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Resumen

El presente trabajo de titulacion denominado “Propuesta de un Manual de Procesos Operativos
de Alojamiento para el Hotel Santa Lucia del Grupo Sociedad Gourmet”, se basa en la norma
ISO 9001:2015, considerandola para la elaboracion del manual de procesos y procedimientos
del mencionado hotel, con el fin de que mejore sus procesos y parametros operativos,
correspondientes a su categoria de cuatro estrellas, ademas de que optimice su infraestructura
y cuente con personal debidamente capacitado, lo cual contribuirhd a su competitividad en el
mercado, cumplimiento de estandares de calidad y la mejora continua. Todo esto permitira
mejorar la calidad del servicio, la eficiencia operativa, la gestioén de recursos y a satisfacer las
expectativas y necesidades de los clientes. EI manual de procesos operativos ayudara a
establecer objetivos especificos y medibles para cada area de mejora identificada, ademas de
definir responsables para la implementacion de acciones concretas y tareas especificas. Para
la elaboracion de la presente propuesta se ha considerado identificar los requisitos de la Norma
ISO 9001:2015 y proponer un plan de mejoras y de capacitacion para el personal del Hotel
Santa Lucia, basados en el analisis de documentacion, observaciones de campo, entrevistas,

encuestas de satisfaccién y métodos de trabajo.
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Abstract

The present work of gqualfication called "Progosal of 3 Manuwal of Operational Processes
of Accommadation for the Hotel Santa Lucia of the Sociedad Gourmest Group”, is based
on the 150 BOD1: 2015 standard, considering i for the elaboration of the manual of
processss and procedures of the aforementioned hotel, in order to improve s processes
and operational parameiers, comesponding to its four-star category,  In addition to
optimizing its infrastruciure and having propery traimed parsoninsd, which will contribuie to
its compstitvensss in the market compliance with quslity standards and contimuous
improvernant. All this will improve the gusity of service, opsrations] =ficiency, resource
management and meet the expecigtons and nesds of customers. The opsrationsl
processss manual will help establish specific and measurable objectives for each identfied
ar=a of improvement, in addition to defining those responsikle for the implermeniation of
concrete schions and specific tasks. For the preparstion of this propossl it has been
considered to identify the reguirements of 150 8301 2015 and propose an improverment
and ftraining plan for the siaff of the Hotel Santa Lucia, based on the analysis of
documentation, field cbhservations, mierviews, satisfaction suneays and work methods.

Kepywords: manual, operafional processes, hotel, 150 8001:2015, contmuous
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Introduccién
Las actividades turisticas en Ecuador se enfocan principalmente en el turismo emisor, que
consiste en personas que viajan a otros paises. Sin embargo, en el territorio ecuatoriano,
especialmente en las ciudades de Guayaquil, Galapagos y Quito, se observa una mayor
actividad de turismo receptivo (Ullauri Donoso, Andrade Rios y Céndor Bermeo, 2018). Como
resultado, el desarrollo de la industria hotelera se ha concentrado principalmente en estas

ciudades.

En los dltimos afos, Ecuador ha experimentado un notable crecimiento en su sector hotelero,
situaAndose en el tercer lugar entre los diez destinos turisticos con mayor expansion a lo largo
del tiempo (Naciones Unidas, 2020). Este puesto lo coloca por detras de Australia y China

siendo el Unico pais de América Latina en formar parte de esta prestigiosa lista.

Segun la Organizacién de Naciones Unidas (2000), el turismo comprende las actividades que
las personas realizan mientras viajan y se alojan en lugares distintos a su entorno habitual,
durante un periodo de tiempo inferior a un afio, con fines de ocio, negocios u otros motivos.
Dado que el turismo implica movilidad, resulta fundamental contar con un lugar de residencia
durante el tiempo necesario, lo cual justifica la importancia de la industria hotelera. Esta
industria se encarga de los procesos que garantizan el funcionamiento y la operatividad de
un hotel (Serrano-Amaya y Poveda-Cedefio, 2020), con el objetivo de optimizar y mejorar

continuamente los procedimientos operativos del establecimiento de alojamiento.

La necesidad de encontrar un lugar para alojarse, junto con los avances sociales y culturales,
condujo al surgimiento de empresas dedicadas a la industria hotelera (Gaibor Delgado, et al.,
2018). En un principio, esta industria estaba dirigida exclusivamente a personas con una

mejor posicion econdmica, pero con el tiempo se expandid para incluir a todo tipo de publico.

