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Resumen

La presente investigacion compar6é el cumplimiento de procesos hoteleros
basado en las Normas INEN N°, 2446; 2451, 2432, 2434, y el Marco Normativo
asociado a piscina, Ley N° 1209 - Colombia; en dos hosterias del cantén
Gualaceo. En primer lugar, se determiné el nivel de calidad existente en cada
establecimiento. A continuacion, se elaboré una matriz basada en las normas
INEN antes mencionadas, las mismas que sefialan el cumplimiento, no
cumplimiento y cumplimiento parcial de cada una de las variables
implementadas (conocimientos, habilidades, actitudes y funciones). De esta
evaluacion, se obtuvieron resultados porcentuales en cada variable calificada,
dando a conocer las principales debilidades de ambas empresas, las mismas
que impiden tener un buen desarrollo dentro de los procesos que se llevan a
cabo; una de ellas, por un lado reside en el servicio al cliente (personal-
huésped) y, por otro lado la regencia de la experiencia en trabajos similares
dentro de la administracién, dejando con menor importancia la formacion
profesional y la orientacion al cambio en la planificacién de sus actividades, por
esta razon, se establecieron estrategias de mejora en cada area, a través de
cronogramas de actividades para el siguiente afio, y modelos de registro para
mejorar la organizacion del trabajo de cada area del establecimiento.

Palabras claves:

Procesos. Normas. Estandares. Calidad. Alojamiento.
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Abstract

The present investigation compared the compliance of hotel processes based on
INEN Standards N°, 2446; 2451, 2432, 2434, and the Normative Framework
associated to swimming pools, Law N° 1209- Colombia; in two inns of the canton
Gualaceo. In the first place, the existing quality level in each establishment was
determined. A matrix was then drawn up based on the INEN standards
mentioned above, which indicate compliance, non-compliance and partial
compliance with each of the variables implemented (knowledge, skills, attitudes
and functions). Upon this evaluation, percentage results were obtained in each
qualified variable, revealing the main weaknesses of both companies, which
prevent a good development within the processes that are carried out; One of
them, on the one hand, resides in customer service (personal-guest) and, on the
other hand, the regency of the experience in similar works within the
administration, leaving with less importance the professional formation and the
orientation to change in planning of its activities. For this reason, strategies of
improvement were established in each area, through schedules of activities for
the following year, and models of registry to improve the organization of the work
of each area of the establishment.

Keywords: Processes, Norms, Standards, Quality, Accommodation.
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Desde mucho tiempo, los directivos de grandes empresas hoteleras saben que
el éxito del negocio depende en gran parte de los estandares de calidad de los
procesos que se manejen dentro del establecimiento. Los que desarrollados
adecuadamente, permiten optimizar recursos dentro de un hotel,
perfeccionando cada actividad que se realice y con ello la mejora de la calidad

del servicio que ofrece.

La presente investigacion tiene como objetivo la comparacion del cumplimiento
de procesos hoteleros mediante las normas INEN N°, 2446; 2451, 2432, 2434,
y el Marco Normativo asociado a piscinas, Ley N° 1209- Colombia; este trabajo
se realizo para conocer si la empresa se desarrolla de mejor manera en base al
trabajo rutinario del personal, o si es factible optar por un estdndar de procesos

gue regule las actividades dentro del establecimiento.

Dentro de la investigacion se utilizé la metodologia cuantitativa y cualitativa; la
primera para obtener resultados porcentuales, que dan a conocer el nivel de
calidad presente en cada hosteria y la segunda para su posterior evaluacion
comparativa, sobre el cumplimiento de procesos de acuerdo a cada Norma
INEN.

Gualaceo, es el segundo canton después de Santa Isabel en ser destino
propicio para disfrutar del turismo de ocio, por ello, aqui se seleccionaron dos
establecimientos hoteleros con caracteristicas similares, quienes estuvieron
dispuestos a participar de esta investigacion, siendo estos los siguientes:
Hosteria Casa Grande - tres estrellas y Hosteria El Pefibn de Cuzay - tres

estrellas.

En el primer capitulo se determind el nivel de calidad presente en cada
hosteria, en base a las Normas INEN, aplicando una escala de Likert. En el
segundo capitulo, se desarroll6 una matriz para valorar el cumplimiento de los
procesos dentro de cada hosteria, la que se evalu6 a través de la técnica de
observacion directa. Finalmente en el tercer capitulo se plantearon estrategias

de mejora a traveés de modelos de fichas de registro en cada una de las areas
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de estudio, que permitiran mejorar la organizacion y el buen desarrollo de las

actividades para cada una de las hosterias.

Jessica Johanna Once Guartazaca Pagina 20
Jenny Fernanda Patifio Uyaguari



Universidad de Cuenca

1. Capitulo 1. Situacion actual de las empresas hoteleras y determinacion
del nivel de calidad en los servicios.

1.1. Antecedentes de la hoteleria en el Ecuador y Gualaceo

1.1.1. Breve resefia de la hoteleria en el Ecuador y Gualaceo

Ecuador

Imagen 1 Ecuador: Destino de inversiones hoteleras

-

ecuad:>r

Destino de inversiones hoteleras.

Nota: Imagen recuperada de la pagina web del Ministerio de Turismo (2019)

En Ecuador, segun Silva (2013, p. 2-4) la hoteleria tiene sus origenes
desde los tiempos incaicos, donde los chasquis, conocidos como mensajeros,
recorrian a pie, grandes distancias y durante varios dias entregando mensajes
a manera de postas, razon por la cual surge la necesidad de crear centros que
sirvan para el descanso y alimentacién de los mismos, denominando “tambos”

a las casas o posadas.

Durante la colonia, los indigenas son obligados a desarrollar varias actividades
como: alimentacién y alojamiento hacia los espafioles, lo que les permitid
especializarse en estos tipos de servicios. De igual manera, se inicia la
migracion de varios extranjeros hacia el Ecuador, los mismos que invierten su
capital para el desarrollo turistico del pais, construyendo los primeros lugares
de alojamiento en la ciudad de Bafios, en la provincia de Tungurahua.

A partir de estos cambios surgieron hechos importantes en el Ecuador, la
demanda hotelera fue creciendo debido a eventos que se realizaban en el pais,
especialmente en Quito y Guayaquil, y surge la necesidad de construir los
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primeros hoteles como el Metropolitano, Humbolt, Intercontinental Quito y el
Hotel Coldn; asimismo se crea un apartamento hotelero que se denominé

Apart-Hotel.

Durante los ultimos afios no solo han ido surgiendo varios hoteles en las
ciudades del Ecuador, aparecieron las cadenas hoteleras como Radisson,
Marriot, Sheraton, las que han permitido que el sector turistico siga creciendo,
no solo por sus establecimientos de lujo sino por los atractivos turisticos del

pais.
Gualaceo

Imagen 2 Iglesia del cantén Gualaceo

Nota: Imagen recuperada de la pagina web del Diario El Tiempo (2018)

Segun el portal web de Gualaceo, este cantdén se encuentra a 35 km al
este de la ciudad de Cuenca, asentado entre valles y rodeado de montes:
Sonillana, Gushin, Achupallas, Cordillera de Ayllon, entre otros. Nombrado
como El Jardin del Azuay por su espléndido paisaje, tierra fértil y encantador

clima es un rincén que engloba mitologia e historia cafari.

Su significado viene de la palabra “chibcha” o guacamayo y segun el portal de
la Municipalidad de Gualaceo, esta relacionada con el origen de los Cafaris,

otro de sus posibles significados es “lugar donde duerme el rio”.

El 25 de julio de 1824 se declaré a Gualaceo como cantdn, siendo uno de los
pueblos mas antiguos de la provincia del Azuay y uno de los primeros
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asentamientos de los esparfioles debido a la extraccion de oro en los bancos
marginales del rio Santa Béarbara.

La flora y cultura que posee Gualaceo, ha hecho que este lugar sea visitado
con mayor frecuencia durante los ultimos veinte afos, lo cual ha desarrollado
el turismo nacional e internacional (Municipalidad de Gualaceo, s.f.)

Segun el Ing. Eduardo Andrade, Jefe de Desarrollo Econdmico Local y
Turistico del Municipio de Gualaceo, en una entrevista realizada por las
tesistas, expreso que: hace mas de quince afos se tenia registrado a cinco
hostales residenciales, con el paso del tiempo se fueron desarrollando planes
de marketing para impulsar el turismo en esta ciudad, se realizaron fusiones
entre actividades que ofrecia el Estado con las que podia brindar el lugar,
incrementando la demanda de hospedaje. Hoy en dia se tiene registrado
alrededor de quince establecimientos de alojamiento, que abarcan 500 o 600
plazas, todos ellos cubren las clases baja, media y media-alta.

Sin duda alguna, hubo una etapa de baja considerable para el turismo y
hoteleria en el cantdn; el desastre de “la josefina” signific6 muchas pérdidas
para este sector, pero Gualaceo no se podia quedar asi. Poco a poco se fueron
promocionando actividades de rueda como motocross, bicicross, rally, etc., la
elaboracion de las famosas macanas, fue lo que ha renovado el tema turistico
en el cantdén; y hace un tiempo también esta el Orquideario del Bosque de
Collay, impulsado por el Municipio de Gualaceo para ser uno de los principales
motivos de visita de turistas internacionales, seguido por la elaboracion de
macanas Yy los deportes de rueda (comunicacion personal, 15 de mayo, 2019).

Eduardo Andrade, menciona que a partir de estas actividades y otras
dieciocho mas, ha evolucionado el turismo en el sector. Y agrega que se esta
realizando un proyecto de Conservacion Ambiental en Uchucay- Bosque de
Collay, el cual ya es una zona protegida, que a su criterio personal esta dando

buen rendimiento (comunicacién personal, 16 de mayo, 2019).

Jessica Johanna Once Guartazaca Pagina 23
Jenny Fernanda Patifio Uyaguari



Universidad de Cuenca

1.1.2. Datos generales de la Hosteria Casa Grande

Imagen 3 Hosteria Casa Grande

Nota: imagen de fuente propia

Los datos generales de la hosteria Casa Grande se detallan en la
siguiente tabla:

Tabla N° 1

Datos generales de la Hosteria Casa Grande

Direccion Via a Gualaceo sector Certag a 30 minutos de la

ciudad de Cuenca

Teléfono (07) 2171222 / 099667619 Whatsapp
Correo electrénico reservas@hosteriacasagrande.com.ec
Pagina web www.hosteriacasagrande.com.ec

Nota: elaboracién propia a partir de la informacion adaptada del Portal Web de la Hosteria
Casa Grande.
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La hosteria Casa Grande es un lugar de recreacién ubicado en el Jardin del
Azuay, que dispone de nueve habitaciones confortables y diversos servicios de

relajacion como sauna, piscina turco, entre otros.

La Jefa de Personal del establecimiento Maribel Muy, cuenta una breve

historia de cdmo se llegoé a constituir la Hosteria Casa Grande.

“Hace mas de cuatro afios, este establecimiento era solo una casa, la piscina
estaba ubicada en la parte de atras y tenia tres habitaciones; su primer duefio
la vendio y este nuevo propietario levantd un restaurante, tiempo después llego
una oferta de compra y se fundo la Hosteria Casa Grande debido al espacio
que posee, se realizaron varias modificaciones en las instalaciones como:
trasladar la piscina a la parte de adelante, aumentar el nimero de habitaciones,
y entablar el disefio rustico que le caracteriza” (comunicacion personal, 16 de

mayo, 2019).

Organigrama de la Hosteria Casa Grande

Se debe tener en cuenta que en la Hosteria Casa Grande trabajan ocho
personas: Gerente, administrador, recepcionista, chef, ayudante de cocina y
dos camareras con iguales funciones; el guardia, quien trabaja en el area de
Mantenimiento o Recreacion, vive dentro del establecimiento. La hosteria no
cuenta con un organigrama descrito, por lo que de acuerdo a informacion

proporcionada por el Administrador del lugar, se pudo plantear el siguiente:
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Figura 1 Organigrama de la Hosteria Casa Grande

Gerente
Recepcionista Administrador
polivalente
Chef Ayudante Guardia Camarera
de cocina

Figura 1: Organigrama de la Hosteria Casa Grande
Fuente: Hosteria Casa Grande
Elaboracion: Jessica Once y Fernanda Patifio

1.1.3. Servicios que ofrece la Hosteria Casa Grande

La hosteria Casa Grande, tiene cinco areas: hospedaje, salén de

eventos, restaurante Aguaronco, bar El Chiflon; y recreacion.

Al hablar de servicios de la Hosteria Casa Grande, se menciona una
serie de elementos que facilitan la estadia de un determinado huésped, a

continuacion, se detallan en la Tabla N° 2.
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Tabla N° 2

Servicios que ofrece la Hosteria Casa Grande

Area de alojamiento Area de recreacion Area de restaurante y

salén de eventos

e 9 habitaciones e Piscina temperada e Gastronomia tipica
equipadas e Sauna de la zona

e Acceso a internet e Turco e Comida nacional e
inalambrico e Hidromasaje internacional

e Television por cable e Mesas de billar Capacidad del

e Teléfono e Canchas deportivas restaurante:80

e Bafio privado e Discoteca personas

e Secadorde cabello e Spa e Capacidad del sal6n
e Mini bar de eventos: 160

e Amenities personas

Nota: elaboracién propia a partir de la informacion adaptada por el Jefe de Personal de la
Hosteria Casa Grande.

1.1.4. Tarifas generales de la Hosteria Casa Grande

La hosteria Casa Grande cuenta con nueve habitaciones amplias y bien
equipadas para el disfrute de la estancia del huésped. La hosteria ha
establecido los tipos de habitacion, tarifas y las facilidades de cada una. En la

Tabla N° 3, se detalla la descripcion general de las habitaciones.
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Tarifas de habitaciones Hosteria Casa Grande

Nro. De Tipo Camas Pax Tarifa por Observacion
habitacion hab. es
101 Matrimonial 1 Full 2 $60,00 Tina de bafio y
frigobar
102 Suite 1 Queen 2 $80,00 Jacuzziy
matrimonial frigobar
103 Matrimonial 1 Full 2 $60,00 Tina de bafio
104 Matrimonial 1 Full 2 $60,00 Tina de bafio y
frigobar
105 Doble 2 Full 2 ADT /2 $70,00 Tina de bafio y
CHD frigobar
106 Doble 1Full+1 2ADT/1 $70,00 Tina de bafio
Twin CHD
107 Suite 1 Queen 2 $80,00 Jacuzziy
matrimonial frigobar
108 Triple 2Full+1 4ADT/2 $100,00 Cabinay
Twin CHD frigobar
109 Triple 1Full+2 4 $100,00 Cabinay
Twin frigobar

Nota: elaboracion propia a partir de la informacién adaptada del Jefe de Personal de la
Hosteria Casa Grande.

Total de habitaciones de la Hosteria Casa Grande

El total de habitaciones de la hosteria Casa Grande es de nueve, que se

dividen en matrimoniales, suites, dobles y familiar. El detalle de esto se

encuentra en la siguiente tabla:
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Tabla N° 4

Total de habitaciones de la Hosteria Casa Grande

Tipo de habitaciones Total
Matrimoniales 3
Suites 2
Dobles 2
Familiar 2
Total general 9

Nota: elaboracién propia a partir de la informaciéon adaptada del Jefe de Personal de la
Hosteria Casa Grande.

Paqguetes especiales

La hosteria también cuenta con paquetes especiales para atraer la estancia

del huésped, los mismos que se detallan a continuacion:

1)

2)

3)

4)

5)

Paquete Full-day: Precio: $15, incluye uso de instalaciones, coctel de
bienvenida, almuerzo y snack de la tarde.

Paquete Fin de semana (all inclusive): Precio: $110, incluye la estancia
de 2 ADT + 2 CHD, cena (dia de llegada), desayuno y almuerzo (dia
siguiente), coctel de bienvenida, bebidas soft, uso de instalaciones.

Day use: Precio: $30, incluye uso de instalaciones, alojamiento solo el
dia. coctel de bienvenida y almuerzo,

Tarifa corporativa: Precio: $35, incluye uso de instalaciones, alojamiento,
cena (dia de llegada) y desayuno (siguiente dia).

Paquete romantico: Precio: $110, incluye uso de instalaciones,
alojamiento en habitacion decorada, cena romantica (dia de llegada) y

desayuno (siguiente dia).
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1.1.5. Datos generales de la Hosteria El Pefion de Cuzay

Imagen 4 Hosteria el Pefién de Cuzay

Nota: imagen recuperada de la pagina de Facebook de la Hosteria El Pefion de Cuzay (2019)

Los datos generales de la Hosteria El Pefion de Cuzay se detallan en la
siguiente tabla.
Tabla N° 5

Datos generales de la Hosteria El Pefién de Cuzay.

Direccion Bullcay — El Carmen Km. 12 Via a Gualaceo.
Teléfono (07) 217-1515

Correo electronico: hosteriacuzay@yahoo.com

Redes Sociales https://www.facebook.com/Hosteria-Cuzay-

Gualace0-1899687366922967/

Nota: elaboracion propia a partir de la informacion adaptada del Gerente de la Hosteria El
Pefion de Cuzay.

La Hosteria El Pefibn de Cuzay es un establecimiento que ofrece
alojamiento, alimentacion y recreacion. Cuenta con quince habitaciones y
diferentes servicios para la estadia de sus huéspedes.

Milton Pérez, gerente de la hosteria, relata que hace tiempo atras,
desempefaba su trabajo dentro de un establecimiento hotelero ubicado en el
centro de Gualaceo, con el tiempo toma la iniciativa de tener su propio negocio,
e implementé una hosteria que al principio fue simplemente un lugar de
alojamiento para las personas que lo necesitaban. Sin embargo, en febrero de

2007, decidié construir un establecimiento de recreacion debido a que en el
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sector de Bullcay no existia este tipo de servicios para las familias visitantes
(comunicacion personal, 16 de mayo, 2019)

Organigrama de la Hosteria El Peiién de Cuzay

En la Hosteria El Pefién de Cuzay trabajan en total nueve personas. El
establecimiento no cuenta con un organigrama elaborado, de acuerdo a

informacion proporcionada por el gerente se plante6 el siguiente:

Figura 2 Organigrama de la Hosteria El Pefién de Cuzay

Propietario

Gerente Contador

Recepcionista

Cocinera Ayudante de Mesera Guardia Camarera

cocina

Figura 2 Organigrama de la Hosteria El Pefion de Cuzay
Fuente: Hosteria El Pefion de Cuzay.
Elaboracion: Jessica Once v Fernanda Patifio

1.1.6. Servicios que ofrece la Hosteria El Pefion de Cuzay

La hosteria ElI Pefion de Cuzay ofrece varios servicios y facilidades
dentro de las areas de alojamiento, recreacion y restaurante, los mismos que

son detallados en la tabla N° 6.
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Tabla N° 6

Servicios que ofrece la Hosteria El Pefion de Cuzay.

Area de alojamiento  Area de recreacion Area de restaurante y

salon de eventos

e 14 habitaciones e Turco e Buffet

e 1 departamento e Piscinas e Comida local

e Maquina de café e Tobogén e Salon de eventos
o Wifi e Sauna

e Microondas e Hidromasaje

e Horno

e Refrigerador

e Reproductor de
DVD
o TV

e Secador de cabello

Nota: elaboracion propia a partir de la informacion adaptada del Gerente de la Hosteria El
Pefion de Cuzay.

1.1.7. Tarifas generales de la Hosteria El Pefion de Cuzay

La hosteria El Peiion de Cuzay cuenta con un departamento y catorce
habitaciones equipadas con los diferentes servicios y facilidades que el
huésped pueda solicitar para su estadia. En la tabla N° 7 se detalla las

tarifas del establecimiento.
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Tabla N° 7

Tarifas de habitaciones Hosteria Pefion de Cuzay

Total Tipo Camas Pax Tarifa  Observaciones
Habs. inc. Imp.

2 Simple 1 Queen la2pax $17,10 por Bafio privado, TV
persona cable y teléfono

8 Doble 1 Full + 1 2a3pax $17,10 por Bafio privado, TV
Queen persona cable y teléfono

4 Triple 2 Full +1 2a4pax $17,10 por Bafio privado, TV
Queen persona cable y teléfono

1 Apartamento 2 King + 2 5a6pax $130,00 Bafio privado, TV

Queen cable, teléfono y
Por )
o cocina
habitacion

Nota: elaboracién propia a partir de la informacion adaptada del Gerente de la Hosteria El
Pefién de Cuzay

La hosteria cuenta con una tarifa especial para el uso de sus
instalaciones que es de $3,50 para adultos y $2,50 para nifios a partir de 2 a
10 afios.

El establecimiento no posee paquetes especiales ya elaborados,

realizan Unicamente cuando se solicita este servicio.

1.2.Area de Administracion en la Hoteleria
1.2.1. Concepto general

La administracién es a lo que se dedican los gerentes [...] La
administracion consiste en coordinar las actividades de trabajo
de modo que se realicen de manera eficaz con otras personas

y a traves de ellas [...] la administracion requiere la culminacién
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eficiente y eficaz de las actividades Ilaborales de la
organizacion. (Robbins y Coulter, 2005, p. 7)

Visto desde este punto, los autores implican en el concepto de
administracion a todas las actividades que realiza un gerente o directivo de
una empresa, ademas de mencionar las tareas fundamentales que todo
Administrador debe cumplir: supervision y coordinacién. Asi, la
administracion es una disciplina que establece y delega actividades a todos
los departamentos de la empresa, y se encarga de vigilar el correcto
cumplimiento de las mismas con el objetivo de que éstas se desarrollen de
manera eficiente y eficaz.

Si se parte de este punto, la administracion en la hoteleria, no esta
lejos de este concepto; el administrador hotelero tiene funciones
fundamentales dentro de la empresa hotelera, debe supervisar y coordinar el
trabajo que realizan sus colaboradores con el fin de que cada actividad se
cumpla con calidad eficiencia y eficacia para poder superar las expectativas
de los huéspedes.

Dentro de las funciones principales de un administrador hotelero

estan:

e Planificar, organizar y coordinar todo el funcionamiento del hotel.

e Dirigir, supervisar y brindar capacitaciones a los miembros del
personal

e Contratar y destinar a los nuevos miembros del personal.

e Supervisar el cumplimiento de las politicas internas y de los
procedimientos, asi como hacer un seguimiento del rendimiento del

personal

1.2.2. Situacion actual del Departamento de Administracion de la
Hosteria Casa Grande

Como se sabe ya, un administrador hotelero tiene a su cargo varias
funciones de gestibn y organizacién; en la hosteria Casa Grande, el

departamento de Administracién esta dirigido por el Ingeniero Manuel Ortiz,
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y, puesto que no tiene funciones detalladas en un manual de empleados,
Maribel Muy, Jefe de Personal, explica: “A las actividades normales en el
area de Administracion se afiaden las que se detallan en las funciones del
recepcionista”. Esto debido a que en este establecimiento los empleados son
poli-funcionales (comunicado personal, 16 de mayo, 2019)

La persona que administre un establecimiento de alojamiento debe
desempeiniar varias funciones, y para ello debe tener cierto perfil profesional.
En el caso de esta hosteria, el perfil técnico que tiene el administrador es el
siguiente:

Conocimientos: Ingeniero Comercial, Nivel de Inglés basico
Experiencia: 4 afios en Ventas y atencion al cliente

Existen ciertos parametros que la Hosteria Casa Grande requiere

para contratar a un Administrador/a para el establecimiento los que se

exponen en la siguiente tabla:

Tabla N° 8

Perfil requerido para el puesto de Administrador en la Hosteria Casa Grande

Conocimientos: e Ventas, Marketing
Experiencia: e 10 .2.anos en ventas o areas afines y en
servicio al cliente.
Aptitudes: e Capacidad para manejar grupos
e Capacidad de liderazgo y decision
e Honestidad y responsabilidad profesional
e Capacidad para brindar buena atencion al
cliente
Habilidades: e Habilidad para las ventas

e Habilidad para crear mejoras en la
empresa y darle el potencial maximo a la
misma

Nota: elaboracion propia a partir de la informacion adaptada del Administrador de la
Hosteria Casa Grande.

1.2.3. Situacién actual del Departamento de Administracion de la
Hosteria El Pefién de Cuzay
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En el departamento de administracion, el gerente y la contadora son
los encargados de gestionar el establecimiento. Ademas de administrar la
hosteria, el gerente, el Sr. Milton Pérez se desempefia como recepcionista y
su horario es flexible. El personal de la hosteria no cuenta con un manual de
funciones para todos sus trabajadores que laboran en los diferentes
departamentos, sus actividades son regidas de acuerdo a cada area de

trabajo para el cual ha sido contratado.

El personal que trabaja dentro de la hosteria posee uniformes
conforme a cada area de trabajo.
El gerente y la contadora, a mas de realizar sus actividades, tienen el

siguiente perfil técnico:

e Experiencia / Gerente: 15 afios de experiencia en atencion al cliente
dentro del sector hotelero.

e Conocimientos / Gerente: Estudios de segundo nivel.

e Experiencia / Contadora: 1 afio de experiencia en contabilidad y
auditoria.

e Conocimientos / Contadora: Cursando estudios de tercer nivel.

