramientas utilizadas en el control de calidad, por
ejemplo:

. Despliegue
de funciones de calidad.

. Gréficas de
Pareto (Herramienta de andlisis de datos) .

. Diagramas
de Causa y Efectos.

. Gréficas de

Flujo.
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. Control
Estadistico del Proceso.

- Luego de detectar fallas en el desempefio de los
servicios ofrecidos, buscar las soluciones
adecuadas para el mejoramiento de este.

RECURSOS:

Gerente del hotel o
Humanos: encargado y
empleados

- Equipo de codmputo
para registro de
reportes diarios.

- Equipos varios
tales como escaleras,
Técnicos: desarmadores,
linternas, y otros para el
desempeiio de las
funciones de

mantenimiento y
reparacion respectivas.

Tabla 22
Estrategia 5
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NOMBRE:

ESTRATEGIA 6: “Renovando
imagen”

6

OBJETIVO:

Ofrecer instalaciones modernas y confortables
para los clientes y que ello genere su preferencia
y constancia en el uso de los servicios

Crear una buena imagen en los clientes lo cual les
motive a recomendar el lugar

IMPORTANCIA:

Que los clientes vean que el hotel esta dando
valor a la comodidad de sus huéspedes para su
satisfaccion.

ACCIONES:

- Revisar el mobiliario del hotel, al cual puede
darsele servicio industrial de limpieza, o bien,
servicio de remodelaciébn o incluso sustitucion,
dependiendo de los recursos del hotel

- Revision del equipo tecnolégico del hotel,
computadoras, maquinas fotocopiadoras, equipo
telefénico, equipo de aire acondicionado, equipo de
ventilacibn mecénica y demas equipo, a fin de
verificar su buen funcionamiento y

Conservacion

RECURSOS:

Humanos: Encargados de mantenimiento

- Lamparas, mangueras,
cocina, aires, puertas,
mobiliarios, pintura, etc

Identificamos 4 area a
gue se le dé el mantenimiento:
ebanisteria, electricidad,
radiotécnica, equipos de frio y
calor.

Técnicos:

- Costo de sueldos de
personas encargada,
Financieros : Aproximado $2400.00

- Dependiendo de los
recursos del hotel
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RESPONSABLE: | Encargados de mantenimientos

) De acuerdo a los recursos y flujo de clientes del
DURACION: hotel, podria ser permanente, o bien, por visitas
semanales

Tabla 23
Estrategia 6

ESTRATEGIA
NOMBRE: 7: “El empleado 7
del mes”

Otorgar un reconocimiento al empefio mostrado por los
empleados para desempefiar su trabajo, por medio de un

reconocimiento publico dentro del hotel.
OBJETIVO:

Sueldos enfocados a metas de produccion

Motivar a los empleados en un esmerado desempefio de sus

IMPORTANCIA:

labores y que ello genere un ambiente de trabajo agradable
gque proyecte buena imagen a los clientes.

- ldentificacion del empleado mas destacado del mes, ya
ACCIONES: sea por amabilidad, cortesia, trato al cliente, trabajo en
equipo, o bien, por eficiencia y empefio en su trabajo.-
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- Otorgar un reconocimiento publico dentro del hotel al
empleado favorecido, plasmando su nombre en el mural de
avisos y anuncios, o bien con una placa de reconocimiento
ubicada en el acceso principal del hotel, elaborada en bronce
con espacio para ubicacidon del nombre de la persona
merecedora del reconocimiento, a fin de que los clientes
puedan tomar el nombre de ese empleado en consideracion y
se le proyecte como uno de los mejores elementos del hotel.-

- Dependiendo de los recursos del hotel, puede otorgarse
un incentivo econdmico al empleado, ya sea en forma
mensual o0 a modo de competencia, quien obtenga en
repetidas ocasiones tal mencion, puede tener un beneficio
economico mas significativo
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- Rifa de pequefios electrodomésticos como incentivo por
buen desempefio en el trabajo (entre los electrodomésticos
gue podrian rifarse estan Mini procesadores de alimentos,
licuadoras, microondas, entre otros).-

Los empleados deben de ser premiados por logros
medibles dentro de la empresa. Y su recompensa debe de
ser dicha al comienzo del afio para incentivar su
productividad.