A nivel global, el sector de alojamiento esta dominado por grandes cadenas hoteleras
multinacionales como Wyndham Hotel Group, Marriott International y Hilton Worldwide, las
cuales cuentan con 8.976, 6.542 y 5.405 propiedades en todo el mundo, respectivamente
(Cruz y Pérez, 2021). Segun los autores, si se considera el lugar de origen como punto de
referencia, Estados Unidos ha desarrollado una amplia variedad de marcas hoteleras
reconocidas, entre las que destacan Carlson Choice, Four Seasons, Hyatt, Marriott y
Starwood. En segundo lugar, se encuentra Accor y Hilton, provenientes de Europa, y
finalmente, la cadena japonesa Nomura, con su marca adquirida Le Meridien, que proviene

de Asia.

La presencia de establecimientos de alojamiento representa un importante respaldo

econdémico para los paises. Segun Calderén-Garrido y Toapanta Espin (2020), la industria
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hotelera genera ingresos significativos y potenciales para el pais, asi como empleo, con
alrededor de medio millén de puestos de trabajo, lo que impulsa de manera significativa la
economia local y nacional. El turismo no solo destaca las riquezas naturales y el patrimonio

cultural de un lugar, sino que también genera ingresos monetarios para la nacion.

Un ejemplo destacado de resaltar la belleza natural y patrimonial al mismo tiempo que se
generan ingresos es la ciudad de Cuenca. En el afio 2018, la ciudad contaba con pocos
establecimientos de alojamiento y profesionales del turismo, a pesar de recibir una gran
cantidad de turistas (Ullauri Donoso, Andrade Rios y Condor Bermeo, 2018). Debido a esta
demanda en el sector turistico, los propietarios y arrendatarios de grandes casas antiguas
mostraron interés en satisfacer las necesidades de los usuarios, dandole un nuevo sentido a
las casas coloniales del centro histérico. Como resultado, hoy en dia la ciudad cuenta con
diversos hoteles que fusionan un ambiente histérico-cultural. Estos lugares se caracterizan
por tener una variedad de estilos de disefio de interiores, desde posmodernos hasta
hogarefios, y se distinguen por sus atributos suaves, como la imagen y la atmésfera (Cruz y
Pérez, 2021).

La industria hotelera ha experimentado un crecimiento exponencial, lo cual ha generado la
necesidad de brindar un servicio de calidad para satisfacer la creciente demanda. Con el fin
de abordar esta necesidad y estandarizar las practicas comerciales, se estableci6é en 1946 la
Organizacién Internacional para la Normalizaciéon (International Organization for
Standardization - 1ISO), un organismo no gubernamental con sede en Suiza y la participacion
de 160 paises. Las Normas ISO se desarrollaron para que las empresas y organizaciones
puedan ajustar de manera precisa su gestion, mejorar su rendimiento en todos los niveles,
lograr un crecimiento tangible y obtener mayores beneficios, con el objetivo de ofrecer

servicios y productos de calidad.

Esta normativa permite incentivar, guiar y mejorar procesos de gestion y manejo de circulos
de calidad en beneficio de la empresa, del cliente y la sociedad. Es esencial para tener un
alto estandar al momento de cumplir las expectativas del consumidor y obtener mejoras

continuas.

La Organizacién Internacional para la Estandarizacién (ISO) tiene como finalidad crear un
conjunto comun de normas para la manufactura, comercio y comunicaciones (Salazar Flérez,
et al., 2021). El certificado ISO 9001:2015, es una norma internacional de gestiéon de calidad
del servicio basada en los principios mencionados. El proceso requiere cinco aspectos

necesarios ante la propuesta de obtencion del mismo, entre ellos: contar con informacion
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documentada, direccion, gestién de recursos, gestion de procesos, medicion, analisis y

mejora (Zaballa Gomariz, et al., 2021).

Para obtener el certificado de gestion de calidad, es fundamental que los procesos se ajusten
a las normativas establecidas, lo cual facilita el trabajo. Esto implica contar con informacion
documentada que detalle la politica y los objetivos de calidad, asi como un manual y
procedimientos. La direccidén es responsable de la planificacion de los objetivos, el sistema
de gestién de calidad y la asignacion de responsabilidades a las personas involucradas en
los procesos. Ademas, Zaballa Gomariz, et al. (2021) indican que se deben realizar revisiones

periddicas para garantizar el cumplimiento de los estandares establecidos.

En relacion a la gestion de recursos, se consideran los estandares de calidad y las acciones
gue impactan en el servicio, evaluando la eficacia de las soluciones implementadas. La
realizacion del servicio abarca la planificacion del mismo, los procesos relacionados con el
cliente, el disefio y desarrollo, la produccién y prestacion de servicios, asi como el control de
los equipos de seguimiento. Por su parte, en la etapa de medicion, andlisis y mejora, se revisa
la informacion relacionada con la satisfaccion del cliente a través de encuestas y entrevistas,
y se aplican las mejoras correctivas indicadas durante el proceso de auditoria (Bautista

Manosalva y Ortiz Figueroa, 2021).