El perfil que requiere la hosteria El Pefidn de Cuzay para contratar a

un gerente y contador es el siguiente:

Tabla N° 9

Perfil requerido para el puesto de Administrador en la Hosteria EI Pefién de
Cuzay

Conocimientos: e Administracion y Gerencia
e Ventasy Servicio al cliente
Experiencia: e 1 a 2 afos en administracion y atencion al
cliente
Aptitudes: e Manejar grupos

e Capacidad para tomar decisiones
e Capacidad de liderazgo

e Honestidad y responsabilidad profesional

Habilidades: e Habilidad para vender servicios
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e Habilidad para planificar objetivos dentro
de la empresa

e Habilidad para organizar a todo el equipo
de trabajo

Nota: elaboracion propia a partir de la informacion adaptada del Gerente de la Hosteria El
Pefién de Cuzay.

Tabla N° 10

Perfil requerido para el puesto de Contador en la Hosteria El Pefidn de
Cuzay

Conocimientos: Contabilidad y Auditoria

e 1 afio en Contabilidad

Experiencia:

Aptitudes: e Capacidad para elaborar informes de
ingresos y egresos de las actividades del
negocio

e Capacidad para dar a conocer estados
financieros de la empresa
e Honestidad y responsabilidad profesional
Habilidades: e Ser organizado en su trabajo

e Habilidad para crear estrategias que
mejoren el rendimiento de la empresa

Nota: elaboracion propia a partir de la informacion adaptada del Gerente de la Hosteria El
Pefion de Cuzay.

1.3.Area de Recepcion en la Hoteleria
1.3.1. Concepto general

La recepcidn es la tarjeta de presentacién de cualquier hotel.
Esta éarea posee wuna gran influencia y relevancia,
principalmente por ser el primer punto de contacto del publico
con los servicios del hotel, donde se entabla una relacion fisica
cliente-hotel y se tiene la oportunidad de enganchar al primero
a pernoctar o incrementar su consumo en las instalaciones con

el recibimiento que se le ofrezca, ademas de que durante y al
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final de su estancia se estard atendiendo a sus solicitudes.
(Sanchez Garcia & Nufez Rios, 2012, p. 90)

La recepcion es el motor de un hotel, los autores hablan sobre la gran
importancia que representa este departamento dentro de la empresa
hotelera. Aqui se desarrollan las tareas fundamentales que sirven como
pilares de relacion entre huéspedes y hotel, entre sus principales funciones
estan:

e Brindar todo tipo de informacion sobre la hosteria, asi como tramitar
todos los servicios que contrate el huésped.

e Realizar el check in y el check out de los huéspedes.

e Facturar los consumos y servicios del huésped.

e Realizar labores de informacion turistica, informacion de servicios,

cambios de monedas, etc., a los huéspedes.

1.3.2. Situacion actual del Departamento de Recepcion de la
Hosteria Casa Grande

Dentro de la hosteria Casa Grande, el departamento de recepcion
desempefia funciones fundamentales para el desarrollo de la actividad
hotelera. En esta area trabajan dos personas: La Sra. Maribel Muy, quien
esta a cargo del personal, en el turno de la mafiana y el Ingeniero Manuel
Ortiz, también administrador, en el turno de la tarde, su trabajo es en
horarios rotativos.

El administrador y el jefe de personal exponen a sus compafieros las
funciones de cada trabajador dentro de la hosteria.

A continuacion se detallan las funciones de los encargados de la
hosteria

e Realizar el check- in y Check-out

Check in:

» Registrar correctamente con todos los datos correspondientes y

completar la ficha
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Entregarle la informacion de acuerdo a horarios y usos, seguidos de
la clave de Wi. Fi, llave y tarjeta del contacto.

Llevarles hasta la habitacion

Check Out

>
>

Realizar la revision de la habitacion

Preguntarle sugerencias y aceptar toda queja, registrar dia fecha y
hora

Facturar adjunto con comandas

Confirmar correo para enviarle informacién y pedirle recomendaciones
Revisar todas las mafianas las habitaciones, pasillos, bafios con el fin
de supervisar el trabajo realizado por las camareras

Recibir reporte del area de mantenimiento y anotar detalles para
bitacora

Mantener el counter limpio y pulido

Control del minibar, reposicion e inventarios

Enviar al instante las cotizaciones e informacion solicitada, registrar
cotizacion y dar seguimiento

Recibir y registrar novedades de cocina todos los dias y coordinar
compras al proveedor

Toda factura y cobro debe tener comanda numerada y adjunta
Realizar 2 visitar técnicas a la semana a colegios, escuelas u otros
centros con el fin de conseguir nuevos clientes para la hosteria, y
entregar reporte de seguimientos dados en Gerencia

Publicar en la pagina diariamente nuestras ofertas

Una vez a la semana tiene que haber una publicacién pagada

Los dias domingo se debe realizar los horarios correspondientes a la
semana

Encargado de mantener caliente las piscinas a la temperatura
adecuada los dias viernes, sabados y domingos

En el turco cambiar el eucalipto cada semana

Realizar desayunos en horas ausentes del chef
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e Encargarse de pagos a proveedores y domingo realizar el reporte
semanal a cuentas por pagar
e Controlar la maquina del café, consumos, mantenimiento y uso
e Encargarse de la organizacion y la limpieza de las mesas de billar
e Enviar una vez a la semana un reporte de novedades de los turnos
trabajados a Gerencia
e Segun el turno de trabajo debe abrir o cerrar caja
e Entregar bitacora de novedades por turno
e Registrarse al momento de su llegada y salida con hora exacta todos

los dias, de lo contrario se tomaran como dias no trabajados.

La recepcionista del establecimiento presenta un perfil técnico que es

el siguiente:

Conocimientos: Egresada de la Universidad de Cuenca en la Escuela de

Gastronomia.

Experiencia: Recepcionista en el Hotel City Med de Quito, Hotel Presidente
en Cuenca, El Conquistador, Hotel Sheraton Guayaquil, Canoa Beach Hotel

en Bahia de Caraquez, Hosteria Aranha.

A continuacion, mediante la siguiente tabla se indica el perfil requerido

para el puesto de recepcionista en la Hosteria Casa Grande:

Tabla N° 11

Perfil requerido para el puesto de Recepcionista en la Hosteria Casa Grande

Conocimientos: e Recepcion o areas afines (no se solicita
titulos universitarios), Inglés intermedio

Experiencia: e En hoteleria, recepcion, atencion al cliente

Aptitudes: e Capacidad para manejar grupos

e Capacidad de liderazgo y decision

e Honestidad y responsabilidad profesional

e Capacidad para brindar buena atencion al
cliente
e Iniciativa
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e Capacidad para desempeiar Vvarias
actividades

Habilidades: e Habilidad para las ventas

e Habilidad para crear mejoras en la
empresa y darle el potencial maximo a la
misma

Nota: elaboracién propia a partir de la informacién adaptada del Administrador de la
Hosteria Casa Grande.

1.3.3. Situacion actual del Departamento de Recepcion de la
Hosteria El Pefion de Cuzay

El departamento de recepcion de la Hosteria El Pefion de Cuzay tiene

a su cargo dos personas, las mismas que trabajan en horarios rotativos.

No poseen funciones de acuerdo a su area de trabajo pero se basan
en las actividades principales que un recepcionista debe conocer cémo:
realizar el check in y check out de los huéspedes, cobrar las entradas a las
instalaciones de recreacion de la hosteria, brindar informacion al cliente

acerca de los servicios del establecimiento.

A mas de realizar estas funciones, los empleados tienen a su cargo

desarrollar actividades en el area de alojamiento.
El perfil técnico que posee la recepcionista es el siguiente:

Conocimientos: Estudios de segundo nivel.

Experiencia: 10 afios en atencién al cliente dentro del sector hotelero.

En la tabla N° 12 se indica el perfil requerido para un recepcionista.

Tabla N° 12

Perfil requerido para el puesto de Recepcionista en la Hosteria El Pefion de
Cuzay

Conocimientos: e Recepcion y atencién al cliente (no se
requiere titulo universitario)
e Ingles basico

Experiencia: e Atencion al cliente y servicio al cliente
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Aptitudes: e Capacidad para resolver quejas

e Capacidad para trabajar y comunicarse con
otros departamentos

e Honestidad y responsabilidad profesional
e Brindar buena atencion al cliente

Habilidades: e Habilidad para vender servicios

e Habilidad para desarrollar estrategias
e Habilidad para organizar su trabajo

Nota: elaboracién propia a partir de la informacién adaptada por el Gerente de la Hosteria El
Pefién de Cuzay.

1.4.Area de Alojamiento en la Hoteleria
1.4.1. Concepto general

El departamento de alojamiento es también conocido como el departamento
de ama de llaves, lugar donde una o varias personas realizan actividades
como la limpieza y arreglo de las habitaciones y deméas éareas del
establecimiento. A su vez, controla la lenceria, suministros y articulos
complementarios que se necesiten para su operacion (De la Torre, 2011).

Al conocer que este departamento es uno de los principales dentro de
un hotel pequeiio o grande, es recomendable que todas las personas que
estan involucradas en estas actividades mantengan variedad de
conocimientos en limpieza de habitaciones y organizacion en su trabajo
puesto que este servicio repercutira en el buen concepto que los huéspedes

tengan del hotel.
Entre sus funciones principales estan:

e Atencion al cliente: adelantarse a las necesidades del huésped, cuidar
del huésped (si se encuentra enfermo, coordinar para la atencién
debida), supervisar los cambios de habitacion.

e Actividades de gestion: coordinar con recepcion la limpieza de las
habitaciones y hacer seguimiento de los procesos para evitar errores
innecesarios.

e Seleccionar e informar sobre los productos mas Uutiles para la
limpieza.

e Revisar las habitaciones y areas comunes de la hosteria.
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1.4.2. Situacion actual del Departamento de Alojamiento de la

Hosteria Casa Grande

La hosteria Casa Grande cuenta con nueve confortables habitaciones

para la estadia del huésped, la limpieza de las mismas esta a cargo de dos

personas quienes trabajan en horarios rotativos y sus funciones, de acuerdo

a la Administracion, son las siguientes:

En cuanto al

Limpiar las habitaciones siguiendo las instrucciones y prioridades

establecidas

Cuidar el material y el equipamiento de la limpieza

Comunicar las averias para su posterior reparacion

Retirar y entregar los objetos olvidados en las habitaciones de salida

para su registro

Preparar el carro con todos los utiles y material de limpieza necesario

para su trabajo

Colaborar en los cambios de habitaciones del cliente

establecimiento:

perfil técnico que poseen las camareras de este

Conocimientos: En lavanderia, arreglo de habitaciones y servicio al cliente

Experiencia: Camarera en algunos establecimientos hoteleros

De acuerdo a la siguiente tabla se puede apreciar el perfil solicitado por

la hosteria para contratar a una camarera/o:

Tabla N° 13

Perfil requerido para el puesto de Camarera en la Hosteria Casa Grande

Conocimientos: .

Manejo de equipos Yy maquinaria de
limpieza

Uso de productos y desinfectantes
Mantenimiento de superficies, mobiliario,
elementos complementarios y accesorios
Seguridad e higiene en el trabajo

Atencion al cliente
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Experiencia: e En hoteleria, arreglo de habitaciones,
lavanderia, atencion al cliente
Aptitudes: e Discrecion
e Agilidad
e Honestidad y responsabilidad profesional
e Capacidad de organizacion de su trabajo
e Capacidad para desempefiar varias
actividades
Habilidades: e Habilidades comunicativas

Nota: elaboracién propia a partir de la informacién adaptada del Administrador de la
Hosteria Casa Grande.

1.4.3. Situacion actual del Departamento de Alojamiento de la
Hosteria El Pefién de Cuzay

El area de alojamiento cuenta con dos personas que realizan la
limpieza en las habitaciones y demas instalaciones del establecimiento,
tienen horarios rotativos y no poseen un manual de funciones de acuerdo a

su area de trabajo.

El perfil técnico que tienen las camareras es el siguiente:
e Conocimientos: Estudios de primer nivel / Conocimientos en limpieza y
arreglo de habitaciones, lavanderia y servicio al cliente.
e Experiencia: Desempefarse como camarera en establecimientos
hoteleros.
El perfil que se requiere para una camarera dentro de la Hosteria El

Pefion de Cuzay es el siguiente:

Tabla N° 14

Perfil requerido para el puesto de Camarera en la Hosteria El Pefion de
Cuzay

Conocimientos: e Manejo de equipos y maquinaria de

limpieza

e Uso de productos de Ilimpieza vy
desinfectantes

e Seguridad e higiene en el trabajo

e Servicio y atencién al cliente

e Conocimiento de actividades dentro del
area de lavanderia
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Experiencia: e Limpieza y arreglo de habitaciones,
lavanderia y atencién al cliente
Aptitudes: e Discrecion
e Agilidad

e Honestidad y responsabilidad profesional

e Capacidad de organizacion de su trabajo
e Capacidad para desempeiar Vvarias
actividades
Habilidades: e Habilidades para comunicarse con otros
departamentos.
e Habilidad para resolver quejas

Nota: elaboracion propia a partir de la informacion adaptada del Gerente de la Hosteria El
Pefién de Cuzay

1.5.Area de Recreacion en la Hoteleria
1.5.1. Concepto general

El departamento de recreacién es el encargado de

Planificar, organizar y desarrollar diferentes actividades o
juegos, con el objetivo de crear un ambiente favorable en un
grupo, contribuyendo al incremento de las relaciones sociales
en el mismo y a la satisfaccion de los intereses y necesidades
de las personas en su tiempo libre. (Perugachi Guana , 2013,

p. 12)

La recreacion dentro de la hoteleria se ha venido perfeccionando,
puesto que la gran mayoria de establecimientos que ofrecen este tipo de
servicios han planificado y organizado programas de animacion con el fin de
que su visitante o huésped adquiera una experiencia nueva y eleve su nivel

de satisfaccion.

A mas de desarrollar actividades y eventos de animacion, a su vez la
persona o personas encargadas de esta area, se ocupan, “de verificar, dar
mantenimiento y solucionar problemas de equipo, mobiliario e instalaciones;

prestar ayuda en las instalaciones de equipos de uso temporal y evaluar el
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servicio de mantenimiento encomendado” (Norma técnica Ecuatoriana NTE
INEN 2434, 2008, p. 4).

Entre sus funciones principales estan:

e Realizar la limpieza y el mantenimiento de las piscinas, sauna, turco e
hidromasaje.

¢ Informar las normas de seguridad que deben seguir los huéspedes.

e Verificar el correcto funcionamiento de las maquinas del area de
recreacion.

e Limpieza y mantenimiento de las areas verdes de la hosteria.

e Asegurarse de la satisfaccion del huésped, mediante actividades que

incrementen el nivel de diversion del mismo.

1.5.2. Situaciéon actual del Departamento de Recreacion de la
Hosteria Casa Grande

En el area de recreacion trabaja una persona que realiza las
funciones de “mantenimiento” de las areas verdes y piscinas del
establecimiento, sus labores son en jornada completa, debido a que vive
dentro de la hosteria, esta persona desarrolla sus tareas y tiene el tiempo
libre que le corresponde. Las funciones que desempefia se ven expuestas
en la tabla N° 15.

El perfil técnico que posee la persona encargada del mantenimiento

de piscinas y jardines de este establecimiento es el siguiente:

e Conocimientos: en plomeria y cuidado de jardines, formacion
secundaria, no posee titulo de tercer nivel
e Experiencia: trabajos previos en plomeria y mantenimiento de

maquinas de limpieza

Aclaraciones del encargado de mantenimiento

La persona encargada del Area de Mantenimiento es responsable de
la organizacién del espacio de piscina. A su cargo esta la limpieza y
organizacion, tomando en cuenta que podria solicitar el debido apoyo al area

de restaurante y recepcion respectivamente.
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El encargado de mantenimiento debe podar una vez al mes las plantas,

quitar la hierba mala y abonar.

Esta persona debe registrarse al momento de su llegada con hora

exacta y salida de igual manera, todos los dias o seran dias no trabajados

En la tabla N° 16 se podra conocer el perfil que una persona debe

tener para ocupar el puesto de Mantenimiento en el establecimiento.
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Tabla N° 15

Funciones del encargado de mantenimiento

DOMINGO

LUNES

MARTES

MIERCOLES

JUEVES

VIERNES

SABADO

EN LA MANANA

EN LA MANANA

EN LA MANANA

EN LA MANANA

EN LA MANANA

EN LA MANANA

EN LA MANANA

e 06h30 Aspirarla e 06h30 e 06h30 e 06h00 Limpiar e O06HOO Aspirar la e 07h00 Limpieza e 06h30 Aspirar
piscina. Rasquetear Aspirar la los filos de la piscina con pérdida del turno vy la piscina con
e 07h30 Calentar la piscina. piscina  sin piscina e de agua. verificar que el pérdida de
piscina. e Lavar pérdida de hidromasaje e Limpieza del é&rea eucalipto  este agua.
e Lavar basureros. agua. (con lustre y de piscina, afuera, fresco. e 07h30 Calentar
basureros. e Lavar accion). mesas, sillas y e Hacer una piscina
basureros. e Lavar balcon. revision del gas pequefia.
basureros. e Sacar la basura en el area de e Lavar
completa de Ia piscina, cocina y basureros.
hosteria. lavanderia;
e Lavar basureros. entregar el
reporte en
recepcion.
EN LA NOCHE ENLANOCHE ~ ENLANOCHE  ENLANOCHE EN LA NOCHE EN LA NOCHE
) EN LA NOCHE
e Recircular la ® Regar las s Recircular la o Recircular la o Regarlasplantas e Recircular  la
piscina. plantas piscin. piscina e Recircular la piscina. * Recircular  la
» Colocar 700 gr (Helechos de s Hacer  una piscina. e Colocar 500 gr piscina.
de cloro en la ‘a parte  de revision  del e Colocar sulfato en de cloro en la
piscina grande y afuera y las gas en el la piscina e piscina grande y
pequefia. plantas de la area de hidromasaje pequefia.
* Colocar 200 gr entrada a fa piscina, e Colocar 506 gr de
de cloro en el HosFena). cocina y cloro en la piscina
hidromasaje. * Recircular la lavanderia 'y grande y pequefia
piscina. entregar e Colocar 200 gr én
reportes el hidromasaje.
Nota: elaboracién propia a partir de la informacion adaptada del Jefe de Recepcidon de la Hosteria Casa Grande.
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Tabla N° 16

Perfil requerido para el puesto de Mantenimiento en la Hosteria Casa Grande

Conocimientos: °
[ ]
[ ]
[ ]
[ ]
Experiencia: o
[ ]
Aptitudes: o
[ ]
[ ]
[ ]
Habilidades: .

Manejo de equipos Yy maquinaria
correspondiente al area de trabajos
Conocimiento del mantenimiento de
calderos

Uso de productos y desinfectantes
Mantenimiento de jardines y piscinas
Atencion al cliente

En mantenimiento de piscinas y jardines
Plomeria

Honestidad y responsabilidad profesional

Capacidad para brindar buena atencion al
cliente

Capacidad de organizacion de su trabajo
Capacidad para desempefar varias
actividades

Habilidad para reparar objetos mecanicos

Nota: elaboracién propia a partir de la informacién adaptada del Administrador de la Hosteria

Casa Grande.

1.5.3. Situacion actual

del

Departamento de Recreacion de la

Hosteria ElI Pefion de Cuzay

El departamento de recreacion cuenta con dos empleados. Sus horarios

son rotativos; en la mafana un empleado desarrolla actividades como: el

mantenimiento de calderos y quemadores, limpiar piscinas y areas verdes del

establecimiento, y en la noche su compafiero se desempefia como guardia de

seguridad.

El perfil técnico que tiene el personal de esta area es el siguiente:

e Conocimientos: en albaiileria, pintura, plomeria, cuidado de jardines,

operacion de maquinas / formacién secundaria,

e Experiencia: 7 aflos de experiencia en trabajos de albafileria, pintura,

plomeria, operacion y reparacion de maquinas y limpieza de piscinas.
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El perfil requerido para el personal de mantenimiento dentro de la

hosteria es el siguiente.

Tabla N° 17

Perfil requerido para el puesto de Mantenimiento en la Hosteria El Pefidon de
Cuzay

Conocimientos e Operacion y reparacion de equipos Yy
maquinaria correspondiente al area de
trabajos

Mantenimiento de calderos y quemadores
Uso de productos y desinfectantes
Mantenimiento de jardines y piscinas
Atencion al cliente

Conocimiento de seguridad en el trabajo

Experiencia: ¢ En mantenimiento de piscinas y jardines
e Plomeria, albafileria y pintura
Aptitudes: e Honestidad y responsabilidad profesional
e Capacidad para brindar buena atencién al
cliente
e Capacidad de organizacion de su trabajo
e Capacidad para desempefar varias
actividades
e Atento y activo en todas sus actividades
Habilidades: e Habilidad para reparar de equipos Yy

aparatos de habitaciones.

Nota: elaboracién propia a partir de la informacién adaptada del Gerente de la Hosteria El
Pefion de Cuzay.

1.6.Calidad dentro de las Hosterias Casa Grande y El Pefiobn de Cuzay

La calidad en los servicios se ha convertido en uno de los objetivos
principales dentro de un establecimiento de alojamiento, puesto que no solo
busca la excelencia para la empresa sino que se orienta a superar las

necesidades que un consumidor esta dispuesto a pagar.

Edward Deming, el padre de la calidad, no gener6 un concepto claro de ésta,

sin embargo, menciona que la calidad abre paso a la productividad con la
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reduccion de costes en la produccion, encaminando de esta forma a la

empresa a ser mas competitiva dentro del mercado (Deming, 1989).

Por lo tanto, si bien es cierto que la calidad debe estar orientada a
satisfacer las necesidades y expectativas de los consumidores, también es
evidente que debe generarse dentro de la empresa por medio de la mejora

continua.

Por otra parte, la calidad es el sentimiento de una prenda bien
elaborada bajo su mano. El sabor y presentacion de un platillo
exquisito en un restaurante. Una escuela que constantemente
convierte a los estudiantes que estan listos para aduefiarse del
mundo. Un hospital que hace su maximo esfuerzo por cada

paciente. (Asociacibn Americana de Calidad, s.f.)

En este caso, la calidad es considerada como el mejor trabajo que puede hacer
cada empresa de bienes o servicios para satisfacer las necesidades de sus
clientes. La calidad del producto o servicio no deberia depender del publico al
gue va dirigido; una empresa se tiene que especializar en mejorar sus procesos
de produccién para lograr resultados éptimos.

Es por esa razon que evaluar el nivel de calidad en los establecimientos
hoteleros es indispensable para conocer cuales son los factores que impiden

gue los servicios se desarrollen con eficiencia.

1.6.1. Normas INEN establecidas para determinar el nivel de calidad
en las areas de Administracion, Recepcion, Alojamiento y

Recreacion en las Hosterias Casa Grande y El Pefion de Cuzay

Para conocer el nivel de calidad dentro de las Hosterias Casa Grande y
El Pefion de Cuzay se ha planteado una ficha de evaluacion de calidad en cada
una de las areas de estudio: Administracion, Recepcion, Alojamiento y

Recreacion.
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Las normas que se utilizaron para la elaboracion de las fichas de

evaluacién son:

Tabla N° 18

Nombre de las normas INEN para la elaboracién de la ficha de evaluacion.

Area N° de lanorma Nombre de la Norma

Administraciéon 2450 Turismo. Administrador. Requisitos de

competencia laboral

Turismo. Hospitalidad. Requisitos de

2451 _
competencia laboral
Recepcion 2429 Turismo. Recepcionista: Requisitos de
competencia laboral
Alojamiento 2432 Turismo. Camarera. Requisitos de
competencia laboral.
Recreacion 2434 Turismo. Encargado de mantenimiento.

Requisitos de competencia laboral

Nota: elaboracion propia

En cada una de las fichas se ha planteado la Escala de Likert para la

calificacion.
La Escala de Likert est4 formada por un conjunto de preguntas
referentes a actitudes, cada una de ellas de igual valor. Se
establecen generalmente cinco rangos, pero pueden ser tres,
siete, 0 mas. El sujeto sefala con una cruz o circulo la categoria
elegida para cada item. (Garcia Sanchéz , Aguilera Terrats, y
Castillo Rosas, 2011, p. 3-4)

Jessica Johanna Once Guartazaca Pagina 52

Jenny Fernanda Patifio Uyaguari



ég Universidad de Cuenca
=
En la tabla N° 19 se ha planteado las cinco categorias de respuesta para

la calificacion de cada item.

Tabla N° 19

Escala de calificacion

ESCALA CALIFICACION
1 Insuficiente
2 Regular
3 Bueno
4 Muy bueno
5 Excelente

Nota: elaboracion propia a partir del concepto

La evaluacion de las fichas, se realiz6 mediante la técnica de
observacion directa en cada una de las hosterias, los items de “habilidades” y
“actitudes” fueron valorados por el Jefe inmediato.

