UCUENCA

Universidad de Cuenca

Facultad de Ciencias de la Hospitalidad

Carrera de Hospitalidad y Hoteleria

Propuesta de plan parala mejora continua de la gestion de la calidad en el
Hotel Selina, Cuenca Ecuador

Trabajo de Integracion curricular
previo a la obtencion del titulo de
Licenciado en Hospitalidad vy
Hoteleria

Autores:
Jessica Fabiola Guncay Montenegro

Paula Andrea Rodriguez Ortega

Director:

Maria Augusta Molina Diaz

ORCID: 0009-0000-9137-8516

Cuenca, Ecuador

2023-10-24



UCUENCA

Resumen

El presente proyecto de intervencion nacié a partir de la necesidad de mejorar la gestién de
la calidad en el Hotel Selina, mediante el disefio y elaboracion de un plan que se convierta en
una herramienta util para el personal administrativo de la empresa, en la cual se indique los
diferentes procedimientos a seguir en los seis departamentos que conforman el
establecimiento de alojamiento turistico. Inicialmente, se realizé el diagnostico de la situacion
actual a través de las matrices FODA, EFE Y EFI, las cuales facilitaron el andlisis de los
factores internos y externos que afectan a la organizacion del hotel. Para alcanzar dicho
objetivo, se recopil6 la informacién proporcionada por el gerente, asi como la investigacion
de campo que contribuyé al desarrollo de la planificacion estratégica del proyecto. Por
consiguiente, se definieron mejoras integrales a los servicios ofertados por el establecimiento,
considerando el ciclo de Deming en virtud de sus cuatro variables indispensables (planear,
hacer, verificar, actuar) y las seis herramientas basicas de la calidad (Diagrama de flujo,
Causa-efecto, Pareto, Estratificacion, Histograma y Hoja de verificacion) para evaluar y
reducir posibles falencias que aquejan a la calidad en los servicios percibidos. Finalmente, se
establecieron lineamientos tanto operativos como organizacionales para la mejora de los
procesos en las distintas areas de trabajo, a partir de la propuesta de formatos de calidad
para el control eficiente en cada una de las tareas ejecutadas; tales formatos detallaron ciertos
parametros como las funciones y actividades del personal, perfil de puestos y flujogramas de

los distintos procedimientos.

Palabras clave: Gestion de la calidad, mejora continua, manual de procesos,

hoteleria, Selina Cuenca.
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This intervention project was born from the need to improve quality management at Hotel

Abstract

Selina, through the design and development of a plan that becomes a useful tool for the
administrative staff of the company, which indicates the different procedures to be followed
in the six departments that make up the tourist accommodation establishment. Initially, the
diagnosis of the current situation was made through the SWOT, EFE and EFI matrices, which
facilitated the analysis of the internal and external factors that affect the organization of the
hotel. To achieve this objective, the information provided by the manager was collected, as
well as the field research that contributed to the development of the strategic planning of the
project. Therefore, comprehensive improvements to the services offered by the establishment
were defined, considering the Deming cycle by virtue of its indispensable variables (plan, do,
verify, act) and the six basic quality tools (Flow Chart, Cause-Effect, Pareto, Stratification,
Histogram and Check sheet) to evaluate and reduce possible shortcomings that afflict the
quality of perceived services. Finally, both operational and organizational guidelines were
established for the improvement of processes in the different areas of work, based on the
proposal of quality formats for efficient control in each of the tasks executed; such formats
detailed certain parameters such as the functions and activities of the personnel, job profiles

and flowcharts of the different procedures.

Keywords: Quality management, continuous improvement, process manual, hospitality,

Selina Cuenca.
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Introduccién

implementar para mejorar la gestion de sus actividades y para permanecer dentro del
mercado. Por tal motivo, el proyecto de intervencién denominado “Propuesta de plan para la
mejora continua de la gestion de la calidad en el Hotel Selina, Cuenca Ecuador” desarrolla
la aplicacion de procesos operativos claros y definidos que contribuyen a la organizacion y
perfeccionamiento de sus funciones tanto a nivel operativo como a nivel organizacional.

De este modo, se aborda la relevancia de establecer herramientas y técnicas de trabajo para
el andlisis de la gestidn, la identificacidn de puntos criticos y la implementaciéon de medidas
correctivas; como el diagnéstico de la situacion actual para identificar oportunidades,
amenazas y evaluar las fortalezas y debilidades; asi como también las siete herramientas de
calidad y el ciclo de Deming o ciclo PDCA. En tal sentido, se definen los lineamientos
operativos y organizacionales a través de un plan estratégico para fijar la direccion de la
empresa a largo plazo y alcanzar los objetivos propuestos. Es asi como se realiza el estudio
integral de la gestién actual por procesos en el Hotel Selina y se concluye con la propuesta
enfocada en procedimientos para la mejora continua de la gestién de la calidad.

Jessica Fabiola Guncay Montenegro - Paula Andrea Rodriguez Ortega
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CAPITULO 1

Diagndstico de la situacion actual del Hotel Selina

1.1. Revisidn bibliografica

La revision bibliografica que sostiene el desarrollo del presente trabajo de intervencion
facilitara diversos conceptos fundamentales para un mayor entendimiento sobre el estudio y
la importancia de la propuesta de un plan para la mejora continua de la gestion de la calidad
en el Hotel Selina, obedeciendo a cada uno de los objetivos planteados en el trabajo. Por
ello, para comprender a profundidad, es importante tomar como punto de inicio algunas

definiciones aportadas por diversos autores.

En primer lugar, partiendo del concepto de calidad, esta se fundamenta en alcanzar las
expectativas que tienen los clientes al momento de recibir el servicio o producto. Por lo tanto,
es importante establecer el nivel de calidad en torno al grado de satisfaccion; considerando
factores claves como la fiabilidad, seguridad, empatia, capacidad de respuesta y elementos
tangibles. Todas estos aspectos engloban tres niveles esenciales en la apreciacion de los
servicios: calidad, excelencia e insatisfaccion; mismos que contribuyen a la mejora de la

calidad dentro de una organizacion (Carrasco, 2013).

Por su parte, Griful y Canela (2005) argumentan que la calidad es un elemento imprescindible
para una empresa que aspira a lograr la ventaja competitiva. En este sentido, la calidad se
transforma en algo cualitativo y subjetivo, pues un servicio o producto resulta diferente para
cada cliente. Dicho esto, nace el concepto de gestion de la calidad total hacia la excelencia
empresarial, esta se define como un sistema para la integracion de esfuerzos en la empresa,

obteniendo un rendimiento maximo a nivel econémico.

En este aspecto, la calidad es un elemento fundamental dentro de las empresas turisticas,
ya que engloba el aumento continuo al satisfacer las necesidades y cubrir los requerimientos
del cliente, mismos que exigen reiteradamente caracteristicas de valor de los productos y
servicios (Pingo et al., 2020). Por otra parte, la gestién de dicha calidad es una estrategia
para estimular la competitividad de las empresas en el sector hotelero, que a partir de una
perspectiva integral, se observa a dichas organizaciones como una agrupacion de todos los
procesos que se interrelacionan para alcanzar la calidad y superar las expectativas de los

clientes (Palma et al., 2018).

Segln Camisoén et al. (2006) afirmaron que los diversos enfoques de la gestiéon de la calidad

Jessica Fabiola Guncay Montenegro - Paula Andrea Rodriguez Ortega
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se diferencian por tres dimensiones importantes, la primera consiste en los principios que
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encaminan la accién organizativa, la segunda dimensién es la practica que se agrega para
cumplir con dichos principios citados, y por ultimo, las técnicas que hacen positivas tales
practicas. Asi mismo; establecen que, mientras la gestion de una empresa se refiere a un
conjunto de actividades para el control de la organizacion, el sistema de gestion de calidad
es el método para instaurar las politicas y lograr los objetivos propuestos. Es este aspecto,
surge el concepto de sistema de gestion como un medio para planificar, ejecutar y controlar

las diferentes actividades en la empresa.

Por otro lado, al mencionar a la calidad como un conjunto de actividades, atributos o
propiedades de un bien o servicio para satisfacer las necesidades del consumidor y de esa
manera emitir un juicio de valor acerca del mismo, se define el siguiente término base que

implica el tema de este estudio.

La mejora continua nace a partir de la necesidad de promover el desempefio de cada uno
de los procesos, y posteriormente, alcanzar la satisfaccion de los clientes. Esta es una
estrategia empleada por las organizaciones y estd compuesta por varios programas de
accion, donde ademas se resalta el uso de diferentes recursos fundamentales para el
desarrollo en los niveles tacticos, operativos y también estratégicos. Ademas, al implementar
la mejora continua en las empresas hoteleras, se refuerza el conocimiento del personal y se
realiza el seguimiento respectivo de las politicas de gestién para una mayor participacién

activa dentro de la empresa (Bonilla et al., 2010).

Por consiguiente, se hace énfasis en el uso de diversas herramientas para alcanzar la mejora
continua en las empresas hoteleras, supervisando y controlando de cerca cada uno de los

procesos cuando estos lo requieran.

En tal sentido, una de las herramientas establecidas por Deming, padre de la calidad, es el
Ciclo PHVA o ciclo de Deming. Este comprende las causas que ocasionan problemas para
determinar las respectivas soluciones y asi eliminar los posibles defectos que intervienen de
manera directa en la calidad del servicio o producto percibido por parte de los clientes. Este
ciclo consta de cuatro fases indispensables, la primera corresponde a la fase “planificar”, en
donde se analizan e identifican los conflictos generados en el establecimiento. Como
siguiente punto, esta la fase llamada “hacer”, en esta instancia se ejecuta el plan propuesto
en la fase nimero uno, considerando el desarrollo de actividades y el seguimiento del
proceso. La fase numero tres consiste en “verificar”, esta alude a un andlisis comparativo de
los resultados alcanzados con los que se esperaban en el proyecto, siendo un punto clave

para continuar con el plan y realizar acciones correctivas. Por Ultimo, la fase final se

Jessica Fabiola Guncay Montenegro - Paula Andrea Rodriguez Ortega
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los procedimientos establecidos y mejorar cualquier aspecto en el proyecto (Ocola, 2015).

Entonces, la gestidn de procesos permite la direccién de la organizacion con el objetivo de
identificar, controlar, mejorar y hacer mas productivos los procedimientos de la empresa, de
tal forma que permita obtener la confianza del cliente; ademas, es importante mencionar que
se evidencian ciertas caracteristicas importantes; entre las que se pueden destacar la
“repetitividad” en donde se invierten recursos y esfuerzos para mejorar las actividades, pues
el efecto del esfuerzo invertido se multiplica por la cantidad de veces que se repite el
procedimiento; otro punto clave es “rebasar las estructuras funcionales”, pues como
sabemos, los procesos no tienen fronteras claras como las que tienen los departamentos de
una organizacioén y con mucha frecuencia suelen cruzar los limites funcionales (Ruiz-Fuentes
et al., 2014).

En este aspecto, se pueden hablar de las herramientas de calidad aplicables a cualquier
establecimiento de alojamiento para la identificacion de problemas y solucién de los mismos.
Como primer punto, se destacan las hojas de control para recopilar informacién del proceso,
y gréficos de control para el seguimiento y la mejora de los procedimientos. Por otra parte,
se puntualiza el diagrama de Ishikawa o de causa y efecto, mismo que permite identificar y
clasificar ideas referentes a las causas de los problemas. Posteriormente, el histograma,
utilizado para la distribucién de un conjunto de datos especificos. Asi, mediante el diagrama
de Pareto se realiza el diagnéstico que ayuda a diferenciar las causas mas fundamentales y
las menos esenciales. De igual manera, se menciona el diagrama de dispersion, el cual tiene
como objetivo relacionar dos variables determinantes para un conjunto de datos. Por ultimo,
se encuentra la herramienta de estratificacién para la clasificacion e identificaciéon de forma

gréfica de los diversos datos dentro de un proceso (L6pez, 2016).

A continuacién, tomando en consideracion a la calidad como un servicio hotelero que empieza
desde el area interna, se trabaja desde la formacion del personal del establecimiento para
gue este conozca a profundidad la gestion de la calidad. Asi, una buena gestién ayudara a
mejorar los servicios tanto en el area de restauracibn como en el area de alojamiento de
manera permanente, al mismo tiempo que facilita una mayor participacion en el mercado y
permite alcanzar una ventaja competitiva; optimizando costos y, por supuesto, una mejor

rentabilidad y productividad en la empresa hotelera.

Con base en los argumentos presentados anteriormente, surge la necesidad de acentuar la

gestion de la calidad en el sector hotelero en Ecuador.

Jessica Fabiola Guncay Montenegro - Paula Andrea Rodriguez Ortega
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Segun Cardenas y Lopez (2013) manifiestan que la hoteleria en Ecuador se ha desarrollado
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con el paso del tiempo, y a su vez, se ha adecuado a las nuevas tendencias en cuanto a la
mejora de la calidad se refiere; por lo que, se afirma que diversas cadenas hoteleras
internacionales se han acoplado a los cambios; por lo tanto, mejorar los sistemas de la gestion
de la calidad es una necesidad que han instaurado muchas empresas. Ademas, entre
algunas mejoras que se han establecido en los hoteles, esta el proceso de segmentacion de
los clientes, creando varios perfiles para el manejo correcto de la gestion dependiendo del

target de mercado al que se orienta el servicio de calidad.

De igual manera, Cardenas y Lopez (2013) afirman que en la ciudad de Cuenca-Ecuador, el
sector hotelero ha considerado las diferentes y nuevas tendencias dentro del entorno; con
base en este factor, para garantizar una correcta gestion de la calidad es necesario considerar
distintos aspectos, entre los cuales destacan la capacitacion y formacion del personal del
establecimiento, el manejo de productos de alta gama para brindar un mejor servicio y el
seguimiento de cada uno de los procesos en las diferentes areas, asi como laimplementacion
de manuales de gestién que garanticen a los clientes una satisfaccion total en cuanto a un

excelente nivel de calidad.

1.2. Antecedentes y caracteristicas del Hotel Selina

El Hotel Selina es un empresa hotelera internacional, de categoria 3 estrellas, con un target
dirigido a una generacion de ndmadas digitales; construida en la base de los Andes, frente al
Rio Tomebamba. Esta edificacion se encuentra ubicada en la Calle Larga 7-93 y Luis
Cordero, en la ciudad de Cuenca-Ecuador, a 10 minutos del centro historico de la ciudad y a
1km del Museo Pumapungo. De igual manera, se encuentra a 3 km del aeropuerto
internacional Mariscal Lamar. Asimismo, entre algunos lugares de interés popular se situa el
Museo Remigio Crespo Toral, Museo de las Culturas Aborigenes y Museo de las Madres

Conceptas.
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Ubicacion del Hotel Selina, Cuenca-Ecuador
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Nota. Adaptado de Hotel Selina, de Google Maps, 2022,
https://www.google.com/maps/place/Selina+Cuenca/@-2.9016235,-
79.0046367,15z/data=!4m9!3m8!1s0x91cd1816b7c99045:0x35c9e8dc60b4ee7b!5m2!4m1!l
i218m2!13d-2.9016235!4d-79.0046367!165%2Fg%2F11gfn9d55s

Figura 2
Infraestructura del Hotel Selina, Cuenca-Ecuador

Nota. Fuente propia.
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En el afio 2007, los cofundadores del Hotel Selina, Daniel Rudasevski y Rafael Museri,
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residian en Pedasi, un pueblo pesquero situado en la provincia de Los Santos, en Panama.
Ahi encontraron magnificas playas y se percataron que el lugar tenia un gran potencial para
turismo y alojamiento. Por ende, por medio de la ejecucién de varios proyectos y el desarrollo
de la poblacién, se empez6 a construir un vinculo social con la comunidad y con los turistas
por igual. Asi, en el aflo 2014, nace la primera locacién de Selina, en Playa Venao; ubicada

a pocos minutos de Pedasi (Selina, 2023).

Desde ese momento, Selina ha ido creciendo hasta convertirse en una de las nuevas
empresas de alojamiento turistico mas grandes del mundo, creada para abordar las
necesidades de una nueva generacion de nébmadas digitales, facilitando a todos sus viajeros

descubrir nuevas experiencias e inspirar conexiones Unicas y significativas.

Por otra parte, Dekel, una empresa de bienes y raices; crea valores por medio del arte, la
cultura y la comunidad. Principalmente, restaura aquellos vecindarios que presentan distintas
dificultades para convertirlos en lugares apasionantes, con el objetivo de promover un
compromiso social y un profundo sentido de pertenencia. Por tal motivo, basandose en la
construccién comunitaria y cultural, ademas del aprendizaje sustancial de los cofundadores
de Selina con Dekel; se establecié la cadena hotelera Selina, llevando a cabo la vision de
transformar los activos fijos en dificultades en propiedades de alojamiento turistico rentables

y mas productivas (Dekel Holdings, 2021).

La cadena de hoteles Selina cuenta con mas de 163 locaciones en 25 paises y 6 continentes,
desde ciudades urbanas hasta destinos de montafa, jungla y playa. Naturalmente, son
conocidos por sus aventuras al aire libre, fiestas y trabajo remoto. En el ambito nacional, en
Ecuador existen cinco destinos impresionantes que unen lo mejor de la cultura del pais. Selina

se encuentra en Montaiiita, Quito, Bafios, Tena y Cuenca.

A continuacioén, se presenta una breve resefia acerca de las facilidades de cada uno de los

hoteles Selina presentes en Ecuador.

En Montafiita, ubicada en la costa ecuatoriana, en Santa Elena; Hotel Selina se caracteriza
por su vida nocturna, caminatas al aire libre, y los tours alrededor de la playa son otras
atracciones que ofrece el establecimiento. Dentro de su programacion diaria se encuentra la
clase de surf, tours alrededor de la Isla de la Plata que forma parte del Parque Nacional
Machalilla, una de las reservas mas importantes del Ecuador; excursiones en la selva y

montafias de Chongdn-Colonche, y lecciones de yoga.
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Por otra parte, Quito, capital del Ecuador, se encuentra ubicada a la altura de las laderas de
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los Andes. En este destino, Selina ofrece excursiones turisticas, entre las cuales destacan el
senderismo y tour en bicicleta por el Parque Nacional Cotopaxi y Lago Quilotoa, una joya
escondida en los Andes. Ademas, actividades complementarias como recorridos alrededor

del Centro Historico de Quito.

Selina Bafos estd situada en la provincia de Tungurahua, Ecuador. Se caracteriza por sus
aguas termales, cascadas y centros naturales para spa y tratamientos. De igual manera, se
pueden disfrutar de aventuras como barranquismo, rafting, parapente, ciclismo, trekking,

canopy o escalada en rocas.

Cerca del rio Napo, entre Tena y Misahualli; se encuentra Selina Amazon Tena, un lugar ideal
para cohabitar con la naturaleza ecuatoriana. Este destino ofrece desde numerosas
actividades al aire libre como caminatas por la selva, rafting, kayak, observacion nocturna de
animales; hasta clases de yoga, masajes con aromaterapia, sanacioén ancestral, rituales

tradicionales; y auténtica comida quechua, como maito de tilapia.

Seguidamente, se presentan las caracteristicas actuales del presente trabajo de titulaciéon y

ultimo establecimiento, ubicado en la ciudad de Cuenca-Ecuador.

Este destino se encuentra ubicado alrededor de las calles antiguas y modernas de la ciudad,
una edificacion colonial adornada con disefios ecuatorianos por artistas locales. Atracciones
como el Parque Abdon Calderon, la Catedral Nueva, el Rio Tomebamba, Plaza de las Flores,
centros artesanales, restaurantes cuencanos de diversa categoria, hasta realizarse una
limpia tradicional en el mercado 10 de Agosto; son algunos de los lugares de mayor atraccion

turistica cerca de Hotel Selina.

El hotel esta constituido por 7 pisos, mismos que se distribuyen de la siguiente manera: la
planta baja donde se encuentra ubicado el socio comercial de Selina, pizzeria “Pizzo Tres”.
En el primer piso funciona el bar-discoteca “Shot Me”, un espacio destinado para la
organizacion de los diversos eventos que se realizan en el establecimiento. Posterior a esto,
en el segundo piso se encuentra la biblioteca y la sala de cine, lugares exclusivos para los
clientes del hotel; ademas, 10 habitaciones numeradas de la 201 a la 210. En el tercer piso
se localiza el bar y restaurante “The Terrace”, asi como también 10 habitaciones humeradas
de la 301 a la 310. En el cuarto piso se sitla la recepcién, el lobby, la zona de masajes, la
zona wellness de descanso y relajacion para los huéspedes, y un espacio de cowork para
teletrabajadores o empresarios que intentan crear oportunidades de negocios. También, se

hallan 10 habitaciones numeradas de la 401 a la 410. A partir del quinto piso hasta el sexto
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piso del hotel se encuentran 18 habitaciones; 13, desde la 501 a la 513, y 5 habitaciones
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desde la 606 a la 610, respectivamente.

En relacion con eso, el establecimiento cuenta con 50 habitaciones, de las cuales una
permanece sin uso y la otra es exclusiva para la zona de masajes. Estas tienen distribuciones
de 4, 6, 8 y hasta 10 camas, dando como resultado una disponibilidad de 145 camas. Ademas,
cada cuarto incluye artesanias ecuatorianas como canastas de mimbre, alfombras tejidas a

mano y cobijas de alpaca.

Respecto a los valores de hospedaje, es importante aclarar que la empresa hotelera realiza
un estudio a través de la herramienta de monitoreo y analisis Google Analytics, gracias a esta

se establecen dichos valores en funcion de la oferta y la demanda.

A continuacion, se presenta la siguiente tabla; misma que refleja con mayor precision la
distribucion de las habitaciones de acuerdo al tipo. Asimismo, se integran los precios

respectivos, dependiendo la temporada y la estadia de los clientes.

Tabla 1

Distribucion de las habitaciones por tipo, Hotel Selina Cuenca

Distribucién de habitaciones por tipo

Tipo de habitacién Cantidad Precio
Dorm o comunitaria 8 $26,00

| | | |
Micro o privada con 8 $63,00

bafio compartido

Privada o estandar 16 $79,00
Cuédruple 9 $90,00

[ I [ |
Deluxe o suite 4 $123,00

[ I | |
Unique o suite + 3 $142,00

[ |

EXTRAS

[ |

Pax extra $26,00
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Nifios (mayores a 3 $26,00
afos)
Mascotas $10,00 por noche

Nota. El costo de los nifios (mayores a 3 afios) que muestra la tabla 1, es el minimo; pues
Selina trabaja con tarifas que fluctian dependiendo la demanda y la temporada. De igual
manera, los precios de los pax extras se establecen de acuerdo al tipo de habitacion (dorm,
estandar, micro, cuddruple, deluxe o unique), la diferencia de estos varian desde $26,00 a
$142,00 la noche.

A continuacion, se describen las caracteristicas generales por cada tipo de habitacion que

oferta la empresa turistica.

Figura 3

Habitacion tipo Dorm o comunitaria

Nota. Las habitaciones comunitarias de Selina, de 4, 6, 8 y hasta 10 camas; cuentan con un
bafio por habitacién y lockers privados con candados para guardar las pertenencias de los

huéspedes.
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Figura 4
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Habitacién privada o estandar

Nota. Este tipo de habitaciones clasicas, comodas y privadas, cuentan con un bafio privado
y ofrecen a dos huéspedes el espacio ideal para relajarse durante la estadia.

Figura

Habitacién micro o privada con bafio compartido

Nota. Similares a una cabina de tren, este tipo de piezas privadas comparten el bafio en el
pasillo, entre hasta 4 habitaciones micro. Cuentan con una cama y una capacidad para dos

personas. Selina también ofrece las habitaciones micro doble, con 2 camas sencillas.
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Figura 6
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Habitacién cuadruple

Nota. Estas habitaciones amplias cuentan con un bafio privado, una litera y dos camas

individuales, aungque también se pueden combinar en una cama doble.