En el caso de los hoteles, se deben considerar los procesos de apoyo que contribuyen a la
gestion del servicio de alojamiento y alimentacién ofrecido a los huéspedes vy clientes. El
departamento de Bodega/Compras es responsable de proveer al establecimiento de bienes,
productos, maquinaria, accesorios, etc., necesarios para la gestion directa del servicio al
cliente/huésped. Por otro lado, los departamentos de Contabilidad y Finanzas estan
estrechamente vinculados con los departamentos de Bodega/Compras, Talento Humano y
Mantenimiento, ya que se encargan de manejar los costos y gastos asociados con el servicio
brindado por el hotel. Estos departamentos son responsables de las finanzas y de comunicar
la viabilidad de gastos adicionales en respuesta a nuevas tendencias y mejoras, asi como del
mantenimiento de maquinaria, utensilios y otros elementos necesarios para el funcionamiento
del hotel.

El departamento de Talento Humano, de igual importancia que el departamento de
Contabilidad, desempefia un papel fundamental en la seleccién y contrataciéon del personal
necesario para cubrir la demanda del hotel. Finalmente, el departamento de Mantenimiento
se encarga de garantizar que los equipos y maquinaria funcionen de manera 6ptima y brinden

un servicio de calidad.
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En los procesos estratégicos, la gestion de calidad desempefia un papel fundamental al
asegurar que el servicio de alojamiento brindado a los clientes, tanto nuevos como habituales,
se lleve a cabo de manera eficiente y con altos estandares de calidad. Para lograr esto, se
realizan tareas, charlas y capacitaciones al personal, lo que permite al cliente percibir que el
establecimiento cuenta con un personal capacitado, eficiente y atento a sus necesidades
durante el servicio. Estos controles de calidad se obtienen a través de comentarios, encuestas

de calidad, sugerencias y opiniones proporcionadas por los huéspedes.

Es importante mapear los procesos de atencién al cliente en el Hotel Santa Lucia. Se
distinguen dos fases: Reservas de Hospedaje/Restaurante y Ventas/Marketing. Estos son los
primeros pasos necesarios para brindar el servicio, ya que a través del departamento de
Ventas y Marketing se puede promocionar la gastronomia y el hospedaje, segun las
necesidades de los clientes/huéspedes. El departamento de Alimentos y Bebidas, asi como
el departamento de Eventos, trabajan en conjunto con el salén y restaurante Santa Lucia,
donde los clientes pueden solicitar cenas, almuerzos e incluso eventos teméticos. El servicio
esta disponible para satisfacer los requerimientos de los clientes, y el personal conoce los
protocolos de servicio, los tipos de alimentos a servir y se asegura de mantener la calidad en
todo momento. Por Ultimo, se debe considerar el organigrama de Sociedad Gourmet dentro
del Hotel Santa Lucia, el cual muestra los diferentes departamentos y las personas que los

conforman.

Este trabajo se enfoca en proponer un manual de procedimientos operativos dirigido al
personal del Hotel Santa Lucia, con el objetivo de garantizar la satisfaccion de las
necesidades y expectativas de los clientes, lo cual es una prioridad en todas las
organizaciones del sector de servicios. Por lo tanto, este manual propone un plan de
capacitacion y mejora en los procesos de operacién dentro del hotel Santa Lucia, y puede
servir como referencia para otros establecimientos del grupo Sociedad Gourmet. Para cumplir
este objetivo, se plantean los siguientes objetivos especificos: (i) identificar los requisitos para
elaborar un manual de procesos operativos del hotel Santa Lucia basado en la Normativa ISO
9001:2015, (ii) elaborar un manual de procesos y procedimientos operativos para el servicio
de alojamiento del hotel Santa Lucia, y (iii) proponer un plan de mejoras y capacitacion para

el personal basado en el manual.
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Metodologia
La investigacion adopt6é un enfoque cualitativo con un alcance descriptivo-exploratorio, con el
propésito de establecer una conexion entre las diversas caracteristicas de los procedimientos
llevados a cabo en cada departamento y, por ende, el tiempo de entrenamiento del personal
tanto nuevo como antiguo. Ademas, se exploré el interés potencial de obtener la certificacion
de calidad 1SO-9001:2015 basada en dichas actividades, en aras de mejorar los procesos en
el Hotel Santa Lucia. Conforme a la literatura (Hernandez, 2004), se consideré que la mejor
estrategia para obtener informacién precisa consistia en involucrarse directamente en el

entorno donde se desarrollan dichas actividades.