En la Hosteria Casa Grande, se realiz6 una valoracion a través de treinta
y ocho “clientes encubiertos”, quienes evaluaron la atencién al cliente y la
excelencia del servicio que brinda el personal; el calculo de la muestra se
obtuvo en base a los datos de ocupacion del establecimiento desde el afio

2017 hasta el 2019, lo que se expresa en la siguiente férmula

Hosteria Casa Grande

Nro. De huéspedes por afio Media aritmética
2017 410 pax
= X txytx3+ x4+ + Xy
2018 432 pax X= N
2019 295 pax
X =
410+432+295
X= 3
379
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Formula de muestreo

n= Tamafio de la muestra

z= Nivel de confiabilidad (min. 90%)
p= Probabilidad de éxito

g= Probabilidad de fracaso

e= Margen de error (max. 10%)

N= Tamafio de la poblacion

n=x
z=1,29
p=0,5
g=0,5
e=0,1
N= 379

Z?(pxq) * N

T Z(p*q) +e2(N—1)

1,292(0,5 % 0,5) * 379

"= 1,292(0,5%0,5) + 0,052(379 — 1)

n= 38 Tamafo dela muestra

De igual manera en la Hosteria El Pefiébn de Cuzay, se realizd6 una
valoracion a través de treinta y cinco “clientes encubiertos”, quienes evaluaron
la atencion al cliente y la excelencia del servicio que brinda el personal; el
calculo de la muestra se obtuvo en base a los datos de ocupacion del
establecimiento desde el afio 2017 hasta el 2019, lo que se expresa en la
siguiente formula

Nro. De huéspedes por afio Media aritmética

2017 252 pax

s x1+x2+x3+X4+“'+xn
2018 270 pax X= N
2019 171 pax

X =

252+270+171
K= 3
231
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Formula de muestreo

n=Xx
z=1,29
p=0,5
g=0,5
e=0,1
N= 231
B Z?(pxq) * N
~ z2(prq)+er(N-1)
B 1,292(0,5 * 0,5) * 231
"= 1,292(0,5+0,5) + 0,052(231 — 1)
n = 35 Tamafio de la muestra
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Area de administracion
Tabla N° 20

Evaluacion del nivel de calidad presente en las Hosterias Casa Grande y El Pefién de Cuzay

Nivel de calidad basica para todo el personal

Norma INEN NTE - 2451
Turismo. Hospitalidad. Requisitos de competencia laboral

Hosteria Casa
Grande

Grado de
cumplimiento

Observaciones

Hosteria El Pefién
de Cuzay

Grado de
cumplimiento

Observaciones

Resultados esperados

El personal debe demostrar la competencia de hospitalidad, a través de los
siguientes resultados:

empresa

1. Recibir cordialmente al cliente 1 2 3 X 5 1 2 3 X 5
2. Ofrecer servicios especiales y personalizados 1 2 3 X 5 1 2 X 4 5
3. Establecer comunicacién efectiva tanto con el cliente interno comoconel| 1 2 3 X 5 1 2 X 4 5
externo

4. Servir con excelencia 3 X X 4

5. Relacionarse dentro de estdndares de la buena educacion y normas de 3 X X 4
urbanidad

6. Asegurar la satisfaccion del cliente 1 2 3 X 5 1 2 X 4 5
7. Cuidar de la higiene, salud, apariencia personal y del ambiente detrabajo | 1 2 3 X 5 1 2 X 4 5
8. Diseminar la vision del turismo como vector para el desarrollo| 1 2 3 X 5 1 2 X 4 5
socioeconémico- cultural

Requisitos de competencia

Conocimientos

a) Requisitos de higiene, presentacién personal y modales 1 2 3 4 X 1 2 3 X 5
b) Vocabulario técnico del segmento de turismo y hospitalidad 1 2 3 X 5 1 X 3 4 5
c) Procedimiento de emergencia 1 2 3 X 5 1 2 X 4 5
d) Principales tipos de establecimientos, servicios y tarifas que ofrece laf 1 2 3 4 X 1 2 3 X 5
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e) Aspectos basicos de la cultura local y nacional
f) Conocer los productos servicios y tarifas que ofrece la empresa

g) Técnicas de servicio al cliente

h) Técnicas de trabajo en equipo

X w w

Habilidades

a) Comunicacioén clara y articulada con empleo de gramatica y vocabulario
adecuados

b) Raciocinio légico verbal y memoria de corto y largo plazo
¢) Capacidad para escuchar atentamente e interpretar el lenguaje no verbal

d) Capacidad para tomar decisiones individualmente o involucrando a otras
personas

e) Capacidad para planificar y organizar su trabajo

Actitudes

a) Detallista: metddico, ordenado, preciso, le gusta tener cada cosa en su
sitio

b) Atento: cordial con el cliente, considerado hacia los otros, ayuda a
aquellos que lo necesitan, tolerante, comprometido.

c) Innovador: con nuevas ideas, con imaginacion, plantea sugerencia,
aporta soluciones

d) Equilibrado emocionalmente: no transparenta emociones, reservado en
sus sentimientos, controla explosiones temperamentales.

Sumatoria
Total (se suma 64 + 45)
Calificacion sobre 125 (valor total de la tabla)

4
4 X
X 5
4 X
4 X
4 X
X 5
X 5
4 X
X 5
X 5
X 5
4 X
64 45
109
109/125

39

4
4 X
4 5
X 5
4 5
X 5
4 5
4 5
X 5
4 X
X 5
4 5
4 X

28 20

89

89/125

Nota: elaboracion propia a partir de la norma INEN NTE N° 2451
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Tabla N° 21

Evaluacion del nivel de calidad presente en el area de Administracion de las Hosteria Casa Grande y El Pefidn de Cuzay

Nivel de calidad basica para el area de Administracién
Administrador / Gerente

Norma INEN NTE - 2450

Turismo. Administrador. Requisitos de competencia laboral

Hosteria Casa
Grande

Grado de
cumplimiento

Observaciones

Hosteria El Pefién

de Cuzay

Grado de
cumplimiento

Observaciones

Resultados esperados

1. Planificar objetivos y estrategias 1 2 3 4 X 1 2 X 4 5
2. Establecer estrategias y acciones de mercadeo (marketing) 1 2 3 4 X 1 X 3 4 5
3. Analizar y evaluar resultados para proponer acciones 1 2 3 X 5 1 X 3 4 5
4. Alcanzar objetivos esperados 1 2 3 X 5 1 X 3 4 5
5. Velar por la seguridad y mantenimiento del establecimiento 1 2 3 4 X 1 2 3 X 5
6. Asegurar la satisfaccion del cliente 1 2 3 X 5 1 2 X 4 5
7. Liderar el equipo humano de trabajo 1 2 3 4 X 1 2 X 4 5
Requisitos de competencia

Conocimientos

a) Procesos y procedimientos administrativos y contables 1 2 3 4 X 1 X 3 4 5
b) Técnicas de definicién de precios, productos y servicios 1 2 3 4 X 1 2 3 X 5
c) Técnicas de manejo de personal y equipos de trabajo 1 2 3 X 5 1 2 3 X 5
d) Procesos de mejora continua 1 2 3 X 5 1 2 3 X 5
e) Técnicas de negociacion y administracion de contratos 1 2 3 4 X 1 2 3 X 5
f)  Vocabulario técnico del segmento turismo y hospitalidad 1 2 3 4 X 1 2 X 4 5
g) Aspectos laborales legales, comerciales, tributarios, fiscales, de salud, de|1 2 3 X 5 1 2 X 4 5
seguridad, sociales y técnicas de liderazgo y jefatura

h) Técnicas de liderazgo y jefatura 1 2 3 4 X 1 2 3 X 5
i) Métodos de evaluacién de desempefio de personal 1 2 3 4 X 1 X 3 4 5
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sociales, con vision a la ayuda y mejora de la vida, o la disminucion del
sufrimiento de personas necesitadas de la localidad

j) Tipos, estructura y funcionamiento de los establecimientos de alojamiento |1 2 3 4 X 1 2 3 X 5
k) Técnicas de mercadeo 1 2 3 4 X 1 X 3 4 5
Habilidades

a) Planificacion de corto y largo plazo 1 2 3 X b5 1 2 3 X 5
b) Toma de decisiones 1 2 3 4 X 1 2 3 X 5
¢) Raciocinio numérico aplicado a negocios 1 2 3 4 X 1 2 X 4 5
d) Raciocinio légico verbal para entender y comunicarse de materiaclaray|1 2 3 X 5 1 2 X 4 5
articulada, en forma oral y escrita

e) Interpretacion del lenguaje corporal 1 2 3 X 5 1 2 X 4 5
Actitudes

a) Innovador: con nuevas ideas, con imaginacion, plantea sugerencias,|1 2 3 X 5 1 X 3 4 5
aporta soluciones

b) Perseverante: se ajusta a plazos acordados, completa las tareas,{1 2 3 X 5 1 2 X 4 5
constante para cumplir con la rutina, le gustan los programas definidos.

c) Atento 1 2 X 4 5 1 X 3 4 5
d) Detallista 1 2 3 X 5 1 2 X 4 5
e) Previsor 1 2 3 4 X 1 2 3 X 5
f) Orientado al cambio 1 2 3 4 X 1 2 3 X 5
Otros resultados

1. Investigar nueva tecnologia

a) Investigar nuevos programas informaticos y nuevas tecnologias de|1 2 3 X 5 1 X 3 4 5
magquinaria y de gerencia que puedan ser implantadas en el ambiente,

minimizando costos y optimizando resultados

2. Actuar politicamente en beneficio del turismo

a) Participar conjuntamente con entidades que defiendan los mismo|1 2 3 4 X 1 X 3 4 5
intereses, en lo relacionado con el desarrollo turistico del lugar y en la mejora

de la calidad de vida del entorno social

3. Actuar socialmente

a) Actuar voluntariamente en entidades asistenciales y organizaciones|1 2 3 X 5 1 2 3 X 5
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4. Participar en la implantaciéon de un nuevo proyecto

a) Participar en la implantacién de un nuevo proyecto o ampliacion del estudio
de viabilidad, de la capacitacion de recursos humanos y de la contratacién,
organizacion y ejecucién del mismo

5. Aplicar primeros auxilios basicos

a) Dar asistencia a los huéspedes

b) Realizar procedimientos de emergencia para accidentes u otras
enfermedades de los huéspedes

¢) Formar parte de una de las brigadas de emergencia
6. Conocimiento de otro idioma

a) Poseer fluidez verbal en idioma inglés, necesario para actuar como
intérprete entre el huésped y los demas departamentos del establecimiento

Sumatoria
Total (se suma 2+3+68+90)

Calificacion sobre 185 (valor total de la tabla)

4 X
X 5
X 5
4 5
X 5
68 90
163
163/185

X 3 4 5

2 X 4 5

2 X 4 5

X 3 4 5

2 3 4 5

24 36 48 O

109
109/185

Nota: elaboracion propia a partir de la norma INEN NTE - 2450
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Area de Recepcion

Tabla N° 22

Evaluacion del nivel de calidad presente en el area de Recepcion de las Hosterias Casa Grande y El Pefion de Cuzay

Nivel de calidad basica para el area de Recepcidn
Recepcionista

Norma INEN NTE - 2429

Turismo. Recepcionista. Requisitos de competencia laboral

Hosteria Casa

Grande
Grado de

cumplimiento

Observaciones

Hosteria El Pefidn

de Cuzay

Grado de
cumplimiento

Observaciones

Resultados esperados

1.

Cal

7.
8.
est
9.
10.
11.

12.

Registrar el ingreso del huésped (check in)

Controlar el acceso a las habitaciones

Apoyar al huésped

Efectuar los procesos de salida del huésped (check out)
Coordinar el trabajo con el equipo humano de recepcion
Operar equipos de recepcion

Actualizar los sistemas administrativos

Actuar como nexo entre los huéspedes y los otros departamentos del
ablecimiento

Velar por la seguridad y privacidad del huésped y del establecimiento
Asegurar la satisfaccion del cliente
Cuidar de la apariencia personal

Mantener relacién con otros departamentos

123 4

12

=
N

[ =S SN
NN

3

w w W w w

w W w w

4
4
4
4

N

N L

X X X X X

X o

X X X X

1 2 3 X
1 2 3 X
1 2 3 4
1 2 3 X
1 2 3 4
1 2 3 4
1 3 X
1 2 3 X
1 2 3 4
1 2 3 X
1 X 3 4
1 2 3 4

5

X X o X

[S2BNey

X a o X
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Requisitos de competencia
Conocimientos

a) Dominio del sistema tarifario
b) Proceso de ingreso y de salida del huésped

c) Procedimientos de seguridad relacionados con el control de acceso a
las habitaciones y demas areas de circulacién social

d) Servicios de hoteleria, funciones generales de cada departamento de
un establecimiento de alojamiento.

e) Procedimientos basicos de telefonia, incluyendo manejo de cédigos
para llamada de larga distancia nacional e internacional, tarifas a cobrar,
horarios con descuento, posibilidades de uso celular no local, nimeros de
teléfono Utiles en caso de emergencia y uso de la guia telefénica

f)  Términos técnicos de hoteleria relativos a la recepcion

g) Medios de acceso a informacion de servicios de atractivos turisticos,
lugares para comprar, sus condiciones de seguridad, costos, horarios y
reservas

h) Requisitos de higiene personal
i) Reglas de etiqueta y protocolo

i) Relaciones humanas

k) Manejo de hojas de calculo, procesador de palabras e internet
[) Contabilidad general

m) Usos horarios

n) Manejo de pagos en cheque, efectivo, tarjeta de crédito u otros
0) Primeros auxilios basicos

N S e N Y T

N

N NDNDNDNMNDNMNDND DNMNDN

w

w

X W W www w w

N

A DA XXDN A~ N

X

g1 X X o1 o X X X
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N

NN X DNDNDNDN NDNDN

w

w

X X wWw XX w w w

N

x

A MDA X N~ BN

(6]

g ol oo aooa X X

Habilidades

a) Debatir afablemente en discusiones

b) Lectura y escritura con capacidad de comunicacion oral simple, de
forma sintética y caligrafia legible

c) Comunicacién verbal clara y articulada, inclusive por teléfono, con
manejo de graméatica y vocabulario adecuados

(=Y

N

w

X

[

N

w

(3]
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anteriores
3. Apoyar al puesto de conserje

d) Predisposicién para integrarse al trabajo en equipo 123 4 X 12 3 4 X
e) Obtencidon de la cooperacion de colegas y de otros sectores 123 4 X 12 3 4 X
f) Interpretacion de lenguaje corporal 123 4 X 1 2 3 4 X
g) Comprension de las necesidades del cliente 123 4 X 12 3 4 X
h) Tener la capacidad para dar prioridades al huésped 123 4 X 12 3 4 X
i) Capacidad de relacionarse con los clientes 123 4 X 1 2 X 4 5
j) Capacidad para realizar una evaluacién completa de la situacién antes|1 2 3 4 X 12 3 X 5
de tomar una decision

Actitudes

a) Innovador: con nuevas ideas, con imaginacién, plantea sugerencias, |1 2 3 4 X 12 3 X 5
aportes soluciones.

b) Equilibrado emocionalmente. No transparenta emociones, reservado |1 2 3 4 X 1 2 3 4 X
en sus sentimientos, controla explosiones temperamentales.

c) Atento. Cordial con el cliente, considerado hacia los otros, ayuda a|1 2 3 4 X 12 3 X 5
aquellos que lo necesitan tolerante, comprometido.

Otros resultados

1. Conocimiento de otro idioma

a) Poseer fluidez verbal en idioma inglés 123 4 X 1 X 3 4 5
2. Apoyar alagestion del negocio orientar a otros funcionarios

a) Orientar a otros funcionarios 2 3 4 X 2 3 X 5
b) Participar en la implementacién del sistema de calidad, viabilizar laf1 2 3 4 X 2 X 4 5
organizacién y conservacion de las instalaciones del establecimiento

c) Llenar el cronograma de control de resultados y sugerir soluciones|1 2 3 4 X 1 2 X 4 5
para la mejora

d) Asegurar la continuidad de las acciones iniciadas en los turnos|1 2 3 4 X 1 2 3 X 5
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Calificacion sobre 255 (valor total de la tabla)

a) Informar los medios de acceso, condiciones de seguridad, valores y 3 4 X 3 4 X

horarios de los servicios, atracciones turisticas, compra, ocio y turismo

4. Actuar como encargado de reservas

a) Identificar la necesidad del cliente 3 X 3 X

b) Identificar y ofrecer acomodaciones disponibles, que atiendan a las 3 X 3 X

expectativas del cliente

c) Registrar depdsitos anticipados para el pago 3 4 X 3 4 5 [Los pagos son
instantaneos y en
efectivo

d) Comunicar confirmaciones 3 4 X 3 X 5

e) Prever cambios y cancelacion de reservas 3 4 X 3 X 5

Sumatoria 3 12 235 21 68 115

Total (se suma 3+12+235) 250 211

250/255 211/255

Nota: elaboracion propia a partir de la norma INEN NTE- 2429
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Area de Alojamiento

Tabla N° 23

Evaluacion del nivel de calidad presente en el area de alojamiento de la Hosteria Casa Grande y El Pefion de Cuzay.

Nivel de calidad béasica para el area de Alojamiento
Camarera

Norma INEN NTE - 2432 .
Hosteria Casa

Turismo. Camarera. Requisitos de competencia laboral Grande

Observaciones

Grado de
cumplimiento

Hosteria El Pefién
de Cuzay

Grado de
cumplimiento

Observaciones

Resultados esperados

Limpiar, asear y ordenar las habitaciones
Adecuar la habitacion para recibir al huésped

Inspeccionar el estado de una habitacion

Ordenar la habitacion ocupada

R
NNNNNN
W W oW W W W
A M X X A~ N
X X o o X X

1
2
3
4. Verificar el funcionamiento y el confort de la habitacion
5
6

Efectuar controles y registros

'—\
N
N
X

7. Operar equipos de trabajo
8. Brindar informacién del establecimiento al huésped 1 2 X 4

9. Actuar como nexo entre el huésped y otros departamentos del{1 2 3 4 X
establecimiento

10. Velar por la seguridad y privacidad del huésped 1 2 3 4
11. Asegurar la satisfaccion del cliente 1 2 3 X 5

1 2 3 4 X
1 2 3 4 X
1 2 X 4 5
1 2 3 X 5
1 2 3 4 X
X 2 3 4 5
1 2 3 X
1 2 3 X
1 2 3 X
4
X 5

Se comunica
verbalmente
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reparar las cosas

12. Cuidar la apariencia personal 4 X 4 X

13. Mantener la comunicacién con los demas departamentos 4 X 4 X

Requisitos de competencia

Conocimientos

a) Técnicas de limpieza, orden y aseo aplicables a instalaciones y[1 2 3 4 X 1 2 3 X 5

equipos en habitaciones y areas sociales.

b) Técnicas de montaje de cama y presentacion de piezas de menaje|1 2 3 4 X 1 2 3 4 X

y otros elementos.

¢) Requisitos de higiene personal y seguridad en el trabajo. 2 3 4 X 2 3 4 X

d) Operacion de equipos y aparatos. 2 3 4 X 2 3 4 X

e) Procedimientos para asegurar la privacidad y seguridad del 3 4 X 4 X

huésped

f)  Servicios de hoteleria, funciones generales de cada departamento |1 2 3 X 1 2 3 X

g) Rutinas de lavanderia y mantenimiento preventivo 1 X

h) Procedimiento de manejo de minibares X 5 X 4 5 |Las habitaciones
no poseen minibar

i) Manejo de formularios 1 2 3 X 5 1 X 3 4 5

Habilidades

a) Calculo de las cuatro operaciones aritméticas 1 2 X 4 5 1 2 3 4 X

b) Lecturay escritura clara para todo tipo de registros 1 2 3 X 5 1 2 3 4 X

c) Tomar decisiones rapidas bajo presion 1 2 3 X 5 1 2 3 X 5

d) Comunicarse claramente de manera verbal 1 2 3 X 5 1 2 3 4 X

e) Manipular objetos con firmeza y coordinacién motriz 1 2 3 X 5 1 2 3 4 X

Actitudes

a) Practico. Con los pies en la tierra, con sentido comin le gusta|l 2 X 4 5 X 2 3 4 5 [|Mantenimiento se

encarga de
reparar las cosas
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b) Detallista. Metddico, ordenado, preciso, le gusta tener cada cosa en
su sitio

c) Tradicional. Preserva los métodos bien establecidos, prefiere la
ortodoxia, disciplinado y convencional

d) Equilibrado emocionalmente. No transparenta emociones, reservado
en sus sentimientos, controla explosiones tempérales

e) Discreto. Reservado, evita hablar de si mismo y de los otros

f) Atento. Cordial con el cliente, considerado hacia los otros, ayuda a
aquellos que lo necesitan, tolerante, comprometido

Otros resultados

1. Vender servicios extras
a) Sugerir otros servicios del establecimiento
2. Organizar las pertenencias del huésped bajo pedido

a) Organizar la ropa

b) Transferir las pertenencias de una habitacion a otra
3. Remover manchas dificiles en habitaciones

a) Aplicar el método y técnica especial para identificar el tipo de
mancha

b) Aplicar el producto para remover manchas en alfombra, piso,
cocina, meso, cortina, tejido, pared, metal y vidrio

4. Realizar mantenimiento simple

a) Ajustar una cama, limpiar el lavabo, canastilla de desagle e
inodoro

b) Cambiar lamparas

c) Cambiar pila de control remoto

5. Aplicar primeros auxilios basicos
a) Dar asistencia a los huéspedes

X

ol

Actividades
realizadas por la
persona encargada
de mantenimiento

x

(&)

Actividades
realizadas por la
persona
encargada de

mantenimiento
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b) Realizar procedimientos de emergencia para accidentes u otras X 3 4 5 |No reciben 3 4 5 |No reciben
enfermedades de los huéspedes capacitacion en capacitacion  en
primeros auxilios primeros auxilios

c) Formar parte de una de las brigadas de emergencia X 3 4 5 3 4 5
Sumatoria 4 5 12 23 3 7 26
Sumatoria multiplicado por calificacion individual 8 15 48 115 9 28 130
Total 186 176

186/220 176/220

Calificacion: 44 literales * 5 = 220

Nota: elaboracion propia a partir de la norma INEN NTE - 2432
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Area de Recreacion

Tabla N° 24

Evaluacion del nivel de calidad presente en el area de recreacion / mantenimiento de las Hosterias Casa Grande y El Pefion de

Cuzay

Nivel de calidad béasica para el area de Recreacion
Encargado de recreaciéon / mantenimiento

Norma INEN NTE - 2434

Turismo. Encargado de mantenimiento. Requisitos de
competencia laboral

Hosteria Casa
Grande

Grado de
cumplimiento

Observaciones

Hosteria El
Pefion de Cuzay

Grado de
cumplimiento

Observaciones

Resultados esperados

1. Diagnosticar el servicio al ser ejecutado 123 4 X 1 2 3 4 X
2. Reparar fallas eléctricas 1 2 3 4 X 1 2 3 4 X
3. Reparar fallas hidraulicas 1 2 3 4 X 1 2 3 4 X
4. Reparar fallas mecéanicas 1 2 3 4 X 1 2 3 4 X
X 2 3 4 5 |La empresa| X 2 3 4 5 |La empresa
especializada en especializada en
5. Reparar fallas telefénicas telefonia se telefonia se
encarga de estas encarga de estas
actividades actividades
6. Hacer reparaciones prediales 1 2 3 4 X 1 2 3 4 X
7. Hacer instalaciones provisionales 1 2 3 4 X 1 2 3 4 X
8. Manejar y controlar existencia (stock) de materiales del area de|1 2 3 4 X 1 2 3 4 X
mantenimiento
9. Cuidar el &rea de trabajo 1 2 3 4 X 1 2 3 4 X
10. Operar equipos 1 2 3 4 X 1 2 3 4 X
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11. Participar en programas de mantenimiento X 2 3 4 5 [No realizan| X 2 3 4 5 [No realizan
programas de programas de
mantenimiento mantenimiento
dentro de la dentro de la
hosteria hosteria

12. Aplicar procedimientos de seguridad industrial 1 2 3 X 5 1 2 3 4 X

13. Actuar en emergencia 12 3 X 5 1 2 3 4 X

14. Actuar como nexo entre las areas de mantenimiento y ama de{1 2 3 X 5 1 2 3 4 X

llaves

15. Cuidar la apariencia personal 12 X 4 1 2 X 5

16. Apoyar al equipo humano de trabajo 1 3 1 3

Requisitos de competencia

Conocimientos

a) Técnicas de diagndstico y reparacién de aparatos electronicos,|1 2 3 X 5 123 4 X

eléctricos, mecénicos e hidraulicos

b) Herramientas y suministros de uso comin en electricidad y en|1 2 3 X 5 12 3 4 X

mecanica basica

c) Requisitos de higiene y seguridad en el trabajo 1 2 3 X 5 1 2 3 4 X

d) Operacién y mecanismo de ajuste en los equipos y aparatos enlas|1 2 X 4 5 1 2 3 4 X

habitaciones

e) Conocimiento basicos de plomeria, carpinteria, albafileria y pintura |1 2 3 X 5 1 2 3 4 X

f)  Manejo de formularios de servicio de mantenimiento 12 3 X 5 1 2 X 4 5

g) Funciones generales de cada area del establecimiento 1 2 X 1 2 3 4 X

Habilidades

a) Cadlculo de las cuatro operaciones aritméticas 1 2 3 4 X 1 2 3 4 X

b) Lecturay escritura para el llenado de formularios y registros 1 2 3 X 5 1 2 3 4 X

c) Comunicacion clara de manera oral y escrita 1 2 3 X 5 1 2 3 4 X

d) Rapidez en la toma de decisiones 1 2 3 X 5 1 2 3 4 X

e) Improvisar y encontrar soluciones optimizando recursos 1 2 3 X 5 1 2 3 4 X
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f) Identificar los detalles de roturas o caracteristicas en objetos y
piezas
g) Diagnosticar ruidos que indiquen defectos

h) Firmeza para manipular objetos

Actitudes

a) Practico. Con los pies en la tierra, con sentido comdn, le gusta
reparar cosas

b) Atento. Cordial con el cliente, considerado hacia los otros, ayuda a
aquellos que lo necesitan, tolerante, comprometido

¢) Equilibrado emocionalmente. No transparenta emociones, reservado
en sus sentimientos, controla emociones temperamentales

d) Previsor. Planificador, programa con antelacion, disfruta fijando
objetivos, proyecta tendencias y planea proyectos

e) Activo. Tiene energia, necesita movimiento y actividad

f) Perseverante. Se ajusta a plazos acordados, completa las tareas,
constante para cumplir con la rutina, le gusta los programas definidos

Otros resultados

1. Apoyar en eventos

a) Instalar y regular el amplificador con micréfono normal e
inalambrico, computador y proyector de imagen

b) Cambiar la lampara del proyector, fijar la pantalla de proyeccion
¢) Hacer grabaciones en audio y video
2. Operar centrales

a) Operar centrales de gas, de agua caliente y fria, camara frigorifica,
generador de energia, caldero, calefactor y sistema de alarma

w

Sumatoria
Total (se suma 6+68+100)
Calificacion sobre 205 (valor total de la tabla)

4 X
4 X
4 X
4 X
4 X
4 X
X 5
X 5
X 5
4 X
4 X
4 X
4 X
68 100
176
176/205

4 X
4 X
4 X
4 X
4 X
4 X
4 X
4 X
4 X
4 X
4 X
4 5
4 X

180
191
191/205

Nota: elaboracion propia a partir de la norma INEN NTE - 2434
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1.7. Nivel de calidad presente en la Hosteria Casa Grande

El nivel de calidad dentro de la Hosteria Casa Grande se determind con

las respectivas fichas de evaluacion para cada area de estudio: administracion,

recepcion, alojamiento y recreacion; las mismas que mediante la escala de

Likert poseen un rango de calificacion para cada item de la norma.