Figura 7

Habitacion deluxe o suite

Nota. Las habitaciones Deluxe de Selina tienen un disefio de alta gama y son muy
confortables. Disponen de un bafio privado y amenities premium, ademdas cuentan con una

sala pequefia y cuentan con una vitrola.
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Figura 8
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Habitacién unique o suite +

Nota. Las habitaciones Unique son similares a las Deluxe, la diferencia radica en el espacio,
pues estas son mas amplias y cuentan con un sistema de cine en casa. Ademas, disponen
de una sala pequefia, bafio privado, cama doble o extra grande, sofas; y segun la ubicacién,
un balcon para disfrutar de la espectacular vista del Rio Tomebamba.

Por otro lado, en relacion al personal del establecimiento, este cuenta con 25 empleados, de
los cuales 18 se encuentran afiliados al Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, mientras
gue el resto corresponde a un grupo extranjero indocumentado. Juan Espinel, Gerente del
hotel, explica que la cadena de hoteles Selina trabaja con ACNUR (Alto Comisionado de las
Naciones Unidas para los Refugiados), una organizacion internacional que protege a las
personas desplazadas, refugiadas y apatridas; salvaguardando sus derechos humanos. Por
tal motivo, junto a la Embajada de Noruega, Selina ayuda al personal indocumentado en el
proceso de emisién de todos los documentos indispensables para que puedan ingresar a la

nomina de la empresa de manera formal.

Asimismo, Juan Espinel manifiesta que tanto el personal de Recepcién como el de Alimentos
& Bebidas requieren un titulo profesional para laborar en el hotel, ademas de todos los jefes
de cada departamento. Estan exentos a esta disposicion aquellas personas que laboren en
el area de housekeeping y aquellas personas encargadas de mantenimiento, donde se

necesita un titulo de instruccién secundaria.
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A continuacion, se presenta la siguiente némina con su respectiva formacién superior y grado
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académico.

Tabla 2

Nomina del personal del Hotel Selina con formacion académica

Némina del personal

Cargo Instruccién Cantidad

Gerente Superior 1
Jefe de operaciones Superior 1
Jefe de Ama de llaves Superior 1
Jefe de AA&BB Superior 1
Jefe de Almacenamiento y Superior 1
Bodega

Jefe de Talento Humano Superior 1
Recepcionistas Superior 3
Auditor nocturno Superior 2
Meseros (3 Shot Me) Secundaria 6

Meseros (3 The Terrace)

Cocinero Secundaria 2
Encargado de mantenimiento Secundaria 1
Encargado de Secundaria 1

experiencias/eventos

Camareras Secundaria 4

Total 25 empleados

Nota. Elaboracién propia con base en la informacién proporcionada por el Gerente del Hotel
Selina, 2023.
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Debido a que Selina se caracteriza por la organizacibon de numerosos eventos, el
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establecimiento tiene ciertos contratos con comparfias nacionales e internacionales. Por
ende, cuenta con personal eventual, como meseros, Djs, musicos, guardias de seguridad,

camareras, masajistas, etc.

En este aspecto, este programa de personal eventual puede afectar la calidad de la empresa
debido a la falta de conocimiento de la planificacién actual, retrasos en los procesos,
productividad y proceso de formacion. Por lo tanto, se garantiza el control de la calidad
mediante el software denominado “LEDQ”, siendo un recurso de gran ayuda para la empresa,
pues a través de este se realiza el seguimiento y evaluacion de todo el personal. Es
importante sefialar que cada empleado pasa por un proceso de aprendizaje previo, pues Hotel
Selina no contrata a ninguna persona que no haya pasado por dicho sistema, por lo que

anteriormente se ha establecido un contacto con la marca.

1.2.1. Estructura organizacional del Hotel Selina

El organigrama del establecimiento indica la estructura interna de Selina; por tanto, con base
en la nébmina del personal y en la informacion proporcionada por el gerente; se adjunta el
siguiente esquema grafico que presenta de manera jerarquica los cargos, los niveles de
autoridad y las &reas de responsabilidad de cada empleado, los cuales participan en el

desarrollo de cada una de las actividades internas.

De igual manera, se muestra la relacion existente entre todos los departamentos involucrados
en garantizar una gestion eficiente y efectiva. Por ultimo, se destaca la importancia de
disponer de un organigrama que permita a todos los miembros de la organizacion entender
la estructura y funcionamiento de la misma; para posteriormente, identificar las posibles areas

de mejora y facilitar la toma de decisiones.

Jessica Fabiola Guncay Montenegro - Paula Andrea Rodriguez Ortega



UCUENCA

26
Figura 9
Estructura organizacional del Hotel Selina
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Nota. Elaboracion propia con base en la informacion proporcionada por el Gerente del Hotel
Selina, 2023.

1.2.2. Misién, vision y valores del Hotel Selina
e Mision.

Hotel Selina es méas que un alojamiento, cuya mision principal consiste en inspirar diferentes
conexiones auténticas, y sobre todo; significativas con los clientes, lugares y las comunidades
existentes alrededor del mundo. Se suprime cualquier barrera entre los clientes, lugares y

las diversas culturas.

El hotel destaca su base de operaciones como un punto de encuentro fundamental para
aguellos viajeros gue buscan un conexiéon mas profunda con el mundo y descubren una nueva

forma de explorar el mismo (Selina, 2023).
e Vision.

Por otra parte, Selina (2023) asegura la inclusion de sus increibles destinos alrededor del
mundo, y desde entonces se alude a su expansion continua. Por tanto, se enfatiza que la

vision gque sostiene el establecimiento de alojamiento turistico consiste en brindar a todos los
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huéspedes un acceso total a todas sus instalaciones y servicios sin ningun impedimento;
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adecuando su estilo de vida ndmada por medio de diversos espacios inspiradores, uso de
productos holisticos y desarrollo de plataformas digitales dindmicas para mejorar el acceso o

comodidad de los clientes del Hotel.
e Valores.

Los valores de Hotel Selina representan su identidad y compromiso con la sociedad; haciendo
de la empresa un proyecto diferenciador, Unico y transparente. Destacando el trabajo en
equipo de manera Unica y rigurosa como una caracteristica indispensable dentro del
establecimiento, pues a través de estos factores se busca satisfacer las expectativas de los

clientes.

Por consiguiente, Selina (2023) presenta a los siguientes valores como los mas
imprescindibles; mismos que orientan decisiones, conductas, y representan el enfoque y
objetivos de la empresa turistica, influyendo tanto en el publico objetivo como en el equipo

interno.

Es necesario resaltar que dichos valores se dividen en dos grupos fundamentales,
empresariales y humanos. Los valores empresariales son hospitalidad, liderazgo, escucha y
claridad. Por otra parte; los valores personales son honestidad, respeto, responsabilidad,

pasién, puntualidad y lealtad.

e Hospitalidad. Anticiparse a las expectativas de los clientes del hotel, brindando
afectividad, carifio y cordialidad.

e Puntualidad. Selina contempla que el tiempo es dinero, y es imprescindible tenerlo
en cuenta en el equipo de trabajo y en las diversas situaciones que afectan al cliente
potencial.

e Responsabilidad. Una empresa turistica que trabaja con responsabilidad en el
cumplimiento de todos los objetivos y compromisos con sus clientes.

e Liderazgo. Un buen liderazgo motiva al equipo del hotel a conseguir nuevos y mejores
proyectos.

e Pasion. El compromiso de los empleados del hotel se deriva de los sentimientos que
sienten en el trabajo; por tal razén, se enfoca en su crecimiento y desarrollo
profesional de manera apasionada.

e Escucha. Implica libertad de expresién de todos los miembros del establecimiento,
escucharlos y tener en cuenta todos los argumentos.

e Claridad. Transmitir ideas de manera concisa lleva a la productividad de todos los
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empleados, siendo un factor muy importante dentro del establecimiento.
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e Honestidad. La honestidad es representativa en la empresa, se asegura la confianza
y se garantiza la integridad entre todos los colaboradores, mediante las distintas
conductas de ética para mejorar el clima laboral y promover la igualdad.

e |ealtad. Fidelidad y compromiso con el cliente, con el establecimiento y con todo el
equipo de trabajo.

e Respeto. El respeto dentro de la empresa permite el crecimiento personal,
reconociendo los intereses y sentimientos para lograr una base sélida, tanto de

manera interna como externa.

1.2.3. Areas y servicios del Hotel Selina

En cuanto a las facilidades que ofrece Hotel Selina, este se caracteriza por sus amplios y
cémodos espacios que garantizan una estancia agradable y comodidad a todos los
huéspedes. A continuacién, se describe detalladamente cada una de las é&reas del
establecimiento.

Tabla 3

Areas y servicios del Hotel Selina

Areas y servicios del Hotel Selina

Recepcidn

Zona de descanso de los clientes, una de Area principal del hotel, el servicio prestado en
sus areas mas representativas del esta area garantiza el registro de las entradas
establecimiento, permitiendo la y salida de los huéspedes. Cuenta con prendas
comunicacion como base para la interaccion y accesorios second hand a la venta.

social entre todos los usuarios.
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Zona Wellness Zona para masajes

Parte del establecimiento que permite a los yn profesional capacitado y certificado es el
clientes inscribirse en las numerosas clases encargado de realizar los  tratamientos

de yoga impartidas por un profesional mediante masajes en sus diferentes
experto en el area. Se acceden a estas modalidades. El establecimiento tiene una
clases en diferentes horarios, a partir de las pequefia zona destinada a este tipo de

08:00 am, dependiendo el nimero de cupos.  actividades, por lo que no cuenta con todos los

elementos necesarios para la préactica.

Area para cowork Biblioteca

El espacio de coworking, como un servicio Un amplio espacio para conectar con la
adicional, cuenta con una sala de reuniones variedad de libros que dispone la biblioteca.
y una cabina telefénica, ademas de varias Con mas de 100 libros, en su mayoria,
estaciones para el trabajo personal y sillas relacionados con la cultura ecuatoriana y

ergonémicas. personajes ilustres.

Cinema Bar discoteca y eventos “Shot Me”
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Estd equipada con comodos asientos El bar discoteca dispone de diferentes
acolchados, una pantalla para proyector, un estaciones para la preparacion de bebidas. De
sistema de audio e iluminacion. Es un igual manera, funciona como salén de eventos
espacio pequefio destinado al ocio y (publicosy privados). Cuenta con una mesa de

recreacion de los clientes. billar y una mesa de futbolin.

Restaurante y bar “The Terrace” Pizzeria “Pizzo Tres”

El restaurante de Selina ofrece una Socio de negocios de Selina, se encuentra
gastronomia nacional e internacional, con ubicada en la planta baja del establecimiento.
una variedad de platos y cocteles. Ademas, Brinda un mend variado de pizzas y una
cuenta con opciones para personas veganas pequefia cafeteria, como un recurso de
y vegetarianas. alimentacion complementaria.

Nota. Adicional a estas areas, Selina cuenta con una terraza para aquellas personas
fumadoras; asi también, servicios extras como una cocina compartida, transfer in-out, tours

privados por Cuenca, admisién de mascotas y wifi gratis.
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A continuacion, se adjunta la siguiente tabla que refleja las areas y servicios que tienen un
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valor adicional.
Tabla 4

Cargo de valores extras

Valores extras

items Precio
Cowork | $10,00 diarios y $110,00 mensuales. |
Wellness (Yoga) | $5,00 a $12,00 dependiendo el tipo de clase. |
Zona para masajes | $25,00 a $45,00 por tiempo. |
Eventos privados | $200,00 a $300,00 dependiendo el tamafio del evento. I

Nota. Elaboracién propia con base en la informacién proporcionada por el Gerente del Hotel
Selina, 2023.

1.3. Gestion de la calidad

La gestion de la calidad para la mejora de los productos o servicios de una empresa consiste
en una serie de procesos sistematicos para impulsar la competitividad empresarial, y cumplir
con los requisitos exigidos por parte del cliente y de otras partes interesadas. A continuacion,
en este proceso es fundamental conceptualizar y enfocarse en cuatro puntos notables; tales
como el concepto de calidad y su evolucion con el paso de los afios, la importancia de
implementar un sistema de gestién de calidad y los principios basicos que deben regir la

actuacion de las organizaciones.

1.3.1. Concepto de calidad

El concepto de calidad es una pieza fundamental en el lenguaje de las organizaciones y de
las necesidades cotidianas de los individuos, la inclusibn de sus requerimientos en los
diversos productos y servicios han sido parte de la evolucién del establecimiento de los
estandares de calidad, mismos que han contribuido en la definicion de la misma. Por ello,

antes de conceptualizar dicho término, es imprescindible empezar por su raiz etimolégica.

Esta tiene sus inicios en el término griego “kalos”, misma que significa “lo bueno y lo apto”;
de igual manera, en la palabra latina “qualitatem”, que alude al término “cualidad y propiedad”.

En este aspecto, la calidad es un término de naturaleza subjetiva, es decir, es una percepcion
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amplia que cada individuo define segln sus experiencias y expectativas, esta se convierte en
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un adjetivo que califica alguna accion, sujeto o materia (Nava, 2005).

Por tanto, se define a la calidad como la capacidad que posee un producto, servicio, proceso
u organizacion para satisfacer las necesidades de los clientes y cumplir con cada una de sus
expectativas. Asi pues, se toman algunas definiciones aportadas por diversos fil6sofos de la

calidad.

William Edwards Deming (1989) considerado el padre de la calidad, menciona dos
argumentos fundamentales. El primero se define en términos de satisfaccion total del cliente;
y el segundo, hace referencia a la calidad como multidimensional, es decir, involucra varios
aspectos y cambia con los diferentes grupos sociales. Ademas, se reduce a la transformacion
de las expectativas futuras de los clientes de forma medible y cuantificable, solo asi el
producto puede ser desarrollado para dar satisfacciéon a un precio, por el cual los usuarios

estén dispuestos a pagar.

Para autores como Philip Crosby (1987), la calidad apunta al cumplimiento de requerimientos,
en donde se pueden medir las caracteristicas especificas de un producto o servicio para
verificar si es considerado como un producto de primera categoria. Los requerimientos deben
establecerse de manera clara para evitar confusiones, las mediciones se toman
constantemente para determinar conformidad con los mismos, por tanto, la inconformidad
percibida significa ausencia de calidad. En definitiva, el aporte representativo se resume en

la inclusién de la dimensién humana a la gestion de la calidad.

Por su parte, Walter A. Shewhart (1997) afirma que la calidad satisface las necesidades de
los consumidores en funcién de ciertas caracteristicas especificas; pero, para los clientes, la
calidad no engloba un conjunto de especificaciones, por tanto, es necesario predecir qué
caracteristicas esenciales de un determinado producto pueden generar un grado de
satisfaccion durante su uso. En resumen, la calidad de cualquier servicio o producto se
convierte en la interaccion entre estas Ultimas y el usuario final, ademas de las expectativas

en caso que dicho servicio o producto falle.

Joseph Juran (1996) menciona dos definiciones representativas de calidad, una de estas se
refiere a las caracteristicas que poseen los productos o servicios. Ante los ojos de los
consumidores, mientras mejor sean las caracteristicas de estos, mejor sera la calidad. La
segunda definicion da a conocer las deficiencias, tales como atrasos en las entregas, durante
la prestacion del servicio, emision y cancelacion de facturas, etc. A la vista de los

consumidores, mientras menos deficiencias tengan, mejor sera la calidad.
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Para Kaoru Ishikawa (2003) la calidad es la satisfaccion de cualquier cambio que se presente
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en las expectativas de los sujetos. Los factores que sostiene Ishikawa son el enfoque en la
calidad de cada departamento de las empresas, las exigencias de los clientes varian en
funcién de sus necesidades; por tanto, la calidad siempre va a cambiar. Por Ultimo, el precio
gue se asignan a los productos o servicios, pues si el producto tiene un valor mas alto del
adecuado, evidentemente no existira satisfaccion por parte de los clientes. En definitiva, no

se puede fijar la calidad sin antes haber analizado el precio.

Finalmente, con base en los conceptos analizados, se advierte la importancia de la calidad
en las empresas. Por ello, Smith Ramirez (2016) argumenta que las organizaciones pueden
implementar distintas estrategias para mejorar la calidad en pro de la satisfaccion de los
clientes, como las normas I1SO, premios de calidad, filosofias de los gurus de la calidad, etc.
Asi, la justificacion de su implementacion y la mejora de la calidad impactaran de manera

positiva en el desempefio organizacional.

1.3.2. Evolucién de la calidad

La calidad como tal y su concepto no ha sido el mismo que conocemos hoy en dia, este ha
evolucionado con el paso de los afos y ha sido abordado por varios autores a partir de la
necesidad de ofertar productos y servicios. Por consiguiente, al hablar de calidad hablamos
también del control y mejoramiento de todos los procesos existentes en una organizacion, los
cuales son indispensables para generar confianza y seguridad del producto o servicio recibido
por el consumidor; por lo que, con el paso del tiempo se ha podido evidenciar un gran avance
de tal concepto, el cual impacta de manera directa en el desarrollo de las empresas y en su

habilidad para adaptarse al cambio, alcanzando procesos mas productivos y eficientes.

Por tanto, Alcalde (2019) indica la evolucién histérica de la calidad partiendo de la Edad
Media; en este punto, se conocia que los artesanos eran quienes se aseguraban del
cumplimiento de la calidad de los productos realizados por sus propias manos, considerando
el disefio de los articulos hasta la fabricacion y la venta de los mismos, de tal forma que
aseguraban un contacto directo con el cliente. Es entonces cuando en siglo XVIII comenzaron
las producciones en grandes cantidades y debido a dichas necesidades se implementd lo que
hoy conocemos como “metrologia” (produccién de piezas siguiendo medidas previamente
determinadas) y “normalizacion” (normas establecidas con anterioridad). En relacion a eso,
se construy6 maquinaria para dar principio a la produccién en serie; sin embargo, se dieron
a conocer diferentes efectos por dicho cambio, los cuales fueron las “variaciones de los
procesos de produccion” donde cada empresario podia observar y analizar las fallas

cometidas en cada proceso y la falta de control de los mismos, siendo esto un determinante
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Asi, se dio paso a la Revolucion Industrial, Alcalde (2019) argumenta la idea de separar los
procesos de produccion y de planificacion, introduciendo también el proceso de inspeccién y
“control de calidad”. Posteriormente, en los afios cincuenta, Joseph Juran y William Deming
viajaron a JapoOn para ensefar a empresarios del lugar sobre las diversas técnicas de control
estadistico de calidad, técnicas para la mejora continua y aquellos aspectos que conforman

la filosofia de la gestidn de calidad; es asi que nace el llamado “Ciclo de Deming”.

Por otro lado, segun Torres et al. (2012), en el afio de 1987 nacen las normas ISO, las cuales
ayudaron a las empresas a implantar altos niveles con respecto a la gestion de calidad y el
desarrollo de productos dentro de una industria; posteriormente, para el afio de 1990 nace el
modelo Iberoamericano de la Calidad, el mismo que consiste en la evaluacién de la gestion
de las diferentes empresas, de forma que se identifiguen sus puntos fuertes y areas ideales

para la mejora continua, estableciendo los planes de progreso y el desarrollo estratégico.

A inicios del afio 2000, la calidad dejo de ser una prioridad competitiva para transformarse en
un requisito indispensable para competir en la industria, y asi alcanzar una mayor

participacién y eficiencia empresarial.

Asi, la calidad ha seguido un curso de evolucion importante a lo largo de la historia; por ello,
podemos referirnos a dicho concepto luego de la pandemia mundial Covid-19, donde todas
las empresas se vieron obligadas a subir sus niveles de higiene y seguridad; debido a ello, la
industria médica y de limpieza fue aquella que con mayor razén tuvo que elevar sus
estandares de calidad en cuanto a insumos, productos y servicios, al mismo tiempo que se
impusieron protocolos generales de bioseguridad para garantizar el bienestar y cuidado de
los clientes. Posterior a esta situacidbn, muchas de las empresas mantuvieron estos
estandares junto con las evaluaciones de la calidad, y actualmente, siguen ofreciendo calidad

continua adaptandose a las necesidades de todos consumidores.

1.3.3. Importancia de la calidad

La calidad se establece como un tema primordial al momento de brindar un servicio o
producto, pues a través de este factor se valora la percepcién del cliente y se conoce si el
producto tendra éxito en el mercado; y posteriormente, desarrollar una estrategia y conseguir
los objetivos planteados inicialmente. En el &mbito hotelero, la evolucién, evaluacién y control
de la calidad se tornan hechos trascendentales dentro del servicio ofertado, pues este tendra

gue demostrar el valor no solo para el consumidor sino también para la empresa.
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Couso (2005) afirma que el servicio al cliente no es una decisiébn opcional, sino es
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considerado como el elemento basico de la supervivencia de una organizacion; y por lo tanto,

constituye el centro de interés para determinar el éxito o fracaso de una compaifia.

Complementando el pensamiento de Joseph Juran (1996) donde argumenta que las
caracteristicas del producto son las principales determinantes de la satisfaccion; se afirma
que la calidad se convierte en un factor decisivo para ofrecer productos y servicios de mayor
valor, los cuales deben considerarse como innovadores y diferentes de la competencia. En
definitiva, para lograr la lealtad de los clientes las organizaciones estiman estos elementos

para el beneficio de la misma.

Sin duda, ante las condiciones actuales de globalizacién y exigencia, la calidad es la base
para el desarrollo de las actividades de las compafiias, es por eso que al mantener la
continuidad y la calidad en el servicio se obtienen varios beneficios; entre los que destacan
la mejora de la imagen, disminucién de costos y aumento de la rentabilidad, motivacion e

integracion entre los colaboradores y distincién de la marca.

1.3.4. Principios de la gestién de la calidad

Los principios de la gestién de la calidad estan directamente vinculados con la consolidacion,
crecimiento y desarrollo de una organizacion; por lo que, de acuerdo con Asensi et al. (2017)
la norma ISO 9001 se basa en siete principios basicos de la gestion de la calidad, mismos

gue se detallan a continuacion:

e Enfoque de la calidad. Como se sabe, las empresas dependen de sus clientes, por
lo que cada organizacion debe adelantarse a las necesidades actuales y futuras,
tratando no solo de cumplir con las expectativas del consumidor sino excederlas.

e Liderazgo. Los lideres son personas capaces de orientar al equipo de trabajo
manteniendo un buen ambiente laboral, con el fin de involucrar al personal en el
cumplimiento de los objetivos de la organizacion; es decir, sus ideologias deben traer
beneficios a todos los colaboradores.

e Compromiso de las personas. Es de vital importancia para la organizacion que las
personas demuestren compromiso total, de forma que sus habilidades y destrezas
sean de beneficio para la compafiia; ademas, es necesario crear conciencia del papel
gue cada colaborador cumple en la empresa, y que con su participacion, se pueda
mantener en funcionamiento un buen sistema de gestion de calidad y mejora continua.

e Enfoque a procesos. Los resultados esperados se logran de forma eficiente cuando

el trabajo y los recursos se gestionan como un proceso; es decir, para un correcto
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organizacion total.

e Mejora. Para una empresa, es importante que la mejora continua en el desempefio
total o global de la misma sea un objetivo fijo para alcanzar las metas e implementar
acciones correctivas; considerando que los resultados esperados no se daran en un
solo dia, sino que seran la suma de los esfuerzos realizados dia a dia hasta lograr un
proceso progresivo en el que no haya cabida a retrocesos.

e Toma de decisiones basadas en la evidencia. Cada decisién tomada en pro de la
empresa, debe estar basada en informacién veridica y comprobable mediante datos
gue la respalden; de forma que mejore la calidad del producto o servicio ofertado,
reduzca la posibilidad de un error y respalde dicha decisién. Asi, se garantiza el buen
uso de los recursos y el aprovechamiento de oportunidades canalizadas hacia el éxito
de la empresa.

e Gestion de las relaciones. Es de gran beneficio para los agentes involucrados en la
organizacion tener una estrecha relacion en cadena; es decir, si la empresa tiene un
contacto directo con sus proveedores, esta adquirirAn multiples beneficios que se
veran reflejados no solo en la calidad de sus productos/servicios sino también en la
aceptacion de sus clientes. Por tanto, se genera un valor afiadido y ventaja competitiva

en la industria.