- Otra alternativa podria ser premiar al empleado del
mes con un dia libre pagado, a fin de incentivarle a seguir
esforzandose en su trabajo

RECURSOS:

Humanos: Encargado de atencion al cliente

- Equipo de computo para llevar
estadisticas y registro de desempefio

Técnicos: laboral para

posterior premiacion.-

- Incentivo econémico simbolico de $
50.00 o dependiendo los recursos del
hotel, asi también podria darse esa
cantidad a la que el hotel disponga en
certificados de regalo que resulten mas
atractivos para el empleado como por
ejemplo, certificados de Almacenes Siman,
Financieros : Supermercados, entre otros.

- Asimismo, podria otorgarse al
empleado que resulte favorecido,
incentivos como almuerzo o cena en
pareja, sienta retribuido su afan.-

- Placa de reconocimiento en
bronce $ 175
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- Mencién publica: Ningun costo, pero
poco beneficio motivacional para el

empleado.-
RESPONSABLE: Encargado de atencion al cliente, supervisor de atencion al
cliente, segun sea el caso.
DURACION: Permanente
Tabla 24
Estrategia 7
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ESTRATEGIA 8:
“PERSONAL
CAPACITADO”

NOMBRE: 8

Capacitacién en
Atencion al Cliente

e Motivar a los empleados hacia la mejora de la
Calidad de Servicio.

e Llevar a cabo comunicaciones eficaces y
eficientes con el cliente.

e Desarrollar las competencias que permitan aplicar
un proceso de Atencion al Cliente satisfactorio.

OBJETIVO:

e Mejorar la Calidad de Servicio percibida por los
clientes.

e Controlar las situaciones conflictivas con el cliente
y reducir su probabilidad de ocurrencia.
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IMPORTANCIA:

Que el empleado se sienta enfocado en brindar una eficiente
y apropiada atencion al cliente, que propicie su satisfaccion y
lealtad.-

ACCIONES:

Se otorgara capacitacion a todos los empleados del hotel
incluso al Gerente o administrador, siendo los posibles temas
a tratar, los siguientes:

e Conociendo al cliente

Tipos de clientes:

a. Familia

b. Negocios

c. Parejas/ en luna de miel

d. Amigos

e. Grupos y convenciones

e Ventajas de un buen servicio al cliente
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e Manejo del servicio al cliente.

e La actitud del personal, elemento clave del
servicio al cliente

e La actitud positiva

e Dinamica: Actitud

e El ambiente del hotel

Recepcidn

- La bienvenida, primer encuentro de servicio

- Laimportancia de la rapidez

- Lalogistica de cuartos y el servicio al cliente

e Servicio en habitaciones

- Presentacion y limpieza

- Ambiente

- Atencion del personal

- Servicio a cuartos

ACCIONES: - Servicios de mantenimiento
e Areas communes
- Saludo
- Oferta de servicios
e Restaurantes y otros centros de consumo
- Encuentros de servicio
- Servicio y calidad
e Servicio, antes, durante y después de la estadia
del huésped en el hotel
e Pasos para dar un buen servicio al cliente
e Cultura de servicio
e Dinamica: mi hotel
- Personal contratado para
impartir la capacitacion
RECURSOS: Humanos:
- Gerente o encargado por
parte del Hotel
RECURSOS: Técnicos: CAPACITACION EN EL HOTEL
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- Equipo Audiovisual para
realizacion de la capacitacion

- Papeleria

- Refrigerios

Financieros :