El porcentaje de cumplimiento en cada &rea se obtuvo mediante una

regla de tres simple entre la sumatoria general y la calificacion obtenida.

En la tabla N° 25, se podra observar los resultados que se obtuvieron en

el estudio realizado.

Tabla N° 25

Nivel de calidad en la Hosteria Casa Grande

Nivel de calidad alcanzado

Areas de la hosteria
Casa Grande

Sumatoria CaI|f|ca_C|én Porcentaje
obtenida
Administraciéon 310 272 87,74%
Alojamiento 220 186 84,55%
Recepcion 255 250 98,04%
Recreacion 205 176 85,85%
Total 990 884 89,29%

Nota: Elaboracion propia a partir de la calificacion obtenida mediante las tablas N° 20, 21, 22,

23,24y 25.

De acuerdo a los resultados obtenidos, se pueden establecer las

siguientes afirmaciones:

e EIl 98,04% representa el mayor nivel de calidad alcanzado dentro del

departamento de recepcion.

e EI 84,55% representa el menor nivel de calidad alcanzado dentro del

departamento de alojamiento.
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e EIl porcentaje total de cumplimiento de la hosteria Casa Grande es de

89,29%, lo cual significa “excelente” para el establecimiento, de acuerdo a

la escala de Likert.

1.8. Nivel de calidad presente en la Hosteria El Pefion de Cuzay

De la misma forma, en la hosteria ElI Pefion de Cuzay, se realizo el

mismo procedimiento que en la hosteria Casa Grande. Los resultados que se

obtuvieron estan detallados en la tabla N° 26.

Tabla N° 26

Nivel de calidad en la Hosteria Pefién de Cuzay

Nivel de calidad alcanzado

Areas de la hosteria

El Pefién de Cuzay

Sumatoria Callflca_cmn Porcentaje
obtenida
Administracion 310 198 63,87%
Alojamiento 220 176 80,00%
Recepcién 255 211 82,75%
Recreacion 205 191 93,17%
Total 990 776 78,38%

Nota: Elaboracion propia a partir de la calificacion obtenida mediante las tablas N° 20, 21, 22,

23,24y 25.

De acuerdo a los resultados obtenidos, se pueden establecer lo

siguiente:

e El 93,17% representa el mayor nivel de calidad alcanzado dentro del

departamento de recreacion.

e El 63,87% representa el menor nivel de calidad alcanzado dentro del

departamento de administracion.

e El porcentaje total de cumplimiento de la hosteria El Pefion de Cuzay es de

78,38%, lo cual significa “muy bueno” para el establecimiento, de acuerdo a

la escala de Likert.
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2. Capitulo 2: Planteamiento de una matriz de procesos hoteleros

Universidad de Cuenca

mediante la norma INEN

2.1. Generalidades de las normas INEN

Resefia historica

La Revolucién Industrial segun Hobsbawm “no es simplemente una
aceleracion del crecimiento econdémico, sino una aceleracion del crecimiento
determinada y conseguida por la transformacién econémica y social” (1968, p.
34). A mediados del siglo XVIII, en Inglaterra, la Revolucion Industrial ya
acarreaba consigo muchos cambios lo que hizo posible la “aceleracion” del
desarrollo del ser humano, si bien empez6 con el cambio de la agricultura a la
produccion industrial como medio de sustento para la poblacién, luego se
identifico la necesidad de buscar la calidad y la innovacion, de esta manera se
impulsoé la creacién de normas técnicas que avalen los objetivos de las nuevas
industrias.

De esta forma, la creacion de organizaciones internacionales se hizo una
prioridad alrededor del mundo: la creacion de la “International Electrotechnical
Commission” (IEC), organismo encargado de la normalizacion electrotécnica,
en Estados Unidos hacia el afio de 1906. La normalizacion internacional no se
haria esperar y se constituyé la “International Federation of the National
Standardizing Associations”, en 1926, para después constituirse como “ISO” en
el afo de 1947 con 65 delegados de 25 paises. Otro Organismo importante fue
el “Codex Alimentarius”, el que con apoyo de otras organizaciones, entre ellos
la Organizacion Mundial de Salud (OMS); decide crear un programa
internacional de normas alimentarias

En Ecuador, los afios sesenta y setenta supusieron el inicio de la
industrializacién a causa del “boom petrolero”, lo que impulsé la creacién de
industrias nacionales, produccibn de materias primas, procesamiento
industrializado de alimentos y el crecimiento de las principales ciudades como
Quito y Guayaquil.

De esta forma el 28 de agosto de 1970, mediante Decreto Supremo N°
370, se creo el Instituto Ecuatoriano de Normalizacién (INEN), como la entidad
encargada de formular normas técnicas que regulen las caracteristicas de los

materiales y productos que se comercialicen en el pais.
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Concepto de normalizacion

La normalizacion es una actividad que consiste en elaborar,
difundir y aplicar normas. Por tanto se trata de una actividad que
ofrece soluciones a situaciones repetitivas, sobre todo en el
ambito de las ciencias, la técnica y la economia, con el objetivo de
unificar criterios y utilizar un lenguaje comin en cada campo
concreto. (Equipo Vértice, 2010, p. 11)

La normalizacibn comprende procedimientos que regulen ciertas
actividades para el beneficio de la empresa y del empleado. A mas de
establecer un orden en un proceso especifico, permite resolver problemas
frecuentes para mejorar la calidad en productos y servicios.

La creacién de organismos de normalizacion, ha permitido establecer
mas importancia en la implementacién de normas dentro de las empresas
puesto que no solo genera satisfaccion en sus consumidores sino que permite
gestionar de mejor manera el tiempo y los recursos de la empresa.

Para el Organismo Internacional de Normalizacion (1SO) son:
‘documentos que proporcionan requisitos, especificaciones, pautas o
caracteristicas que se pueden usar de manera consistente para garantizar que
los materiales, productos, procesos y servicios sean adecuados para su
proposito” (International Organization for Standardization 1SO, s.f.).

Es por esta razén que la implementacion de normas o estandares
beneficia el desarrollo laboral de un establecimiento, ya que garantiza procesos
que pueden mejorar la calidad. Cada proceso es un trabajo consistente y
ordenado que repercutird en el buen servicio que brinde a sus clientes o

consumidores.

Obijetivos de las Normas INEN

Segun el portal web del INEN los objetivos son los siguientes:
e Incrementar la infraestructura de la calidad en Normalizacion,
Reglamentaciéon Técnica y Evaluacién de la Conformidad orientada al

desarrollo de los sectores productivos y servicios
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e Incrementar la cobertura de servicios metrolégicos orientado al
aseguramiento de la trazabilidad de las mediciones en el pais

e Incrementar la eficiencia institucional en el INEN

e Incrementar el desarrollo del talento humano en el INEN

¢ Incrementar el uso eficiente del presupuesto del INEN

e Incrementar la satisfaccion del cliente del INEN

2.2. Recopilacion de variables para plantear una matriz de evaluacion
de procesos hoteleros dentro de la Hosteria Casa Grande y El
Pefién de Cuzay

Para el planteamiento de una matriz que evalle los procesos hoteleros
dentro de las hosterias: Casa Grande y El Pefion de Cuzay se establecen
cuatro variables que se toman desde las normas INEN para el correcto
desenvolvimiento en las areas de trabajo:

a) Conocimientos

b) Habilidades

c) Actitudes

d) Funciones

Conocimientos

Se ha planteado la variable conocimiento puesto que es “la informacion que el
individuo posee en su mente, personalizada y subjetiva, relacionada con
hechos, procedimientos, conceptos, interpretaciones, ideas, observaciones,
juicios y elementos que pueden ser o no Uutiles, precisos o estructurables”
(Flores Urbaez, 2005, p. 22).

El conocimiento es un conjunto de informacién y destrezas adquiridas
mediante experiencia y aprendizaje que permite actuar y dar soluciones a
problemas dentro de una organizacion. Se ha convertido en parte fundamental
para un individuo ya que permite que sus actividades se desarrollen de acuerdo
a procesos estructurados y estudiados.

El empleado al ocupar cierto puesto de trabajo de acuerdo a su
conocimiento, no solo estara desarrollando sus actividades para el beneficio de
la organizacion, si no es quien puede seguir obteniendo experiencia y nuevos
métodos de aprendizaje para desenvolverse de mejor manera en trabajos

futuros.
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Habilidades

La variable “habilidades” se ha considerado importante dentro de la
matriz debido a que en un cargo ocupacional, la persona necesitara de ciertas
habilidades para su correcto desenvolvimiento en el puesto de trabajo.

De manera general se podria decir que una habilidad se refiere a “las
cualificaciones formales aplicables a diferentes grupos de trabajadores y
estipula los conocimientos necesarios para desempefiar una funcion particular”
(Rigby & Sanchis , 2006, p. 28).

En este marco, se deduce que el significado de “habilidad” dependera
del entorno en el que esté laborando, y se comprende también como el
conjunto de conocimientos y destrezas que posee una persona para llevar a
cabo una actividad.

Actitudes

Para Allport, la actitud es considerada como “un estado mental y
neuroldgico de diligencia, organizado a través de la experiencia, que ejerce una
influencia directa y dindmica sobre la respuesta del individuo respecto de todos
los objetos o situaciones con las que esta relacionado” (Laca Arocena, 2005, p.
119).

Las actitudes que posee un profesional se basan en desempefar su
trabajo de mejor manera para que un servicio o producto sea considerado el
mejor dentro del mercado.

La motivacién, la seguridad y el ambiente laboral son factores para que
un empleado tenga una actitud positiva y le permita crear un entorno armonioso
para desarrollar sus actividades con eficiencia, compromiso y responsabilidad.

La mayoria de las empresas olvidan trabajar en las capacidades de sus
empleados, lo que provoca baja autoestima y su desempefio laboral es
negativo y represivo ante la empresay el cliente.

Es indispensable sefalar que una persona refleja una buena o mala
actitud a traves de su conducta y expresion facial y corporal.

Funciones

Segun la RAE una funcién es “una tarea que corresponde realizar a una
institucion o entidad, o a sus 6rganos o personas”. (Real Academia Espafola,
2001)
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Las funciones son la base de cualquier trabajo, los colaboradores tienen
derecho a saber cuéles seran las suyas al momento de ingresar a trabajar en
un lugar determinado; por lo que, la ausencia del conocimiento de las mismas
representa inseguridad dentro del ambito laboral, el hecho de no saber qué
actividades tienen que realizar hace que sus labores diarias sean erraticas e
indecisas, pues no conocen las razones por las que se les evaluara, y por lo

tanto no pueden enfocarse en las metas u objetivos de la empresa.

2.3. Planteamiento de la matriz de evaluacion de procesos hoteleros en
las areas de administracién, recepcién, alojamiento y recreacion de

la Hosteria Casa Grande y El Pefion de Cuzay

La matriz se planteé de acuerdo a las normas INEN; se realizé una tabla
de cumplimiento para cada area de trabajo dirigida a las dos hosterias:

La calificacion se realizara mediante la técnica de observacion directa en
cada una de las hosterias. Se proponen tres parametros de evaluacion

” o«

“Cumple” “No Cumple” y “Cumple Parcialmente”
Las normas que se utilizaron para la elaboracion de dicha matriz se
detallan en la siguiente tabla:

Tabla N° 27

Normas INEN para la elaboracion de la matriz de evaluacion

Area N° de lanorma Nombre de la Norma

Administracion 2450 Turismo. Administrador. Requisitos de
competencia laboral

Recepcion 2446 Turismo. Recepcionista Polivalente:
Requisitos de competencia laboral

Alojamiento 2432 Turismo. Camarera. Requisitos de
competencia laboral.

Recreaciéon 2434 Turismo. Encargado de mantenimiento.
Requisitos de competencia laboral

Ley N° 1209 Marco Normativo Asociado a Piscinas -
Colombia

Nota: elaboracion propia
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Es importante aclarar que para el area de recreacion se ha planteado
una matriz en base al Marco Normativo Asociado a Piscinas — Colombia, Ley
N° 1209, dado que no existe una norma INEN para el area de piscinas. La
matriz cuenta solamente con las variables de conocimientos y funciones, y su

evaluacion es igual a las demas.
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Area de Administracién
Tabla N° 28

Matriz de evaluacion de procesos hoteleros en el area de Administracion de las Hosterias Casa Grande y El Pefion de Cuzay

Matriz de evaluacion para el &rea de Administracion

Administrador/Gerente

Norma INEN NTE - N° 2450

Hosteria Casa Grande

Hosteria El Pefion de Cuzay

Cumple No Cumple Observaciones Cumple No Cumple Observaciones
Cumple | Parcial Cumple | Parcial
Conocimientos
a) Procesos y procedimientos X Informacion X El trabajo administrativo lo
administrativos y contables proporcionada por el realiza la contadora
Administrador mediante (servicio tercerizado)
] o una entrevista. Se realizd ] )
b) Técnicas de definicion de X una pregunta por cada X Informacion proporcionada
precios, productos y servicios literal (lit. a -k) por el Administrador
L. . ) mediante una entrevista.
c) Técnicas _de manejo de X Se re_:allza semanalmente X Se realizé una pregunta por
personal y equipos de trabajo reuniones de personal cada literal (lit. a -k)
d) Procesos de mejora X X
continua
e) Técnicas de negociaciéon y X X No realizan negociaciones
administracion de contratos con otros establecimientos.
f)  Vocabulario técnico del X El administrador, no X No tienen conocimiento de
segmento turismo y tiene mucha experiencia términos de hospitalidad y
hospitalidad en el area de turismo
hospitalidad
g) Aspectos laborales legales, X X El administrador no posee
comerciales, tributarios, todos los conocimientos de
fiscales, de salud, de este item.

seguridad, sociales y técnicas
de liderazgo y jefatura
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h) Técnicas de liderazgo y
jefatura

i) Métodos de evaluacion de
desempefio de personal

) Tipos, estructura vy
funcionamiento de los
establecimientos de
alojamiento

k) Técnicas de mercadeo

Realizan reuniones de
personal semanalmente

No se preocupa por innovar
los procesos dentro del
establecimiento.

El administrador conoce el
producto que ofrece pero
no sabe como potenciarlo
(marketing).

Habilidades

a) Planificacibn de corto y
largo plazo

b) Toma de decisiones

c) Raciocinio numeéerico
aplicado a negocios

d) Raciocinio légico verbal
para entender y comunicarse
de manera clara y articulada,
en forma oral y escrita

Informacién
proporcionada por el
superior del

Administrador mediante
una entrevista

El Administrador tiene
estudios de tercer nivel
en Ingenieria Comercial

Informacién proporcionada
por el superior del
Administrador mediante
una entrevista

El administrador no tiene
conocimientos
especializados en negocios

No se comunica de forma
escrita
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e) Interpretacion del lenguaje X Informacion Informacién proporcionada
corporal proporcionada por el por el Administrador
Administrador mediante mediante una entrevista
una entrevista
Actitudes
a) Innovador: con nuevas X En las reuniones No aporta ideas nuevas
ideas, con imaginacion, semanales se plantea un para la mejora del
plantea sugerencias, aporta banco de ideas en el que establecimiento
soluciones todo el personal participa
b) Perseverante: se ajusta a X Informacién
plazos acordados, completa proporcionada por el
las tareas, constante para Administrador mediante
cumplir con la rutina, le gustan una entrevista. Se realizé L .
los programas definidos. una pregunta por cada Informacion propo_rqonada
literal (lit. a -f) por el Adm|n|str§1dor
: mediante una entrevista.
c) Atento En ocasiones no es muy Se realiz6 una pregunta por
atento con las personas cada literal (lit. a -f)
d) Detallista
e) Previsor X Debido a que es un
negocio familiar, no rinden
informes por escrito sobre
las cosas que tienen por
hacer
f) Orientado al cambio X Plantea ideas en las No plantea ideas para

reuniones semanales del
personal

mejorar el desarrollo del
establecimiento

Funciones

1. Planificar _objetivos v

estrategias
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a) Establecer  objetivos,
metas, estrategias y politicas
para la gestion y desempefio
de la empresa

b) Definir necesidades vy
prioridades para la disposicion
y optimizacion de recursos
humanos y econdémicos

c) Planear y desarrollar
nuevos productos y procesos
d) Indicar las necesidades de
inversion

e) Establecer cronogramas,
plazos y presupuestos

f) Establecer segmentos de
mercado

2. Establecer estrategias y
acciones de mercadeo
marketin

a) Investigar y analizar
tendencias del mercado

b) Definir objetivos y metas
periédicas

¢) Analizar la participacion de
la empresa en el mercado,
tasa de ocupacion hotelera,
promedio diario y flujo de venta
de productos y servicios

d) Definir politica de precios

X

Informacion
proporcionada por el
Administrador mediante
una entrevista. Se realizd
una pregunta por cada
literal (lit. a -f)

Informacién
proporcionada por el
Administrador mediante
una entrevista. Se realiz6
una pregunta por cada
literal (lit. a-j)

Informacién proporcionada
por el Administrador
mediante una entrevista.
Se realiz6 una pregunta por
cada literal (lit. a- f)

Esta hosteria desea
expandirse, pero no tienen
planes para hacerlo

No se involucra en la
mejora de sus ventas
dentro del sector.

Se basan en una tarifa para
alojamiento.
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e) Promover las ventas

f) Construir y mantener la
imagen de la empresa de
alojamiento

g) lIdentificar oportunidades de
mejora 'y buscar nuevos
mercados

h) Determinar perfil de los
clientes

i) Determinar datos de los
clientes para la generacion de
estadisticas

) Negociar y establecer

acuerdos y alianzas
comerciales
3. Analizar vy evaluar

resultados para proponer
acciones

a) Analizar resultados vy
evaluar  cumplimiento de
metas, objetivos y estandares
de calidad definidos
b) Controlar costos

c) Analizar  proyecciones
financieras
d) Analizar indices

estadisticos de productividad y
rentabilidad

X

x

Informacién
proporcionada por el
Administrador mediante
una entrevista. Se realiz6
una pregunta por cada
literal (lit. a-Q)

Informacién proporcionada
por el Administrador
mediante una entrevista

No cumple totalmente
porque el personal no usa
el uniforme para distinguir a
la marca.

Sélo busca nuevos
mercados en épocas
vacacionales.

Al momento del ingreso del
huésped solicita datos pero
no genera estadisticas

No realiza proyecciones

Informacién proporcionada
por el Administrador
mediante una entrevista.
Se realiz6 una pregunta por
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e) Determinar el flujo de
informaciones

f) Analizar resimenes
gerenciales contables,
financieros, patrimoniales y de
personal

g) Desarrollar y supervisar
acciones correctivas y verificar
su eficacia

4, Alcanzar objetivos
esperados
a) Lograr la  maxima
rentabilidad

b) Mantener el valor comercial
del hotel

c) Aumentar la proyeccion de
desarrollo en el mercado

d) Impulsar nuevos negocios

e) Mantener  informacion
sobre nuevas tecnologias y
todos los aspectos del
establecimiento, del objeto del
negocio y afines

f) Representar a la empresa
en eventos y en la comunidad

g) Establecer y mantener una
red de contactos con
asociaciones, sindicatos,
instituciones publicas privadas

h) Trabajar en alianza con
empresas del sector

i) Participar en las soluciones
de conflictos laborales vy
judiciales

>

Informacién
proporcionada por el
Administrador mediante
una entrevista. Se realiz6
una pregunta por cada
literal (lit. a-I)

X

cada literal (lit. a-g)

Informacién proporcionada
por el Administrador
mediante una entrevista.
Se realizd una pregunta por
cada literal (lit. a-I)
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)] Elaborar resimenes e
informes escritos y orales

k) Participar en la definicion y
administracion de contratos y
acuerdos

) Asegurar el cumplimiento
de las leyes y legislaciones en
todas las esferas

5. Velar por la sequridad vy
mantenimiento del
establecimiento

a) Planear organizar e
implementar reformas Y
mejoras

b) Definir y aplicar
procedimientos de seguridad

¢) Promover el entrenamiento
para emergencias

d) Implementar un programa
de conservacion ambientar

e) Monitorear la condicién de
uso de muebles, decoracion,
equipos y utensilios

f) Implementar
procedimientos de prevencion
de fraude y transgresién contra
el establecimiento, los
huéspedes, funcionarios vy
colaboradores

6. Asequrar la satisfaccion
del cliente

Planea y organiza, pero
no implementa  las
mejoras

El  entrenamiento lo
realizé 1 sola vez

Informacion
proporcionada por el
Administrador mediante
una entrevista. Se realiz6
una pregunta por cada
literal (lit. a-f)

Unicamente se  emiten
informes orales

No conoce todas las leyes
que debe cumplir.

No tiene definido reformas
0 mejoras.