1.4. Andlisis FODA del establecimiento para determinar los factores fuertes y débiles

El analisis FODA, también conocido como DAFO, proviene de las siglas en inglés SWOT
(strengths, weaknesses, opportunities, threats), es una herramienta de estudio que facilita la
toma de decisiones estratégicas y permite conocer la situacién actual de una organizacion,
analizando las variables internas (fortalezas y debilidades) y externas (oportunidades y

amenazas), mediante una matriz de cuatro cuadrantes.

Es conveniente establecer los conceptos de las variables fundamentales que se emplean en
dicha matriz. Primero, se empieza con las definiciones de las variables internas y luego con

las externas.

Onfay Vega (2018) definen a las fortalezas como aquellas capacidades especiales que posee
una organizacién, y por esta razon tiene una posicion privilegiada frente a la competencia.
Ademads, se consideran como recursos que se pueden controlar para el desarrollo de sus
actividades de forma positiva. Por el contrario, las debilidades son los factores que causan

una situacion desfavorable ante la competencia, recursos que no poseen y actividades que
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Por otra parte, Ramirez (2017) explica que las oportunidades son aquellos factores
potencialmente favorables para la empresa, estos pueden ser tendencias o cambios que
pueden ser usados para superar los objetivos. Finalmente, las amenazas constituyen ciertas
circunstancias adversas que ponen en peligro el alcance de los objetivos planteados, las

cuales producen inestabilidad en la organizacion.

De esta manera, se procedié con el desarrollo de la siguiente técnica de trabajo, mediante el
levantamiento de informacion primaria, especificamente por el gerente del establecimiento.
A continuacién, en la tabla 5 se evidencia la matriz FODA con los resultados pertinentes,
mismos que influyen en el proceso de toma de decisiones para realizar un plan estratégico
en los distintos departamentos que componen el Hotel Selina.

Tabla 5
Andlisis FODA del Hotel Selina Cuenca

ANALISIS INTERNO

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Hotel Selina se caracteriza por la
fidelizacion de clientes, destacando
su target de mercado, ‘“turista
mochilero”.

Primer hotel en ofertar habitaciones
tipo dorms, una opcidn clasica para
grandes numeros de clientes.
Innovacion en  otros  servicios
(cowork, cursos de yoga, biblioteca,
cinema).

Selina brinda facilidades para ayudar
a emprendedores mediante ferias
abiertas.

Trabajo en equipo y comunicacion
interdepartamental.

Trabajo con ACNUR para proteger a
las personas refugiadas,

garantizando un trabajo estable.

Selina es una marca relativamente
nueva en la ciudad de Cuenca, pues
tiene 5 afios en el mercado.
Normativas cambiantes a nivel
interno en cuanto a la estabilidad del
personal en el establecimiento, pues
este se enfrenta a un cambio de
sede, impidiendo el aseguramiento
en el lugar de trabajo por el que
habia sido contratado inicialmente.
Carencia de un manual o aplicativo
definido en donde se establezcan los
procesos a seguir para el correcto
funcionamiento del establecimiento,
asi como para garantizar la calidad
de entrega del servicio.

Sobrecarga de informacion en el

modelo digital LEDO, capacitaciones
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Evaluacién continua de los clientes a
través de encuestas de satisfaccion
al momento del check out.

Marca distintiva y de gran prestigio

internacional.

basicas, procesos incompletos y falta
de especificaciones de los mismos.
Sistema complejo al momento de
recopilar la informacién de las
diferentes aplicaciones que

conforman LEDO.

ANALISIS EXTERNO

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Nomadas digitales en busca de
nuevas experiencias, hospedaje,
viaje y trabajo en el extranjero por
tiempo indefinido.

Incremento potencial del turismo
receptivo.

Alianzas  estratégicas, creando
beneficios entre ambas partes.
Ubicacion estratégica, pues se
encuentra cerca de los principales
atractivos turisticos de la ciudad.
Presencia en el mercado vy

expansion de la marca.

Una de las amenazas considerables
gue tiene Hotel Selina es la
competencia a su alrededor.

Precios mas bajos por parte de la
competencia.

Politicas gubernamentales
cambiantes, lo que genera cambios o
alteraciones en las normativas de
turismo.

Inseguridad y falta de control social
para reducir actos delictivos en la
ciudad de Cuenca, lo que constituye

una amenaza directa para la

empresa.

Nota. Elaboracién propia con base en la informacién proporcionada por el Gerente del Hotel
Selina, 2023.

Como se puede observar en la matriz FODA, las oportunidades y fortalezas de Hotel Selina
se evidencian en el ndGmada digital y sus experiencias de un nuevo estilo de vida, destacando
el trabajo por parte de la empresa de ofertar sus diferentes servicios innovadores de manera
eficiente y eficaz para mejorar la estancia del cliente, pues a través de su personal se
pretende controlar la gestion de la calidad para alcanzar el reconocimiento y lealtad por parte
de los consumidores, convirtiéndose la marca en un elemento diferenciador del resto de la

industria hotelera.
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se manifiestan en la competencia directa y la carencia de un manual que proporcione una
vision integral de todos los procesos que componen la empresa. De igual forma, se resalta
el esfuerzo realizado a lo largo de los 5 afios para mejorar estos defectos, considerando
ciertos factores claves que influyen en el desarrollo de la organizacion, como la comunicacion
interna para el cumplimiento de sus objetivos, asi como también varios factores ajenos a los
gue la empresa debe adelantarse y prever soluciones integrales para destacar frente la

competencia.

Adicional al analisis FODA, este se complementa con la matriz de evaluacion de los factores
internos (MEFI) en donde se identifican y evalGan las variables asociadas a la organizacion,
las cuales afectan tanto negativa como positivamente a las areas funcionales y al desarrollo
de las diferentes actividades. Por otro lado, la matriz de evaluacién de los factores externos
(MEFE) valora aquellas variables relacionadas al entorno que causa incidencia tanto

negativa como positiva en el establecimiento (Pulgarin & Rivera, 2012).

Por tanto, mediante esta herramienta de analisis estratégico se establecieron de forma
cuantitativa los factores de mayor y menor importancia que influyen en la situacién actual del
Hotel Selina y se identificaron las areas clave en las que el establecimiento debe centrar sus

esfuerzos para mejorar el desempefio y lograr sus objetivos a largo plazo.

Para el andlisis de la matriz MEFI Y MEFE se listan los factores de éxito de la matriz FODA;
y posteriormente, se asigna un peso entre 0.0 (no importante) a 1.0 (muy importante), los
cuales indican la importancia relativa para la empresa. Ademas, se asigna una calificacion
entre 1 y 4, donde 1 representa un valor irrelevante y 4 se evalla como importante. En
consecuencia, el total ponderado que se encuentre por debajo del promedio de 2.5 indica

una situacién desfavorable para la compafia (Ponce, 2007).

A continuacion, se presenta la matriz EFl de acuerdo a la clasificacién y ponderacion
asignada a cada una de las fortalezas y debilidades del Hotel Selina.
Tabla 6

Matriz EFI
MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES INTERNOS

PESO
FACTORES CRITICOS PESO CALIFICACION PONDERADO
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FORTALEZAS

e Fidelizacion de clientes, destacando su target de
mercado, “turista mochilero”. 0.30 3 0.90

e Primer hotel en ofertar habitaciones tipo dorms. 0.05 2 0.10

e Innovacion en otros servicios (cowork, cursos de
yoga, biblioteca, cinema). 0.25 3 0.75

e Selina brinda facilidades para ayudar a
emprendedores mediante ferias abiertas. 0.05 2 0.10

e Trabajo en equipo y comunicacion

interdepartamental. 0.10 3 0.30

e Trabajo con ACNUR para proteger a personas
refugiadas, garantizando un trabajo estable. 0.05 3 0.15

e Evaluacion continua de los clientes a través de
encuestas de satisfaccion. 0.15 3 0.45
e Marca distintiva y de gran prestigio internacional. 0.05 2 0.10
TOTAL 1.00 2.85

DEBILIDADES

e Selina es una marca relativamente nueva, pues
tiene 5 afios en el mercado. 0.05 1 0.05

e Normativas cambiantes a nivel interno en cuanto a
la estabilidad del personal en el hotel. 0.30 2 0.60

e Carencia de un manual o aplicativo definido en
donde se establezcan los procesos a seguir. 0.35 3 1.05

e Sobrecarga de informacién en el modelo digital
LEDO, capacitaciones basicas, procesos 0.20 2 0.40
incompletos y falta de especificaciones.

e Sistema complejo al momento de recopilar la
informacion de las diferentes aplicaciones que 0.10 1 0.10
conforman LEDO.

TOTAL 1.00 2.20

Nota. Elaboracion propia con base en la informacién proporcionada por el Gerente del Hotel
Selina, 2023.

En relacién a la matriz presentada, el total ponderado de las fortalezas es de 2.85, lo cual
indica que esta en una situaciéon por encima del promedio, donde sus fuerzas internas son
favorables a la empresa. Este valor implica que las fortalezas superan a las debilidades,

contra un total de 2.20, siendo este Ultimo un total negativo para Selina. Por consiguiente, los
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cambiantes a nivel interno que afectan a la gestion del establecimiento, la carencia de un
manual donde se establezcan los procesos a seguir para cumplir con los estandares de
calidad; y la sobrecarga de informacion en su aplicacion LEDO, considerada de forma erronea
como un manual de procesos. Con base en estos factores, se plantea la implementacién de

formatos para garantizar el control y seguimiento de sus operaciones.

A continuacion, se presenta la matriz EFE de acuerdo a la clasificacion y ponderacion

asignada a cada una de las oportunidades y amenazas del Hotel Selina.

Tabla 7
Matriz EFE

MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES EXTERNOS

PESO
FACTORES CRITICOS PESO CALIFICACION PONDERADO
OPORTUNIDADES

e NoOmadas digitales en busca de nuevas
experiencias, hospedaje, viaje y trabajo. 0.40 4 1.60
e Incremento potencial del turismo receptivo 0.10 2 0.20

e Alianzas estratégicas, creando beneficios entre
ambas partes. 0.20 3 0.60

e Ubicacion estratégica, pues se encuentra cerca de
los principales atractivos turisticos de la ciudad. 0.10 2 0.20

e Presencia en el mercado y expansion de la marca.
0.20 3 0.60
TOTAL 1.00 3.20

AMENAZAS
e Competencia a su alrededor. 0.40 3 1.20
e Precios mas bajos por parte de la competencia. 0.30 2 0.60

e Politicas gubernamentales cambiantes, lo que
genera cambios o alteraciones en las normativas 0.20 2 0.40

de turismo.

e Inseguridad y falta de control social para reducir

actos delictivos en la ciudad de Cuenca. 0.10 1 0.10
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Nota. Elaboracién propia con base en la informacion proporcionada por el Gerente del Hotel
Selina, 2023.

De acuerdo a la matriz EFE, se resalta las oportunidades favorables dentro del mercado con
un peso total ponderado de 3.20, el cual se encuentra por encima de la media. Por lo que,

estas superan el peso ponderado de las amenazas, con un total de 2.30.

Entre los factores considerados como los mas criticos dentro de las amenazas de Selina se
encuentra la competencia de la empresa y los precios mas bajos por parte de la misma, la
cual requiere de una evaluacion del medio externo para implementar estrategias que eviten

las amenazas externas y aumenten la cuota de mercado de manera sostenible.

Ademas, se considera el factor de target de mercado “némadas digitales en busca de nuevas
experiencias, hospedaje, viaje y trabajo”, cuyo valor ponderado representa uno de los pesos
con mayor importancia dentro de las oportunidades para el establecimiento, el cual se debe

gestionar y fidelizar mediante contenidos de valor para potenciar el crecimiento de industria.
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CAPITULO 2

Definicion de mejoras integrales a los servicios ofertados en el establecimiento
mediante el ciclo de Deming y demas herramientas de calidad

En esta seccion se presenta el andlisis de la gestion de la calidad del establecimiento a partir
del ciclo de Deming y de la implementacion de seis herramientas bésicas para conocer los
posibles defectos que afectan a los departamentos. Entre las acciones que se toman para
mejorar la calidad y la experiencia del cliente se encuentra la actualizacién de su sistema
LEDO, capacitaciones del personal, administracidn de politicas, desarrollo de procedimientos

y ejecucion de diversos formatos aplicados en todas las areas.

2.1. Métodos y técnicas de trabajo

El proyecto de intervencion se desarrolla en tres fases principales; en primer lugar, para el
diagnéstico de la situacion actual del Hotel Selina en torno a su sistema digital de calidad, se
realiz6 una observacion de campo; y a través del gerente, se recolectd informacion general
acerca del establecimiento, tal como la distribucién de las habitaciones y precios (tabla 1),
némina del personal (tabla 2), estructura organizacional (figura 9), areas y servicios (tabla 3),
mision, vision, valores e informacion de la aplicacion digital LEDO. Posteriormente, se realizé
el andlisis FODA (tabla 5) que influy6 en la toma de decisiones, pues permiti6 comprender
tantos los factores internos como externos del establecimiento; incluso, se obtuvo un mejor
enfoque en cuanto a los puntos fuertes que destacan en el mercado y aquellos puntos débiles
gue afectan a la calidad. De igual manera, se evaluoé la situacién interna y externa mediante
la matriz de evaluacion de los factores internos (MEFI) y evaluacion de los factores externos

(MEFE), respectivamente.

Para la segunda fase, se definen mejoras integrales a los servicios ofertados por el hotel,
partiendo del ciclo de Deming, mismo que consta de cuatro pasos esenciales (planear, hacer,
verificar y actuar) que contribuyen en el desarrollo del plan establecido para la basqueda de
la mejora en todos los aspectos de la organizacién. Posteriormente, con base en la
informacion y sugerencias del gerente para evaluar los procesos y definir las herramientas
para las diferentes areas del hotel, se llevé a cabo la aplicacion y el analisis de 6 herramientas
basicas de la calidad (diagrama de flujo en el departamento de talento humano, diagrama de
causay efecto en recepcion, estratificacion en almacenamiento y bodega, hoja de verificacion

en gerencia, histograma en el estado de guejas con base en las encuestas de satisfaccion
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bebidas), las cuales presentan los defectos de cada departamento; con base en ello, se
especificaron las respectivas soluciones. Todo aquello permiti6 conocer la gestion de la

calidad conjuntamente con los servicios existentes.

Finalmente, en la Ultima fase se estableceran los lineamientos operativos y organizacionales
gue facilitaran el control de la gestion de la calidad, en donde se consideraron todos los
aspectos esenciales que conforman las diferentes areas dentro de la organizacion; tales
como los de salubridad e higiene y falta de politicas, carencia de controles para la supervision
de procesos tanto en el area de alojamiento como en restauracion, y ausencia de formatos
para la realizacion de los diferentes procedimientos dentro del establecimiento hotelero. Por
tanto, se implementaron formatos y se desarrollaron ciertos procesos para mejorar los
actuales; ademas, se utilizé el software de diagramacioén y disefio “Miro”, con la finalidad de
representar la secuencia e interaccion de las actividades a ejecutar en el Hotel Selina, y el
software de disefio grafico simplificado Canva, para la creacion de un plan interactivo para

los colaboradores de la empresa.

2.1.1. Concepto del ciclo de Deming

El ciclo de Deming o ciclo PHVA (planear, hacer, verificar, actuar), considerado como el
método de trabajo mas importante para la gestion de la mejora continua en los distintos
procesos, en el cual se basan otras herramientas de calidad, inciden en el diagnéstico de la
situacion actual de una organizacioén, analizando los factores criticos para el desarrollo de

una propuesta de mejora que garantice un alto nivel de calidad (Reyes, 2015).

Por ello, con la ayuda de esta herramienta, se organizan todos los procedimientos a seguir
para efectuar el plan de mejora continua, a través de las 4 variables; ademas, como primer

punto, se toman en consideracion los principios de Deming.

Deming (1986), establecié sus métodos para alcanzar la calidad y la productividad en 14
principios basicos, los cuales deben adoptar las empresas para formular una planificaciéon a
largo plazo y erradicar las barreras que afectan a los procesos, tales puntos se detallan a
continuacion:

1. Crear constancia en el propdésito de mejora de los servicios y productos ofertados.

2. Adoptar una nueva filosofia conociendo las oportunidades y desafios que pueda tener

la organizacion.
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hace mejorando sus procesos de produccion.

4. Terminar con las operaciones comerciales basandose Unicamente en el precio; mas
bien, se debe minimizar el costo total y recurrir a proveedores confiables para
garantizar un producto de alta calidad.

5. Mejorar constantemente el sistema de produccién y servicio, dando como resultado 3
aspectos fundamentales: calidad, productividad y reduccion de costos.

Establecer capacitaciones al personal para la supervivencia de la empresa.

Adoptar e instaurar el liderazgo, con la finalidad de poner al sistema bajo control.
Expulsar el miedo en el trabajo para que todos puedan desempefiarse de manera
efectiva.

9. Romper las barreras entre departamentos mediante la cooperacion y el trabajo en
equipo.

10. Eliminar los slogans y las metas numéricas que se pide al personal para aumentar su
productividad, lo que se requiere es una guia que lleve a la meta del empleado.

11. Eliminar las cuotas numéricas y los estandares de trabajo, pues estos toman en
cuenta la cantidad, ignorando la calidad. Ademas, seguir con los estandares
garantizara ciertos articulos defectuosos.

12. Eliminar las barreras que impiden que el trabajador se sienta orgulloso de un trabajo
bien realizado.

13. Establecer un programa de educacion y reentrenamiento a los empleados.

14. Involucrar a toda la organizacién en la toma de decisiones para llevar a cabo la

transformacioén de la empresa.

En resumen, estos 14 principios deben ser comprendidos por todos los miembros de la
organizacion para transformar y optimizar los procesos empresariales. Es asi como estos
principios se consideraron en la aplicacion del ciclo de Deming centrandose netamente en
sus 4 variables elementales. Ademas, esta metodologia fragmenté el ciclo PHVA en ocho
pasos y técnicas, los cuales influyen directamente en el desarrollo del plan de mejora a través

del andlisis de 6 herramientas basicas para las distintas areas que conforman la empresa.

2.1.2. Etapas de ciclo de Deming

El ciclo Deming consta de cuatro variables indispensables PHVA (planificar, hacer, verificar y
actuar) que se enfocan en la resolucion de problemas de forma sistematica y estructurada
para alcanzar la mejora continua; también conocido como ciclo PDCA, por sus siglas en inglés

(plan, do, check, act). Sus cuatro pasos forman un ciclo que se repite de manera continua; y
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de los procesos de una empresa (Tufifio & Zelada, 2018).

Como primer instancia, es necesario definir las siguientes fases:

Planear. En la primera fase se precisan los objetivos a alcanzar y se seleccionan las
técnicas adecuadas que intervendran en el proceso. Es importante realizar un estudio
de la situacion actual del area de trabajo, y posteriormente, recopilar datos e
informacion valiosa que permita conocer la problematica y el impacto que pueda
generar en la empresa (Cuatrecasas & Gonzalez, 2005).

Hacer. En esta parte se llevan a cabo las acciones planeadas en la fase anterior. Es
importante el uso de ciertas herramientas de calidad o formatos, las cuales se deben
comunicar al personal de la empresa, pues a través de capacitaciones o campafas
se garantiza un personal competente capaz de cumplir con cada una de las
actividades y tareas (Torres, 2019).

Verificar. Tercera fase de ciclo donde se comprueban los efectos y resultados de
cada una de las herramientas aplicadas. Segun Gonzalez et al. (2020) se compara la
efectividad de las acciones que se realizaron en el desarrollo del plan en relacion a
los objetivos trazados inicialmente (p.65).

Actuar. Ultima fase de PHVA, se enfoca en analizar todas las mejoras y procesos que
se aplicaron al plan, si este no funciona se puede volver a la fase de “planear” y
establecer medidas correctivas para la mejora del proyecto. Segin Cuatrecasas &
Gonzéalez (2005) para formalizar el cambio, es importante la estandarizacién de los
procedimientos mediante el uso de formatos para documentar cOmo estos se han

llevado a cabo y como mejorarlos (p.62).

Figura 10
Ciclo PHVA / PDCA

PLANEAR (PLAN) HACER (DO)
*Objetivos *Acciones

*Métodos *Capacitaciones al
personal

ACTUAR (ACT) VERIFICAR (CHECK)
*Analisis

*Efectos
*Medidas

. *
correctivas Resultados

Nota. Elaboracién propia con base en el ciclo PHVA

Jessica Fabiola Guncay Montenegro - Paula Andrea Rodriguez Ortega



UCUENCA

Con base en la informacion proporcionada, se detalla el disefio de la propuesta por medio de
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la metodologia PHVA con sus ocho pasos y técnicas basicas, a través de las cuales se emiten
las directrices para el inicio del plan de mejora mediante las herramientas de calidad; y

posteriormente, implementar ciertos formatos y mejoras en los procesos actuales de Selina

Cuenca.
Figura 11
Ciclo PHVA, y sus ocho pasos y técnicas basicas
3 PLAN Planificar gué y como se llevard a cabo el plan de mejora
METODOLOGIA Do Hacer la metodologia que fue planificada
CHECK Verificar si se cumplieran los objetivos planteados
PHVA ACT Actuar en funcion de los resultados
PHVA N*® PASOS DENOMINACION DEL PASO IMPLEMENTACION DE
TECNICAS
1 | Identificacion Ausencia de wun manual, error y falta de Fuente de informacion
del problema especificaciones en los procesos. fimaria
Andlisis de la | Aplicacion digital considerada como manual; sin P '
2 || mognitud  del | embargo, este no profundiza como tal una guia de Observacion de campo.
PLANEAR i i
pmh.‘enm |nstru0f:|ones que crc:_mprende urT manual'. Andlisis de la situacion
Andlisis de los || Carencia de politicas en ciertas areas, poca
3 || posibles causas | informacion, no hay un seguimiento de los procesos y actual.
falta de formatos.
4 | pian de accion Correccidn de. las problematicas mediante 6 (Diagrama de flujo, Causa
herramientas basicas de la calidad. y efecto, Estratificacion,
T ° Ejecucidn Implementacién de formatos y desarrolle  de Histograma, Hoja de
procedimientos para mejorar los actuales. verificacion, I?:?:Jretc}.
Implementacion manual.
6 | Verificacion de | Evaluacion vy comparacion entre los logros Supervision de gerencia
VERIFICAR resultados obtenidos y los objetivos planeados para la mejora (semanalmente), a través
de la calidad en los diferentes departamentos. del uso_de formatos.
Check list.
Estandarizacion | Motivacion e interaccion entre el personal del
7 ||y prevenir la | establecimiento y observacidn del plan de mejora Ob_sen.ra{:ior_L -
recurrencia  del | o215 |3 organizacién en los lineamientos operativas. Hoja de verificacion.
ACTUAR problema
Revisar y documentar el procedimiento, ademas de Formatos para
8 | Conclusion las nuevas propuestas de mejora con toda la plana documentar el proceso.
gerencial, garantizando el seguimiento y compromiso. Reuniones semanales.

Nota. Elaboracion propia.

Como se puede observar en la figura 11, el desarrollo de la metodologia consistié en ochos
pasos basicos que proporcionaron informacion valiosa para la ejecucion del presente estudio.
Por tanto, de acuerdo con la matriz del ciclo PHVA o ciclo Deming, se lleva a cabo el analisis

de la calidad a partir de las 6 herramientas.
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El disefio y la aplicacién de las herramientas diagnostican la gestién actual de cada uno de
los departamentos que conforman el Hotel Selina Cuenca. Cabe mencionar que, el conjunto
de técnicas representadas graficamente en este apartado son los que actian de manera

directa en el servicio que el personal brinda a los clientes.