CAPACITACION INTERNA

- En concordancia con el nUmero de
asistentes y el volumen de material a
proporcionar, aproximado general $10
por persona

CAPACITACION POR EMPRESA
EXTERNA

- De acuerdo al personal que
participa en la capacitacion, duracion e
instructor, aproximadamente parte de
un presupuesto

de $ 700.00
- Empresa contratada para capacitacion externa
RESPONSABLE: . .
SPONS - Persona designada dentro del Hotel para tal fin
DURACION: Capac!tac!(?n en Hotel . ... .. 16 2 dias.
Capacitacion externa. . ..... 8 horas

Tabla 25
Estrategia 8
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NOMBRE:

ESTRATEGIA 9: “Tarjeta cliente
VIP.”

OBJETIVO:

Despertar el interés del cliente en regresar al
hotel

IMPORTANCIA:

La tarjeta sera un incentivo para el cliente, ya
gue cada visita le representara un sello o
perforacién en la tarjeta, lo cual le llevara a
completar el nimero de visitas establecido por
el hotel para premiarle con un beneficio
adicional.-

ACCIONES:

- Ordenar la elaboraciéon de tarjetas VIP ya
sea en cartoncillo o en plastico (material similar
al del DUI), dependiendo el sistema de
contabilizacién de visitas (sellos, estampillas o
perforaciones), la cual se entregara al cliente
frecuente para poder optar al premio definido
por cada pequeio hotel.-

- Orden de cortesia para el (los) acreedor(es)
de los premios, los cuales, dependiendo de la
capacidad de cada hotel, podria ser:

a 1 Noche de estadia con una rebaja
del 30% o0 a conveniencia en cada caso.-

a Almuerzo a la carta para dos
personas.

o Descuento del 10% o a
conveniencia, en servicios de eventos.

RECURSOS:

- Jefe de atencion al
cliente

Humanos: —
- Encargado del servicio

al cliente
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Técnicos:

- Equipo de computo que le
permita al personal del pequefio
hotel, confirmar la contabilizacion
de visitas presentada por el

Cliente

RECURSOS:

Financieros

Elaboracion de tarjetas VIP,
dependiendo del material a
utilizar:

CARTONCILLO:

Pueden ser elaboradas en el
hotel y luego laminadas para
mejor presentacion, costo
aproximado $0.50 por tarjeta.-
PLASTICO:

Impresion a doble cara full color y
negro,

$ 1.25 + IVA, precio unitario al
ordenar 25 tarjetas.-

RESPONSABLE:

Encargado de atencion al cliente y personal de

Recepcion.

DURACION:

Temporal, para despertar el interés y verificar

si tuvo

aceptacion la estrategia

Tabla 26
Estrategia 9
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CONCLUSIONES

Una vez desarrollado el estudio de caso, se llega a las siguientes conclusiones:

Se fundamentara los procesos administrativos hoteleros identificando la
dinamica y el desempefio de los hoteles Hawai, donde se pudo conocer
gue sus procesos administrativos recae en el control de personal, la

contratacion del mismo, el pago de la nomina.

Se realiz6 un diagnostico de la situacion actual de la empresa sobre los
procesos administrativos hoteleros de los hoteles Hawai, llegando a la
conclusién que su principal problema es la falta de control de estos
procesos y que por ende han afectado de forma directa en su desempefio

comercial.

Se realiz6é una propuesta de mejora de los procesos administrativos
hoteleros en los hoteles Hawai, enfocandose a los antes mencionados, con

sus respectivos diagramas que muestran los pasos a seguir.
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RECOMENDACIONES
Elaborar un andlisis financiero para determinar los efectos econémicos del

problema prexistentes.
Disefiar un manual de funciones para cada area del hotel, de esta manera

dejar constancia de los cambios efectuados y a futuro para cualquier

problema.

Estructurar un plan de contingencia para establecer parametros de riesgo en

los cuales el hotel pueda verse envuelta.
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