Informacién proporcionada
por el Administrador
mediante una entrevista.
Se realiz6 una pregunta por
cada literal (lit. a-f)
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a) Analizar resimenes de
investigacion de satisfaccion,
sugerencias, reclamos y
proporcionar recursos para
gestionar mejoras

b) Mantener contacto
permanente con el cliente

c) Supervisar y chequear los
servicios y atenciones
dispuestas al huésped

d) Controlar estdndares de
calidad

e) Establecer politicas de
seguridad y privacidad para el
cliente

f) Reorientar el proceso y
procedimiento que eleve la
calidad del servicio prestado al
cliente

7. Liderar el equipo humano
de trabajo

a) Incentivar la cooperacion la
participacion y el compromiso
de sus colaboradores

b) Desarrollar acciones
motivadoras

c) Brindar un buen ambiente
fisico y humano de trabajo

X

Informacion
proporcionada por el
Administrador mediante
una entrevista. Se realiz6
una pregunta por cada
literal (lit. a- f)

No posee estandares de

calidad pero sus
procesos estan
supervisados

Realizan un banco de
ideas semanalmente

Realizan reuniones
semanales de personal

Informacién proporcionada
por el Administrador
mediante una entrevista.
Se realizd una pregunta por
cada literal (lit. a- f)

No posee estandares de
calidad pero sus procesos
estan supervisados

Informacién proporcionada
por el Administrador
mediante una entrevista.
Se realiz6 una pregunta por
cada literal (lit. a-i)

Jessica Johanna Once Guartazaca
Jenny Fernanda Patifio Uyaguari

Pagina 87




ég Universidad de Cuenca
=

d) Definir criterios para la
administracion  del  equipo
humano de trabajo

e) Promover el entrenamiento
continuo del personal de las
diversas &reas

f) Establecer una politica de
remuneracion e incentivo

g) Estimular el desarrollo del
equipo humano de trabajo

h) Promover cambios
orientados a la consecucion de
los objetivos

i) Solucionar diferencias entre
los colaboradores

El administrador y Ila
recepcionista se
encargan de la
administracion del
personal

So6lo se capacitan en
servicio al cliente

Se estimula mediante las
reuniones que mantienen

Sumatoria

Conocimientos (11 pts. De
calificacion)

Habilidades (5 pts. De
calificacion)

Actitudes (6 pts. De
calificacion)

Funciones (56 pts. De
calificacion)

10

49

26

21

Nota: Elaboracién propia a partir de informacion de la Norma INEN NTE — 2450
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Area de Recepcion

Tabla N° 29

Matriz de evaluacién de procesos hoteleros en el area de Recepcion de las Hosterias Casa Grande y El Pefion de Cuzay

Matriz de evaluacion para el area de Recepcidn

Recepcionista Polivalente

Norma INEN NTE - N° 2446

Hosteria Casa Grande

Hosteria El Pefién de Cuzay

Cumple No Cumple Observaciones Cumple No Cumple Observaciones
Cumple | Parcial Cumple | Parcial
Conocimientos
a) Procesos de ingreso (check in) y X X
salida (check out) del huésped
b) Procedimientos de  control X X
relacionados con el acceso a las
habitaciones
¢) Funciones y responsabilidades de X X Informacién
los diversos servicios de un hotel Informacion proporcionada por el
proporcionada por el Recepcionista mediante
d) Procedimientos  béasicos de X Recepcionista mediante X una entrevista. Se realiz6
telefonia, codigos para Illamadas una entrevista. Se realiz6 una pr_egunta por cada
nacionales e internacionales, tarifas, una pregunta por cada literal (lit. a-k)
horarios con descuentos, literal (lit. a-k)
posibilidades de wuso de celular,
nameros de teléfonos dtiles y de
emergencia y el uso de la guia
telefénica.
e) Términos técnicos de la hoteleria X X No conoce varios

relativos a la recepcion

términos sobre hoteleria
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f) Contabilidad béasica

g) Requisitos de higiene personal
adecuados a su ocupacion

h) Computacion e internet

i) Informacién de eventos y
atractivos turisticos locales

i) Técnicas de servicio al cliente

k) Manejo de pagos en cheque,
efectivo, tarjeta de crédito u otros.

Conoce muy poco de
contabilidad

Habilidades

a) Calculo de las cuatro operaciones
aritméticas y aplicacion del calculo
porcentual para descuentos vy
recargos

b) Lectura y escritura para anotar
mensajes orales simples de forma
clara y con caligrafia legible

c) Integracién para ejecutar trabajo
en equipo

d) Interpretacion  del lenguaje
corporal
e) Observacion de rutinas

administrativas, inclusive en la
organizacién de documentos

f) Memoria de corto y largo plazo

Informacion
proporcionada por el
Recepcionista mediante
una entrevista. Se realizd
una pregunta por cada
literal (lit. a-f)

Solo se manejan con
comunicacion oral

Informacion
proporcionada por el
Recepcionista mediante
una entrevista. Se realiz6
una pregunta por cada
literal (lit. a-f)

Actitudes
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a) Equilibrado emocionalmente: No X X

transparenta emociones, reservado en

sus sentimientos, controla explosiones

temperamentales.

b) Innovador: Con nuevas ideas, con X Informacién Informacién

|mag|naC|c’Jn,' plantea  sugerencias, proporcionada por el proporcionada por el

aporta soluciones Recepcionista mediante Recepcionista mediante

c) Atento: cordial con el cliente, X una entrevista. Se realizo X una entrevista. Se realizo

considerado hacia los otros, ayuda a una pregunta por cada una pregunta por cada

aquellos que lo necesitan, tolerante, literal (lit. a-d) literal (lit. a-d)

comprometido

d) Orientado al cambio: Goza X

haciendo cosas nuevas, acepta

cambios, busca la variedad.

Funciones

1. Registrar el ingreso del

huésped (check in)

a) Dar la bienvenida al huésped X X

b) Verificar los datos de la reserva X X

¢) Llenar la ficha, libro o registro X Informa_cic')nd I X Informa_ciénd I
. proporcionada por e proporcionada por e

d) Ay_udar al hue_sped en el llenado X Recepcionista mediante X Recepcionista mediante

de la ficha de registro . S . S

una entrevista. Se realizé una entrevista. Se realizd

e) Acordar la forma de pago X una pregunta por cada X una pregunta por cada

f) Entregar la llave X literal (lit. a-g) X literal (lit. a-g)

g) Presentar los servicios y horarios X X

del establecimiento

2. Acomodar al huésped en la

habitacion

a) Acompafiar al huésped a la| X Informacion X Informacién

habitacion proporcionada por el proporcionada por el

Jessica Johanna Once Guartazaca Péagina 91

Jenny Fernanda Patifio Uyaguari




ég Universidad de Cuenca
=

b) Mostrar las instalaciones e instruir
acerca del uso de los equipos

¢) Finalizar la organizacién de las
habitaciones, si es necesario

d) Orientar a las camareras de piso

3. Controlar el acceso a las
habitaciones

a) Entregar y recoger las llaves de
las habitaciones

b) Controlar el acceso de visitantes

4. Apoyar al huésped

a) Brindar informacién sobre el
establecimiento o la ciudad

b) Aclarar dudas del huésped sobre
gastos, equipaje y objetos olvidados

¢) Coordinar la entrega de lenceria
extra, pequefias compras u objetos de
promocion del establecimiento
(amenities).

5. Apovar ala administracion

a) Realizar reservas

b) Averiguar el consumo de minibar y
extras

c) Investigar la satisfaccion el
huésped durante su estadia

>

Recepcionista
una entrevista
una pregunta
literal (lit. a-d)

Informacién
proporcionada
Recepcionista
una entrevista
una pregunta
literal (lit. a-c)

Informacién
proporcionada
Recepcionista
una entrevista
una pregunta
literal (lit. a-c)

mediante
. Se realiz6
por cada

por el
mediante

. Se realiz6
por cada

por el
mediante

. Se realiz6
por cada

Realizan preguntas al
huésped durante y al
finalizar la estadia

Recepcionista
una entrevista
una pregunta
literal (lit. a-d)

Informacién
proporcionada
Recepcionista
una entrevista
una pregunta
literal (lit. a-c)

Informacién
proporcionada
Recepcionista
una entrevista
una pregunta
literal (lit. a-c)

Las habitac

mediante
. Se realizé
por cada

por el
mediante

. Se realizé
por cada

por el
mediante

. Se realiz6
por cada

iones no

poseen minibar, pero se

encargan de

todos los

consumos extras
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d) Emitir la factura
e) Revisar los consumos realizados
por el huésped

f)  Apoyar al departamento de
mantenimiento reportando dafios o
averias

6. Efectuar los procedimientos de
salida del huésped (check out)

a) Presentar la cuenta al huésped

b) Detallar los gastos
¢) Recibir el pago
d) Verificar la firma autorizada

e) Verificar consumos en el
establecimiento y estado de Ila
habitacién

f) Ofrecer servicios de transporte

g) Evaluar la satisfaccion del cliente

h) Controlar la entrega de equipaje

i) Despedir al huésped de manera
que comprometa su fidelidad hacia el
establecimiento.

7. Realizar __los trabajos de

auditoria nocturna

x

X X X X X

Informacion
proporcionada por el
Recepcionista mediante
una entrevista. Se realizé
una pregunta por cada
literal (lit. a-i)

No disponen del servicio
de transfer

Realizan preguntas al
huésped durante y al
finalizar la estadia

El huésped es quien se
preocupa de su equipaje

X

X X X X X

Informacion
proporcionada por el
Recepcionista mediante
una entrevista. Se realizd
una pregunta por cada
literal (lit. a-i)

No disponen del servicio
de transfer

El huésped es quien se
preocupa de su equipaje
En ocasiones no hay
nadie en Recepcién y el
huésped abandona el
lugar sin que nadie lo
despida.
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a) Analizar los informes de caja de
los diferentes puntos de venta,
identificar y corregir errores

b) Monitorear los limites de crédito
de los huéspedes

c) Entregar informes requeridos por
la administracion, registrar novedades
8. Entregar la recepcion al turno
correspondiente

a) Manejar el libro de recepcion

b) Entregar arqueo de caja

¢) Reportar novedades adicionales

9. Cuidar el area de recepcion

a) Limpiar, organizar y conservar el
area de recepcion

b) Colaborar para mantener la
seguridad del area de recepcion

10. Operar _los _equipos _de
recepcion

a) Operar teléfono, central telefénica,
fax, calculadora, maquina para tarjeta
de crédito, alarma, radio transistor y
computador

11. Actuar como nexo entre el
huésped y otros departamentos del
establecimiento

Informacion
proporcionada por el
Recepcionista mediante
una entrevista. Se realizé
una pregunta por cada
literal (lit. a-c)

Informacion
proporcionada por el
Recepcionista mediante
una entrevista. Se realizé
una pregunta por cada
literal (lit. a-c)

Informacién
proporcionada por el
Recepcionista mediante
una entrevista. Se realizé
una pregunta por cada
literal (lit. a 'y b)

No trabajan con crédito

No emiten

informes

escritos, sélo orales.

Informacion
proporcionada
Recepcionista

por el
mediante

una entrevista. Se realiz6

una pregunta
literal (lit. a-c)

Informacion
proporcionada
Recepcionista

por cada

por el
mediante

una entrevista. Se realiz6

una pregunta
literal (lit. a 'y b)

por cada
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a) Recibir pedidos del huésped y
transmitirlos a los responsables de
ese servicio en el establecimiento

b) Informar sobre el estado del
pedido del huésped

c) Controlar los tiempos de
respuesta de los servicios solicitados

d) Recibir, anotar vy entregar
mensajes y encomiendas destinadas
al huésped

e) Organizar el transporte del
equipaje
12. Velar por la sequridad vy

privacidad del huésped vy del
establecimiento

a) No dar informacion a extrafios sin
previa autorizacion del huésped

b) Controlar el acceso de los
huéspedes

c¢) Actuar como observador de
posibles anormalidades que puedan
generar un problema

d) Chequear la entrada y salida de
personas que no estén autorizadas

13. Asequrar la satisfaccion del
cliente

a) Anticiparse a las necesidades del
cliente

b) Solicitar la opinion del cliente

sobre los servicios prestados

Informacién

proporcionada
Recepcionista
una entrevista
una pregunta
literal (lit. a-e)

Informacién

proporcionada
Recepcionista
una entrevista
una pregunta
literal (lit. a-d)

Informacion

proporcionada
Recepcionista
una entrevista

por el
mediante

. Se realiz6
por cada

por el
mediante

. Se realiz6
por cada

por el
mediante
. Se realiz6

Informacién

proporcionada
Recepcionista
una entrevista
una pregunta
literal (lit. a-e)

Informacién

proporcionada
Recepcionista
una entrevista
una pregunta
literal (lit. a-d)

Informacion

proporcionada
Recepcionista
una entrevista

por el
mediante

. Se realizé
por cada

por el
mediante

. Se realiz6
por cada

por el
mediante
. Se realiz6
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C) Recibir reclamos y aplicar
soluciones inmediatas

d) Informar sobre aspectos de
seguridad de la localidad

14. Cuidar de la apariencia
ersonal

a) Cuidar de la higiene personal,
uniforme y accesorios que influyen en
la apariencia

una pregunta por cada
literal (lit. a-d)

una pregunta por cada
literal (lit. a-d)

No usa el uniforme del
establecimiento

Sumatoria
Conocimientos (11 pts. De

calificacion)
Habilidades (6 pts. De calificacidn)

Actitudes (4 pts. De calificacién)

Funciones (54 pts. De calificacién)

11

51

45

Nota: elaboracion propia a partir de la norma INEN 2446
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Area de Alojamiento

Tabla N° 30

Matriz de evaluacion de procesos hoteleros en el area de Alojamiento de las hosterias Casa Grande y El Pefion de Cuzay

Matriz de evaluacion para el area de Alojamiento

Camarera
Hosteria Casa Grande Hosteria El Pefién de Cuzay
Norma INEN NTE - N° 2432
Cumple No Cumple Observaciones Cumple No Cumple Observaciones
Cumple | Parcial Cumple | Parcial
Conocimientos
a) Técnicas de limpieza, X Informacién X Informacién
ordenamiento y aseo aplicables a proporcionada por el proporcionada por el
instalaciones y equipos de uso comun recepcionista mediante administrador mediante
en habitaciones y areas sociales una entrevista. Se una entrevista. Se
realiz6 una pregunta realiz6 una pregunta
por cada literal. (lit.a-i) por cada literal. (lit. a-i)
b) Técnicas de montaje de cama y X X
presentacion de piezas de menaje y
otros elementos
c) Requisitos de higiene personal y X No usa malla para el X No usa malla para el
seguridad en el trabajo cabello durante Ila cabello durante Ia
limpieza limpieza
d) Operacion de equipos y aparatos X X
de uso més comun en las
habitaciones
e) Procedimientos para asegurar la X X
privacidad y seguridad del huésped
f)  Servicios de hoteleria, funciones X X

generales de cada departamento de
un establecimiento de alojamiento
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s)] Rutinas de lavanderia y
mantenimiento preventivo

h) Procedimientos de manejo de
minibares

i) Manejo de formularios

Habilidades

a) Calculo de las cuatro operaciones
aritméticas

b) Lectura y escritura clara para
llenado de formularios y registros de
novedades simples

c¢) Tomar decisiones rapidas bajo
presion

d) Comunicarse claramente de
manera verbal

e) Manipular objetos con firmeza y
coordinacién motriz

Informacién
proporcionada por el
recepcionista mediante
una entrevista. Se
realiz6 una pregunta
por cada literal. (lit. a-
e)

Informacién

proporcionada por el
administrador mediante
una entrevista. Se
realiz6 una pregunta
por cada literal. (lit. a-e)

Actitudes

a) Practico. Con los pies en la tierra,
con sentido comun, le gusta reparar
las cosas

b) Detallista. Metddico, ordenado,
preciso, le gusta tener cada cosa en
su sitio

c) Tradicional. Preserva los métodos
bien  establecidos, prefiere la
ortodoxia, disciplinado y convencional

d) Equilibrado emocionalmente. No
transparenta emociones, reservado
en sus  sentimientos, controla
explosiones temperamentales

No sabe reparar cosas

Informacién

proporcionada por el
recepcionista mediante
una entrevista. Se
realiz6 una pregunta
por cada literal. (lit. a-f)

No sabe reparar cosas

Informacién

proporcionada por el
administrador mediante
una entrevista. Se
realiz6 una pregunta
por cada literal. (lit. a-f)
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e) Discreto. Reservado, evita hablar
de si mismo y de los otros

f)  Atento. Cordial con el cliente,
considerado hacia los otros, ayuda a
aquellos que lo necesiten, tolerante,
comprometido

Funciones

1. Limpiar, asear y ordenar las
habitaciones

a) Barrer, aspirar, lavar, pulir,
remover manchas simples de
sanitarios, pisos, minibar, ventanas,
paredes, muebles, espejos, cuadros,
barrederas, equipos y demas
elementos de la habitacion y area
social, aplicando procedimientos o
estandares minimos

2.  Adecuar la habitacién para
recibir al huésped

a) Limpiar integramente la
habitacién

b) Realizar el montaje de cama extra
0 cuna

c) Poner o retirar elementos extras

d) Arreglar y ordenar menaje de
acuerdo con los requerimientos del
huésped

e) Coordinar con el departamento de
recepcién y alimentos y bebidas
atenciones especiales a huéspedes

Informacién  obtenida
mediante observacién
hacia el trabajo que
realiza la camarera en
el establecimiento.

Informacién  obtenida
mediante observacién
hacia el trabajo que
realiza la camarera en
el establecimiento.
También se realiz6 una
entrevista. (lit. a-f)

Informacién  obtenida
mediante observacién
hacia el trabajo que
realiza la camarera en
el establecimiento.

Informacién  obtenida
mediante observacién
hacia el trabajo que
realiza la camarera en
el establecimiento.
También se realizé una
entrevista. (lit. a-f)
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f)  Coordinar con el departamento
de reservas el estado de las
habitaciones

3. Inspeccionar el estado de una
habitacion

a) Hacer inspeccion visual de la
apariencia y calidad después de la
finalizacion del servicio de
ordenamiento y limpieza

b) Confirmar el consumo de minibar

c) Confirmar la integridad de las
instalaciones, el abastecimiento de
agua en el bafio, la ausencia de algun
elemento que perjudique la
presentacion final de la habitacion

4. Verificar el funcionamiento v el
confort de la habitacion

a) Verificar el funcionamiento de
interruptores, luz, television, radio,
teléfono, control remoto, TV, aire
acondicionado, ventana, puerta,
gaveta, ducha, television por cables,
radio, despertador, Vvisillo, cortina
pesada (blackout), persianas, caja de
seguridad u otros

b) Detectar la presencia de insectos,
olores y ruido excesivo

5. Ordenar la habitacion ocupada

a) Arreglar la habitacion

b) Retirar el menaje de servicio a la
habitacion (room service)

x

Informacién  obtenida
mediante observacién
hacia el trabajo que
realiza la camarera en
el establecimiento.
También se realiz6 una
entrevista. (lit. a-c)

La camarera a mas de
realizar su trabajo, el
personal de
mantenimiento es
quien verifica el
correcto
funcionamiento.

Informacién  obtenida
mediante observacién
hacia el trabajo que

x

Informacién  obtenida
mediante observacién
hacia el trabajo que
realiza la camarera en
el establecimiento.
También se realizé una
entrevista. (lit. a-c)

La camarera a mas de
realizar su trabajo, el
personal de
mantenimiento es
quien verifica el
correcto
funcionamiento.

Informacién  obtenida
mediante observacion
hacia el trabajo que
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c) Hacer la cama, reponer las
toallas, sabanas y otros elementos de
lenceria 0 menaje

d) Reabastecer el minibar

e) Mantener en orden las
pertenencias del huésped

6. Efectuar controles vy reqistros

a) Contar, revisar y clasificar la ropa
de habitacibn para su envio a la
lavanderia

b) Controlar y registrar consumo de
minibar, productos extras, fecha de
caducidad y conservacion del
producto

C) Registrar la cantidad de
huéspedes por habitacién y
novedades

d) Recoger y registrar objetos
olvidados

e) Hacer inventario de cada
habitacién y de la bodega de piso

7. Operar equipos de trabajo

a) Operar la aspiradora, enceradora,
radio transistor y aparatos de uso del
huésped como television, control
remoto, aire acondicionado, secador
de cabello, minibar

realiza la camarera. (lit.
a-e)

En el departamento de
lavanderia se controla
la ropa de habitacion.

Manejan un control de

consumo mediante
comandas.
El personal de

administracion lleva un
registro de la cantidad
de huéspedes.

Administracién realiza
inventario de cada
habitacién e inventario
de bodega.

Informacién  obtenida
mediante observacion
hacia el trabajo que
realiza la camarera. (lit.
a-b)

realiza la camarera. (lit.
a-e)

Las habitaciones no
poseen minibar.

En el departamento de
lavanderia se controla
la ropa de habitacién.

El departamento de
alimentos y bebidas es
el Unico encargado de

controlar estos
consumos.
El personal de

administracion lleva un
registro de la cantidad
de huéspedes.

Administracion realiza
inventario de cada
habitacién e inventario
de bodega.

Informacién  obtenida
mediante observacion
hacia el trabajo que
realiza la camarera. (lit.
a-b)
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b) Equipar y maniobrar el carro de
apoyo

8. Brindar __informacién __ del
establecimiento al huésped

a) Brindar informacién acerca de los
horarios, actividades del
establecimiento y los servicios que se
generan en los diferentes ambientes

b) Direccionar al huésped con el
departamento responsable de
solucionar sus inquietudes

9. Actuar _como_ nexo _entre el
huésped v otros departamentos del
establecimiento

a) Recibir, tramitar 'y hacer
seguimiento de los requerimientos del
huésped en relacibon a otros
ambientes o] sectores del
establecimiento

10. Velar por la seguridad vy
privacidad del huésped

a) Notificar al departamento de
seguridad el acceso de personas
ajenas

b) Observar flujo y tipo de equipaje

¢) Comunicar a la administracion
anomalias de comportamiento o0 uso
indebido de las habitaciones por parte
del huésped

Informacién
proporcionada por el
Recepcionista
mediante una
entrevista. Se realizd
una pregunta por cada
literal. (lit. a-b)

Informacién
proporcionada por el
Recepcionista
mediante una
entrevista. Se realiz6
una pregunta.

Informacién
proporcionada por la
Camarera mediante
una entrevista. Se
realiz6 una pregunta
por cada literal. (lit. a-
e)

Informacion

proporcionada por el
Administrador mediante
una entrevista. Se
realiz6 una pregunta
por cada literal. (lit. a-b)

Informacién
proporcionada por el
Administrador mediante
una entrevista. Se
realiz6 una pregunta.

Informacién

proporcionada por la
Camarera mediante
una entrevista. Se
realiz6 una pregunta
por cada literal. (lit. a-e)
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d) Garantizar confidencialidad sobre
los habitos e informacién del huésped

e) Trabajar conjuntamente con su
jefatura y departamento de seguridad
para solventar cualquier situacion
conflictiva

11. Asequrar la satisfacciéon del
cliente

a) Transformar el ambiente en un
lugar agradable para el huésped

b) Hacer la cobertura de la
habitacion

c) Atender situaciones incomodas

d) Atender solicitudes y quejas del
huésped

e) Atender recomendaciones para el
cliente importante (VIP) o con
necesidades especiales

f) Escuchar y comunicar al
supervisor las  impresiones y
opiniones del huésped

g) Realizar las tareas de limpieza sin
perturbar la estadia del huésped

12. Cuidar de la_apariencia

personal

a) Cuidar de la higiene personal,
uniforme y accesorios que influyen en
la apariencia

b) Utilizar trato formal y conducta
discreta

Informacién

proporcionada por la
Camarera mediante
una entrevista. Se
realiz6 una pregunta
por cada literal. (lit. a-

9)

Sus actividades la
realizan con el
uniforme incompleto

Informacién

proporcionada por la
Camarera mediante
una entrevista. Se
realiz6 una pregunta
por cada literal. (lit. a-g)

Sus actividades la
realizan con el
uniforme incompleto
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13. Mantener la comunicaciéon con
los demas departamento

a) Coordinar actividades X Informacién X Informacién

relacionadas con otras areas proporcionada por el proporcionada por el
Recepcionista Recepcionista
mediante una mediante una
entrevista. entrevista.