Es importante subrayar que, como respaldo de este proyecto, en el mes de marzo de 2023
se llevd a cabo una reunién con Juan Espinel, gerente del Hotel Selina, en la cual se
proporciond toda la informacién correspondiente; y junto con él, se definieron las
herramientas basicas de la calidad para medir y analizar la gestién actual en los seis
departamentos. Tal informacion fue recopilada y analizada, y posteriormente plasmada en las

siguientes herramientas, las cuales se pueden observar a continuacion.

2.2.1. Diagrama de flujo en el area de talento humano

El diagrama de flujo presenta de forma clara las actividades que Selina realiza para garantizar
la calidad en este departamento. En este punto, el gerente del hotel manifestd los aspectos
correspondientes a esta seccion, los cuales incluyen la coordinacion, la capacitacién vy

formacion del personal, bienestar social, reclutamiento y seleccién.

Cabe recalcar que su modelo de trabajo es netamente digital, se realiza un breve control a
través de la aplicacion LEDO; por lo que la falta de informacion de los procesos a seguir, la
carencia de formatos para documentar el seguimiento del personal, la ausencia de un manual
para optimizar la productividad y agilizar las operaciones logisticas hacen ineficiente la
gestion de las tareas.
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Figura 12

Diagrama de flujo en el andlisis de la gestién actual de Talento Humano

ANALISIS DE LA GESTION ACTUAL

49

INICIO ,],
Sl ;Past la NOo
Proceso de prueba?
seleccién
* e ; 3 llamadas de
. » NO
Coordinacién contratacion ~ N atencion laboral
de + LPE_-_'S _'Tc- I_Eg 5{5
entrevistas Firma de — ﬂaifp;:;sluez ’ y
*, contrato capacitaciones en
laboral el sistema?
Capacitaciones ¢ _l'
en15diasenel
sistema LEDO Jefe Talento Multa aI|
v Humano coordina [FE=ERE
o la ejecucion de
Segmm:entoly actividades y
Con_tm SUE funciones Seguimiento P
sistema + >  constante €
| en LEDO
Persanal
registra sus Reporte a
actividades en Talento
el sistema Humano
FIN < Despido del
empleado

Nota. Elaboracion propia con base en la informacién proporcionada por el Gerente del Hotel
Selina, 2023.

Como se puede observar en el flujopgrama presentado en la figura 12, el departamento de
talento humano gestiona la calidad mediante la aplicacion digital LEDO, la cual facilita ciertas
capacitaciones basicas y procesos incompletos que todos los colaboradores deben seguir.

Por tanto, este sistema crea un perfil de todos los empleados, el cual refleja y mide el
desempefio laboral en un porcentaje de 100%, por lo que estos deben capacitarse y registrar

cada una de las actividades realizadas hasta alcanzar el puntaje maximo.

En virtud de ello, esta metodologia resulta ineficiente en el momento en que el personal
realiza el registro pertinente sin la evaluacion previa del jefe de talento humano. Por tal motivo,
es fundamental la implementacion de un manual para la correccion de problemas, y formatos
fisicos para garantizar el cumplimiento efectivo de los procedimientos mediante una persona

encargada de hacer el seguimiento, evaluacion y control.
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2.2.2. Diagrama de causa y efecto en el area de recepcién

El diagrama de Ishikawa, llamado también espina de pescado o fishbone, identifica los

elementos (causas) del problema (efecto) del departamento de recepcion.

Por consiguiente, junto con el gerente se analizo la naturaleza grafica de esta herramienta, la

cual expone cinco causas fundamentales que repercuten de manera directa en la mala

administracion de esta area, al mismo tiempo que se representan las sub causas que explican

tal comportamiento.

Dichos factores se producen a causa del personal y la falta de capacitaciones, asi como

también ineficiencia en los procedimientos actuales y ausencia de formatos para agilizar las

tareas en el proceso de reservas, check in/out, atencién al cliente, resolucién de quejas y

manejo de politicas para solucionar los diferentes problemas en recepcion.

Figura 13

Diagrama de causa y efecto en el analisis de la gestion actual de Recepcion

Carece de un plan

Ausencia de una
planificacion
estrategica

Falta de un manual
y formatos para
recepcion

Falta de politicas
para solucionar
los diferentes
problemas en
recepcion

| —

COrrecto

Junto con el manual,
establecer politicas
generales para el

Planificacién a través de
analisis sucesivos de la
matriz FODA para la toma
de decisiones estrategicas

Implementacion de un
manual y formatos para
cumplir con los requisitos
de calidad en los procesos

Procedimientos
actuales sendillos
para las diferentes
actividades (check
in/out, solucion de

quejas, etc)

funcionamiento del

hatel

—_—

de capacitacion de
forma presencial

Capacitaciones mensuales
de forma presencial sobre
los procedimientos
operativos de recepcion
Capacitaciones
sencillas en el
sistema

Uso de uniformes
corporativos como una
estrategia de imagen
empresarial

Vestimenta informal en
recepcion y rotacion
frecuente de personal

GESTION
- DEFICIENTE EN
RECEPCION
Clientes no
dan buenas CAUSAS: ... MEJORAS:
referencias e -7 DEL;E[::?-IO

Establecer y - -
estandarizar los nuevos —
procedimientos que
guiaran al personal al
momento de realizar
sus actividades

Implementar un sistema
CRM para almacenar |a
informacion de clientes
actuales y potenciales

Nota. Elaboracién propia con base en la informacién proporcionada por el Gerente del Hotel

Selina, 2023.
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En relacion con eso, los recepcionistas del establecimiento controlan las actividades de forma
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informal, es decir, sin un manual que guie y administre las operaciones y estrategias.
Igualmente, para la resolucion de problemas en la recepcién, se efectia el habito de trabajo
de transmitir oralmente las indicaciones; si bien el sistema de Selina genera ciertos
procedimientos que el personal debe seguir, este no cuenta con la informacién suficiente para

la gestion de las tareas.

De manera que, como se evidencia en el diagrama de Ishikawa, la gerencia debe
proporcionar formatos accesibles para las diversas funciones que se realiza en este
departamento, al igual que un instrumento de control interno que cuente con informacién
desarrollada y sistematizada sobre los procesos, politicas, forma de organizacién y objetivos
del hotel.

2.2.3. Estratificacién en el area de almacenamiento y bodega

Este método estadistico clasifica las causas por areas que afectan el control de la calidad en
el departamento de almacenamiento y bodega. Los datos recopilados en el mes de marzo se
analizaron y se separaron en tres categorias principales: control de los procesos, gestién y
mantenimiento de cada proceso. De acuerdo con el gerente, para el analisis de este
departamento se consideran los formatos, procedimientos, inspecciones y capacitaciones.
Por tanto, esta herramienta determiné la deficiencia en los procedimientos de trabajo, debido
al mal manejo de inventario que radica en su formato sencillo e incompleto, el cual impide
gue bodega garantice la correcta gestion y asegure un mantenimiento exitoso en todas sus

etapas.
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Figura 14
Estratificacion por areas en el andlisis de la gestion actual de Almacenamiento y bodega
N® CAUSAS FRECUENCIA AREA CONTEO %
Formatos deficientes en el control de entrada y salida de
1  mercancias (alimentos y bebidas, productos de limpieza, 20
lenceria; utiles de oficina, mobiliario, maquinaria y equipa) Control 2 22,68%
2  Falta de capacitacion 2
3 Demora en el proceso de compra y venta 5
4 Procedimientos de trabajo deficientes 5
3 No existen procedimientos de compra 5
6  Mala distribucion del &rea de trabajo 4 Gestidn 35 56,70%
7 Limpieza incorrecta K
9 Alimentos en mal estado 3
10 Lenceria desgastada 1
12 Inspecciones programadas A
13 Optimizacién de espacios A Mantenimiento 2 2062%
14 Organizacidn de bodega A
15 Proteccidén de la mercancia b
TOTAL 97 97 100,00%

ESTRATIFICACION POR AREAS

<
o
=
w
2
o
P CONTROL
w GESTION
MANTENIMIENTO
| Control Gestion Mantenimiento
Conteo 22,68% 57,60% 20,62%

AREAS EN ALMACENAMIENTO Y BODEGA

Nota. Elaboracién propia con base en la informacién proporcionada por el Gerente del Hotel
Selina, 2023.

En relacion con la gréfica presentada, el departamento de almacenamiento y bodega no
cuenta con un formato de inventario eficiente; lo que genera errores en los procedimientos
actuales, en la distribucion del &rea de trabajo y en las funciones del personal; que como se
puede evidenciar, estos representan el mayor porcentaje de defectos del total de las
actividades realizadas.

En consecuencia, la gestion deficiente en esta area afecta a la organizacion del almacén, los

procesos de compra y venta, y la pérdida de mercancias.
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Por tanto, se requiere de formatos y procedimientos estructurados para la mejora integral de
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la calidad en sus tres areas; y especificamente para el area de ‘gestion’, ademas de la
ejecucion de un programa de capacitacion efectiva a todo el personal de bodega, la cual

garantice la organizacion de sus responsabilidades y funciones.

Por ultimo, para la mejora continua, el area de mantenimiento debe asegurar la inspeccion
programada para verificar el control y cumplimiento de las actividades, optimizacion de

espacios, métodos de distribucién y proteccion de las existencias.

2.2.4. Hoja de verificacion en el area de gerencia

La hoja de verificacion, también denominada hoja de control o chequeo, es un impreso con
formato de tabla que registré y recopil6 toda la informacion proporcionada por el gerente, a
través de un método sencillo y sistematico como la anotacién de los diferentes sucesos o

defectos que comprende la gerencia.

Junto con Juan Espinel, Gerente; se establecio esta herramienta de trabajo y se clasificd de
acuerdo al tipo de defecto y a las cinco semanas que conforman el mes de marzo de 2023,
en la cual se exhibi6 la ocurrencia de los principales errores del mes, mismos que influyen en

la situacion actual del departamento.

Tales factores radican en la incapacidad por parte de la gerencia al momento de establecer
un manual de procedimientos y ciertos formatos para los diferentes departamentos de la
empresa, ademas de su sistema y pagina web del establecimiento desactualizados, falta de
inspecciones, la ausencia de una matriz para la evaluacién de los proveedores, y el manejo

de las quejas y reclamos de los clientes.
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Figura 15
Hoja de verificacion en el analisis de la gestion actual de Gerencia
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HOIA DE VERIFICACION  N* 03
OCURRENCIA DE DEFECTOS EN LA GESTION DE LA CAUDAD ACTUAL EN EL
S [ » ® DEPARTAMENTO DE GERENCIA
e Departamento: Gerencio
Nembre del gerente (Responsable): Juan Espinel
Fecha (cada fin de mes/Inspeccidn final): 31 demarzo de 2023
Inspeccitn de todos fos kems de cade uno de los
Observaciones:
departamentos (mes de marzo )
Nimero total inspeccionado: 36 Errores
MES DE MARZO 2023
FRECUENCIA (NUMERO DE ERRORES)
DEFECTOS
Semana 1| Semana 2 | Semana 3 | Semana 4 | Semana 5 TOTAL %
Capacitaciones deficientes y basicas | ] 2 5,56%
Falta de supervision de cada departamento | 1 2,78%
Mo ejecutar las reuniones con cada jefe de departamento I 1 2,78%
Falta de evaluacian de los lineamientos en las 6 dreas | 1 2,78%
Falta de inspeccion de las habitaciones | ! / ! 1 5 13,89%
No escuchar las cpiniones de los huéspedes I ! | i 4 11,11%
Mo ocuparse de las quejas o reclamos de los clientes | ! | ! 4 11,11%
Sistema e informacion suministrada al cliente desactualizada | ! | ! | 5 13,89%
Ausencia de estrategias personalizadas para cada area | 1 2,78%
Faita de organizacion en la mtacion def personal ] 1 2,78%
Falta de motivacion al equipo de trabajo I 1 2,78%
Faita de supervision/seguimiento del rendimiento del personal I 1 2,78%
Mo establecer tarifas para las habitaciones | 1 2,78%
Falta de gestion en la contabilidad y calculos estadisticos. | 1 2,78%
Faita de montoreo y control de los ingresos y gastos def hotel | 1 2,78%
Ausencia de estrategias de marketing (promocion/des cuenta) ] 1 2,78%
Faita de andlisis de la matriz de evaluacion de proveedores ] ! / ! i 5 13,89%
TOTAL 13 5 il 6 7 36 100,00%

Nota. Elaboracion propia con base en la informacién proporcionada por el Gerente del Hotel
Selina, 2023.

Conforme con la hoja de control registrada en el departamento de gerencia, se puede
demostrar una frecuencia de 36 errores ocurridos en el mes de marzo de 2023. De acuerdo
con el gerente, Juan Espinel; para dar un seguimiento, control y evaluacién en la gerencia,
ciertos procesos se realizan de forma empirica. En consecuencia, para evitar la recurrencia
de tal método, el departamento debe implementar formatos de calidad y un manual para el
control de los procesos; y posteriormente, facilitar los mismos a todos los miembros de la
empresa, con la finalidad de disminuir la ocurrencia de defectos. Ademas de estos factores,
se sugiere la planificacion de reuniones de forma semanal con los jefes de cada uno de los
departamentos del hotel para conocer el analisis de la gestion efectuada en sus areas de
trabajo y asi instaurar técnicas para el manejo de quejas y reclamaciones. De igual manera,
se sugiere actualizar el sistema LEDO vy la pagina web de Selina, pues la informacion y
servicios difieren de la proporcionada por recepcion. Sin duda alguna, se recomienda que el
gerente establezca un formato de registro, evaluacion y calificacion de proveedores para
evitar el desempefio deficiente de los mismos y garantizar la efectividad en los

procedimientos; tales acciones se toman con el objetivo de mitigar riesgos, reducir costes e
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impulsar la mejora continua en todos sus aspectos.
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2.2.5. Histograma del estado de quejas con base en las encuestas de satisfaccion del
Hotel Selina (Responsable Gerencia)

14,29%
18,37%
8,16%
14,29%
10,20%
4,08%
18,37%
5,12%
5,12%
100,00%

GMAR- 12MAR  13MAR - 19MAR Z0MAR - 26MAR  27MAR - 2ABR

VALORES PORCENTUALES DE LAS QUEJAS EN LOS MESES

FEBRERO-MARZO

Servicios l

Figura 16
Histograma del estado de quejas con base en las encuestas de satisfaccion del Hotel
Selina
PERIODO :::355:?;} FREiucE,r:r L:si{::;" ™ FRECUENCIA RELATIVA (fr}
30ENE - SFEB 7 7 0,14
SFEB - 12FEB 9 16 0,18
13FEB - 189FEB 4 20 0,08
20FEB - 28FEB 7 27 0,14
2TFEB - SMAR 5 32 010
BMAR - 12MAR 2 34 0,04
13MAR - 18MAR 9 43 0,18
20MAR - 26MAR 3 45 0,06
2ZTMAR - 2ABR 3 49 0,06
49 1,00
1o B ESTADO DE QUEJAS DEL HOTEL SELINA
9
<o &
g
<& s
se ,
oW
S
“ = 3
1
0
30ENE - SFEB GFEB - 12FEB 13FEB - 19FEB 20FEB - 26FEB 27FEB - SMAR
PERIODO FEBRERO - MARZO
{LUNES A DOMINGO)
QUEIAS | Falta de u::;z Falta de :::::o Desayuno | Desinformacion | Servicios TOTAL
SEMANAS™.._ limpieza delhotel mantenimiento . regular | enrecepcion |desactualizados )
(30Ene - 05Feh) 2 1 1 2 1 7 ‘
(30Feb - 12Feb) | 2 2 1 1 2 1 9
(13Feh - 19Feh) 2 1 1 4
(20Feb-26Feb) | 2 3 7 Desinformacidn
(27Feb-03Mar) | 1 1 1 5 enrecepaion
(06Mar- 12Mar) | 1 1 2
(13mar- 1mar) | 2 2 1 1 2 1 9
(20Mar - 26Mar) 1 2 3 | " Desoyuno
I
(27Mar - 02Apr) 1 1 1 3 e
Totalmes | 12 10 7 4 3 10 3 49 _
Valor porcentual | 24% |  20% 14% 8% | 6% 20% 6%  |100% : ‘

Precios
elevados

B Fglto de mantenimiento

B Falto de
limpieza
-

Ruido debido a las
fiestas del hotel

Nota. Elaboracion propia con base en la informacién proporcionada por el Gerente del Hotel
Selina, 2023.
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Con relacion a la grafica presentada, se pueden evidenciar las quejas por parte de los
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huéspedes en todos los ambitos del establecimiento, en un periodo de dos meses (30 de
enero al 02 de Abril), los pardmetros analizados son la falta de limpieza (de todas las areas
del hotel), falta de mantenimiento (lavamanos de bafios de las &reas comunes y desgaste de
la pintura), precios elevados, desayuno regular, desinformacién en recepcion; y finalmente,

servicios desactualizados (servicios fuera de uso o uso exclusivo en ciertos dias).

Las quejas con mayor porcentaje fueron la falta de limpieza con el 24% y el ruido debido a
las fiestas con el 20% (fiestas internas del hotel realizadas en “Shot Me” actual bar-
restaurante ubicado dentro del alojamiento). Ademas, se puede observar que la falta de
limpieza y la desinformacién por parte de recepcién son dos factores importantes que
requieren mayor atencién y soluciones inmediatas, las mismas que pueden ser gestionadas

mediante capacitaciones, y creacién de formatos de control.

Por otra parte, para atenuar el nivel sonoro de la discoteca/salén de eventos se recomienda
el disefio de un aislamiento acustico. Por tanto, a través de “ACIMCO S.A.”, una empresa de
ingenieria de fachadas y arquitectura exterior, con sede en Quito; se realiz6 la cotizacién del
producto para el Hotel Selina, con la finalidad de disminuir las quejas, mejorar la calidad en

el servicio y conseguir la satisfacciéon de los huéspedes.

Figura 17
Cotizacioén de aislamiento acustico para la discoteca/salén de eventos del Hotel Selina
Aislamienfo Acustico m! S
Producto o servicio Cantidad | Precio Unitario Precio Total
Instalacian Pansles semimigidos de lana ds vidrio revestido por una ds sus
60§ 2400 (% 1.440,00
caras con un vela negro, de 30 mm ds espesor, TmxIm
Revastimisnto de firas ds madsra 1/2"[1 carg) 0% 2600\ % 1.560,00
Ciglo raso de fablsros colgados de madsra contrachapada (prefabricada) 2503 35001 % 875,00
Sublotal S 3.875,00
Im?=$24,00
Im?=$26,00
Im?=$35,00

Nota. Elaboracidon propia con base en la informacién proporcionada por la empresa ACIMCO
S.A.
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2.2.6. Diagrama de Pareto en el &rea de housekeeping
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La herramienta de diagrama de Pareto, también conocida como curva de distribucion ABC
identifica y clasifica graficamente los problemas existentes en el departamento de
Housekeeping, mostrando aquellos con menor importancia y aquellos que requieren acciones
correctivas inmediatas. El principio o regla de Pareto 80/20% establece que el 80% de las

consecuencias provienen del 20% de las causas.

Figura 18
Diagrama de Pareto en el analisis de la gestién actual de Housekeeping

FRECUENCIA FRECUENCIA PORCENTAJE PORCENTAIE

DEFECTOS
ABSOLUTA ACUMULADA % ACUMULADO

Carencia de formatos para el control de limpieza (general

limpieza especial de hgbnaciunes con masc;as] € ! i i 37% 37%
Limpieza deficiente de bafios (dreas comunes) 22 53 27% 64%
Demaora en la limpieza de habitaciones 13 66 16% B0%
Falta de limpieza de las dreas exclusivas para el cliente 6 72 7% B7%
Limpieza deficiente de muebles y enseres 5 77 6% 93%
Falta de organizacion de la bodega de housekeeping 4 81 5% 98%
Falta de reportes en el inventario de la lenceria 2 83 2% 100%

TOTAL a3 100,00%

DEFECTOS EN EL AREA DE HOUSEKEEPING

= = 100% 100%
i
£ 3 0%
3 - B0% B0%
2 B = 70%
=]
< 0 60%
= 15 50%
= 37% 0%
W 10 30%
::' il
E 5 20%
E 10%
0 5 0%
Carencia de
farmatos para el
control de Limpieza Falta de limpieza Limpieza Faltz de _
. X ) Demorz en la . . L. Falta de reportes
limpieza [general deficiente de A de las areas deficiente de organizadaon de R -
o . e limpieza de . en & inventario
y limpieza bafios (3reaz i exclusivas para el muebles y la bodega de .
- \ habitaciones . o _ . de ks kenceria
espedal de COMUNEs) cliente EMseres housekeeping
habitaciones con
mazcotas)
Frecuencia 31 22 13 -1 5 4 2
—0—"% Acumulado I £4% 0% 87 93% 98% 100%

Nota. Elaboracién propia con base en la informacién proporcionada por el Gerente del Hotel
Selina, 2023.
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Al analizar la grafica presentada, se concluye que el 80% de los defectos se encuentran en
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las tres primeras variables, siendo estas la carencia de formatos para el control de limpieza
(37%), limpieza deficiente de los bafios en areas comunes (27%) y la demora en la limpieza
general de las habitaciones del hotel (16%). Estas variables representan poco més del 80%
de las quejas, mientras que los otros puntos criticos figuran menos del 20% del total. Por
tanto, se requiere un control inmediato a través de la implementacion de un instructivo para

la planificacion de las actividades en el departamento de housekeeping.

2.2.7. Diagrama de Pareto en el area de alimentos y bebidas

De igual manera, para el analisis de la gestion en el departamento de alimentos y bebidas,
se desarroll6 el diagrama de Pareto, el cual reconoce los problemas mas importantes que
requieren un control y una solucion inmediata. En este sentido, se estructuraron los datos por
orden de prioridad; es decir, de mayor y menor, y posterior a esto, se calculo el porcentaje de
cada uno de los defectos proporcionados por el gerente del establecimiento.

Figura 19
Diagrama de Pareto en el analisis de la gestién actual de Alimentos y bebidas

FRECUENCIA FRECUENCIA PORCENTAJE PORCENTAIE

DEFECTOS
ABSOLUTA ACUMULADA % ACUMULADO
ﬁ.\use.nua de protocolos para el control de higiene y a1 a1 1% 220
limpieza
Falta de control en el desperdicio de alimentos 31 62 32% 83%
Desorganizacidn en las dreas de cocina 16 78 16% 80%

Falta de inventario de los productos alimenticios 3 83 5% 85%

Falta de supervision del jefe de Alimentos y bebidas 5 88 5% 90%

Inexistencia de procedimientos de compra 3 93 5% 95%

Control nulo de proveedores de calidad 3 36 3% 98%

Carencia de ficha técnica de alimentos 2 98 2% 100%
TOTAL a8 100,00%

DEFECTOS EN EL AREA DE ALIMENTOS Y BEBIDAS

98% 100%
C 95%

35 o a0% 100%
=350 B0% 0%
= : 0% Bi0%
3 s 63% 70%
W
o
< 20 60%
< i 50%
$ 15 32% 0%
310 30%
e
= ~ 20%
(TR 2

10%
- . i M | I | Q%
Ausendia de Falta de control R Falta de FaII_:-z.-:Ije ’ . :
protocolos para Desorganizacion ) supervision del  Inexistenciade Controlnulode  Carencia de
enel . inventario de . - _ -
el control de . en lasareas de jefe de procedimientos proveedores de  ficha técnica de
. desperdicio de . los productos . _ - ) N
higieney ) cocina ) - Almentos y de compra calidad alimentos
I alimentos alimenticios .
mpieza bebidas
Frecuencia 31 31 16 5 Bl Bl 3 2
——% Acumulado 3% £3% BO% 855 oD% o5% 0B% 100%

Nota. Elaboracién propia con base en la informacién proporcionada por el Gerente del Hotel
Selina, 2023.
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Como se puede observar en la grafica del analisis del departamento de Alimentos y Bebidas,
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el diagrama de Pareto indica que el 80% de todos los defectos se encuentran en las tres
primeras variables, siendo estas la “Ausencia de protocolos para el control de higiene y
limpieza” con el 32%, la “Falta de control en el desperdicio de alimentos” con el 32% y
“Desorganizacioén en el area de cocina” con un porcentaje de 16%, dando como resultado la
sumatoria del 80% de todos los defectos. Mientras que el resto de variables representan
menos del 20% del total. En consecuencia, Selina no cuenta con un sistema o formatos para
la gestion de los residuos en el restaurante, razén por la cual sus procedimientos son
ineficientes y constituye un problema importante para el restaurante. Por tanto, se requiere
de una accién preventiva que contempla la implementacion de formatos de control que

ayuden a disminuir o eliminar la posibilidad de ocurrencia de dichos problemas.
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CAPITULO 3

Lineamientos operativos y organizacionales en el Hotel Selina para la gestién de la
calidad y su mejora continua

Los lineamientos operativos y organizacionales proporcionan un marco de referencia para
guiar las acciones y decisiones diarias en una empresa, partiendo de la ejecucién de
formatos de calidad, procedimientos claros y eficientes, politicas operativas, roles y
responsabilidades del personal. Estos lineamientos contribuyen a la reduccion de defectos y
a la mejora de la calidad de los servicios; asi como también la consistencia en todas las
areas, la toma de decisiones efectivas y el cumplimiento de los estandares en la operacion

del establecimiento.