Sumatoria

Conocimientos (9 pts. De 8 1 7 1 1

calificacion)

Habilidades (5 pts. De calificacion) 5 0 5 0 0

Actitudes (6 pts. De calificacién) 5 1 5 0 1

Funciones (42 pts. De calificacion) 38 3 35 4 3

Nota: Elaboracién propia a partir de informacion de la Norma INEN NTE 2432
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Area de Mantenimiento

Tabla N° 31

Matriz de evaluacidon de procesos hoteleros para el area de Recreacion en las hosterias Casa Grande y El Pefion de Cuzay

Matriz de evaluacion para el area de Recreacion

Encargado de mantenimiento

Norma INEN NTE - N° 2434

Hosteria Casa Grande

Hosteria El Pefiébn de Cuzay

Cumple

No
Cumple

Cumple
Parcial

Observaciones

Cumple

No
Cumple

Cumple
Parcial

Observaciones

Conocimientos

a) Técnicas de diagnostico vy
reparacion de aparatos electronicos,
eléctricos, mecénicos e hidraulicos

b) Herramientas y suministros de
uso comun en electricidad y en
mecénica basica

¢) Requisitos de higiene y seguridad
en el trabajo

d) Operacién y mecanismo de ajuste
de los equipos y aparatos de uso mas
comun en las habitaciones

e) Conocimientos  basicos de
plomeria, carpinteria, albafileria y
pintura

f) Manejo de formularios de servicio
de mantenimiento

g) Funciones generales de cada
drea de un establecimiento de
alojamiento

Informacién
proporcionada por el
Recepcionista mediante
una  entrevista. Se
realiz6 una pregunta por
cada literal. (lit. a-g)

Informacién

proporcionada por el
Administrador mediante
una entrevista. Se
realiz6 una pregunta
por cada literal. (lit. a-g)
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Habilidades

a) Calculo de las cuatro operaciones
aritméticas

b) Lectura y escritura para el llenado
de formularios y registro de
novedades simples

¢) Comunicacién clara de manera
oral y escrita

d) Rapidez en la toma de decisiones
en momentos de presion de tiempo o
trabajo

e) Improvisar y encontrar soluciones
optimizando los recursos que se
tienen disponibles

f) Identificar los detalles de roturas
o0 caracteristicas en objetos y piezas

g) Diagnosticar ruidos que indiquen
defectos

h) Coordinacion motora con los
dedos y las manos, firmeza para
manipula objetos

Informacién
proporcionada por el
Recepcionista mediante
una  entrevista. Se
realiz6 una pregunta por
cada literal. (lit. a-h)

Informacién

proporcionada por el
Administrador mediante
una entrevista. Se
realiz6 una pregunta
por cada literal. (lit. a-h)

Actitudes

a) Practico. Con los pies en la tierra,
con sentido comdn le gusta repara
cosas

b) Atento. Cordial con el cliente,
considerado hacia los otros, ayuda a
aquellos que lo necesitan, tolerante,
comprometido

Informacion
proporcionada por el
Recepcionista mediante
una  entrevista. Se
realiz6 una pregunta por
cada literal. (lit. a-f)

Informacién

proporcionada por el
Administrador mediante
una entrevista. Se
realiz6 una pregunta
por cada literal. (lit. a-f)
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¢) Equilibrado emocionalmente. No
transparenta emociones, reservado
en sus sentimientos, controla
explosiones temperamentales

d) Previsor, planificar, programa con
antelacion, disfruta fijando objetivos,
proyecta tendencias y planea
proyectos

e) Activo. Tiene energia, necesita
movimiento y actividad

f) Perseverante. Se ajusta a plazos
acordados, completa las tareas,
constante para cumplir con la rutina,
le gustan los programa definidos

Funciones

1. Diagnosticar el servicio a ser
ejecutado

a) Probar el funcionamiento del
equipo o la instalacién

b) Identificar el tipo y la magnitud del
dafio o defecto

c) Decidir sobre el procedimiento a
utilizar

d) Determinar el presupuesto para la
reparacion

e) Determinar el listado de repuestos
0 materiales, tiempo de reparacion y
la necesidad de ejecutar el
mantenimiento

El administrador genera
el presupuesto para las
reparaciones de equipo
u otras averias.
Informacioén
proporcionada por el
Recepcionista mediante
una  entrevista. Se

El administrador genera
el presupuesto para las
reparaciones de equipo
u otras averias.
Informacion
proporcionada por la
persona encargada de
mantenimiento
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f)  Generar el reporte de dafios y
llenar la memoria técnica del equipo,
habitacion o &rea afectada

2. Reparar fallas eléctricas

a) Reparar lampara, toma corriente,
boquilla, caja térmica, fusible, ducha
eléctrica, resistencias, canales de
agua, extensiones eléctricas,
transformador, regulador de voltaje,
hacer tierra y aislar la fuga de
corriente, entre otros

b) Cambiar el tendido eléctrico,
colocaciébn de canaletas externas
para conexiones eléctricas

3. Reparar fallas hidraulicas

a) Cerrar la llave de paso que
interrumpe el flujo al area afectada

b)  Sustituir red de valvulas vy
medidores hidraulicos

c) Repara los lavaderos de cocina,
canastillas, sifones, sanitarios, filtros
de agua, tuberia y otras instalaciones

realiz6 una pregunta por
cada literal. (lit.a-f)

Informacién
proporcionada por el
Recepcionista mediante
una  entrevista. Se
realiz6 una pregunta por
cada literal. (lit.a-b)

No poseen

Informacioén
proporcionada por el
Recepcionista mediante
una  entrevista. Se
realiz6 una pregunta por
cada literal. (lit.a-e)

mediante una
entrevista. Se realiz6
una pregunta por cada
literal. (lit.a-f)

Informacién
proporcionada por la
persona encargada de
mantenimiento
mediante una
entrevista. Se realizé
una pregunta por cada
literal. (lit.a-b)

No poseen

Informacién
proporcionada por la
persona encargada de
mantenimiento
mediante una
entrevista. Se realiz6
una pregunta por cada

literal. (lit.a-e)
d) Retirar el aire de la bomba No poseen No poseen
hidraulica
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e) Realizar mantenimiento
preventivo y correctivo para la
operacion de cisternas y pozos
sépticos

4. Reparafallas mecénicas

a) Destrabar o cambiar cerraduras,
ventanas, gavetas y equipo de
gimnasio

b) Reducir ruido en camas,
ventanas, equipo de aire
acondicionado, puertas y otras piezas
moviles

c) Realizar la lubricacion preventiva
de piezas mdviles, cambio de
garruchas y alcayatas

d) Reparar o] realizar el
mantenimiento preventivo de
extractores de olores equipos de
limpieza

e) Realizar mantenimiento

preventivo de equipos de cocina,
calderos, elevadores, carpinteria

5. Reparar fallas telefénicas
a) Instalar extensiones telefénicas

b) Sustituir la toma de un aparato
defectuoso

c¢) Componer el adaptador para
conmutador

d) Verificar las lineas hasta la central
telefénica

Informacién
proporcionada por el
Recepcionista mediante
una  entrevista. Se
realiz6 una pregunta por
cada literal. (lit.a-e)

Estas actividades las
realiza la  empresa
especializada en
telefonia. (lit. a-e)

Informacién
proporcionada por la
persona encargada de
mantenimiento
mediante una
entrevista. Se realizé
una pregunta por cada
literal. (lit.a-e)

Estas actividades las
realiza la empresa
especializada en
telefonia. (lit. a-e)
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e) Llamar y solicitar servicios
técnicos de ingenieria en
telecomunicaciones a la empresa
competente

6. Hacer reparaciones prediales

a) Repara pisos
b) Retocar la pintura

c) Repara revestimientos como:
alfombra, yeso, papel de pare,
azulejo, vinyl y piezas de aluminio

d) Repara tumbados y dar
soluciones provisiones o definitivas a
goteras o fugas de agua en los techos

e) Limpiar rétulos
7. Hacer instalaciones
provisionales

a) Instalar extensiones para energia
y teléfono

b) Montar y desmontar camas,
mesas y soportes para aparatos
eléctricos

c) Instalacién, montaje y desmontaje

Informacién
proporcionada por el
Recepcionista mediante
una  entrevista. Se
realiz6 una pregunta por
cada literal. (lit.a-e)

Informacién
proporcionada por el
Recepcionista mediante
una  entrevista. Se
realiz6 una pregunta por
cada literal. (lit.a-c)

>

Informacién  obtenida
mediante  observacion
hacia el trabajo de la
persona encargada de
mantenimiento. (lit.a-e)

Informacién
proporcionada por la
persona encargada de
mantenimiento
mediante una
entrevista. Se realizo
una pregunta por cada

de equipos para eventos literal. (lit.a-c)

8. Manejar vy controlar existencia

(stock) de materiales del area de

mantenimiento
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a) Manejar inventarios de los
equipos y materiales del
departamento

b) Manejar ficha técnica de todos los
equipos y maquinaria del
establecimiento

¢) Manejar una hoja de inventario
por area, oficina y habitacion

d) Establecer las caracteristicas de
los productos a adquirir

9. Cuidar el area de trabajo

a) Mantener limpio y organizado el
lugar de trabajo

b) Evitar la contaminacion de otra
area, ruido y movimientos que
molesten la permanencia de los
huéspedes o} clientes del
establecimiento

c¢) Revisar las condiciones de
higiene y seguridad en el trabajo

10. Operar equipos

a) Operar multimetro, voltimetro vy
amperimetro, llave de pruebas,
detector de sefiales, taladro vy
aparatos de uso del huésped

b) Identificar las caracteristicas de
operacion de cada equipo o0
maquinaria y respetar las sugerencias

El area de
administracion lleva un
inventario de los

equipos y materiales del
area de mantenimiento.

Informacién
proporcionada por el
Recepcionista mediante
una  entrevista. Se
realiz6 una pregunta por
cada literal. (lit.a-c)

Informacién
proporcionada por el
Recepcionista mediante
una  entrevista. Se
realiz6 una pregunta por
cada literal. (lit.a-b)

El area de
administracién lleva un
inventario de los

equipos y materiales del
area de mantenimiento.

Informacién
proporcionada por la
persona encargada de
mantenimiento
mediante una
entrevista. Se realiz6
una pregunta por cada
literal. (lit.a-c)

Informacioén
proporcionada por la
persona encargada de
mantenimiento
mediante una
entrevista. Se realiz6
una pregunta por cada

literal. (lit.a-b
del proveedor ( )
11. Participar _en programas de
mantenimiento
Jessica Johanna Once Guartazaca Pagina 111

Jenny Fernanda Patifio Uyaguari




AE Universidad de Cuenca
=

a) Asistir 'y cumplir con la
capacitacion sobre el uso de equipos,
materiales y maquinaria

b) Colaborar con el programa

¢) Realizar control de plagas,
mantenimiento preventivo de equipos
y maquinaria de las diferentes areas
del establecimiento, exceptuando
equipos de computacién

12. Aplicar procedimientos de
seguridad industrial

a) Cumplir y hacer cumplir las
exigencias en los modos de uso de
guimicos, equipo y maquinaria de
acuerdo a las recomendaciones del
proveedor

b) Dar a conocer los procedimientos
de seguridad industrial al personal
gue tiene acceso a estos materiales,
equipos 0 maquinaria

13. Actuar en emergencias

a) Rescatar personas de un
elevador averiado

b) Operar equipos de incendio
c) Accionar el generador de
emergencia

d) Conocer y ejecutar los planes de
emergencia que posee el
establecimiento

e) Formar parte de una de las
brigadas de emergencia

>

Solo reciben
capacitaciones en
atencion al cliente.

Realizan mantenimiento
de acuerdo al tiempo
que necesite cada
equipo y maquinaria.

Informacién
proporcionada por el
Recepcionista mediante
una  entrevista. Se
realiz6 una pregunta por
cada literal. (lit.a-b)

No poseen un plan de
emergencia.

Solo reciben
capacitaciones en
atencion al cliente.

Realizan mantenimiento
de acuerdo al tiempo
que necesite cada
equipo y maquinaria.

Informacién
proporcionada por la
persona encargada de
mantenimiento
mediante una
entrevista. Se realizé
una pregunta por cada
literal. (lit.a-b)

No poseen generadores
de emergencia

No poseen un plan de
emergencia
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14. Actuar _como_nexo_entre las
areas _de mantenimiento y ama de
llaves

a) Realizar los servicios X Informacién X Informacién

encomendados proporcionada por el proporcionada por el
Recepcionista mediante Administrador mediante

b) Informar al ama de llaves y al X : X .

- una  entrevista. Se una entrevista. Se

personal de mantenimiento sobre la liz6 lizg

situacién de los servicios realizé una pregunta por realiz6 una pregunta
cada literal. (lit. a-b) por cada literal. (lit. a-b)

15. Cuidar la apariencia personal

a) Cuidar la imagen personal, El personal no posee un El personal no posee un

uniforme y accesorios que influyen en correcto uniforme para correcto uniforme para

la apariencia realizar su trabajo. realizar su trabajo.

16. Apovar al equipo humano de

trabajo

a) Colaborar en reparaciones mas X Informacién X Informacién

complejas proporcionada por el proporcionada por el

b) Atender prioridades solicitas por X Recepcionista mediante X Administrador mediante

otro sector del establecimiento una  entrevista.  Se una entrevista. Se
realiz6 una pregunta por realiz6 una pregunta
cada literal. (lit. a-b) por cada literal. (lit. a-b)

c) Dar instrucciones sobre el uso X X

adecuado de equipos a todo el

personal del establecimiento

Sumatoria

Conocimientos (7 pts. De 6 1 6 1

calificacion)

Habilidades (8 pts. De calificacion) 8 0 8 0

Actitudes (6 pts. De calificacién) 3 0 6 0

Funciones (56 pts. De calificacién) 35 19 38 17

Nota: Elaboracién Eroeia a Eartir de informacién de la Norma INEN NTE 2434
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Tabla N° 32

Matriz de evaluacidon de procesos hoteleros para el area de Recreacion en las hosterias Casa Grande y El Pefion de Cuzay

Matriz de evaluacion para el area de Recreacion

Encargado de mantenimiento / Piscinas

Marco Normativo Asociado a

Hosteria Casa Grande

Hosteria El Pefibn de Cuzay

PiSCina§ - COIOmbia, Ley N° c | No Cump|e ob . c | No Cump|e ob .
1209: Area de Recreacién umple cumple | Parcial servaciones umple cumple | Parcial servaciones

Conocimientos

a) Procedimientos de tratamiento del X Informacion X Informacién obtenida

agua para las piscinas. proporcionada por el mediante

b) Normas de seguridad en su trabajo X Recepcionista X observacion hacia el
mediante una trabajo que realiza la

¢) Normas de seguridad para X entrevista. Se realizo X persona enc'argada

vistantes una pregunta por cada d_e mantenimiento
literal. (lit. a-g) (lit. a-g)

d) Operacién de equipos, aparatos y X X

maquinaria

e) Conocimientos bésicos de limpieza X X

y mantenimiento para jardines y

areas verdes

f) Conocimientos de limpieza vy X X

desinfeccion para piscinas

g) Conocimientos de primeros auxilios X X

Funciones

a) Limpiar y desinfectar zonas de X Informacién X Informacién obtenida

recreacion publicas (piscinas, proporcionada por el mediante

hidromasaje, turco y sauna) Recepcionista observacion hacia el
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b) Utilizar correctamente quimicos y
materiales de limpieza para piscinas,
hidromasaje, turco y sauna

c) Operar y revisar equipos de
mantenimiento para piscinas

d) Informar situaciones de riesgo en
piscinas a todo el personal

e) Realizar mantenimiento de
calderos y quemadores
f) Aplicar y dar a conocer
procedimientos de seguridad a
huéspedes y visitantes

g) Dar mantenimiento y limpiar areas
verdes dentro del establecimiento

mediante una
entrevista. Se realiz6
una pregunta por cada
literal. (lit. a-g)

trabajo que realiza la
persona encargada

de m
(lit. a-g)

antenimiento.

Sumatoria

Conocimientos (7 pts. De
calificacion)

Funciones (7 pts. De calificacién)

Nota: elaboracion propia a partir de la informacién del Marco Normativo Asociado a Piscinas - Colombia, Ley N° 1209.
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2.4. Evaluacion comparativa del area de Administracion en las Hosterias
Casa Grande y El Pefion de Cuzay

Se realiz6 la evaluacion correspondiente a los items de cada variable en las
dos hosterias mediante la suma de cada criterio (cumple, no cumple, y cumple
parcialmente). Posteriormente se realiza la evaluacion comparativa en
porcentajes de cumplimiento, esta se obtiene haciendo una regla de tres simple.

En las siguientes tablas se muestran los resultados obtenidos de la matriz

de evaluacion de procesos hoteleros.

Tabla N° 33

Comparacion del cumplimiento entre las hosterias y la Norma INEN N° 2450:
Area de Administracion

Porcentaje de cumplimiento

Area de Administracién

Hosteria Casa Grande Hosteria El Pefion de

Norma INEN NTE - Cuzay

N° 2451 No |[Cumple No |Cumple
Cumple - |Cumple )

cumple | parcial Cumple| Parcial
Conocimientos 91% - 9% 27% 28% 45%
Habilidades 100% - - 60% - 40%
Actitudes 66% 17% 17% 33% 67% -
Funciones 88% 5% 7% 46% 38% 16%
Calificacion 87% 5% 8% 44% 35% 21%

Nota: elaboracion propia a partir de la matriz de evaluacién para el area de Administracion, tabla
N° 28.
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2.5. Evaluacion comparativa del area de Recepcion en las Hosterias

Casa Grande y El Pefién de Cuzay
Tabla N° 34

Comparacion del cumplimiento entre las hosterias y la Norma INEN N° 2446:
Area de Recepcion

Porcentaje de cumplimiento
Area de Recepcion

Hosteria El Pefion de
Norma INEN NTE - Hosteria Casa Grande Cuzay
N° 2446 No Cumple No Cumple
Cumple ) Cumple :
cumple| parcial Cumple | Parcial
Conocimientos 100% - - 82% - 2%
Habilidades 100% - - 83% - 17%
Actitudes 100% - - 50% 50% -
Funciones 94% 6% - 83% 11% 6%
Calificacion 96% 4% - 81% 11% 8%
Nota: elaboracién propia a partir de la matriz de evaluacion para el area de Recepcion, tabla N°
29.
2.6. Evaluacion comparativa del area de Alojamiento en las Hosterias
Casa Grande y El Pefién de Cuzay
Tabla N° 35

Comparacion del cumplimiento entre las hosterias y la Norma INEN N° 2432:
Area de Alojamiento

Porcentaje de cumplimiento
Area de Alojamiento
Hosteria El Pefidn de
Norma INEN NTE Hosteria Casa Grande Cuzay

- N° 2432 No Cumple No Cumple

Cumple ) Cumple )

cumple| parcial Cumple| Parcial

Conocimientos 89% - 11% 78% 11% 11%
Habilidades 100% - - 100% - -
Actitudes 83% - 17% 83% - 17%
Funciones 90% 2% 7% 83% 10% 7%
Calificacion 90% 2% 8% 84% 8% 8%

Nota: elaboracién propia a partir de la matriz de evaluacion para el area de Alojamiento, tabla

N° 30.
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2.7.

Casa Grande y El Pefién de Cuzay

Tabla N° 36

Evaluacion comparativa del area de Recreacion en las Hosterias

Comparacion del cumplimiento entre las hosterias y la Norma INEN N° 2434

Area de Recreacion

Porcentaje de cumplimiento

Area de Recreacion / Mantenimiento

Hosteria El Pefién de

Norma INEN NTE Hosteria Casa Grande Cuzay

- N° 2434 No Cumple No Cumple

Cumple ) Cumple )
cumple| parcial Cumple| Parcial

Conocimientos 86% 14% - 86% 14% -
Habilidades 100% - - 100% - -
Actitudes 50% - 50% 100% - -
Funciones 63% 34% 4% 68% 30% 2%
Calificacion 68% 26% 6% 76% 23% 1%

Nota: elaboracién propia a partir de la matriz de evaluacion para el area de Recreacion /
Mantenimiento, tabla N° 31.

Tabla N° 37

Comparacion del cumplimiento en el area Recreacion entre las hosterias y al
Marco Normativo Asociado a Piscinas - Colombia, Ley N° 1209: Area de

Recreacion

Porcentaje de cumplimiento

Area de Recreacion / Piscinas

Marco Normativo

Hosteria El Pefién de

Asociado a Hosteria Casa Grande Cuzay
Piscinas, Ley N° Cumple No Cumple Cumple No Cumple
1209 cumple | parcial Cumple| Parcial
Conocimientos 86% - 14% 86% - 14%
Funciones 100% - - 100% - -
Calificacion 93% - 7% 93% - 7%

Nota: elaboracion propia a partir de la matriz de evaluacion para el area de Recreacion /

Piscinas, tabla N° 32.
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3. Capitulo 3: Definicién de estrategias de mejora en las areas de estudio
de las Hosterias Casa Grande y El Pefién de Cuzay de acuerdo a los

resultados alcanzados mediante la matriz

3.1. Analisis de los resultados obtenidos de la evaluacion del area de
recepcion de las Hosterias Casa Grande y El Pefion de Cuzay

Hosteria Casa Grande

e Segun la tabla N° 34, esta hosteria cumple al 100% con tres de las
cuatro variables, lo que indica que dentro del establecimiento existe
un buen desarrollo del trabajo por parte del area de recepcion.

e Pese al buen desempefio que tiene el area de recepcion posee el 6%
de no cumplimiento en la variable Funciones, debido a que no se ha
visto la necesidad de ofrecer servicios de transporte. Sin embargo, un
punto que debe ser tomado en cuenta es la evaluacion de la
satisfaccion al cliente y el control de la entrega del equipaje.

Hosteria El Pefién de Cuzay

e Segun la tabla N° 34, la hosteria El Pefion de Cuzay posee el 81% de
cumplimiento general en el area de Recepcion. Pese a que la cifra
indica un alto nivel de cumplimiento, los porcentajes de la variable
Actitudes (50% cumple y 50% no cumple) no son del todo
satisfactorios. De acuerdo a lo establecido en la Norma INEN NTE -
2446, la variable engloba la innovacién y la orientacién personal al
cambio, sin embargo, el equipo de trabajo de la hosteria desarrolla
sus actividades de forma tradicional y no se han planteado la
posibilidad de mejorarlas.

3.2. Analisis de los resultados obtenidos del area de alojamiento de
las Hosterias Casa Grande y El Pefién de Cuzay

Hosteria Casa Grande
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e Segun la tabla N° 35, el area de alojamiento en la Hosteria Casa Grande
posee en general un cumplimiento del 90%.

e La variable Habilidades posee el 100% de cumplimiento puesto que,
mediante observacion directa se noté que el personal sabe tomar
decisiones rapidamente ante problemas que se presenten en el lugar, al
igual saben comunicarse por escrito y verbalmente de la mejor manera

para dar a conocer quejas y asi llegar a brindar un mejor servicio.
Hosteria El Pefion de Cuzay

e Segun la tabla N° 35. el area de alojamiento en la Hosteria El Pefion de
Cuzay posee en general un 84% de cumplimiento.

e La variable Habilidades es el porcentaje mas alto de cumplimiento
(100%). Mediante observacion directa y una entrevista realizada al
encargado de la hosteria, se conoce que existe una buena comunicacién
interna y estan dispuestos a resolver problemas que se presenten.

e El porcentaje mas bajo es la variable Conocimientos (78% de
cumplimiento), el personal no utiliza correctamente el uniforme para
realizar la limpieza de las habitaciones. Al igual no se manejan
formularios para la informacion o novedades que se necesite dar a

conocer.

3.3. Analisis de los resultados obtenidos del area de recreacion de
las Hosterias Casa Grande y El Pefién de Cuzay

Hosteria Casa Grande

e De acuerdo a la tabla N° 36, el area de Recreacion / Mantenimiento de la
hosteria Casa Grande tiene el 68% de cumplimiento general.

e La variable Habilidades posee un 100% de cumplimiento, ya que el
encargado de esta area puede diagnosticar y reparar los problemas que

encuentre en los diferentes equipos y maquinarias de la Hosteria.
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El porcentaje menor es la variable Funciones (63% de cumplimiento), a
pesar de que el encargado de ésta area conoce y sabe diagnosticar los
problemas en equipos y maquinaria, se observo que el desenvolvimiento
en sus actividades de trabajo no son del todo satisfactorias dado que no
realiza mantenimiento preventivo en varios artefactos de la hosteria.

La variable Actitudes posee un 50% de cumplimiento y un 50% de
cumplimiento parcial, puesto que, se observé la falta de dinamismo en

sus labores.

Hosteria El Pefion de Cuzay

Segun la tabla N° 36, la hosteria ElI Pefibn de Cuzay posee el 76% de
cumplimiento en general.

Las variables Actitudes y Habilidades poseen el 100% de cumplimiento,
se pudo observar que el personal encargado de mantenimiento sabe
diagnosticar y reparar las averias que se presenten en los equipos Yy
maquinarias de la hosteria, toma decisiones con la mayor rapidez posible
y trabaja por brindar un mejor servicio al cliente.

La variable Funciones representa el porcentaje mas bajo (68%), el
personal tiene el conocimiento adecuado para desarrollar sus
actividades, sin embargo; la calificacion es menor dado que no sabe

reparar fallas telefénicas y no utiliza el uniforme correcto para su trabajo.

Area de Piscinas

Hosteria Casa Grande

Segun la tabla N° 37, la hosteria Casa Grande cumple con el 93% en
cuanto a las actividades que se desarrollan para el area mencionada. El
personal posee funciones para la limpieza de piscinas y el mantenimiento

de areas verdes, sin embargo, tiene el 14% de cumplimiento en la
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variable Conocimientos, puesto que no tienen capacitaciones en

primeros auxilios.

Hosteria El Pefion de Cuzay

e Segun la tabla N° 37, el area de piscinas de la hosteria ElI Pefion de
Cuzay posee un 93% de cumplimiento en general. El personal, al no
poseer un manual de funciones para el desarrollo de sus actividades,
guia su trabajo en su previa experiencia en limpieza de piscinas y
mantenimiento de é&reas verdes. ElI porcentaje de la variable
Conocimientos es de 14%, puesto que no reciben capacitaciones en

primeros auxilios.

3.4. Definicion de estrategias de mejora en cada una de las areas de
estudio en la Hosteria Casa Grande

Para la hosteria Casa Grande, se implementé un cronograma de actividades
para el periodo enero — diciembre 2020 en el que se detallan ciertas estrategias

gue se deben gestionar durante este tiempo.