Primeramente, es importante detallar la gestion actual por procedimientos de los seis

departamentos que conforman el Hotel Selina.

3.1. Descripcién de los procedimientos actuales evidenciados en el modelo digital de
calidad del Hotel Selina en sus diferentes areas.

Una aplicacion de calidad es una herramienta que permite gestionar las actividades de una
empresa de manera digital. Por tanto, el establecimiento controla los procedimientos de
acuerdo a su sistema digital LEDO, el cual refleja ciertos parametros deficientes en todas las
areas. Con base en ello, el gerente del Hotel afirma que los procesos evidenciados en el
sistema son los mismos que el personal debe cumplir y seguir para garantizar la gestion
eficiente en los servicios; como resultado de este precepto y aplicacién indebida, y conforme
a las herramientas de calidad se puede comprobar la desorganizacion en cada una de las
diferentes actividades que realiza el equipo de trabajo, dado que no cuenta con un plan de

mejora 0 manual que contribuya a la disminucion de errores.

A continuacion, se exponen los procedimientos que se realizan en el Hotel Selina y las

propuestas de formatos a implementar.
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3.1.1. Departamento de Gerencia

Tabla 8
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Procedimiento actual e integral del Departamento de Gerencia

RESPONSABLE

PROCEDIMIENTO

Gerente del

establecimiento

Gerente y jefes de

departamentos

Gerente y (Alta

Direccién Panama)

= El procedimiento empieza cuando el gerente del Hotel

Selina planifica reuniones 2 veces al mes con cada uno de
los jefes de los departamentos.
& Jefe de Operaciones.
Jefe de Alimentos y bebidas.
Jefe de Experiencias/eventos.

Jefe de Almacén y bodega.

* & o o

Jefe de Ama de llaves.

¢ Jefe de Talento Humano.

Sin embargo, a veces no se ejecutan las reuniones establecidas.

= Junto con el personal, se plantean estrategias para el

correcto funcionamiento de todas las areas.

El gerente general es el encargado de supervisar el
cumplimiento de las actividades de todos los
departamentos una vez por semana; sin embargo, la
mayoria de veces no se realiza la inspeccién en el tiempo
establecido.

Luego, evalla a todo el personal a través de la aplicacion
LEDO, en donde verifica que estos realicen las
capacitaciones generadas por el sistema, alcanzando el
porcentaje del 100% que refleja LEDO, el cual significa el
cumplimento total de las actividades.

Ocasionalmente se realiza un andlisis breve de las
encuestas de satisfaccion que se proporcionan al cliente
en la recepcion.

Mensualmente, mediante una reunién en linea, el gerente
informa a la Alta Direccion que se encuentra en Panama

sobre la gestién efectuada en el establecimiento

Fin del procedimiento.

Observaciones: Se recomienda mejorar la gestion de procesos a partir de la
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implementacion de formatos de evaluacion y desempefio laboral, check list para la

supervision de departamentos, y formatos de evaluacion de proveedores.

Nota. Elaboracion propia con base en la informacion proporcionada por el Gerente del Hotel
Selina, 2023.

3.1.2. Departamento de Recepcion
Tabla 9

Procedimiento actual e integral del Departamento de Recepcién

RESPONSABLE PROCEDIMIENTO

Recepcionista - El procedimiento inicia con la apertura del turno de trabajo.

- Luego, con el check in. En el momento en el que el
huésped ingresa al hotel se da la bienvenida y se pregunta
por la reserva.

# Si el cliente tiene reserva: se verifican los datos en
el sistema de recepcién y se entrega la habitacion
correspondiente.

¢ Si el cliente no tiene reserva: se verifica la
disponibilidad en el sistema y se efectla el pago en
el check in o check out, dependiendo del huésped.
Finalmente, se asigna el tipo de habitacion que
desea.

4 En caso que no exista disponibilidad: se informa al
cliente acerca de otros establecimientos de
alojamiento.

= En el momento en que el cliente realiza el check out, se
efectla el cobro, se genera la factura correspondiente, y a
través del correo electronico se envian encuestas de
satisfaccion a los clientes.

= En el caso de la gestidn a través de llamadas telefonicas,
se proporciona informacion del establecimiento y de los
tipos de habitaciones. Se verifica la disponibilidad y se pide
al huésped el 50% del valor de la habitacién para efectuar
la reserva.

- Posteriormente, se verifican las reservas de las OTAS, se

Jessica Fabiola Guncay Montenegro - Paula Andrea Rodriguez Ortega



UCUENCA

63

= El recepcionista realiza el cierre del turno.

Fin del procedimiento.

analizan los comentarios de los huéspedes y se genera

una pronta respuesta.

Observaciones: Se recomienda mejorar la gestion de procesos a partir de la

implementacion de formatos de quejas y reclamos; y formularios de registro.

Nota. Elaboracién propia con base en la informacién proporcionada por el Gerente del Hotel

Selina, 2023.

3.1.3. Departamento de Housekeeping

Tabla 10

Procedimiento actual e integral del Departamento de Housekeeping

RESPONSABLE

PROCEDIMIENTO

Camarera

- El procedimiento en el departamento de housekeeping

empieza con la revision de todas las habitaciones,
instalaciones y areas comunes del establecimiento.
En el caso de las habitaciones “vacias sucias” (salida):

& Se retira la lenceria sucia y se coloca la nueva.

& Se limpian los bafios y se tira la basura.

& Se limpian los muebles y enseres.

& Se realiza la limpieza de alfombras y pisos.

& Se reponen los amenities.
En el caso de las habitaciones “sucias ocupadas” se
realiza la limpieza cuando el huésped no se encuentra en
la habitacién y se sigue el procedimiento anterior.
Para reportar los objetos perdidos, la camarera notifica
directamente a recepcion, sin la elaboracion previa de un
formato.
En el caso de las habitaciones con mascotas, la camarera
sigue procedimientos béasicos de limpieza, omitiendo
protocolos de desinfeccion.
Luego, se procede a la limpieza del almacén.

Después, se procede a la limpieza de las areas y bafios
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>

Fin del procedimiento.

comunes.
Finalmente, informa al Jefe de ama de llaves sobre
cualquier anomalia detectada en las habitaciones y en el

establecimiento.

Observaciones: Se recomienda mejorar la gestion de procesos a partir de la
implementacion de formatos de objetos perdidos; y la herramienta de calidad, check list.
Ademas, elaborar protocolos de limpieza especial para las habitaciones con mascotas y

colocar carteles de “zona desinfectada’.

Nota. Elaboracién propia con base en la informacién proporcionada por el Gerente del Hotel

Selina, 2023.

3.1.4. Departamento de Alimentos y bebidas

Tabla 11

Procedimiento actual e integral del Departamento de Alimentos y bebidas

RESPONSABLE

PROCEDIMIENTO

Jefe de Alimentos y
Bebidas

Mesero

Cocinero

2

2

I 2

El procedimiento en el departamento de Alimentos y
Bebidas empieza con la requisicién de la materia prima.
Recepcién de materia prima y productos en conjunto con
el jefe de bodega y almacenamiento.
Posteriormente, los productos se entregan a cada area
segun el requerimiento:

4 Materia prima y bebidas alcohdlicas/ no alcohdlicas

para el bar-restaurante del hotel.

Después, se reciben a los clientes.
Luego, los meseros dirigen a los clientes a una mesa y se
entrega el menu.
Se toma la orden luego de un momento prudencial.
Se entrega la comanda al cocinero.
Luego, se entrega la comida a los clientes.
Posteriormente, el mesero entrega la cuenta.
Se informa al Jefes de Alimentos Y Bebidas sobre

cualquier anomalia presentada durante el servicio.
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Fin del procedimiento.

Observaciones: Se recomienda mejorar la gestibn de procesos mediante la
implementacion de formatos para el control de residuos y el formato de entradas y salidas

de productos.

Nota. Elaboracion propia con base en la informacion proporcionada por el Gerente del Hotel
Selina, 2023.

3.1.5. Departamento de Talento Humano
Tabla 12
Procedimiento actual e integral del Departamento de Talento humano

RESPONSABLE PROCEDIMIENTO
Jefe de Talento - El procedimiento del departamento de Talento Humano,
Humano

inicia con el proceso de reclutamiento de personal.

- Se realiza el estudio de los candidatos.

- Posteriormente, se procede con las entrevistas.

- Luego, se analiza la seleccién del nuevo personal y se
realiza el proceso de capacitacion, exclusivamente en el
sistema LEDO (15 dias de capacitacién).

- Si el candidato aprueba el proceso de capacitacidon, se
continda con el proceso de contratacion.

- Después, se realizan capacitaciones y evaluaciones
Unicamente en el sistema LEDO. No se realizan
capacitaciones de manera presencial ni se realizan
evaluaciones a partir de formatos de calidad.

- En caso de no cumplir con las capacitaciones generadas
de forma automatica en el sistema ni registrar las
actividades realizadas, se realizan 3 llamados de atencion
al empleado y después se emite una multa (determinada
por el departamento de Talento Humano y Gerencia).

- En consecuencia a la falta del dltimo punto, se procede con
el despido del empleado.

Fin del procedimiento.
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Observaciones: Se recomienda mejorar la gestion de procesos mediante la
implementacion de formatos para el control del departamento y evaluacién de las

capacitaciones.

Nota. Elaboracién propia con base en la informacién proporcionada por el Gerente del Hotel
Selina, 2023.

3.1.6. Departamento de Almacenamiento y bodega
Tabla 13

Procedimiento actual e integral del Departamento de Almacenamiento y bodega

RESPONSABLE PROCEDIMIENTO
Jefe de - El procedimiento en el departamento de Almacenamiento
Almacenamiento y . L .
Y Bodega empieza con la revisién del area.
Bodega

- Revision del estado de los productos.

- Luego, el encargado de mantenimiento inspecciona los
equipos, instalaciones y areas del establecimiento.

Encargado de - Después, revisa si existen anomalias reportadas por otro

mantenimiento departamento.

- Luego, procede con el arreglo del imperfecto.

- Una vez realizado el trabajo de mantenimiento, notifica a
Gerencia de la gestion realizada.

Fin del procedimiento.

Observaciones: Se recomienda mejorar la gestion de procesos mediante la
implementacion del formato de compra y requisicién para la correcta operacion del

departamento.

Nota. Elaboracion propia con base en la informacién proporcionada por el Gerente del Hotel
Selina, 2023.
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3.2. Propuesta de plan para la mejora continua de la gestion de la calidad en el Hotel
Selina, Cuenca-Ecuador.
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De acuerdo con el analisis de la situacion actual realizado en el capitulo 1, y en la definicion
del ciclo de Deming y las 6 herramientas basicas de calidad presentadas en el capitulo 2; el
plan de mejora continua se formulé con la finalidad de mejorar los procedimientos actuales
del establecimiento, mediante la implementacién de formatos de calidad y la propuesta de
procesos operativos que deben ser ejecutados para garantizar la correcta gestion en los seis

departamentos que conforman el Hotel Selina.

De igual manera, en relacién a la propuesta de organigrama con base en la némina del
personal, expuesto en la figura 10; se establecen los formatos de perfiles de puestos, los
cuales se consideran indispensables para la organizacion de las tareas y responsabilidades
de los colaboradores de la empresa. En este sentido, se detallan las diversas actividades y

funciones, mision del cargo, formacion académica, experiencia, habilidades y conocimientos.

A continuacién, se adjunta la propuesta de mejora que contempla los procedimientos,

flujogramas y formatos para los diferentes departamentos del hotel.

Es importante destacar que el desarrollo de este apartado “3.2. Propuesta de plan para la
mejora continua de la gestién de la calidad en el Hotel Selina, Cuenca-Ecuador”, se
realizé a través del software de herramientas de disefio grafico simplificado “Canva”, con la

finalidad de establecer un instructivo digital interactivo para el personal del Hotel Selina.

Por consiguiente, se proporciona el enlace del software de disefio gréafico y se detalla la lista

de contenidos que contiene la propuesta del plan de mejora continua.

Lista de contenidos que contiene la propuesta del plan de mejora

Canva. (2023). [Software].
https://www.canva.com/design/DAFIjgw1Dbc/MTCBQS5 _BGr7Agc
rcuStQ/view?utm_content=DAFljgwl1Dbc&utm_campaign=designsh

are&utm_medium=link&utm_source=publishsharelink

Perfil del departamento de Gerencia.

Perfil del departamento de Recepcion.
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Perfil del departamento de Housekeeping.

Perfil del departamento de Alimentos y bebidas.

Perfil del departamento de Talento Humano.

Perfil del departamento de Almacenamiento y bodega.

3.2.1. Proceso integral para el Departamento de Gerencia.

3.2.2. Proceso integral para el Departamento de Recepcién.

3.2.3. Proceso integral para el Departamento de Housekeeping.

3.2.4. Proceso integral para el Departamento de Alimentos y Bebidas.
3.2.5. Proceso integral para el Departamento de Talento Humano.

3.2.6. Proceso integral para el Departamento de Almacenamiento y bodega.

68
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El proyecto tuvo como objetivo aplicar y desarrollar un plan operativo para la mejora continua

69

Conclusiones

de la calidad en cada uno de los departamentos que conforman el Hotel Selina. Durante el

desarrollo del proyecto se evidenciaron ciertos factores que influyeron de manera directa en

el andlisis de la situacién de la empresa. Por tanto, con base en los resultados, se concluye

lo siguiente:

A partir del diagnéstico para conocer la situacién actual de Selina de acuerdo a la
evaluacién de factores tanto internos como externos; se constata que, debido la falta
de capacitacion del personal, al método de trabajo empirico en distintos ambitos
dentro de las areas operativas y la falta de especificaciones de los procesos actuales
generados automaticamente por el sistema LEDO; existe una desorganizacién en
todas las funciones que realiza el personal del establecimiento, pues al no contar con
un plan de procesos y formatos, se evidencia una incorrecta gestion en su sistema de

calidad.

Las metodologias aplicadas a los seis departamentos; puntualmente, las
herramientas de calidad, identificaron los puntos de control critico que requieren
acciones correctivas para disminuir o eliminar los problemas y defectos de todas las
areas involucradas en el proceso logistico, cumpliendo con el propdsito de establecer
un instructivo y flujogramas para la socializaciéon de documentos y formatos con el

personal de la empresa.

El plan de mejora desarrollado permiti6 documentar y estandarizar la propuesta de
procedimientos, de manera que la organizacion disponga de una herramienta Gtil en
la cual se mantenga una documentacion actualizada para orientar a su personal y se
puedan identificar oportunidades para abordar futuros proyectos de optimizacion.
Ademas, que cumpla con las normas y estandares de calidad requeridos por los
clientes y regulaciones gubernamentales; lo que mejorara la reputacion, la
competitividad en el mercado y asegurar la continuidad del negocio. Finalmente, con
la propuesta de plan se pretende la mejora de la eficiencia y eficacia de todas sus
operaciones; asi como también fortalecer la comunicacién, el trabajo en equipo y

sentar las bases para futuras iniciativas de mejora continua.
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Recomendaciones

Al culminar el proyecto de intervencion, se recomienda:

e La aplicacion de la propuesta del plan operativo en el Hotel Selina, considerando el
estudio y el disefio personalizado, de modo que resuelva de forma especifica y
particular los problemas y necesidades para garantizar el funcionamiento eficiente en
el sistema de gestién de calidad del establecimiento.

e Debido a que Selina no realiza evaluaciones de la gestiébn ni diagndsticos de la
situacion actual, se recomienda el analisis departamental de forma continua de los
resultados de las actividades y funciones; ademas de la comunicacion eficaz no solo
entre departamentos sino también entre todos los colaboradores, pues la empresa no
cumple con este precepto, lo que provoca y se evidencia la desorganizaciéon en cada

area de trabajo.

e Con base en la necesidad de mejorar integralmente los procesos actuales, se sugiere
tomar como base las herramientas y estrategias de calidad aplicadas a los
departamentos del hotel para la toma de acciones correctivas y para mantener el
control en sus tareas. De igual manera, el seguimiento y capacitacion a todo el
personal que interviene en los servicios de hospitalidad, a través del desarrollo y
aplicacion de formatos, con la finalidad de solucionar y disminuir defectos; finalmente,
priorizar los factores de limpieza y mantenimiento mediante los protocolos
establecidos para cumplir con los nuevos desafios y expectativas de salud y

seguridad.
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Anexos

Anexo A Formato de perfil de puesto

Formato de perfil de puesto para el departamento de Gerencia

.

IDENTIFICACION DEL PUESTO

CODIGO: DG-01

VERSION: ORIGINAL

FECHA DE ELABORACION: 01/05/2023

FORMATO DE PERFIL Y DESCRIPCION DEL PUESTO

DEPARTAMENTO GERENTCIA
DENOMINACION GERENTE
MISION

Planificar, dirigir y coordinar las diferentes actividades de cada une de los departamentos que conforman el establecimiento; ademas del andlisis de la gestidn
administrativa, técnica y financiera, en la cual se garantice el cumplimiento de los objetivos planteados por gerencia

FUNCIONES Y ACTIVIDADES

* Gestionar los procesos del plan estratégico establecido por el departamento.
* Establecer politicas para la gestion de cada area de trabajo.

* Supervisar la contratacidn y la formacion de los empleados.

* Monitorear el drea operativa.

* Realizar programas de capacitacion a todos los miembros de la empresa.

+ Evaluar las operaciones financieras y contables.

* Elaborar informes periddicos para la alta direccién

* Proporcionar soluciones alos problemas identificados en el hotel

FORMACION ACADEMICA

s Titulo detercer nivel en Ingenieria en Administracion Hotelera o carreras afines.

* Maestria en administracion.
+ Dominio del inglés, espafiol; y al menos, un tercer idioma.

CONOCIMIENTOS

Conocimientos en tecnologias de la informacion y la comunicacion, finanzas,
administracion, contabilidad y ventas.

Nota. Elaboracién propia.

EXPERIENCIA

Minimo 3 afios de experiencia como gerente general o en puestos
gjecutivos similares.
HABILIDADES

Liderazgo, comunicacion efectiva, iniciativa y organizacion, capacidad de
toma de decisiones, resolucion de problemas, pensamiento critico.
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Formato de perfil de puesto para el departamento de Recepcion

CODIGO: DR-01

Selina VERSIGN: ORIGINAL

CUENCA

FECHA DE ELABORACION: 01/05/2023

FORMATO DE PERFIL Y DESCRIPCION DEL PUESTO

IDENTIFICACION DEL PUESTO

DEPARTAMENTO RECEPCION
DENOMINACION JEFE DE OPERACIONES
MISION

Implementar y coordinar los proce:
asegurar el cumplimiento de las norm,

FUNCIONES Y ACTIVIDADES

erativos
estableci

tirde la formulacion de estrategi, ara mejorar el rendimiento, gestionando la compra de recursos y materiales para

+ Colaborar con el resto de dep

+ Cooperar con la gerenci elaboracion de presupuestos, y optim - ficar la implementacién de soluciones tecnologicas en toda la organi
= 5 el cumplimiento normativo. - I rigsg) liderar esfuerzos de control de calidad en el hotel.

. P procesos y estandares eficientes que se alineen con la estrategia general. = Elaborar reportes e informar sobre el rendi i

+ Coordinar las operacienes del servicio al cliente * Orientar y motivar al equipo de trabajo pa

FORMACION ACADEMICA EXPERIENCIA

« Titulo de tercer nivel en negocios, informatica o carreras afines.
« Dominio del inglés, espafiol.

CONOCIMIENTOS HABILIDADES

Mente analitica, comunicacion y negociacion, caj

Minimo 2 afios de experiencia como Jefe/Director de operaciones o en cargo: nilares

Sistemas informaticos, andlisis de datas v generacion de informes, planificacidn financiera. . aptitud

para resalver problemas.
DENOMINACION RECEPCIONISTA
MISION
Brindar atencion per: da a los clientes del hotel y atender sus requerimientos a traves de la central telefdnica y de forma personal; ademas de mantener el control en la recepcian,
garantizando altos e res de servicio.
FUNCIONES Y ACTIVIDADES
. eck out de los clisntes. = Mantener actu
. nes y los serv = Efectuarde as y sistemas de pago.
. servicio - i hugspedes del hotel.
= Manegjar las inciden - tionar la seguridad y los accesos a la empresa
FORMAGION ACADEMICA EXPERIENGIA
= Titulo de tercer nivel en Licenciatura en Turismo, Hoteleria o carreras afines. Minimo 2 afios de experiencia como recepcionista de una empresa hotelera o en cargos
+ Dominio del ingles, espanol; y 2l menos, un tercer idioma. similares.
CONOCIMIENTOS HABILIDADES

+ Conocimie

comunic
+ Conocimie 1 administracion.
+ Facturacion y reservas.

DENOMINACION AUDITOR NOCTURNO

MISIGN

en herramientas de ofimdtica y en las tecnologias de la informacion y la

Ayudar a los huéspedes con las solicitudes y requerimientos durante el turno de la noche. Organizar el lugar de trabajo, r
panoramica general del funcionamiento del departamento de recepcion

FUNCIONES Y ACTIVIDADES

isar y cuadrar las cuentas del turno del dia para teneruna

» Gestionar los documentos y cuentas al final del dia = Equilibrar informes financieros de las actividades realizadas el dia anterior.
« Registrar a los clientes, contestar llamadas telefinicas v tomar reservas = Efectuar los informes de cugntas por cobrar
. .
. .

Manejar las quejas y emergencias de los huéspedes. Ejecutar recorrid = seguridad y proteccion durante las horas nocturnas.
Realizar balances del cajon de efectivo y los recibos de pagos. Infarmar al dia siguiente sobre la gestion realizada durante el turno de trabajo.

FORMACION ACADEMICA EXPERIENCIA

» Titulo de tercer nivel en Licenciatura en Hoteleria o carreras afines

+ Dominio del inglés, espafiol.

CONOCIMIENTOS HABILIDADES

» Sistemas informaticos, software de contabilidad v gestion de instalaciones, indicadores de
rentabilidad hotelera.

+ Contabilidad y administracion hotelera.

DENOMINACION ENCARGADO DE EXPERIENCIAS/EVENTOS
MISION

Realizar actividades bajo la supervisién del jefe de operaciones y ayudar en el cumplimiento de los objetivos planteados, con la finalidad de brindar apoyo en la
gestidn del evento.

Minima 2 afios de experiencia como auditor nocturno o en cargos similares.

Habilidades organizativas y analiticas, capac
resolucién de problem rvicio al cliente.

idades comunicativas, responsabilidad,

FUNCIONES Y ACTIVIDADES

« Apoyary trabajar activamente con el jefe de eventos. » Organizar el registro de los clientes durante el evento

¢ Recibir a los clientes durante el evento. + Distribuir anuncios y folletos del evento

* Seguirlos planes y las instrucciones del coordinador. + Verificar el funcionamiento de las instalaciones, herramientas y equipo
»  Asegurar el cumplimiento de los procesos en el tiempo establecido. de sonido e iluminacion.

FORMACION ACADEMICA EXPERIENCIA

* Instruccidn secundaria.
= Cursos de organizacion de eventos.
s Minimo un segundo idioma.

Minimo 1 afio de experiencia en organizacidn de eventos o en cargos
similares.

CONOCIMIENTOS HABILIDADES

= Herramientas tecnoldgicas, equipos de sonido y softwares.
+ Disefio y produccidn de eventos
* Atencién al cliente.

Nota. Elaboracion propia.

Comunicacién efectiva, creatividad y flewibilidad, capacidad de
organizacion, resolucion de problemas
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Formato de perfil de puesto para el departamento de Alimentos y bebidas

CODNGO: DAB-01

®
VERSION: ORIGINAL
FECHA DE ELABORACION: 01/05/2023

FORMATO DE PERFIL Y DESCRIPCION DEL PUESTO

IDENTIFICACION DEL PUESTO

DEPARTAMENTO ALIMENTOS ¥ BEBIDAS
DENOMINACION JEFE DE ALIMENTOS Y BEBIDAS

MISION

Administrar todas las operaciones del departamento de alimentos y bebidas, asl como tambign de cuzlguier evento gue tenga lugar en el restaurante, con el
objetivo de maximizar las ventas y los ingresos en esta drea.

FUNCIONES Y ACTIVIDADES

. + Dizefar y planificar el mend

» Realizar informes de los resulzd ntas y productividad.
. »  Examinarla calidad yla presentacidn de platos y das

.

las cotizaciones.

o Dirizir y evaluar 2l equipe de zlimenzos y bebidas Efectuar pedidos de compra y encargarse de

FORMACION ACADEMICA EXPERIENCIA

iaturz en Gastromomila, Gestion hotelerz,

Minimao 2 afios
cargos similares.

wperiencia como Jefe/Director de operaciones o en

HABILIDADES

idn de equipos
rvicio.
n, contabilidad y presupuestos. .
tos técnicos y de las nuevas tendencias de restauracidn. -

DENOMINACION COCINERO

an efectiva de los alimentas, considerando los mends para |a elaboracidn de platos de calidad, con la finalidad de buscar |a satisfaccidn y
tivas de los consumidares.

FUMCIONES Y ACTIVIDADES
# Informar al jefe de alimentos v bebidas sabre los platos especiales del
= Organizar la cocina y garantizar el cumplimiento de las normas de salud y dia.
protocolos de seguridad L car €l estado de los alimentos v o har los productos
e Elaborar recetas y encargarse del inventario de loz alimentos. caducados.
« Asepurar una presentacidn agradzble de los platos » Controlar las existencias de comida y efectuar los pedidos a través de
los formatos.
FORMACION ACADEMICA EXPERIENCIA
* |nstruccidn secundaria. Minimao L afio de experiencia demostrable como cocinero o en cargos
= Curzos de Gastronomia. sirnilares.
CONOCIMIENTOS HABILIDADES

= Conocimientos en técnicas oulinarias.

= Cultura general gastrondmica Trabajo bajo presidn, capacidades de gestidn del tiempo, creatividad,
« Equipos de cocina y normativas sanitarias. precisian y responzabilidad

+ Baszes de los fundamentos fisicos y quimic

DENOMINACION MESERO
MISION

Transmitir las
trabajo limipi

scesidades del cliente a traveés

entregar los platos y las bebidas solicitadas; ademds de mantener el espacio de
w con el resto del equipo de trab

FUNCIONES Y ACTIVIDADES
= Saludar y recibir a los clientes del restaurante.
- a de trabajo = Retirar la vajillz sucia y impiar |2s mesas
. amplio sobre el mend del restaurante y explicar las - cibir pagos de los clisntes.
B5EEC chef - &n de wvinos y alimentos.
» Solicitar y llevar el registro de los pedidos.
FORMACION ACADEMICA EXPERIENCIA
& Instruccidn secundaria. Minimo 1 afo de experiencia demastrable como mesero o en cargos
& Cursos de atencidn al cliente similares.
CONOCIMIENTOS HABILIDADES
 Conooimientos en dispositives TRY frerminal punta de vental. = HResponsabilidad, amabilidad y atencidn, capacidad de respus
& Atencidn al cliente. .
* Manipulacidn de alimentos y bebidas, protocolos de seguridad y salubridad. + Trabajo bajo presidn y escucha activa

Nota. Elaboracién propia.
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Formato de perfil de puesto para el departamento de Almacenamiento y bodega

78

CODGD: DA-01

L ]
VERSION: ORIGINAL
FECHA DE ELABORACION: 01/05/2023

FORMATO DE PERFIL Y DESCRIPCION DEL PUESTO

IDENTIFICACION DEL PUESTO

DEPARTAMENTO ALMACENAMIENTO ¥ B ODEGA

DENOMINACION JEFE DE ALMACEN Y BODEGA

MISION

Planificar y supervisar las labores de almacenamisnto, teniendo en cuenta el control, orden & higiene del 4rea de trabajo, con el fin de tener un dptimo estado

de todos los productos e insumos para ofrecer un servicio de calidad

FUNCIONES Y ACTIVIDADES

+ Liderar la recepcidn y organizacidn de productos e insumos del establecimiento.

+ Controlar el inventario de existentes, entradas y salidas de produc insumos

+ Optimizar el espacio del drea del almacén de forma dptima y B,

+ Revizidn de abastecimiento, almacenaje y aprovisionamiento de produccidn.

* Garantizar el flujo de mercancla.

* Prevenir incidencias y el deterioro del almacén aplicando medidas de seguridad y mantenimiento

FORMACION ACADEMICA EXPERIENCIA

+ Titulo de Tercer Nivel

+ Formacidn en Loglstica Minima 2 afios de experiencia en cargos de supsrvisian

* Dominio del inglés, espafiol.

CONOCIMIENTOS HABILIDADES

. -:i;?-ca:m entos informaticos para llenado de formatos y demds organizacidn + Habilidades de resolucisn de problemas.

» Conocimientos tecnoldgicos actualizados. * LIGE.".ang :"_';E'Ff' fa_jc:gaﬁl:alt VE N
- T * Habilidades interpersonales y comunicacidn.

* Conocimientos en logistica y layout.

DENOMINACION ENCARGADO DE MANTENIMIENTO

MISION

Realizar tareas de correccidn, mantenimisnto y reparacidn de los sistemas, equipamientao gsneral & instalaciones; asistiendo al jefe de mantenimients conforme
a las mormativas establecidas.

FUNCIONES ¥ ACTIVIDADES

* Informar sobre las actividades ejecutadas al jefe de mantenimiento.

+ Verificar el funcionamiento de los equipos

* Operar y controlar las herramientas de mantenimiento.

= Realizar repories de los desperfectos de las instalaciones y maguinas.

+ elar por el cumplimiento de las normas de seguridad en el hotel.
+ Mantener en buenas condicionss el equipo de trabajo.
+ Ayudar en la repasicidn de equipo y piezas.
*  Auxiliar con las tareas de inventarios.

FORMACION ACADEMICA EXPERIENCIA

* Instruccign secundaria
= Cursos en: Electricidad, Plomeria, Gestidn de instalaciones.

CONOCIMIENTOS HABILIDADES

Minimo 1 afio de experiencia en el cargo

= Capacidad arganizativa.
= Habilidades de resolucidn de problemas.
= |niciativa, trabajo en equipo, agilidad

+ Conocimiento de equipos, maguinaria e instalaciones.
+ Conocimientos en normas de seguridad y especificacionss técnicas.

Nota. Elaboracién propia.
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Formato de perfil de puesto para el departamento de Housekeeping

© Selina

79

CODIGO: DH-01
VERSION- ORIGINAL

FECHA DE ELABORACION: 01/06/2023

FORMATO DE PERFIL Y DESCRIPCION DEL PUESTO

IDENTIFICACION DEL PUESTO

DEPARTAMENTO HOUSEKEEPING
DENOMINACION JEFE DE AMA DE LLAVES
MISION

Supervisar y controlar las actividades realizadas en el drea de housekeeping, manteniendo el orden y la limpieza de las habitaciones a través de formatos de
inspeccidn, los cuales garanticen un servicio de calidad a los clisntes conforme Los criterios de seguridad e higiene.

FUNCIONES Y ACTIVIDADES

= Realizar inspecciones del control de limpisza en todas las instalaciones de la empresa.
= QOrganizar y controlar rvicio de pisos y dreas plblicas

# Planificar la gestidn de trabajo con base en el estado de ocupacidn del establecimienta.
= \erificar los formatos de inventario y de checklist de las habitaciones

+ Reportar anomalias a los departamentos correspondientss.

# Garantizar el funcionamiento del equipo de trabajo.

+ Controlar los suministros y materiales.

.

Supervizar el desempefio de las camareras

FORMACION ACADEMICA EXPERIENCIA

+ Licenciatura en Hospitalidad v Hotelerla. Experiencia minima de * afos en el care
+ Dominio del inglés, expafiol. SARSTIENCA MINIMASE £ annz En ELoargs.
CONOCIMIENTOS HABILIDADES

= Conocimiento profesional de equipos, maguinaria e instalaciones.

+ Sistemas de supervision.

DENOMINACION
MISION

Realizar la limpieza y mantensr el orden de las habitacie
sanidad, y las tareas designadas por el jefe de ama de La
FUNCIONES ¥ ACTIVIDADES

‘erificar el estado de la lenceria de las habitaciones.
Comunicar al departamento
Mantener un contacto directo con el cliente.

Gestionar las solicitudes de los hugspedes.

Repaosicidn de suministros y amenities.

Abastecer los carros de limpieza y organizar el almacén.

Realizar las tareas en el tiempo establecido por el jefe de ama de laves.
Limpiar las dreas comunes y realizar labores auxiliares.

Efectuar el check list de las habitaciones.

® B & B & & & & @

FORMACION ACADEMICA

=  Minimo requerimiento de Thula Bachiller
CONOCIMIENTOS

= Conocimiento en equipos, magquinaria € instalaciones
+ Formatos y manuales de procedimientos

# Técnicas delimpieza.

= Atencidn al cliente.

Nota. Elaboracion propia.

ico sobre limpieza y mantenimiento de habitaciones.

* Habilidades organizativas y de control, resolucidn de problemas, toma
de decisiones.
* Capacidades de liderazgo y autoridad, capacidades comunicativas.

CAMARERA

ademds de werificar las instalaciones del establecimisnto a partir de los protocolos de higiene y
con el fin de ofrecer un servicio de calidad a los huéspedes.

£ mantenimiento cualquier anomalia existente en las habitaciones del hotel.

EXPERIENCIA

Minimo 1 afic de experiencia en gl cargo
HABILIDADES

* Habilidades organizativas y de contral.

* Capacidades comunicativas.
* Habilidades de resolucidn de problemas y gestidn del tiempo.
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Formato de perfil de puesto para el departamento de Talento humano

]

IDENTIFICACION DEL PUESTO

CODIGO: DH-01

VERSION: ORIGINAL

FECHA DE ELABORACION: 01/05/2023

FORMATO DE PERFIL Y DESCRIPCION DEL PUESTO

DEPARTAMENTO TALENTOHUMANDO

DENOMINACION
MISION

JEFE DE TALENTO HUMANO

Coordinar, establecer y administrar estrategias y procesos para garantizar el bienestar laboral, asi como también el desarrollo integral de los colaboradores, de
manera que permita la mejora de la eficiencia de acuerdo con el reglamento o normativa vigente y los objetivos establecidos por el departamento de talento

humano.

FUNCIONES Y ACTIVIDADES

Evaluar los programas de formacidn de empleados.
Medir el desempeno del personal.

LI I I )

Gestionar el presupuesto anual de ndmina.

* Monitorear los registros de asistencia, vacaciones y permisos autorizados.

FORMACION ACADEMICA

* Licenciatura en Administracion de Empresas.

* Maestria en Gestion de Talento Humano.

* Estudios en: Sociologia, Psicologia, Derecho mercantil
* Dominio de Inglés, espaiiol.

CONOCIMIENTOS

* Conocimientos en administracidn de personal.
* Tecnologias de la informacidn y la comunicacion.

» Sistemas de gestion de los procesos de reclutamiento (RMS).

* Cddigo del trabajo IESS.

Nota. Elaboracién propia.

Desarrollar y coordinar politicas de compensacidn y beneficios.
Elaborar y supervisar los planes de contratacion de la empresa.

Implementar iniciativas de recursos humanos alineadas con los objetivos estratégicos.
Establecer estrategias de reclutamiento y seleccidn de personal.

EXPERIENCIA

Minimo 2 afios de experiencia demostrable en cargos de supervision o en
cargos similares.

HABILIDADES

* Planificacidn y gestidn.

* Habilidades de logistica y wision estratégica.

* Capacidad organizativa y resolucidn de problemas.
* Habilidades comunicativas y de liderazgo.
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Anexo B

Proceso integral para el Departamento de Gerencia

5.2.1

PROCESO
INTEGRAL PARA

EL
DEPARTAMENTO
DE GERENCIA

RESPONSABLE DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO 4

GCerente del  *
Hotel Selina

Gerente y
jefes .

Alta
Direccion
{Panama)

REUNIONES DE COORDINACION

Programar y realizar reuniones de coordinacion 2 veces al mes con
los jefes de los seis departamentos del hotel.

Realizar el analisis participative de las matrices FODA, EFl ¥ EFE
para conocer los factores fuertes y debiles que afectan a la calidad
de los servicios.

Recibir informes y propuestas de mejora a cada uno de los jefes de
departamentos sobre la gestion efectuada en sus areas de trabajo.

Analizar la gestion v el plan de trabajo establecido por los jefes de
los departamentos.

Luego, analizar los formatos de evaluacian de los proveedores.
Establecer y sugerir estrategias/correcciones para la mejora del plan.
Aprobar el plan de trabajo establecido.

Coordinar con los jefes que compartan y socialicen el plan con su
equipo de trabajo a cargo.

CAPACITACIONES ¥ EVALUACIONES

Realizar capacitaciones al personal 2 veces al mes de manera
presencial.

Luego, supervisar Z veces al mes el cumplimiento de las actividades

¥ Ila_l astion de los departamentos. por medio de los formatos de
calida

Evaluar 2 veces al mes el desempeno de todo el personal, mediante
€l uso de formatos. Los jefes de departamentos son los encargados
de evaluar ¥ medir el desempeno de su equipo 1 vez por semana.

OTROS

Una vez por semana revisar las guejas % reclamaciones de los
clientes, asi como tambign efectuar el analisis correspondiente de
las encuestas de satisfaccion gue se proporcionan al hugsped.
Después, revisar y actualizar todos los documentos financieros.

Finalmente, elaborar informes sobre la gestion efectuada en el mes
para notificar a la Alta Direccion ubicada en Panama

La Alta Direccion evalda la gestion y el plan de trabajo.

La Alta Direccidon genera estrategias y documentos necesarios para
el gerente de Selina Cuenca.

Finalmente, socializar las estrategias y planes de trabajo con los
jefes de cada uno de los departamentos.

Nota. Elaboracion propia.
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Flujograma del proceso integral para el Departamento de Gerencia

Reuniones de coordinacidn

Capacitaciones y evaluaciones

e ) o - ™
Planificar reuniones

con los jefes de

\_ departamentos )

(" Realizar andiisis de )
muatrices (FODA, EFL,
\ EiE} y.
Recibir informes y
propuestas de
mejora

(" Analizar el plan de A
trabajo establecido
\ par los jefes J

Analizar los formatos
de evaluacion de
proveedores

4 .
Establecer y sugerir

estrategias para la

\__mejora del plan

'

Aprobar el plan de |
trabajo

|

-~ X B
Coordinar con los
Jjefes que compartan
. el plan de mejora )

l

Nota. Elaboracién propia.

v

Realizar
capacitaciones al
persanal

!

Supervisar las
actividades y

gestion de los

departamentos,

mediante formatos
\\__J{_K

Evaluar el
desempeiio del

personal

Otros

\_/l/\

e . . Ty
Revisar las quejas y
reclamaciones

v

¢ . frror Y
Realizar el andlisis
de encuestas de
satisfaccion

¥

b A

Revisar y actualizar

financieros

todos los documentos

Elaborar informes
de la gestidn
efectuada en el mes

ra , e
La Alta Direccion
evalta lo gestion y el
\_ plan de trabajo

Genera estrategios y
documentas para el
gerente de Seling

Cuenca___
\""'-\-\_

Gerente socializa las
estrategios y planes
de trabajo con los

Jjefes
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Formato de evaluaciéon y desempefio laboral para el Departamento de Gerencia

CODIGO:
- VERSICN:
FECHA:

FORMATO DF EVALUACION ¥ DESEMPENO LABORAL

DATOS DEL EVALLADD
NOMEBRE
DEPARTAMENTD
CARGD
DATOS DEL EVALLADOR
NOMEBRE
DEPARTAMENTD
CARGD
CALIFICACION
ELEMENTOS DEL RENDIMIENTO DEFICRENTE | REGLLAR BLEMD MUF BUENG EXceLEnTe DOBSERVACTONES
1 F L] 4 L]
COMPETENCIAS FLINCTONALES
cumglimiento de las tareas
Crganizacion y limpisza en el érea de trabajo
Planificacion de las actividades
Gestion adecuzde de los formatos de calidad
cumple los procedimientos establecidos en las capacitaciones
Realiza las actividades en el tiempo establecdo
Correcta geston de quejEs v reclamos del clisnts
Gestona informes del area e trabajo
Entiende sus funciones y responsabilidades
cumple con los objetivos establecidos
Uso adecuado de los recursas
HABILIDADES DE GESTION
Buenas relaciones interpersonales
Trabajo en equipo
comunicacion eficients
Capacidad de liderazgo
Adaptabilidad
Imiciatvas estratsgicas
Resolucion de conflictos
PLAN DE DESARRCLLG PROFESIGVAL

Conocdmiento de normas y politicas
Conocimients del drea de trabajo
Conodmiento general de la industria
Conodmiento de programas y formatos de mlidad
Conodmiento de los lineamientos operativos
COMPETENCIAS CONDUCTUALES
Puntuzlidad en Iz jornada laboral
Compromizo oon el deparamento
seguimiento de drdenss
ACeptacion de criticas
PUNTUACTON:
nombre y firma del empleado wombre y firma del evalvodor
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:

Gl Gl cl:
Nota. Elaboracién propia.
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Check list de supervision interna para el Departamento de Gerencia

. coDiGo:
delina =
FECHA:
CHECK LIST DE SUPERVISION INTERNA
DATOS DEL SUPERVISOR [GERENTE)
NOMERE: JUAN ESPINEL
DEPARTAMENTO: GERENCIA
CARGO: GERENTE
CRITERIOS A EVALUAR si NO OBSERVACIONES
DEPARTAMENTO DE RECEPCION
Asistencia 3 reunionss y capacitaciones
Crganizacion y limpizszz en el 2rea de trabajo
cumplimiento del plan de procesos operativos
Correcta gestion de las hojas de registro en recepcion
Funcionamients correcto ded sistemia g2 reservas
Gestion eficiente de las quejas y reclamacionss
Responzabilidad en =l sistema de pagos
Procedimientos correctos durante el check in y check out
Correcta ejececion de facturas
Gestion adecuzda de los comentarios de los husspedes en lzs OTAS
cumplimiento de |as acividades en el dempo estblecido
Ejecucion de reportes & informes
DEPARTAMENT® DE HOUSEKEEPING
Azistencia 3 reunionss y capacitaciones
Crganizacion y limpisza en &l 3rea de tratajo
cumglimiente del plan d= procesos operativos

atencién de las solicitudes de los huéspades

Limpieza de |as dreas comunses

Limpieza de banos

Uso de formatos

Reports de anomalizs detectadas

aplicacion de las normas de szlubridad e higisne

Control de suministros y materizles

cumplimiento de |as acividades en el dempo estblecido
Lenceria en busn estzdo

Ejecucion de reportes & informes

DEPARTAMENTC DE ALIMENTOS ¥ BEBIDAS

Asistencia a reuniones y capacitaciones

Crganizacion y limpiszz en &l drea de trabajo
cumplimiento del plan de procesos operativos

Uzo de formatos

Flanificacian del mend del restaurantz

aplicacion de las normas de szlubridad e higizne

Czlidzd en |z presentacion de los platos

Correcta gestion de pedidos

cumplimiento de las actividades en el tempo establecido
Rapidez y ezilidad en el servicio al dlients

Ejecucion de reportes & informas

DEPARTAMENTO DE TALENTO HUMAND

Azistencia 3 reunionss y c3pacitaciones

Correcta gestion de estrategias de reclutamiento y seleccion del personal
Usa de programas de formacion de empleades
Cumplimiento del plan de procesos operativos
Procedimientos correctos de contratacion del personal
Correcta gestion de politicas de compensacién y beneficios
Eficiencia en los registros de permisos y vacacionss

Uzo de formatos

Cumplimiento de las actvidades en = tempo sstablecido
Ejecuridn de reportes & informes

DEPARTAMENTO DE ALMACENAMIENTO ¥ BODEGA
Azistencia @ reunionss y capacitacionss

Crganizacion y limpiszz en &l drea de trabajo
cumplimiento del plan de procesos operativos

Uso de formatos

Ejecucion de reportes & informas

cumplimiento de las actvidades en = tempo sstablecido
Mercancia en busn estado

Efizignciz en |z gestion de inventarios

Conservacion y mantenimiento de los productos
Eficiencia en |z reczpeidn de productos

Adecuada elmacenamiznto de |z mercanciz

Nombre y firma del supervisor (GERENTE]

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:

Cl: Cl: C.l:
Nota. Elaboracién propia.
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Formato de evaluacién de proveedores para el Departamento de Gerencia

@Selina

DATOS DEL PROVEEDOR

PROVEEDOR/RAZON SOCIAL
NRECCION

CORRED ELECTRONICO
TELEFOND

CRITERIOS DE EVALUACION
CRITERIOS DE PRECIOS ¥ CONDICTONES

Mivel de precios

Fidelidad en los precios

credito de provesdorss

Costos de trensports

Forma de pago

SURMA

CRITERIOS DE cALIDAD
Especificaciones téonicas
Requisitos de seguridad

Garantzs de calidad

Certificado de calidad del producto
Productos amigables con el ambients
Cumglimiento en cantdad

SURMA

CRITERIOS DE TIEMPO
Especificaciones técnicas
Requisitos de seguridad

Garantas de calidad

Certificade de calidad del producto
Productos amigables con el ambiente
cumglimiento en cantidad

SUsA

CRITERIOS DE TIEMPO

Flazos de entrega

Cumplimiento en el tiempo de entrega

Dizposicion dz entrega

Motificacion de entregas

SUMA

OTROS CRITERIOS DE CALIFICACION
Azesorias

Dispenibilidad y cepacidad de respuesta

variedad de productos y servicios
Sugerencias y reclamos
Referenciz de '3 empresa
servicio postventa
Requisitos legales y reglamentarios
SUMA
TOTAL

TiPQ DE PROVEEDOR
PROVEEDOR A:  EMCELENTE
PROVEEDOR B: APTD
PROVEEDOR C: ALTERNATIVD
PROVEEDOR O NOAFPTD

OBSERVACIONES

Nombre y firma del responsable

ELABORADO POR:

C.l.:

CODIGO:
VERSION:
FECHA:

EVALUACION DE PROVEEDORES

CODIGO DEL PROVEEDOR:

PESODEL PESODEL CALIFICACION RESUNTADO

100
100
100
100
100 %
1
RANGO TOTAL
81-100% u]
65-80% O
55-64%
=55% O
o
REVISADO POR: APROBADO POR:

C.l.:

Nota. Elaboracién propia.