En la tabla N° 38, se ha detallan los diferentes disefios de registro para las

areas que lo requieran.

Tabla N° 38

Disefios de registro para la Hosteria Casa Grande.

Hosteria Casa Grande

Area de Administracion Cronograma de actividades

Evaluacion del desempefio del personal

Area de Recepcion Ficha de ingreso y salida del personal
Area de Alojamiento Registro de actividades y novedades
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Area de Recreacién Registro de actividades y novedades

Solicitud de materiales y repuestos

Nota: elaboracion propia

Las estrategias de mejora se plantearon en las cuatro variables estudiadas por
cada area de la hosteria Casa Grande.

Area de Administracién

1. El administrador deberia gestionar capacitaciones en el area de hoteleria
para actualizar conocimientos y mejorar el vocabulario técnico del
segmento de turismo y hospitalidad.

2. El trabajo que desempeiia el administrador debe mantenerse, sin
embargo, se deberia prestar un poco mas de atencién a los detalles que
se ofrece al huésped o visitante. Por ejemplo, gestionar un trato
igualitario hacia todas las personas que visitan las instalaciones y
quiénes adquieren o contratan servicios de alojamiento.

3. En esta hosteria se realizd una sola vez el entrenamiento para
emergencias, debido a esto se recomienda gestionar capacitaciones en
caso de algun acontecimiento que afecte la seguridad de los huéspedes
y del personal, al menos dos veces al afio.

4. Para definir criterios en la administracion del equipo de trabajo se
deberia establecer un orden jerarquico en el organigrama, porque el
administrador y la recepcionista estan en la misma linea de mando y
puede ocurrir problemas en cuanto a la falta de comunicacion al encargar
cierta actividad al personal.

5. Para promover el entrenamiento continuo del personal se debe gestionar
capacitaciones sobre el trabajo que se desarrolla en cada una de las
areas, al menos dos veces por afio, con la finalidad de mejorar las

funciones que realiza cada colaborador.
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6. Se deberia elaborar un plan de emergencia y dar a conocer a todos los
trabajadores. (Numeral 1 al 6, véase Tabla N° 39)

7. Controlar a los trabajadores el uso de uniforme de acuerdo a las
actividades que desempefan. (Véase Tabla N°5)

8. El administrador debe estandarizar un modelo de registro de actividades
y novedades para el area de alojamiento, debido a que Unicamente se
manejan con hojas volantes. (Véase Tabla N° 42)

9. El administrador debe realizar un formulario de actividades de
mantenimiento para que el encargado de ésta area de a conocer las
novedades de su trabajo. (Véase Tabla N° 43)

10.El administrador debe elaborar un formato de solicitud de materiales y
repuestos para el area de mantenimiento. (Véase Tabla N° 44)

11.Evaluar el desempefio del personal individual, mediante criterios que
permitan saber cuales son las fortalezas y debilidades de los

colaboradores dentro de la empresa hotelera. (Véase Tabla N° 40)
Area de Recepcion

1. Una forma para evaluar la satisfaccion del cliente podria ser la
implementacion de un buzén de sugerencias que esté a la vista del

cliente asi como en la pagina web del hotel. (véase Tabla N° 39)
Area de Alojamiento

1. El personal de la hosteria debe utilizar el uniforme completo, incluyendo
mallas para el cabello y guantes al momento de realizar la limpieza en
las habitaciones, con el objetivo de eliminar la presencia de cabellos en
la lenceria o en cualquier otro lado de la habitacion; y para evitar
incidentes debido al contacto con quimicos de los detergentes o

materiales de limpieza. (Véase Tabla N° 41)
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2. El personal de ésta area debe conocer lo esencial sobre el manejo de los

aparatos existentes dentro de la habitacion, como por ejemplo: television,

teléfono, minibar, lamparas, etc. (Véase Tabla N° 40)

3. La camarera debe preocuparse por revisar todos los aparatos eléctricos

de la habitacién al momento de su limpieza, y también debe revisar otros

detalles como el estado de las ventanas y puertas. (Véase Tabla N° 42)

Area de Recreacion

1. El encargado del area, ademas de sus actividades, debe conocer las

politicas que se manejan dentro de la hosteria en cuanto a horarios de

apertura y cierre de la hosteria, para informar a los huéspedes y evitar

inconvenientes que pongan en duda la calidad del servicio que ofrece la

hosteria. (Véase Tabla N° 39, Compromiso)

Disefios de cronograma y registros para la Hosteria Casa Grande

Tabla N° 39

Cronograma de actividades para la Hosteria Casa Grande.

HOSTERIA CASA GRANDE

&wﬁ/\Q.\ CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

ENERO- DICIEMBRE 2020

Periodo de tiempo
o g Sl e
Actividades o ol El 2|22
o e 8 =192 o 17 g 'g 2 %
218|ls|5|&|sS|s|5|8|8|3|2
mlue|sS|lc|s|as[slc|n|o|=2]8
Capacitaciones en el area de hoteleria X X
Gestionar detalles para ofrecer al huésped al X
momento de su llegada
Elaborar un plan de emergencia X
Establecer orden jerarquico en el organigrama | X
Capacitaciones en el area de Administracion X X
Hotelera
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Capacitaciones en el area de Recepcion

Capacitaciones en el area de Alojamiento
Capacitaciones en el area de Mantenimiento y
Piscinas

Socializacion del plan de emergencia
Implementar un buzén de sugerencias

X
X

Observaciones

Establecer un compromiso en el equipo de trabajo
para que todos conozcan la mision, vision, objetivos
de la empresa, asi como informacién bésica acerca
del establecimiento

Nota: elaboracion propia a partir de las estrategias planteadas para el Area de Administracion

de la Hosteria Casa Grande.
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Tabla N° 40

Modelo de ficha de evaluacién del desempefio del personal para la Hosteria
Casa Grande

S HOSTERIA CASA GRANDE
(Grsd Grande EVALUACI

ON DEL DESEMPENO DEL PERSONAL

Nombre del empleado: Cargo:

Fecha de evaluacion:

Responsable de la evaluacion:

Marque con una "X" el puntaje para cada indicador, desde 1 (deficiente) hasta el 5 (excelente).

Indicadores a evaluar

— 112|314
Conocimiento

Conocimientos béasicos y destrezas necesarias para desempefiarse en su lugar
de trabajo

Funciones basicas de cada departamento de un establecimiento de alojamiento

Seguridad en el trabajo

Manejo de formularios y registros de acuerdo a su area de trabajo

Técnicas de servicio y atencion al cliente

Conocimientos para operar equipos y aparatos eléctricos de acuerdo a su lugar
de trabajo

Habilidades

Comunicacion oral y escritura clara para anotar e informar mensajes

Integracién para ejecutar trabajos en equipo

Realizar actividades propias al cargo sin que requiera supervisién y control

Toma decisiones rapidas

Manipula con firmeza aparatos y equipos eléctricos necesarios en su area de
trabajo

Aptitudes

Aporta nuevas ideas y/o sugerencias

Aporta soluciones

Atento y cordial con el cliente

Orientado al cambio

Organizado en su lugar de trabajo

Participa en capacitaciones

Coopera con los compafieros en los trabajos que requieran de su ayuda

Mantiene un ambiente de cordialidad y respeto con sus compafieros de trabajo

Agilidad para desarrollar sus actividades

Capacidad para desarrollar varias actividades

Total

Observaciones
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Nota: elaboracion propia a partir de las estrategias planteadas para el Area de Administracion

de la Hosteria Casa Grande.
Tabla N° 41

Modelo de ficha de ingreso y salida del personal

Y

/\Q'\ HOSTERIA CASA GRANDE

HOSTERIA

FICHA DE INGRESO Y SALIDA DEL PERSONAL

Fecha

Responsable

Hora de | Hora de

Cargo llegada | salida Uniforme

Si

No Firma

Administrador

Pantalon negro de tela
Camisa del establecimiento

Camiseta del establecimiento

Recepcionista Pantalon negro de tela

Zapatos bajos negros

Camiseta del establecimiento

Recepcionista 2 Pantalon negro de tela

Zapatos bajos negros

Camarera

Camiseta del establecimiento
Pantalon negro de tela
Zapatos bajos negros

Malla para el cabello

Cofia

Guantes

Camarera 2

Camiseta del establecimiento
Pantalon negro de tela
Zapatos bajos negros

Malla para el cabello

Cofia

Guantes

Chef

Camiseta del establecimiento
Pantalon negro

Zapatos negros antideslizantes
Malla para el cabello

Cofia
Delantal
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Camiseta del establecimiento
Pantalén negro

Ayudante de Zapatos negros antideslizantes
cocina Malla para el cabello

Cofia

Delantal

Camiseta del establecimiento
Guardia/ persona

Pantalon negro
encargada de
mantenimiento Zapatos negros
Otros

Observaciones:

Firma del responsable

Nota: elaboracion propia a partir de las estrategias planteadas para el Area de Recepcion de la
Hosteria Casa Grande.
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Tabla N° 42

Modelo de registro de actividades y novedades para el area de Alojamiento
la Hosteria Casa Grande.

de

/‘Ql\ HOSTERIA CASA GRANDE

é g HOSTERIA

REGISTRO DE ACTIVIDADES Y NOVEDADES
AREA DE ALOJAMIENTO

La actividad debe ser marcada con un visto () Sl fue realizada o si los aparatos funcionan correctamente. Se debe
marcar con una (X) cuando la actividad NO fue realizada o si los aparatos no funcionan.

Fecha:

N° Hab: |Estado: |

Responsable:

Hora entrada: Hora )
salida:

Actividades camarera

Limpiar polvos de objetos y aparatos eléctricos

Verificar el funcionamiento de aparatos y equipos eléctricos

Barrer trapear piso

Verificar el funcionamiento de puertas y ventanas de la habitacion

Cambiar sadbanas

Cambiar fundas de almohada

Realizar tendido de cama

Realizar limpieza del bafio

Colocar amenities

Colocar papel higiénico

Colocar botellas de agua

Colocar toallas

Vaciar basureros

Limpiar areas publicas

Limpiar bafios publicos

Observaciones

Nota: elaboracion propia a partir de las estrategias planteadas para el Area de Alojamiento de la

Hosteria Casa Grande.
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Tabla N° 43

Modelo de registro de actividades y novedades para el area de Mantenimiento
de la Hosteria Casa Grande

HOSTERIA CASA GRANDE

gm 9 ********* REGISTRO DE ACTIVIDADES Y NOVEDADES

AREA DE MANTENIMIENTO Y PISCINAS

La actividad debe ser marcada con un visto () Sl fue realizada o si los aparatos funcionan
correctamente. Se debe marcar con una (X) cuando la actividad NO fue realizada o si los aparatos no
funcionan.

Fecha:

Responsable:

Actividades encargado de mantenimiento / piscinas

Limpiar piscinas, sauna e hidromasaje

Cambiar agua de piscinas

Calentar agua de las piscinas

Calentar hidromasaje y sauna

Verificar el funcionamiento de equipos y maquinaria de todas las &areas del
establecimiento

Realizar mantenimiento de equipos y maquinaria de todas las areas del
establecimiento

Fumigar areas verdes

Regar agua a las plantas

Podar las plantas

Vaciar basureros

Sacar basura

Otras actividades realizadas

Observaciones
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Nota: elaboracion propia a partir de las estrategias planteadas para el Area de Mantenimiento
de la Hosteria Casa Grande.

Tabla N° 44

Modelo de formato de solicitud de materiales y repuestos para el area de
Mantenimiento de la Hosteria Casa Grande

HOSTERIA CASA GRANDE

AREA DE MANTENIMIENTO Y PISCINAS

Solicitud de materiales y repuestos

Fecha:

Responsable:

Detalle de
reparacion:

Cantidad Descripcién

Observaciones:

Firma del responsable:

Nota: elaboracion propia a partir de las estrategias planteadas para el Area de Mantenimiento
de la Hosteria Casa Grande
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3.6. Definicion de estrategias de mejora en cada una de las areas de
estudio en la Hosteria El Pefion de Cuzay

De la misma manera, para la Hosteria El Pefiobn de Cuzay se ha elaborado un
cronograma de actividades para el periodo enero — diciembre 2020 en el que se

detallan ciertas estrategias que se deben gestionar durante este tiempo.

En la tabla N° 45, se ha detallan los diferentes disefios de registro para las

areas que lo requieran.

Tabla N° 45

Disefios de registro para la Hosteria El Pefién de Cuzay.

Hosteria El Pefion de Cuzay

Area de

Administracion Cronograma de actividades

Evaluacion del desempefio del personal

: . Ficha de ingreso y salida del personal
Area de Recepcion _ ]
Registro de huéspedes

Evaluacion de la satisfaccidon al huésped o visitante

Area de Alojamiento |Registro de actividades y novedades

Area de Recreacion Registro de actividades y novedades

Solicitud de materiales y repuestos

Nota: elaboracion propia

Las estrategias de mejora se plantearon en las cuatro variables estudiadas por

cada area de la Hosteria El Pefidn de Cuzay.
Area de Administracion

1. Actualizar conocimientos en procesos administrativos mediante cursos
de corto plazo, que el administrador puede tomar para mejorar la gestion

gue desempefia dentro de la hosteria. (Véase Tabla N° 46, Compromiso)
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2. Ampliar los conocimientos del administrador en aspectos tributarios,
comerciales, de seguridad, liderazgo. (Véase Tabla N° 46, Compromiso)

3. Gestionar alianzas comerciales con otros establecimientos para ampliar
la oferta hotelera.

4. El administrador debe gestionar una publicidad adecuada y constante en
redes sociales, que permita conocer al turista los servicios que ofrece la
hosteria.

5. Gestionar capacitaciones para todo el personal en temas de hoteleria y
hospitalidad, y a su vez en cada area de trabajo con el fin de mejorar las
actividades que realizan.

6. Prestar un poco mas de atencion a los detalles que se ofrece al huésped
o visitante. Por ejemplo, gestionar un trato igualitario hacia todas las
personas que visitan la hosteria y quiénes adquieren o contratan
servicios de alojamiento.

7. Realizar un plan estratégico y politicas internas que permitan fijar una
meta dentro del establecimiento, de esta forma la empresa hotelera
trabajara por alcanzar la misma.

8. Analizar cada cierto tiempo los resultados de los objetivos, para conocer
el nivel de cumplimiento de los mismos.

9. Coordinar con Recepcidn la creacion de nuevos productos o paquetes de
alojamiento para atraer nuevos segmentos de mercado.

10.Impulsar el salon de recepciones como nuevo negocio de la hosteria,
haciendo publicidad mediante redes sociales.

11.Desarrollar un plan de contingencia y dar a conocer al personal para
evitar dafios tanto a la propiedad como al personal y a los clientes del
establecimiento, en caso de una emergencia.

12.Desarrollar acciones motivadoras mediante reuniones grupales por lo
menos dos veces al mes con el fin de resolver problemas que se hayan

presentado durante un lapso de tiempo determinado. (Numeral 3 al 12,
véase Tabla N° 46)
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13.Distribuir el presupuesto para implementar mejoras segun las
necesidades de la hosteria. Por ejemplo: minibares dentro de las
habitaciones, remodelacion del area de recreacion.

14.Evaluar el desempefio del personal individual, mediante criterios que
permitan saber cuales son las fortalezas y debilidades de los
colaboradores dentro de la empresa hotelera. (Véase Tabla N° 47)

15.Controlar a los trabajadores el uso de uniforme de acuerdo a las
actividades que desempefan. (Véase Tabla N° 48)

16. Establecer fichas de registro de actividades y novedades en las areas de
alojamiento y recreacion. (Véase Tabla N° 51y Tabla N° 52)

17.Generar estadisticas con los datos de los clientes para conocer con mas

exactitud el perfil del turista que llega al establecimiento. (vVéase Tabla N°
49)
18.El administrador debe elaborar un formato de solicitud de materiales y

repuestos para el area de mantenimiento. (Véase Tabla N° 53)
Area de Recepcion

1. Actualizar conocimientos en contabilidad y en area hotelera relativos a la
recepcion. (Véase Tabla N° 46, Compromiso)

2. Aportar sugerencias para dar soluciones a problemas que se susciten
dentro del establecimiento. (véase Tabla N° 46)

3. Evaluar la satisfaccion del huésped o visitante a través de un modelo de

calidad. (véase Tabla N° 50)
Area de Alojamiento

1. Usar el uniforme completo incluyendo guantes y mallas al momento de
limpiar habitaciones y areas comunes, para eliminar la presencia de
cabellos en la lenceria o en cualquier otro lado de la habitacion; y evitar
incidentes debido al contacto con quimicos de los detergentes o

materiales de limpieza. (Véase Tabla N° 48)
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2. El personal de ésta area debe conocer lo esencial sobre el manejo de los
aparatos existentes dentro de la habitacion, como por ejemplo: television,
teléfono, minibar, lamparas, etc. (Véase Tabla N° 47)

3. La camarera debe preocuparse por revisar todos los aparatos eléctricos
de la habitacion al momento de su limpieza, y también debe revisar otros
detalles como el estado de las ventanas y puertas. (Véase Tabla N° 51)

Area de recreacion

1. El encargado del area, ademas de sus actividades, debe conocer las
politicas que se manejan dentro de la hosteria en cuanto a horarios de
apertura y cierre de la hosteria, para informar a los huéspedes y evitar
inconvenientes que pongan en duda la calidad del servicio que ofrece la

hosteria. (vVéase Tabla N° 46, Compromisos)

Disefio de cronograma y registros para la Hosteria Pefién de Cuzay
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Tabla N° 46

Cronograma de actividades para la Hosteria El Pefion de Cuzay.

HOSTERIA EL PENON DE CUZAY
CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
ENERO- DICIEMBRE 2020

Periodo de tiempo
o o
Vi 5 Sl e
Actividades o o = o g 5
o|ls| Q| =|oleoe|lol|lBl|2|c]|ce]|E
21 8|l&|ls|&|5|5|o|&|38|3]|z
L L = < = ) > < n o =z &)
Capacitaciones en el area de
. X X
hoteleria
Gestionar alianzas
comerciales con otros X
establecimientos hoteleros
Gestionar detalles para
ofrecer al huésped al X
momento de su llegada
Elaborar un plan estratégico X
Analizar los resultados de los
o X X
objetivos
Gestionar la provision de
uniformes completos para el X
area de mantenimiento/
recreacion
Capacitaciones en el area de X X X
Administracion Hotelera
Capacitaciones en el area de
o X X
Recepcion
Capacitaciones en el area de
T X X
Alojamiento
Capacitaciones en el area de
o e X X
Mantenimiento y Piscinas
Creacibn de paquetes de X
alojamiento
Generar publicidad en redes
sociales sobre todos los X X
servicios que ofrecen
Elaboracion de plan de X
contingencia
Presentacion y capacitacion al
personal sobre el plan de X
contingencia
Establecer reuniones con todo X X
el personal
Implementar un buzdén de X
sugerencias
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Observaciones

a) Establecer un compromiso en el equipo de trabajo para que todos
conozcan la misién, visién, objetivos de la empresa, asi como informacién
bésica acerca del establecimiento.

b) El administrador debe comprometerse en actualizar sus conocimientos
sobre procesos administrativos, aspectos tributarios y legales, etc.

c) El personal se comprometera a brindar un trato igualitario hacia todas
las personas que visitan las instalaciones y quienes contratan servicios de
alojamiento

d) El encargado de recepcion se comprometera a actualizar sus
conocimientos en contabilidad bésica.

Nota: elaboracion propia a partir de las estrategias planteadas para el Area de Administracion

de la Hosteria El Pefién de Cuzay.
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Tabla N° 47

Modelo de ficha de evaluacion del desempefio del personal para la Hosteria El

Pefién de Cuzay

HOSTERIA PENON DE CUZAY
EVALUACION DEL DESEMPENO DEL PERSONAL

Nombre del empleado: Cargo:

Fecha de evaluacion:

Responsable de la evaluacion:

Marque con una "X" el puntaje para cada indicador, desde 1 (deficiente) hasta el 5 (excelente).

Indicadores a evaluar

Conocimiento

1

21345

Conocimientos bésicos y destrezas necesarias para desempefiarse en su lugar
de trabajo

Funciones basicas de cada departamento de un establecimiento de alojamiento

Seguridad en el trabajo

Manejo de formularios y registros de acuerdo a su area de trabajo

Técnicas de servicio y atencion al cliente

Conocimientos para operar equipos y aparatos eléctricos de acuerdo a su lugar
de trabajo

Habilidades

Comunicacion oral y escritura clara para anotar e informar mensajes

Integracién para ejecutar trabajos en equipo

Realizar actividades propias al cargo sin que requiera supervision y control

Toma decisiones rapidas

Manipula con firmeza aparatos y equipos eléctricos necesarios en su area de
trabajo

Aptitudes

Aporta nuevas ideas y/o sugerencias

Aporta soluciones

Atento y cordial con el cliente

Orientado al cambio

Organizado en su lugar de trabajo

Participa en capacitaciones

Coopera con los compafieros en los trabajos que requieran de su ayuda

Mantiene un ambiente de cordialidad y respeto con sus compafieros de trabajo

Agilidad para desarrollar sus actividades

Capacidad para desarrollar varias actividades

Total

Observaciones:

Nota: elaboracién propia a partir de las estrategias planteadas para el Area de Administracion

de la Hosteria EI Pefién de Cuzay.
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Tabla N° 48

Modelo de ficha de ingreso y salida del personal para la Hosteria El Pefidén de

Cuzay.

HOSTERIA EL PENON DE CUZAY

FICHA DE INGRESO Y SALIDA DEL PERSONAL

Fecha Responsable

Hora de |Horade
Cargo llegada | salida Uniforme

Si

No

Firma

L Pantalén negro de tela
Administrador 9

Camisa del establecimiento

Camiseta del establecimiento
Recepcionista Pantalon negro de tela

Zapatos bajos negros

Camiseta del establecimiento
Recepcionista 2 Pantalén negro de tela

Zapatos bajos negros

Camiseta del establecimiento
Pantalon negro de tela
Zapatos bajos negros

Malla para el cabello

Cofia

Guantes

Camarera

Camiseta del establecimiento
Pantalon negro de tela
Zapatos bajos negros

Malla para el cabello

Cofia

Guantes

Camarera 2

Camiseta del establecimiento
Pantalon negro

Zapatos negros antideslizantes
Chef
Malla para el cabello

Cofia

Delantal

Camiseta del establecimiento
Ayudante de Pantal6n negro
cocina Zapatos negros antideslizantes

Malla para el cabello
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Cofia
Delantal

Camiseta del establecimiento

Guardia/ persona Pantalén negro
encargada de

mantenimiento Zapatos negros
Otros

Observaciones:

Firma del responsable

Nota: elaboracion propia a partir de las estrategias planteadas para el Area de Recepcion de la
Hosteria El Pefidén de Cuzay.
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Tabla N° 49 Registro de huéspedes para la Hosteria El Pefion de Cuzay.

HOSTERIA EL PENON DE CUZAY

REGISTRO DE HUESPEDES

Cédula de Nro. De

Fecha Nombre y apellido Identidad o P".:"S de. Clu_dad d.e Est'a('jo MOt!V.O de Noches a Observaciones
residencia residencia Civil viaje
pasaporte pernoctar

Nro de
orden

O|IN O |RWIN|F

[EEN
o

[EY
[EY

[EEN
N

[ERN
w

[EEN
N

[EEN
a1

. Nota: elaboracién propia a partir de las estrategias planteadas para el Area de Recepcion de la Hosteria El Pefion de Cuzay.
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Tabla N° 50

Evaluacion de la satisfaccion del huésped o visitante.

HOSTERIA EL PENON DE CUZAY
PREGUNTAS PARA EVALUAR LA SATISFACCION DEL HUESPED O VISITANTE

Los colaboradores de la Hosteria El Pefion de Cuzay deben formular las siguientes preguntas a los
visitantes o huéspedes, con el objetivo de evaluar la satisfaccion del cliente con respecto a los
servicios y las instalaciones del establecimiento; todo esto servira para mejorar la calidad del producto
y servicio que ofrece el Pefibn de Cuzay.

Las preguntas se realizaran indistintamente, durante la estadia del huésped y visitante.

. ¢, Ha disfrutado en las instalaciones de la hosteria?

. ¢ Como considera el servicio que se le ha brindado en la hosteria?
. ¢,Se siente comodo en su habitacion?

. ¢La comida del lugar ha sido de su agrado?

a ~» WD P

. ¢, Tiene alguna sugerencia para nosotros?

Nota: elaboracion propia a partir de las estrategias planteadas para el Area de Alojamiento de la
Hosteria El Pefién de Cuzay.
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Tabla N° 51

Modelo de registro de actividades y novedades para el area de Alojamiento de
la Hosteria EI Pefion de Cuzay

HOSTERIA EL PENON DE CUZAY

REGISTRO DE ACTIVIDADES Y NOVEDADES
AREA DE ALOJAMIENTO

La actividad debe ser marcada con un visto () Sl fue realizada o si los aparatos funcionan
correctamente. Se debe marcar con una (X) cuando la actividad NO fue realizada o si los aparatos
no funcionan.