C.l:
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Proceso integral para el Departamento de Recepcion

3.2.2

PROCESO
INTEGRAL PARA
EL
DEPARTAMENTO
DE RECEPCION

RESPONSABLE DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO Jd

ORGAMNIZACION

Recepcionista « Efectuar la apertura del turno de trabajo.
= Estar al dia con los documentos y actividades realizadas en &l turno
anteriar.
* Organizar el area de trabajo.

CHECK IM

Recibir y dar la bienvenida a los huéspedes.

En caso de tener reserva: Solicitar el documento de identidad vy

verificar la reserva en el sistema.

Confirmar en el sistema el ingreso del huesped.

Entregar la hoja de registro al cliente.

Entregar la habitacion.

En caso de no tener reserva: Preguntar el tipo de habitacion que
E5EE.

Solicitar el documento de identidad e ingresar los datos del cliente

en &l sistema.

+« Confirmar en el sistema el ingreso del huésped y seguir el

procedimiento anterior.

LI

CHECK OUT

* Preguntar al cliente la forma de pago ¥ registrar los datos de
facturacion. .

Emitir la factura correspondiente.

+ Ingresar en el sistema &l registro del pago y la salida del huesped.

* Enviar encuesta de satisfaccion al correo del huesped.

LLAMADAS TELEFOMICAS

Proporcionar informacion del hotel y de las habitaciones.
Registrar los datos del cliente.

ir al huesped el 50% del valor de la reserva.
Verificar y registrar los datos del pago.
Efectuar la reserva. .
Cuandg &l cliente llegue al establecimiento, s& deben seguir los
procedimientos de check in y check out.

OTROS

. IE:IUT o, revisar ¥y responder los comentarios de los clientes en las

= Cestionar las quejas y reclamaciones de los hugspedes a traves de
los formatos. . . .

+« HRevisar y organizar informes de la gestion efectuada durante el
turno de trabajo.

+ Efectuar el cieme de turno.

= Despues, 1 wvez ala semana, el jefe del departamento supervisa el

Jefe del cumplimiento de todas las actividades desarrolladas, -
+ Finalmente, gl jefe del departamento realiza informes de la gestion
departamento realizada en su area, para entregar al gerente del hotel en las

reuniones de coordinacion.

Nota. Elaboracion propia.
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Flujograma del proceso integral para el Departamento de Recepcion

Efectuar la apertura
del turno de trabajo
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Verificar la reserva
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(

Nota. Elaboracion propia.

Entregar la hojo
de registro

Entregar la
habitacion

Check |out

r
Preguntar al
cliente la forma
de pago

Registrar los
datos de
facturacion

Emitir la
factura

Ingresar en el
sistema: registro de
pago y salida del
huésped

Enviar encuesta
de satisfaccidn
al correo del
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Proporcionar
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Registrar los datos
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Otros

[ T

Revisar y respander
los comentarios de

las OTAS

Gestionar quejas y
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\./1/_\
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turno

Jefe del departamento
supervisa el
cumplimiento de
actividodes

Realiza informes de
lg gestion para
entregar of gerente
en los reuniones
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Formato de quejas y reclamos para el Departamento de Recepcion

- CODIGO:
VERSION:
FECHA:
FORMATO DE QUEIAS ¥ RECLAMOS

acidn de fas servicias del

88

DATOS DE QUIEN PRESTA LA QUEJA
NOMBRE/RAZON 50CIAL
EFECHA
CORREQ ELECTRONICO
TELEFONO
MOTIVO DE LA PETICION, QUELA O RECLAMO

SUGERENCIAS PARA MEJORAR EL SERVICIO

FIRNMA DEL CLIENTE
ESPACID PARA USO EXCLUSIVO DE LA EMPRESA

FUNCIONARIO QUE RECIEE LA QUESA FECHA CARGO FIRRA
RAEDNS DE RECESCICWN:
ACCIONES REALIZADAS: pERSCMAL ; =
CORRED ELECTRONICO El
BL.'ZD’l'h' DE SUGERENCIAS EI
ELABORADO POR: REVISADO FOR: APROBADO POR:
ol Lo Lo

Nota. Elaboracién propia.

Formulario de registro para el Departamento de Recepcién

. CODIGO:
VERSION:
FECHA:

FORMULARIO DE REGISTRO
INFORMACION DEL HUESPED INFORMACION DE LA RESERVA
NOMBRE/RAZON SOCIAL # DE RESERVA
FECHA NUMERO DE HABITACION
CIUDAD/PAIS TARIFA
TELEFONO CHECK IN
CORREO ELECTRONICO CHECK OUT
CEDULA/PASAPORTE # DE NOCHES
FORMA DE PAGO:
T/C EFECTIVO CHEQUE OTROS
COMENTARIOS
FIRMA DEL RECEPCIONISTA FIRMA DEL HUESPED
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
C.l: C.l: C.l:

Nota. Elaboracién propia.
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Proceso integral para el Departamento de Housekeeping

35.2.3

PROCESO
INTEGRAL PARA EL

DEPARTAMENTO
DE
HOUSEKEEPING

RESPONSABLE DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO .l,

Camarera

e

LIMPIEZ A DE AREAS COMUMES

IL_EI camarera iniciara cada procedimiento con la organizacion del camo de
impieza.
SE-rg'Ia encargada de limpiar ¥ organizar los muebles y enseres.
Trapear &l piso y aspirar alfombras.
Limpiar los vidrios.
Limpiar el polva.
Retirar la basura.
Regar las plantas. ~
L LIMPIEZA DE BANOS
Lavar el sanitario. lavabo y tina.
Irirn iar lgs yidrios.

ra r el piso.
Colgcar suministros de aseo y alcohaol.
Desinfectar y colocar aromatizants.
Sacar la basura.
Revisar los extractores de aire.

HABITACIONES "VACIAS SUCIAS" (SALIDA)

En &l caso de la limpieza de las habitaciones “vacias sucias™ la camarera
realizara el siguiente procedimiento:

LR

Jefe del
departamento *

Abrir cortinas y persianas para ventilar la habitacion.

arificar el estado de |a lenceria y posibles danos de la habitacion.
Betirar la lencernia sucia y colocar la nueva.

Tender la cama y retirar’la basura.

Limpiar &l Ei 50, vidrios. muebles y enseres, y aspirar alfombras.
Limpiar el bano.

la | ia.
ﬁﬁﬁéﬁ?yﬁggg la "habitacion limpia® a recepcion.
HABITACIOMES "SUCIAS OCUPADAS"

La camarera realizara la limpieza cuando recepcion le notifigue que el
huesped salio de la habitacion. | .
Luego, sa sigue el proceso de limpieza anterior.

LIMPIEZA DE HABITACIOMES CON MASCOTAS

Proteger y controlar gue la comida y agua de la mascota no se
contaminén durante la limpieza,
Retirar los desechos o residuos de las mascotas.
desinfectar el lugar.
Desechar 2l agua del lavado. . . .
Retirar todo €l material que se utilizo en la desinfeccion.
Colocar carteles de "Zona desinfectada’”

CHECK LISTY OTROS

Bealizar e| check list de las areas comunes y de las habitaciones.

Realizar el reporte de objetos perdidos.

Motificar al encargado de mantenimiento las anomalias encontradas en
las habitaciones yareas comuneas.

Limpiar ¥ organizar el almacén de hou sekeelping. .
Luega, "1 WVez a la semana, el jefe del départamento supervisa el
cumplimiento de todas las actividades desarrolladas,

Finalmente, el jefe del dEFarlamenta redliza informes de la gestion
real:éi_rda €N 5uU drea, para entregar al gerente del hotel en las reuniones de
coordinacion.

Nota. Elaboracién propia.
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Flujograma del proceso integral para el Departamento de Housekeeping

Lavar el sanitario,
lavabo y tina

Limpiar fos vidrios
Trapear el piso

Colocar suministros
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Limpieza de bofos

Desinfectar y colocar
aromatizante

Sacar lo basura

Revisar los
extractores de aire

Organizacién del
carro de limpieza

Limpiar y organizar
muebles y enseres

I

Trapear el piso y
aspirar alfombras

JE——

Limpiar fos vidrios y
polvo

R —

Retirar la basura y

regar las plantas

Nota. Elaboracién propia.

I —

Abrir cortinas y
persianas

H

Verificar estado de
lenceria y posibles
dafios de la habitacion

H

Retirar la lenceria
sucia y colocar la
hueve

1

Tender la cama y
retirar la basura

-

i

Limpiar piso, vidrios,
muebles y enseres, y
aspirar affombras

Limpiar el bafio

Retirar lo loza sucia

Notificar y entregar la
"habitacion limpia” a
recepcion

Realizar la limpieza
cuando recepcion
notifique que el
huésped salid de lo
habitacidn

Habitaciones ["sucias ocupadas™
A

Limpieza de habitaciones
con mascotas

Proteger y controlar que la
comida y agua de o
mascoty no se contaminen
durante lo limpiezo

90

Check list y otros

Realizor el check list
de dreas comunes y
hobitaciones

Retiror los desechos o
residuos de lo moscota

Lavor y desinfectar el lugar
Desechar el agua del
lovada

Retirar todo el moterial
que se utilizd en la
desinfeccion

Colocar carteles de "Zona
desinfectoda”

Realizar el reparte
de objetos perdidos

Notificar al encargodo de

mantenimiento las
anomalias encontrodos

Limpiar y organizar el

almacén de housekeeping

Jefe del departamento
superviso el
cumplimienta de

\ octividades /

Realiza informes de
lo gestion poro
entregar ol gerente

en los reuniones

Jessica Fabiola Guncay Montenegro - Paula Andrea Rodriguez Ortega



UCUENCA

Formato de objetos perdidos para el Departamento de Housekeeping

- CODIGO:
VERSION:
FECHA:

FORMATCO DE OBJETOS PERDIDOS
INFORMACION DE LA CAMARERA

NOMBRE # DE ORDEN
FECHA # HABITACION
HORA

DESCRIPCION DEL OBJETO

DATOS DEL CLIENTE
NOMBRE

CORREO ELECTRONICO
TELEFONO

DIRECCION

OBSERVACIONES ENTREGADO EL:

FIRMNA DE LA CAMARERA FIRMA DEI RECEPCIONISTA FIRNA DEI CLIENTE

ELABORADN POR: REVISADNG POR: APROBADC POR:

[ I [ I Lo I
Nota. Elaboracién propia.

Cartel de “zona desinfectada” para el Departamento de Housekeeping

NORMAS DE SEGURIDAD E HIGIENE

Selina

CUENCA

DESINFECCION DIARIA

DE LA HABITACION

« Lavado del sanitario, « Eliminacion de
lavabo, tina y pisos desechos y residuos

« Desinfectante, alcohol y « Eliminacion de todo el
aromatizante material utililizado en

= Agua del lavado la limpieza y
desechada desinfeccion

Thanks!

Calle larga 7-93
AREA DESINFECTADA v

Nota. Elaboracién propia.
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Check list de habitaciones para el Departamento de Housekeeping

- CoDIGo:

delina =
FECHA:

CHECK LIST DE HABITACIONES

DEPARTAMENTO DE HOUSEKEEPING
INFORMACION DE LA CAMARERA

NOMERE & HABITACION:
FECHA DURACION:
HABITACIONES ¥ BANOS & ND OBSERVACIONES

Lenceria limpia y en buen estado

cambio de lenceria

Persianas y cortinas limpizas y en buen estado
Cojines completos, limpios y bien colocados
llurminacion correcta

Limpieza de muebles y enseres

Limpieza de vidrios

Limpieza de piso y alfornbra

Redrar (2 basura

Paredes y pintura

Televisidn

Espaldar

Muebles y sillas

Telefono

LIMPIEZA DE HABITACTONES CON MASCOTAS
Desinfeccidn, colocar aloohol y aromatizantes
Aplicacion de las normas de seguridad e higiene
Azua del lavade desschadz

Eliminzacicn de desechos o residucs

Proteccion de |z comidz y 2gua durante |a limpisza
Levado del lugar

Eliminacion del material que s= wtilizd en |a limpieza v desinfeccion
carteles de "Zona desinfectada”

LIMPIEZA DE AREAS COMUNES

Limpéar y werificar el estodo de todos los instalociones & ifwmiracion, ¥

rotificar al encargodo de montenimiento kas onomelias detectodos

Limpieza y orgonizacion del almacén de housekeeping
Organizecion del carro de limpiszo
Reparte de ohjetos perdidos

OBSERVACIONES GENERALES

ELABORADD POR: REVISADD POR: APROEADO POR:

Cl.: Cl.: cl:
Nota. Elaboracién propia.
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Proceso integral para el Departamento de Alimentos y bebidas

3.2.4

PROCESO
INTEGRAL PARA EL

DEPARTAMENTO
DE ALIMENTOS Y
BEBIDAS

RESPONSABLE DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO d

Jefede
Alimentos y
Bebidas

Mesero

Cocinero

Mesero

Jefede
Alimentos y
Bebidas

REQUISICION
Realizar la requisicién de la materia prima.
Recibir la materia prima y productos en conjunto con el jefe de
almacenamiento y bodega.
Posteriormente, entregar los productos a cada area segun  los
requerimientos:
@ Materia prima, y bebidas alcohdlicas/mo alcohdélicas para el bar-

restaurante del hotel.

SERVICIO ¥ PREPARACION DE ALIMENTOS
Luegao, recibir a los clientes y dar la bienvenida.
El mesero dirige a los clientes a una mesa y entrega el mend.

{Ver la propuesta de menl en el apartado de formateo de calidad)

Después. tomar la orden luege de un momento prudencial
Preguntar por cualguier requerimiento especial o alergias del cliente.
Entregar la comanda a la cocina.

El cocinero se encarga de tener la materia prima necesaria.
Realizar &l mise en place.
Preparar elflos plates y entregar al mesero.

Entregar la comida a los clientes.

Retirar los platos sucios para mayor comodidad del cliente.
Posteriormente, entregar la cuenta y preguntar si todo referente al servicio
estuveo correcto.

Efectuar el cobro.

Finalmente, despedir a los clientes.

Mota: En cuanto a los eventos del hotel. los meseros deberdn recibir de igual
forma los clientes y estar pendientes de cualguier requerimients hasta su
despedida.

Supervisidn
Después. infarmar al Jefe de Alimentos ¥ Bebidas de cualguier anomalia en
el servicio.
Luego, 1 wez a la semana, el jefe del departamente supervisa el
cumplimiento de todas las actividades desarrolladas.
GCestionar cualguier desperdicio o residuos y llenar formato respectivo.
Realizar inventaric de la materia prima 1 vez al mes y rellenar el respectivo
formato de inventarios.
Finalmente, el jefe del departamente realiza informes de la gestién
realizada en su area, para entregar al gerente del hotel en las reuniones de
coordinacidn.

Nota. Elaboracion propia.
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Flujograma del proceso integral para el Departamento de Alimentos y bebidas

94
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Nota. Elaboracion propia.
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Formato de gestion de residuos para el Departamento de Alimentos y bebidas

™ CODIGO:
FECHA:

95

FORMATO DE GESTION DE RESIDUOS

FECHA RECICLABLES RESIDUOS CANTIDAD EMPRESA
(DD/MM/AAAA) ACEITE VIDRIO PAPEL/CARTOM PLASTICO SOLIDOS #  Kilos/Litros RECOLECTANTE

OBSERVACIONES O NOTAS IMPORTANTES
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:

Cl: Cl: C.l:

Nota. Elaboracion propia.

Formato de entradas y salidas de productos e insumos para el Departamento de Alimentos
y bebidas
- €ODIGO:

FECHA:
FORMATO DE INVENTARIO DE ENTRADAS Y SALIDAS DE PRODUCTOS E INSUMOS

RESPONSABLE:
cODIGO PRODUCTO EXISTENCIAS INICIALES ENTRADAS SALIDAS STOCK
PRODUCTOS EN MAL ESTADO
cODIGO PRODUCTO CANTIDAD DESCRIPCION DEL ESTADO TOTAL
OBSERVACIONES O NOTAS IMPORTANTES
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Cl Cl Cl

Nota. Elaboracién propia.
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Proceso integral para el Departamento de Talento humano

3.2.5

PROCESO
INTEGRAL PARA EL

DEPARTAMENTO
DE TALENTO
HUMANO

RESPONSABLE DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO d

RECLUTAMIENTO ¥ SELECCION
Jefe de +« Realizar la wvaloracion de las necesidades de la
empresa.
R +« Ejecutar los perfiles de puestos.
Humano Luego, iniciar con el reclutamiento del personal. a
partir de las publicaciones de vacantes.

+« Efectuar el estudio de candidatos.

« Posteriormente, proceder con las entrevistas.

« Luego, seleccionar nuevamente al personal y realizar
la capacitacion de forma presencial durante 5 dias.

« 5i el candidato aprueba el proceso de capacitacion,
realiza la contratacion.

SUPERVISION ¥ EVALUACION
+« Mantener capacitaciones y evaluaciones continuas.
(Revisar formato de capacitacion en el apartado de
formatos para el departamento de Talento Humana).

«» En caso de no cumplir con el llenado de
capacitaciones en el formato establecido, se realizaran
llamados de atencion al trabajador.

+« Al no cumplir con lo anterior, emitir un reporte directo
a Gerencia.

{Revisar formato reportes de faltas laborales)

+« En consecuencia a las faltas, proceder con el despido

del empleado.

OTROS
« Luego, 1 vez a la semana. el jefe del departamento
supervisa el cumplimiento de todas las actividades
desarrolladas,
+« Finalmente, el jefe del departamento realiza informes
de la gestion realizada en su area, para entregar al
gerente del hotel en las reuniones de coordinacion.

Nota. Elaboraciéon propia.
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Flujograma del proceso integral para el Departamento de Talento humano
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Nota. Elaboracién propia.
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sParsonal atencion
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Reportes ol
Dpto. de
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Realiza in
de la gestidgn para
entregor al gerente
en las reuniones

Formato de capacitacién para el Departamento de Talento Humano

- CODIGO:
FECHA:
DATOS DEL CAPACITADOR:
NOMBRE:
AREA DE ESPECIALIZACION
TEMA DE LA CAPACITACION:
OBJETIVO DE LA CAPACITACION:

LUGAR:
HORA:
DURACION:
REGISTRO DE ASISTENCIA
N° NOMBRE IDENTIFICACION FIRMA
ELABORADO POR: REVISADO POR:
C.l. cl

Nota. Elaboracién propia.

FORMATO DE CAPACITACION

DEPARTAMENTO OBSERVACIONES

APROBADO POR:

cl
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Proceso integral para el Departamento de Almacenamiento y bodega

3.2.6

PROCESO INTEGRAL
PARA EL

DEPARTAMENTO DE
ALMACENAMIENTO
Y BODEGA

RESPONSABLE DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO Jd

Jefe de *
Almacenamientoy
Bodega

Encargado de
mantenimiento

Stock e inventario
Revisar el stock fisico y el formato de inventario para
constatar los productos e insumos en el area de
almacenamiento.
Constatar el estado de los productos y en caso de ser
necesario, desecharlos.
Realizar el reporte mediante el formato de gestion de
residuos. (Véase en el apartado de formatos)
Realizar la requisicion de compra de materiales
mediante el formato (Requisicion de compra).

Mantenimiento

En cuanto al funcionamiento del hotel. el encargado de
mantenimiento debera:

Inspeccionar los equipos. instalaciones y areas del
establecimiento.
Revisar los reportes de anomalias.

(Ver reporte de anomalias en el apartado de reportes)

Jefe de
Almacenamientoy
Bodega

-

Nota. Elaboracion propia.

En caso de existir reportes, se procedera con la
correccion respectiva.
Una vez realizado el trabajo de mantenimiento;
mediante un reporte, notificar al departamento la
gestion efectuada en el area de trabajo.

Supervision
Luego, 1 vez a la semana, el jefe del departamento
supervisa el cumplimiento de todas las actividades
desarrolladas.
Finalmente, el jefe del departamento de
Almacenamiento y bodega realiza informes de la
gestién realizada en su area. para entregar al gerente
del hotel en las reuniones de coordinacion.
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Flujograma del proceso integral para el Departamento de Almacenamiento y bodega

Stock e inventario

<
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l

Formato de lnventario

"""‘-u._\___\_ _’—T__ R
Verificar el estado de

productos y llenar los
formatos de desechos

L |

Formato de desechos y
residuos

~— T____E

Requisicion de compra

— ]

Mantenimiento

Encargado de
mantemimiento revisa
las dreas, equipos e
instalaciones

|

Revisidn de reportes o
anomalios

[

FExisten
reportes de
anomalias?

Nota. Elaboracién propia.

|

Realizar fas acciones
de mefora

!

Encargado de
mantenimient
notifica al
departamento la
gestion efectuada

v

Jefe del departamento
supervisa el
cumplimientao de
octividades

Supervision
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Eestidn para entregar
ol gerente en las
reuniones

99

Jessica Fabiola Guncay Montenegro - Paula Andrea Rodriguez Ortega



UCUENCA

Formato de compra y requisicion para el Departamento de Almacenamiento y bodega

. coDIGO:
VERSION:
FECHA:

FORMATO DE COMPRA Y REQUISICION

100
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CANTIDAD PRODUCTO CODIGO UNIDAD MEDIDA PROVEEDOR VALOR UNITARIO  VALOR TOTAL

OBSERVACIONES O NOTAS IMPORTANTES

ELABORADO POR AUTORIZADO POR RECIBIDO POR

c.l.: cl.: C.l.:

Nota. Elaboracién propia.

Jessica Fabiola Guncay Montenegro - Paula Andrea Rodriguez Ortega



UCUENCA

Anexo C

101

Cotizacién de aislamiento acustico para la discoteca/saléon de eventos del Hotel Selina

Cuenca, 14 de junio de 2023

A guien corresponda,

Gracias por confiar en nosotros y en nuestro trabajo; en respuesta a su solicitud, le enviamos
la siguiente cotizacion de servicios.

COTIZACION DE SERVICIOS
AISLAMIENTO ACUSTICO|

Aislomienfo AcUsfico m* 5
Producho o servicio Canfided | Precio Unifario Precio Talal
Instabacicn Panedes semimigidos de lana de vidno 'e‘r'E'ihC:G poruna de sus aols 24004 440,00
coras con un veld negro, de 30 mm de espesor, Imxlm

Revestimienfo de fras de madera 1721 coral 601§ 2,008 1.580,00
Citdo raso de dableros colgades de madera controchapada iprefabricadal 23[ ¥ 35001 % 875,00
Sublodal 5 387500

Im?= 524,00

Im® = 524,00

Im® = §35,00

En espera de gue la presente sea de su total agrado vy satisfaccion, esperamos poder servirles
en alguna préxima ocasion.

Atte.:

Ing. Bernardo Proafio
Zona Quito
ACIMCO 5.4

acimco@acimoo.com
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Carta de aprobacion del Hotel Selina para realizar el proyecto de intervencion
[

Cuenca, 2022.

A guien pueda interesar:

Estimada Universidad de Cuenca, a traves de |a presente me permito hacerle saber que
hemaos decidido designar a Paula Andrea Redriguez Ortega con cedula 010636866, ¥

Jessica Fabiola Guncay Montenegro con cedula 0107151355 para gue gestionen su proyecto de

tesic con la informacian del Hotel Sefina Cuenca.

Sirvase este documento como una carta de autorizacion por parte del hotel,

estableciendo permisos para wisitar las instalaciones y tener uso de cierta informacicn
previamente solicitada.

5im mas que agregar, me despido y quedo a sus drdemes en caso de gue tenga algina duda
o necesite aclarar algln puntao.

Juan Andrés Espinel

0995559086

Atentamente,

Juan Espinel- Gerente
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Oficio de integracién curricular dirigido al Gerente del Hotel Selina

Cuenca, 15 de dicembre de 2022

PRESENTE
Sr. Juan Espinel,
GEREMNTE

HOTEL SELIMA, CUENCA- ECUADOR

D nuestras consideracionss,

Redba un cordial salisdo & la ve? que ke dessamos éxilos en ks fundones que acedadaments le han

encomendado.

Par medio del presenie, nosolros, Paula Andrea Rodriguez Oega con C.0 0108036866 v Jéssica
Fabiola Guncay Montenagro con C.1 0107 191355, estudiantes de la camera de Hospitalidad y Holsleria
= Redisefio de |a Universidad de Cuenca, e hacemos parlicipe de la importanca que brindamos al
desamollo de nuesira cammera, &n la que como esludianles de séplimo cicle, realizaremos una
invesligacitn an o Halsl Selina de la civdad de Cusnca, provinda del Azusy, por lo que saliclamos a
wsted de la manera mas encarecida, nos ayude con una cara de permiso para realizar nuestro Disefio
die Inegracitn Curricular previo a la oblencion de litulo de Licenciado en Hospitalidad y Holeleria, sobre
&l lema “Propuesla de creacion de un manual para la mejora continua de la gestidn de |a calidad en &
dren de alojamients y restauracion en & Haolel Selna, Cuenca-Ecuador” gque lendrd fines

estrictaments académicos.

Par kas razones axpussias, apelamos & su apoyo de la mansra mis cordial, permiliends b recopd scdn

die irformacion denlro del establecimienio.

Saguras de conlar con su favorable acogida, anlicipamas nuesiro agradecimesnio.

Atentaments,

Paula Andrea Rodriguez Ortega Jéssica Fabiola Guncay Martanegro
0106036856 0107191355
Facultad de Ciencias de ks Hospitalidad Facuitad de Clencias de la Hospitalidad
Universidad de Cusnca Universidad da Cuenca

te Juan Espinel

Hotal na, Cuanca -Ecuador
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Disefio de proyecto de intervenciéon aprobado por el Consejo Directivo de la Facultad de
Ciencias de la Hospitalidad

Mg l&‘_‘x_-r_ :"3_‘_

UCUENCA */ =

CIENCIAS DE LA HOSPITALIDAD
CARRERA DE HOSPITALIDAD Y HOTELERIA |

Disefio de Proyecto de Intervencidn

Propuesta de plan para la mejora continua de la gestidn de la calidad en el Hotel Selina,
Cuenca-Ecuador

Linea de investipacion

Emprendimiento, gestion de empresas, contabilidad y finanzas en el dmbite tristico, de
hospitalidad, alimentos y bebidas,

Trabajo de Integracion Curricular previo a la obtencion del titulo de Licenciado en
Hespitalidad y Hoteleria,
Auloras:
Jessica Fabiola Guncay Montenegro.
CL 0107191355

Correo electrinico: jessica.guncay@ucuenca.edu.ec

Paula Andrea Rodriguez Oriega.
CL 010603 6E66

Corren electronico: paularodriguersi@ucuenca.edu.ec

Director:
Mg. Maria Augusta Molina Diaz
Cl: 0103378395
Cuenca, Ecuasdor

1 5-diciembre-2022
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PROYECTO
DE INTERVENCION

1. TITULO DEL PROYECTO DE INTERVENCION

Propuesta de plan para la mejora continua de la gestion de la calidad en el Hotel Selina,

Cuenca Ecuador.

2. NOMBRE DE LOS ESTUDIANTES
Jessica Fabiola Guncay Montenegro
Paula Andrea Rodriguez Ortega

3. RESUMEN

Considerando el dominio que tiene la hoteleria en la ciudad de Cuenca, el presente proyecto
de intervencién nace a partir de la necesidad de mejorar la gestion de la calidad del Hotel
Selina, mediante la creacién de un plan, mismo que contempla el perfeccionamiento en
diversos aspectos dentro de las diferentes areas del establecimiento de alojamiento turistico.
Como primera instancia, se realizara un diagndstico de la situacion actual del establecimiento
en torno a su actual modelo digital mediante el analisis FODA, mismo que permita
comprender cada uno de los factores internos y externos del establecimiento mediante la
recoleccion de informacién proporcionada por el gerente del alojamiento, asi como la
observacion de campo para obtener un mejor enfoque en cuanto a calidad se refiere,
contribuyendo a la planificacion estratégica y a la mejora continua del plan propuesto. Por
consiguiente, se definirian mejoras integrales a los servicios ofertados en el establecimiento,
considerando el ciclo de Deming y demas herramientas para la gestion de la calidad.
Finalmente, se pretende establecer lineamientos tanto operativos como organizacionales
para el desarrollo del hotel en cuanto a su gestién, tomando en cuenta ciertos parametros
como la salubridad e higiene tanto en el area de alojamiento como en restauracion, la
ausencia de politicas en algunos ambitos del establecimiento, asi como la mejora de la
calidad en relacion a los aspectos fisicos y estructurales que requieren de un cambio o control

a corto plazo, con el Unico objetivo de contribuir a una correcta gestion a largo plazo.

PALABRAS CLAVES: Gestion de la calidad. Calidad. Mejora continua. Plan. Hoteleria.
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Hotel Selina. Cuenca.
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ABSTRACT

Considering the dominance of the hotel industry in the city of Cuenca, this intervention project
arises from the need to improve the quality management of the Hotel Selina, through the
creation of a plan, which contemplates the improvement in various aspects within the different
areas of the tourist accommodation establishment. As a first instance, a diagnosis of the
current situation of the establishment will be made through a SWOT analysis, which will allow
understanding each of the internal and external factors of the establishment through the
collection of information provided by the manager of the lodging, as well as field observation
to obtain a better approach to quality, thus contributing to the strategic planning and
continuous improvement of the proposed plan. Consequently, integral improvements will be
applied to the services offered in the establishment, through the Deming cycle and other tools
for quality management. Finally, it is intended to establish both operational and organizational
guidelines for the development of the hotel in terms of its management, taking into account
certain parameters such as health and hygiene in both the lodging and restaurant areas, the
absence of policies in some areas of the establishment, as well as the improvement of quality
in relation to physical and structural aspects that require change or control in the short term,

with the sole objective of contributing to proper management in the long term.

KEYWORDS: Quality management. Quality. Continuous improvement. Plan. Hospitality.

Hotel Selina. Cuenca.

4. PLANTEAMIENTO DEL PROYECTO DE INTERVENCION

En la actualidad, el sector hotelero no ha dejado de evolucionar y ha generado cada vez mas
nuevas tendencias frente a los requerimientos del consumidor, lo cual incluye de manera
directa a la calidad como una estrategia diferenciadora para conseguir un reconocimiento
frente al resto de establecimientos de alojamiento; por esta razén, a través de la gestion de
la calidad, misma que introduce el concepto de mejora continua, se pretende que el grado
de satisfaccion de los clientes aumente en funcion de la implementacion de un plan para
mejorar la calidad del establecimiento, considerando las politicas y procedimientos que rigen
en este contexto.

En este sentido, el Hotel Selina como marca, establece su modelo de gestién en formato
digital como un manual para medir la gestién de la calidad; mismo que tiene un alcance para
todos sus colaboradores, area administrativa y también area organizacional. Cabe destacar

que dicho modelo realiza el seguimiento del desempefio del personal y el control de todas
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sus areas, detallando ciertos procedimientos a seguir para el cumplimiento de sus
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actividades. Sin embargo, este modelo es una aplicaciéon que no profundiza como tal una
guia de instrucciones que abarca un manual. En este marco, Selina es una marca
estratégicamente posicionada a nivel mundial, por lo tanto, es primordial el control de la
calidad mediante un plan para la correcta gestién, y de esta manera garantizar la excelencia
en cada una de sus sedes.

Por tanto, conviene mencionar varios puntos tomados como problematicas. Principalmente,
la carencia de un manual; y posterior a ello, la sobrecarga de informacién del modelo digital
en cuanto a areas puntuales. De igual forma, la falta de especificaciones en los
procedimientos a seguir para cumplir los estdndares de calidad; asi mismo, se puntualiza la
ausencia de politicas para algunos servicios complementarios que ofrece el hotel. Finalmente,
es importante enfatizar que el uso de varios sistemas para el control de la calidad lo vuelve
ineficiente al no ser integral, y por ende complejo al momento de recopilar toda la informacion
en las diferentes aplicaciones digitales.

Por consiguiente, con base en las problematicas mencionadas, se busca la creacién de un
plan de mejora para que todos los colaboradores-directivos puedan desarrollar

eficientemente cada uno de los estandares de calidad, y por ende la gestion de la misma.

5. REVISION BIBLIOGRAFICA

La revisidn bibliografica que sostiene el desarrollo del presente trabajo de intervencion
facilitard diversos conceptos fundamentales para un mayor entendimiento sobre el estudio y
la importancia de la propuesta de un plan para la mejora continua de la gestion de la calidad
en el Hotel Selina, obedeciendo a cada uno de los objetivos planteados en el trabajo. Por
ello, para comprender a profundidad, es importante tomar como punto de inicio algunas

definiciones aportadas por diversos autores.

En primer lugar, partiendo del concepto de calidad, esta se fundamenta en alcanzar las
expectativas que tienen los clientes a sus percepciones al momento de recibir el servicio o
producto. Por lo tanto, es importante establecer el nivel de calidad en torno al grado de
satisfaccion; considerando factores claves como la fiabilidad, seguridad, empatia, capacidad
de respuestay elementos tangibles. Todos estos aspectos engloban tres niveles esenciales
en la apreciacion de los servicios: calidad, excelencia e insatisfaccion; mismos que

contribuyen a la mejora de la calidad dentro de una organizacion (Carrasco, 2013).
Por su parte, Griful y Canela (2005) argumentan que la calidad es un elemento imprescindible

dentro de una empresa que aspire a una ventaja competitiva. En este sentido, la calidad se

transforma en algo cualitativo y subjetivo, pues un servicio o producto resulta diferente para
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cada cliente. Dicho esto, nace el concepto de gestidn de la calidad total hacia la excelencia

109

empresarial, esta se define como un sistema para la integracion de esfuerzos en la empresa,

obteniendo un rendimiento maximo a nivel econémico.

En este aspecto, la calidad es un elemento fundamental dentro de las empresas turisticas,
ya que engloba el aumento continuo por satisfacer las necesidades y cubrir los requerimientos
del cliente, mismos que exigen reiteradamente caracteristicas de valor de los productos y
servicios (Pingo et al., 2020). Por otra parte, la gestion de dicha calidad es una estrategia
para estimular la competitividad de las empresas en el sector hotelero, que a partir de una
perspectiva integrante, se observa a dichas organizaciones como una agrupacion de todos
los procesos que se interrelacionan para alcanzar la calidad y superar las expectativas de

los clientes (Palma et al., 2018).

Segun Camison y otros (2006) afirmaron que los diversos enfoques de la gestion de la calidad
se diferencian por tres dimensiones importantes, la primera consiste en los principios que
encaminan la accion organizativa, la segunda dimension es la practica que se agrega para
cumplir con dichos principios citados, y por dltimo, las técnicas que hacen positivas dichas
practicas. Asi mismo, establecen que mientras la gestion de una empresa alude a un conjunto
de actividades para el control de la organizacion, el sistema de gestién de calidad es el
método para instaurar las politicas y lograr objetivos propuestos. Es este aspecto, surge el
concepto de sistema de gestion como un medio para planificar, ejecutar y controlar las

diferentes actividades existentes en la empresa.

Por otro lado, al mencionar a la calidad como un conjunto de actividades, atributos o
propiedades de un bien o servicio para satisfacer las necesidades del consumidor y de esa
manera emitir un juicio de valor acerca del mismo, se define el siguiente término base que

implica el tema de este estudio.

La mejora continua nace a partir de la necesidad de promover el desempefio de cada uno
de los procesos, y posteriormente, alcanzar la satisfaccién de los clientes. Esta es una
estrategia empleada por las organizaciones y estd compuesta por varios programas de
accion, donde ademas se resalta el uso de diferentes recursos fundamentales para el
desarrollo en los niveles tacticos, operativos y también estratégicos. Ademas, al implementar
la mejora continua en las empresas hoteleras, se refuerza el conocimiento del personal y se
realiza el seguimiento respectivo de las politicas de gestién para una mayor participacion

activa dentro de la empresa (Bonilla et al., 2010).

Por consiguiente, se hace énfasis en el uso de diversas herramientas para alcanzar la mejora
continua en las empresas hoteleras, supervisando y controlando de cerca cada uno de los

procesos cuando estos lo requieran.

En tal sentido, una de las herramientas establecidas por Deming, padre de la calidad, es el
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Ciclo PHVA o ciclo de Deming. Este comprende las causas que ocasionan problemas, para
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luego determinar las respectivas soluciones y asi eliminar los posibles efectos que intervienen
de manera directa en la calidad del servicio o producto percibido por parte de los clientes.
Este ciclo consta de cuatro fases indispensables, la primera corresponde a la fase “planificar”,
en donde se analizan e identifican los conflictos generados en el establecimiento. Como
siguiente punto, esta la fase llamada “hacer”, en esta instancia se ejecuta el plan propuesto
en la fase numero uno, considerando el desarrollo de actividades y un seguimiento al
proceso. La fase numero tres consiste en “verificar”, esta alude a un analisis comparativo de
los resultados alcanzados con los que se esperaban para el proyecto, siendo un punto clave
para continuar con el plan antes elaborado o realizar acciones correctivas. Por ultimo, la fase
final se denomina “actuar”, si asi fuera el caso, se ponen en marcha las medidas correctivas
antes mencionadas, para estandarizar los procedimientos establecidos y mejorar cualquier

aspecto del proyecto (Ocola, 2015).

La gestién de procesos permite la direccion de la organizacion con el objetivo de identificar,
controlar, mejorar y hacer mas productivos los procesos de la empresa, de tal forma que
permita obtener la confianza del cliente; ademas, es importante mencionar que los procesos
en su actuar transformador evidencian determinadas caracteristicas, entre las que se pueden
destacar, la repetitividad, que justifica el hecho de que se inviertan recursos y esfuerzos en
mejorar dichos procesos, pues el efecto del esfuerzo invertido se multiplica por la cantidad de
veces que se repite el procedimiento; otra caracteristica importante que se debe mencionar,
es la de rebasar las estructuras funcionales, pues como sabemos, los procesos no tienen
fronteras claras como las que tienen los departamentos de una organizacion y con mucha

frecuencia suelen cruzar los limites funcionales (Ruiz-Fuentes et al., 2014).

En este aspecto, se pueden hablar de las herramientas de calidad aplicables a cualquier
establecimiento de alojamiento para la identificacion de problemas y solucién de los mismos.
Como primer punto, se destacan las hojas de control para recopilar informacion del proceso,
y gréficos de control para el seguimiento y la mejora de los procedimientos. Por otra parte,
se puntualiza el diagrama de Ishikawa o de causa y efecto, mismo que permite identificar y
asi clasificar ideas referentes a las causas de los problemas. Posteriormente, el histograma,
utilizado para la distribuciéon de un conjunto de datos especificos. Asi, mediante el diagrama
de Pareto se realiza el diagnéstico que ayuda a diferenciar las causas mas fundamentales y
las menos esenciales. Finalmente, se alude el diagrama de dispersion, el cual tiene como
funcion relacionar dos variables determinantes, asi como la estratificacion para la
clasificacion e identificacién de forma grafica de los diversos datos dentro del proceso (Lépez,
2016).

Por otra parte, tomando en consideracién que la calidad en un servicio hotelero empieza
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desde el area interna, es decir, es importante trabajar en la formacién del personal del

111

establecimiento para que este conozca a profundidad la gestidon de la calidad. Asi, una buena
gestion ayudard a mejorar los servicios tanto en el area de restauracion como en el area de
alojamiento de manera permanente, al mismo tiempo que facilita una mayor participacion en
el mercado y permite alcanzar una ventaja competitiva, optimizando costos y, por supuesto,

una mejor rentabilidad y productividad en la empresa hotelera.

Con base en los argumentos presentados anteriormente, surge la necesidad de acentuar la

gestion de la calidad en el sector hotelero de Ecuador.

Segln Céardenas y Lopez (2013) manifiestan que la hoteleria en Ecuador se ha desarrollado
con el paso del tiempo, y a su vez, se ha adecuado a las nuevas tendencias en cuanto a la
mejora de la calidad se refiere, por lo que se afirma que a este pais han llegado diversas
cadenas hoteleras internacionales, por lo tanto, mejorar los sistemas de la gestion de la
calidad es una necesidad que han instaurado dichas empresas. Ademas, entre algunas
mejoras que se han establecido en los hoteles, esta el proceso de segmentacion de los
clientes, creando varios perfiles para el manejo correcto de la gestion dependiendo del target

de mercado al que se orienta el servicio de calidad prestado.

Por otro lado, afirman que en la ciudad de Cuenca-Ecuador, el sector hotelero ha considerado
las tendencias nuevas y diferentes dentro del entorno, teniendo en cuenta este factor, se
asegura que para conservar una correcta gestion de la calidad es necesario considerar
distintos aspectos, entre los cuales destacan la capacitacion y formacién del personal del
establecimiento, el manejo de productos de alta gama para brindar un mejor servicio y el
seguimiento de cada uno de los procesos en las diferentes areas, asi como la implementacion
de manuales de gestién que garanticen a los clientes una satisfaccion total en cuanto a un

excelente nivel de calidad.

6. OBJETIVOS

Objetivo general

e Proponer un plan para la mejora continua de la gestion de la calidad en el Hotel

Selina, Cuenca-Ecuador.

Objetivos especificos
e Diagnosticar la situacion actual del Hotel Selina en torno a su modelo digital de gestion

de la calidad.

e Definir mejoras integrales a los servicios ofertados en el establecimiento, mediante el
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e Establecer lineamientos operativos y organizacionales de forma que faciliten la gestion

de la calidad en el Hotel Selina, para su mejora continua.

METAS

Creacion de un plan que contribuya a la mejora continua de la gestion de la calidad en el
Hotel Selina, de tal forma que se organice cada uno de los procesos y demas métodos
erréneos reflejados en la calidad de los servicios ofertados; asi también, se busca establecer
procedimientos de estandares altos y de mayor contribucion en las diferentes areas de la

empresa.

TRANSFERENCIA DE RESULTADOS

La Universidad de Cuenca, por medio de sus estudiantes, mismos que llevan a cabo el
presente proyecto de intervencion dentro de la linea de investigacion “Emprendimiento,
gestion de empresas, contabilidad y finanzas en el &mbito turistico, de hospitalidad, alimentos
y bebidas”, se comprometen y responsabilizan a entregar el programa de Propuesta de plan
para la mejora continua de la gestion de la calidad en el Hotel Selina, Cuenca-Ecuador. Dicho
proyecto sera publicado en el repositorio digital de la Universidad de Cuenca y estara

disponible en el Centro de documentacién Juan Bautista Vasquez.

IMPACTOS

Mediante el presente proyecto de intervencién se pretende generar un impacto a nivel
organizacional, considerando la evaluacién y el cambio producido en la empresa hotelera por
instaurar una innovacion, puntualizando tres areas elementales como el area tecnoldgica,
area humana y area de procedimientos; de tal forma que ayude a brindar un servicio mas
eficiente. Al mismo tiempo que contribuya al alcance de una ventaja competitiva dentro del
sector hotelero y al beneficio a nivel econémico a futuro, con la mejora de la calidad y la

agilizaciéon de procesos mediante la propuesta del plan antes mencionado.

7. TECNICAS DE TRABAJO

El siguiente trabajo de titulacién se desarrollar4 en tres fases; en primer lugar, para el
diagnostico de la situacion actual del Hotel Selina en torno a su sistema digital de calidad, se
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observacion de campo; y posteriormente, realizar el andlisis FODA, mismo que permita
comprender tantos los factores internos como externos del establecimiento; y de esta manera,
obtener un mejor enfoque en cuanto a calidad se refiere, de tal forma que ayude a la

planificacion estratégica y a la mejora continua del plan establecido.

Para la segunda fase, se definirAn mejoras integrales a los servicios ofertados por el hotel
mediante el andlisis de las herramientas basicas de la calidad, las cuales detectaran los
defectos y posibles causas para medir la gestion de la calidad conjuntamente con los servicios
existentes; asi también, se considera el ciclo de Deming, mismo que consta de cuatro pasos
esenciales (planear, hacer, verificar y actuar), todo aquello con el fin de buscar la mejora de

la calidad en todos los aspectos dentro de la organizacion.

Finalmente, en la Ultima fase se estableceran lineamientos operativos y organizacionales que
faciliten la gestion de la calidad del Hotel Selina, en donde se consideraran todos los aspectos
esenciales que conforman las diferentes areas dentro de la organizacion; tales como los de
salubridad e higiene y falta de politicas, carencia de controles para la supervisién de procesos
tanto en el area de alojamiento como en restauracion, y ausencia de formatos para la
realizacion de los diferentes procedimientos dentro del establecimiento hotelero; todo esto

con el objetivo de contribuir a una correcta gestion a largo plazo.
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9. TALENTO HUMANO

PROPUESTA DE PLAN PARA LA MEJORA CONTINUA DE LA GESTION DE LA
CALIDAD EN EL HOTEL SELINA, CUENCA-ECUADOR

Tabla 1

Talento humano

RECURSO DEDICACION VALOR TOTAL
| | | |
Director 1 hora / semana / 6 meses $300,00
Estudiantes 20 horas semana/ 6 $2.544,00

meses (por cada

estudiante)

Total $2844,00

Fuente: Guia para trabajos de titulaciéon de la Facultad de Ciencias de la Hospitalidad,
Universidad de Cuenca, 2022.

10. RECURSOS MATERIALES
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Tabla 2

Recursos materiales

CANTIDAD RUBRO VALOR
| | | |
30 Impresiones $3,00
4 Esferogréfico $2,00
2 Libreta $2,00
2 Carpeta $2,00
2 Memoria USB $16,00
60 Mascarilla $30,00
6 Alcohol antiséptico $6,00
- Imprevistos $10,00
[ | |
TOTAL $71,00

Fuente: Guia para trabajos de titulacion de la Facultad de Ciencias de la Hospitalidad,
Universidad de Cuenca, 2022.

11. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

PROPUESTA DE PLAN PARA LA MEJORA CONTINUA DE LA GESTION DE LA
CALIDAD EN EL HOTEL SELINA, CUENCA-ECUADOR

Tabla 3

Cronograma elaborado para un periodo de 6 meses

ACTIVIDAD MES
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1) Recoleccién y organizacion de la informacion.

2) Discusion y analisis de la informacion.

3) Trabajo de campo.

4) Integracion de la informacion.

5) Redaccion del trabajo.

6) Revision final.

Fuente: Guia para trabajos de titulacion de la Facultad de Ciencias de la Hospitalidad,
Universidad de Cuenca, 2022.

12. PRESUPUESTO

PROPUESTA DE PLAN PARA LA MEJORA CONTINUA DE LA GESTION DE LA
CALIDAD EN EL HOTEL SELINA, CUENCA-ECUADOR

Tabla 4

Presupuesto

CONCEPTO APORTE DEL OTROS VALOR
ESTUDIANTE APORTES TOTAL

| | | |
Talento Humano

e Director $300,00 $300,00
Autoras:
e Jessica Fabiola Guncay Montenegro $1272.00 $1272.00
e Paula Andrea Rodriguez Ortega $1272.00 $1272.00
| | | |
Gastos de Movilizacién
Transporte $15,40 $15,40
Subsistencias $44,00 $44.,00
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Gastos de lainvestigacion
Material de escritorio $7100 $71,00
Internet $30,00 $30,00
I ] ] ] . I [ I
Equipos, laboratorios y maquinaria
Teléfono $300,00 $300,00
Computador y accesorios $600,00 $600,00
| | I |
OTROS $10,00 $10,00
| 1 | |
TOTAL $3614.40,00 $300,00 $3.914,40

Fuente: Guia para trabajos de titulacion de la Facultad de Ciencias de la Hospitalidad,
Universidad de Cuenca, 2022.
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