Fecha:

N° Hab: |Estado: |

Responsable:

Hora

Hora entrada: S
salida:

Actividades camarera

Limpiar polvos de objetos y aparatos eléctricos

Verificar el funcionamiento de aparatos y equipos eléctricos

Barrer trapear piso

Verificar el funcionamiento de puertas y ventanas de la habitacion

Cambiar sadbanas

Cambiar fundas de almohada

Realizar tendido de cama

Realizar limpieza del bafio

Colocar amenities

Colocar papel higiénico

Colocar botellas de agua

Colocar toallas

Vaciar basureros

Limpiar &reas publicas

Limpiar bafios publicos

Observaciones
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Nota: elaboracion propia a partir de las estrategias planteadas para el Area de Alojamiento de la

Hosteria El Pefion de Cuzay.
Tabla N° 52

Modelo de registro de actividades y novedades para el area de Mantenimiento

de la Hosteria El Pefion de Cuzay

HOSTERIA EL PENON DE CUZAY
REGISTRO DE ACTIVIDADES Y NOVEDADES
AREA DE MANTENIMIENTO Y PISCINAS

La actividad debe ser marcada con un visto () S| fue realizada o si los aparatos funcionan
correctamente. Se debe marcar con una (X) cuando la actividad NO fue realizada o si los aparatos

no funcionan.

Fecha:

Responsable:

Actividades encargado de mantenimiento / piscinas

Limpiar piscinas, sauna e hidromasaje

Cambiar agua de piscinas

Calentar agua de las piscinas

Calentar hidromasaje y sauna

Verificar el funcionamiento de equipos y maquinaria de todas las areas del
establecimiento

Realizar mantenimiento de equipos y maquinaria de todas las &reas del
establecimiento

Fumigar areas verdes

Regar agua a las plantas

Podar las plantas

Vaciar basureros

Sacar basura

Observaciones:

Otras actividades realizadas
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Nota: elaboracion propia a partir de las estrategias planteadas para el Area de Mantenimiento
de la Hosteria El Pefién de Cuzay.

Tabla N° 53

Modelo de formato de solicitud de materiales y repuestos para el &rea de
Mantenimiento de la Hosteria El Pefion de Cuzay

HOSTERIA EL PENON DE CUZAY

AREA DE MANTENIMIENTO Y PISCINAS

Solicitud de materiales y repuestos

Fecha:

Responsable:

Detalle de
reparacion:

Cantidad Descripcién

Observaciones

Firma del responsable:

Nota: elaboracién propia a partir de las estrategias planteadas para el Area de Mantenimiento
de la Hosteria EI Pefidén de Cuzay
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Conclusiones

En las hosterias Casa Grande y El Pefidn de Cuzay del cantén Gualaceo, se
realiz6 la comparacion del cumplimiento de procesos hoteleros mediante las

Normas INEN, donde se encontraron los siguientes resultados:

Al analizar el nivel de calidad presente en las areas de estudio de los
establecimientos se descubrié que existe un alto porcentaje de cumplimiento en
la hosteria Casa Grande (89,9%), lo que indica un excelente nivel de calidad en
los servicios que se ofrece a los huéspedes y visitantes. Sin embargo, en la
Hosteria El Pefion de Cuzay, los resultados arrojaron un nivel mas bajo del

anterior (78,38%), lo que indica muy bueno dentro de los servicios ofrecidos.

De acuerdo al nivel de calidad alcanzado dentro de cada una de las hosterias,
se desarroll6 una matriz para evaluar el cumplimiento de los procesos hoteleros
de las cuatro areas de estudio para conocer los problemas existentes que no
permiten brindar un servicio de calidad.

En la hosteria Casa Grande, el menor porcentaje de cumplimiento en todas las
areas de estudio se da en la variable Actitudes. Pese a las capacitaciones que
recibe todo el personal en el area de atencion al cliente se ha llegado a la
conclusién que existe poca predisposicion en servicio por parte del personal al
momento de la atencién o al proveer algun tipo de informacién con relacion al

establecimiento.

En la hosteria El Pefién de Cuzay, el menor porcentaje de cumplimiento en las
cuatro areas de estudio se da en las variables Actitudes y Conocimientos. En la
primera, mediante técnica de observacion no participativa y cliente encubierto,
se observa que el problema empieza en la administracion del establecimiento
con la falta de motivacion en el equipo de trabajo para lograr un mejor
desenvolvimiento en el desarrollo de las actividades y la perfeccién del servicio

al cliente. En la segunda variable, a través de la investigacion realizada, se
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encontré a falta de formacion profesional que tiene el administrador en el sector
de la hoteleria como también a la falta de iniciativa para establecer cambios,

esto por parte del administrador y su equipo de trabajo.
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Recomendaciones

En la hosteria Casa Grande, pese a los buenos resultados en cuanto al nivel de
calidad, se recomienda mejorar ciertos aspectos en cada una de las areas,
principalmente en Alojamiento y Mantenimiento en la que se debe trabajar en
perfeccionar la atencion al cliente, con el objetivo de elevar la calidad en los

servicios que ofrece la hosteria.

En cuanto a la hosteria El Pefion de Cuzay, y en base al estudio realizado, los
porcentajes mas bajos pertenecen al area de Administracion; de acuerdo a
estas conclusiones se recomienda que el encargado del establecimiento, se

capacite en planificacién y desarrollo de actividades administrativas hoteleras.

Dentro de la matriz de evaluacion de cumplimiento y de acuerdo a los
resultados que se obtuvieron, referente a la poca predisposicion por parte del
personal en atender solicitudes de sus huéspedes, se recomienda que la
hosteria Casa Grande utilice un modelo de calidad de servicio que logre definir

cudl es el nivel de satisfaccién al cliente.

Debido a los bajos resultados que obtiene la hosteria El Pefion de Cuzay en las
variables Actitudes y Conocimientos, se recomienda la implementacion de
actividades motivacionales que eleven el nivel de satisfaccion en el equipo de
trabajo, esto para mejorar la actitud de los colaboradores con respecto a sus
labores cotidianas; esto, sumado al compromiso de impulsar a actualizar
conocimientos por parte del administrador para todo el personal y para si

mismo.

Se recomienda a las dos hosterias hacer el uso de los modelos de registro que
se han planteado dentro de las estrategias, con el fin de mejorar la organizacion

de las actividades en cada una de las areas de trabajo.
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1. Titulo del proyecto

Comparacion del cumplimiento de procesos hoteleros segun las Normas
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2. Rééumen del proyecto de investigacion

El proyecto planteado busca realizar un estudio de comparacion, entre las
normativas aplicables al sector hotelero y la experiencia del personal en
cuanto a procesos hoteleros, tomando como referencia a las normas INEN
para desarrollar una matriz, la misma que cuente con los parametros que
deben seguir los empleados de los establecimientos al momento de realizar

sus actividades.

Al evaluar cada proceso hotelero dentro de las cuatro areas en las

hosterias, se pretende conocer si existe la necesidad de implementar un ¢
programa que regule los procesos, o si el trabajo que realizan, mediante la

experiencia, es mas propicio al brindar cada servicio. De la misma manera,

se desarrollaran estrategias para impulsar el mejoramiento de aquellos

servicios que menor calificacion tengan.

3. Planteamiento del proyecto de investigacion

La industria de la Hoteleria es una de las mas grandes a nivel mundial. El
éxito o fracaso del negocio hotelero, depende del manejo que hacen los
directivos en los procesos hoteleros que se desarrollan dentro del
establecimiento. En el caso de las hosterias de tres estrellas,
especifica;nente la Hosteria Casa Grande y El Peiién de Cuzay, del cantén
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Gualaceo- Azuay, se confirmé que no existe un estandar de procesos que
regulen aquellas actividades, que permitan un mejor desarrollo en los

servicios ofertados

Tanto la hosteria Casa Grande, como El Pefién de Cuzay, después de la
hosteria Arhana y Santa Barbara, son las mas representativas del sector
hotelero en el canton Gualaceo, éstas cuentan con tres estrellas y los

servicios que ofrecen son similares.

A esto se le suma que los procesos hoteleros de estas hosterias no
cumplen con lo establecido por las normas regulatorias, lo que significa que
el trabajo dentro del establecimiento es guiado por la experiencia del equipo
de trabajo. Esto lleva a preguntarse: ¢ Es importante regirse por un manual
de procesos o trabajar de acuerdo al conocimiento adquirido mediante la

experiencia?

Se plantea realizar una comparacion entre las hosterias mencionadas
seglin las normas INEN que corresponde al sector hotelero, abriendo un
estudio mas profundo en cada establecimiento y asi conociendo cuéles son
los puntos positivos y negativos de guiarse por la experiencia e integrar
normas INEN en el desarrollo de las actividades diarias, y con ello se busca
generar una propuesta de mejora en cuatro areas especificas:

Administracion, Recepcién, Alojamiento y Recreacion.

Con lo dicho anteriormente, se realizara una evaluacion comparativa en los
procesos hoteleros mediante las normas INEN: NTE-2448, 2450 y 2451 en
administracién. NTE-2428, 2429, 2446, 2447 y 2449, en el area de
recepcion. NTE-2430 y 2432 en alojamiento, y NTE-2424 en el area de

recreacion.
4. Marco tedrico

Hoy en dia, en el sector hotelero, se busca superar las expectativas del
cliente brindando un valor agregado a la hora de llegada, estancia y salida
del huésped. Para esto es necesario involucrar procesos regulados a todas
las areas que conforma el establecimiento: Administracion, Recepcion,

Alojamiento y Recreacion. Por lo que se ha considerado tres conceptos
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clave para la elaboracién de este proyecto de investigacion: procesos

hoteleros, calidad y estandar.

El proceso es un conjunto de actividades interconectadas y
encaminadas a la consecucion de un objetivo en forma de
servicio que ofrece al cliente un beneficio cuantificable, éste
se medira en términos de sensaciones culminadas en un
concepto de bienestar total (Vargas y Quezada, 2016, p. 26).

Es indispensable conocer cada actividad que se desarrolla en las areas del
establecimiento, las cuales tienen que estar guiadas por un proceso para
generar un servicio de calidad que cumplan con las expectativas del

consumidor.

Edward Deming, el padre de la calidad, no generd un concepto claro de
ésta; sin embargo, menciona que la calidad abre paso a la productividad
con la reduccion de costes en la produccién, encaminando de esta forma a
la empresa a ser mas competitiva dentro del mercado (Deming, 1986, p.3).

Por lo tanto, si bien es cierto que la calidad debe estar orientada a satisfacer
las necesidades y expectativas de los consumidores, también es evidente
que debe generarse dentro de la empresa por medio de la mejora continua.

Por otra parte, la calidad es el sentimiento de una prenda bien
elaborada bajo su mano. El sabor y presentacién de un platillo
exquisito en un restaurante. Una escuela que constantemente
convierte a los estudiantes que estan listos para aduenarse
del mundo. Un hospital que hace su maximo esfuerzo por

cada paciente (Asociacion Americana de Calidad, s.f.).
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En este caso, la calidad es considerada como el mejor trabajo que puede
hacer cada empresa de bienes o servicios para satisfacer las necesidades
de sus clientes. La calidad del producto o servicio no deberia depender del
publico al que va dirigido; una empresa se tiene que especializar en mejorar

sus procesos de produccion para lograr resultados 6ptimos.

Para lograr mejorar la calidad es necesario que la empresa se someta a
una serie de cambios, dentro de ellos existe uno importante que se refiere
a la implementacion de estandares. Hoy en dia, si se habla de este tema,
se podria decir que uUnicamente las grandes marcas hoteleras han

trabajado en ello.

Debido a la mutua relaciéon que existe entre estandarizacién y calidad, es

propicio conocer el significado de estandar.

En el coédigo de Hammurabi se explica que, las civilizaciones antiguas
tomaban a la estandarizacién como parte fundamental dentro de un
trabajo, debido a que si una persona realizaba actividades defectuosas y
perjudicaba a otra, produciéndole una lesion o la muerte, se los castigaba
por no seguir las normas. En la Segunda Guerra Mundial, los estandares
toman mayor importancia y se reconocen como lineamientos que se deben
seqguir en cierta actividad para la operacion y gestion de las organizaciones
(Escobar y Mosquera, 2013, p. 211).

De esta manera, la estandarizacion ha venido perfeccionandose desde
tiempos antiguos, lo que ha permitido tomar importancia de su
implementacién para tener un mayor control de las actividades y mejorar
las labores que cada departamento realiza dentro de un establecimiento de

servicios.

En este sentido podemos definir que un estandar de servicio es

Un estatuto mensurable que describe un nivel de servicio

deseado, [...] los estandares deben operar para el beneficio
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del cliente, del trabajador y del negocio. Cuando el servicio
esta basado en estandares que alcanzan las expectativas del
cliente, este recibe un servicio confiable en forma mas fluida
y constante (Hospitality & Service University, s.f, p. 5).

Es por ello que hablar de estandarizacion es hablar de procedimientos que
beneficien el desarrollo de un servicio eficiente ante cada uno de los
clientes. El buen desemperio de los trabajadores dentro de una empresa,

logra superar las expectativas de los clientes.

5. Objetivos
General

Comparar el cumplimiento de procesos hoteleros segin las normas INEN,
en las areas de alojamiento, administracion, recepcion y recreacion en las
hosterias del canton Gualaceo: Hosteria Casa Grande y el Pefién de

Cuzay.
Especificos

1. Realizar un andlisis general de la situacion actual de las hosterias
para determinar el nivel de calidad que mantienen en sus actividades

diarias.

2. Desarrollar una matriz de procesos hoteleros mediante las normas
INEN, para comparar el nivel de calidad entre la normativa y el trabajo

rutinario del personal.

3. Definir estrategias de mejora en las areas de estudio de los
establecimientos de acuerdo a los resultados alcanzados mediante

la matriz.
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6. Metodologia de la investigacion

La metodologia de la investigacion es cualitativa debido a que el objeto de
estudio son los procesos hoteleros, y cuantitativa porque se necesitara
datos estadisticos que implique el porcentaje de llegada y pernoctacion de
los huéspedes a las hosterias, asi como datos numéricos que impliquen

ventas de habitaciones y visitas a las areas de recreacion.

La técnica de investigacion para la recopilacion de informacion es
documental para la elaboracion de citas, parafrasis y resimenes del
material de estudio. Ademas se utilizara la técnica de observacion no
participativa hacia el personal que desarrolla sus actividades en las areas
de recepcion, administracién, alojamiento y recreacion. Asimismo, se
realizard encuestas a los visitantes para conocer el nivel de satisfaccion

que brinda la hosteria.
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8. Talento humano

Comparacién del cumplimiento de procesos hoteleros segiin las Normas INEN, en
las areas de Administracion, Recepcion, Alojamiento y Recreacion en las hosterias
del cantén Gualaceo: Hosteria Casa Grande y El Pendn de Cuzay.

Recurso Dedicacion Valor Total $
Director 1 hora / semana / 6 meses 300,00
Once Jessica

Patifio Fernanda |20 horas / semana / 6 meses 2.400,00
Total 2.700,00

Fuente: Manual de trabajos de titulacion.
Elaboracion propia

9. Recursos materiales

Comparacion del cumplimiento de procesos hoteleros segtin las Normas INEN, en
las areas de Administracién, Recepcién, Alojamiento y Recreacion en las hosterias
del cantén Gualaceo: Hosteria Casa Grande y El Pefién de Cuzay.

Cantidad Rubro Valor $
250 | Fotocopias e Impresiones 25,00
4 | Esferogréficos - ! 1,20
2 | Libros, revistas, articulos, periédicos 180,00
2 | Carpetas 1,20
2 |Resmas de papel bond 13,00
Total 224,40
Fuente: Manual de trabajos de titulacion.
Elaboracion propia
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10.Cronograma de actividades

Comparacién del cumplimiento de procesos hoteleros segtin las Normas INEN, en
las areas de Administracion, Recepcion, Alojamiento y Recreacion en las hosterias f
del cantén Gualaceo: Hosteria Casa Grande y El Peiion de Cuzay. (Periodo Marzo -

Agosto 2019)
-—_ Mes
Actividad T 2] 3] al 5] 6

1. Recoleccion y organizacion de la X |x
informacion.
2. Discusion y andlisis de la informacion. X | X
3. Trabajo de campo X | X
4. Integracion de la informacién de acuerdo X |x
a los objetivos.
5. Redaccion del trabajo. X [X | X |[X |[X
6. Revision final. X

Fuente: Manual de trabajos de titulacion.
Elaboracion propia

11.Presupuesto

Comparacion del cumplimiento de procesos hoteleros segtin las Normas INEN, en
las areas de Administracion, Recepcion, Alojamiento y Recreacion en las hosterias
del cantén Gualaceo: Hosteria Casa Grande y El Peiion de Cuzay.

APORTE DEL OTROS VALOR
CONCEPTO ESTUDIANTE | APORTES | TOTALS$
Talento humano
Director 300,00
Once Jessica 1.200,00 2.700,00
Patifio Fernanda 1.200,00
Gastos de movilizacién
Transporte 180,00 180,00
Subsistencia 300,00 300,00
Gastos de la investigacion
Insumos 29,00 29,00
. e sd 15,40
Material de escritorio 180.00 15,40
Bibliografia ! 180,00
Equipos, laboratorio y
maquinaria 350,00 350,00
TOTAL 3.754,40

Fuente: Manual de trabajos de titulacion.

Elaboracién propia

Jessica Johanna Once Guartazaca
Jenny Fernanda Patifio Uyaguari

Pagina 164



21 Universidad de Cuenca

12.Esquema
indice
Abstract
Agradecimientos
Dedicatoria
Introduccion
Capitulo 1: Situacion actual de las empresas hoteleras y determinacion del
nivel de calidad en los servicios
1.1. Antecedentes de la hoteleria en el Ecuador y Gualaceo
1.1.1. Breve resefa de la hoteleria en el Ecuador y Gualaceo
1.1.2. Datos generales de la Hosteria Casa Grande
1.1.3. Servicios que ofrece la Hosteria Casa Grande
1.1.4. Tarifas generales de la Hosteria Casa Grande
1.1.5. Datos generales de la Hosteria El Pefién de Cuzay
1.1.6. Servicios que ofrece la Hosteria El Pefién de Cuzay
1.1.7. Tarifas generales de la Hosteria El Pefién de Cuzay

1.2. Area de Administracion en la Hoteleria
1.2.1. Concepto general
1.2.2. Situacion actual del Departamento de Administracion de la
Hosteria Casa Grande
1.2.3. Situacion actual del Departamento de Administracion de la
Hosteria El Pefion de Cuzay ‘
1.3.Area de Recepcién en la Hoteleria
1.3.1. Concepto general
1.3.2. Situacion actual del Departamento de Recepcion de la
Hosteria Casa Grande
1.3.3. Situacién actual del Departamento de Recepcion de la
Hosteria El Pefion de Cuzay
1.4. Area de Alojamiento en la Hoteleria
1.4.1. Concepto general
1.4.2. Situacion actual del Departamento de Alojamiento de la

Hosteria Casa Grande

Jessica Johanna Once Guartazaca Pagina 165
Jenny Fernanda Patifio Uyaguari



Universidad de Cuenca

1.4.3. Situacion actual del Departamento de Alojamiento de la
Hosteria El Pefion de Cuzay
1.5.Area de Recreacion en la Hoteleria
1.5.1. Concepto general
1.5.2. Situacién actual del Departamento de Recreacion de la
Hosteria Casa Grande
1.5.3. Situacién actual del Departamento de Recreacion de la
Hosteria El Pefién de Cuzay
1.6. Nivel de calidad presente en la Hosteria Casa Grande

1.7.Nivel de calidad presente en la Hosteria El Pefién de Cuzay

Capitulo 2: Planteamiento de una matriz de procesos hoteleros mediante
la norma INEN
2.1. Generalidades de las normas INEN
2.2. Recopilacion de variables para plantear una matriz de evaluacion
de procesos hoteleros dentro de la Hosteria Casa Grande y El Pefién
de Cuzay
2.3. Planteamiento de la matriz de evaluacién de procesos hoteleros en
los departamentos de administracion, recepcién, ama de llaves y
recreacion de la Hosteria Casa Grande
2.4. Planteamiento de la matriz de evalucion de procesos hoteleros en
los departamentos de administracion, recepcion, ama de llaves y
recreacion de la Hosteria Casa Grande
2.5. Evaluacién comparativa del estado actual de la calidad del area de
Administracion en las Hosterias Casa Grande y El Penon de Cuzay
2.3. Evaluacion comparativa del estado actual de la calidad del area de
Recepcién en las Hosterias Casa Grande y El Pefion de Cuzay
2.4. Evaluacién comparativa del estado actual de la calidad del area de
Alojamiento en las Hosterias Casa Grande y El Pefion de Cuzay
2.5. Evaluacion comparativa del estado actual de la calidad del area de

Recreacion en las Hosterias Casa Grande y El Pefion de Cuzay

Jessica Johanna Once Guartazaca Pagina 166
Jenny Fernanda Patifio Uyaguari



21 Universidad de Cuenca

Capitulo 3: Definicion de estrategias de mejora en las areas de estudio de
las Hosterias Casa Grande y El Pefion de Cuzay de acuerdo a los
resultados alcanzados mediante la matriz
3.1. Analisis de los resultados obtenidos de la evaluacion de la calidad
del area de administracion de las Hosterias Casa Grande y El Pefién de
Cuzay
3.2. Analisis de los resultados obtenidos de la evaluacién de la calidad
del area de recepcion de las Hosterias Casa Grande y El Pefién de
Cuzay
3.3. Analisis de los resultados obtenidos de la evaluacién de la calidad
del area de alojamiento de las Hosterias Casa Grande y El Pefion de
Cuzay
3.4. Andlisis de los resultados obtenidos de la evaluacién de la calidad
del area de recreacion de las Hosterias Casa Grande y El Peiién de
Cuzay
3.5. Interpretacion de resultados obtenidos
3.6. Definicion de estrategias de mejora en cada una de las areas de
estudio en la Hosteria Casa Grande
3.7. Definicion de estrategias de mejora en cada una de las areas de

estudio en la Hosteria El Pefién de Cuzay

Conclusiones
Recomendaciones
Bibliografia

Anexos

Jessica Johanna Once Guartazaca Pagina 167
Jenny Fernanda Patifio Uyaguari



Universidad de Cuenca

13.Anexos
UNIVERSIDAD DE CUENCA
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA HOSPITALIDAD
CARRERA DE HOTELERIA

FICHA DE ANALISIS DE SITUACION ACTUAL

Departamento Parametro Detalles

Nimero de empleados

Cargo que
desempenfian

Funciones que
Administracién |desempefian

Experiencia previa
laboral

Formacién académica

Horario de trabajo

Nlmero de empleados

Cargo que
desempenian

Funciones que
Recepcién desempefian

Experiencia previa
laboral

Formacion académica

Horario de trabajo

Numero de empleados

Cargo que
desempefian

Funciones que
Alojamiento [desempefian

Experiencia previa
laboral

Formacion académica

Horario de trabajo

Numero de empleados

Cargo que
desempenan

Funciones que
Recreacién [desempefian

Experiencia previa
laboral

Formacion académica

Horario de trabajo
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Gualaceo, abril de 2019

Sefiores

Unidad de Titulacion de la Universidad de Cuenca, Facultad de Ciencias de la
Hospitalidad, Carrera de Hoteleria

Su despacho

De mi consideracion:

. Yo, Daniel Ortiz, Gerente de la Hosterfa Casa Grande, ubicada en el Cantén
Gualaceo, presento a ustedes mi carla de aceptacion y apoyo para las
estudiantes Jessica Johanna Once Guartazaca y Jenny Eernanda Patifio
Uyaguari para la realizacion de su proyecto de tesis en el establecnmlento ya
menmonado

A la espera de su favorable acogida, me suscribo.

Atentamente, ‘ ‘

(— / /L/
)rq deel Ortu_
GERENTE DEZA HOSTERIA CASA GRANDE
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Gualaceo, abril de 2019

Sefiores )

Unidad de Titulacién de la Universidad de Cuenca, Facultad de Ciencias de la ‘
Hospitalidad, Carrera de Hoteleria j
Su despacho

De mi conzideracion:

Yo, Milton Perez, Administrador de la Hosteria El Pefidn de Cuzay, ubicada en
el Cantén Gualaceo, presento a ustedes mi carta de aceptacion y apoyo para las
esiudiantes Jessica Johanna Once Guartazaca y Jenny Fernanda Palifio
Uyaguari para la realizacién de su proyecto de tesis en el establecimiento ya

mencionado.

Ala espera de su favorable acogida, me suscribo.

Atentarnents, W\ 0. |
@ :__\ET : S |
s VERY. O

# Km12 g ﬁ
Via Cuence - Suelg
// Tell: 2171515 . Col, 03;8:5%%%2

Sr. Milton Perez
ADMINISTRADOR DE LA HOSTERIA EL PENON DE CUZAY
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