La muestra fue a conveniencia aplicadas al encargado del hotel (1) y a los clientes del
establecimiento (10). Para la recopilacion de resultados se utilizaron encuestas de satisfaccion
para los clientes y la entrevista con preguntas de respuesta abierta-cerrada fue destinada al
gerente de la organizacion. Ademas, se utilizaron matrices de diagndstico para identificar los
factores internos y externos que influyen en el Hotel Santa Lucia. En la investigacion se
utilizaron diferentes herramientas y recursos para respaldar la recopilacion y el analisis de
datos. Entre estos, se incluyeron software de disefio, como MIRO, que facilitaron la

visualizacién y el analisis de los datos recopilados.
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Capitulo 1. Antecedentes del Hotel Boutique Santa Lucia

Antecedentes de los hoteles boutique
El término Hoteles Boutique es originario de Europa, utilizado para describir hoteles de

entornos intimos, generalmente lujosos o0 no convencionales y emplazados en antiguas
casas. Estos hoteles se diferencian de las grandes cadenas por ofrecer una clase de
alojamiento, servicios e instalaciones excepcionales y personalizadas. Generalmente estan
ambientados con una tematica o estilo particular (Maje Ronddén, et al., 2020). Suelen ser mas
pequefios que los hoteles convencionales, con 3 hasta 30 habitaciones. Muchos poseen
instalaciones para cenas, bares y salas abiertas al publico en general. El segmento que
genera la fuente principal de ingresos de estos hoteles son los viajeros corporativos, quienes

dan gran importancia a la privacidad, los servicios, la atencién y el lujo.

La atencion personalizada es uno de los componentes imprescindibles, el huésped no es uno
mas, todo debe girar alrededor de él y la meta es lograr satisfacer todos sus gustos desde
que llega hasta que se va (Maje Rondon, et al., 2020). El dialogo fluido y la constante
orientacion son algunas de las principales tareas del conjunto de personas que trabajan en

estos establecimientos

Segun los autores (2020), los hoteles boutique, generalmente se encuentran ubicados en
mansiones histéricas o edificaciones con gran valor arquitecténico, que fueron
reacondicionadas para brindarle al pasajero todas las comodidades y servicios propios de los
hoteles mas exclusivos. Ofrecen una infraestructura moderna y detalles decorativos propios
del siglo XXI.

Hotel Boutique Santa Lucia
El Hotel Boutique Santa Lucia, ubicado en una residencia patrimonial en el centro histérico

de Cuenca, Ecuador, se erige como un paradigma de excelencia en hoteleria de la ciudad y
la region. Perteneciente al reconocido grupo familiar "Sociedad Gourmet”, cuya reputacion
figura en las guias de viajes internacionales mas prestigiosas, este establecimiento ha dejado
una huella significativa desde su apertura en 2002 como uno de los pioneros en la categoria

de hoteles boutique en la zona.

El hotel se distingue por su enfoque en la preservacion del patrimonio cultural y arquitecténico,
al ubicarse en una casa patrimonial meticulosamente restaurada. Su disefio interior,
cuidadosamente decorado con elementos tradicionales y mobiliario elegante, evoca una

atmaosfera acogedora y sofisticada, que transporta a los huéspedes a épocas pasadas.
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La contribucién de la familia Vintimilla, con su legado de tres generaciones dedicadas a
hoteleria y la gastronomia, ha consolidado su posicion como referente indiscutible en la
industria hotelera local. Ademas, su experiencia en el ambito de la restauracion se refleja en
la excelencia gastrondmica ofrecida por el restaurante del hotel, donde los comensales
pueden disfrutar de una seleccion culinaria exquisita, combinando platos tradicionales e

innovadores elaborados con ingredientes frescos y de alta calidad.

La relevancia del Hotel Boutique Santa Lucia se destaca ain mas por su influencia en el
desarrollo de la industria hotelera en Cuenca. Al ser uno de los primeros hoteles boutique en
la ciudad, ha servido como un modelo a seguir para otros emprendedores, fomentando la
innovacioén y la calidad en el sector. Su enfoque en la preservacion del patrimonio histérico y
cultural ha contribuido a consolidar la reputacion turistica de Cuenca como un destino

reconocido.

Mision
Servir y atender bajo los estandares de calidad mas altos, satisfaciendo las necesidades de
nuestros invitados, proporcionandoles una inolvidable experiencia, ademas de contribuir con

el desarrollo de las actividades turisticas del pais.

Vision
En base a la innovacién, ubicarse dentro de los mejores hoteles boutique de Sudamérica y

extendernos para poder llevar nuestro servicio a disposicion de mas ciudades.

Nota: Misién y vision actuales del Hotel, y en el presente trabajo en el Capitulo 4 se presenta

una nueva propuesta.

Resefia de la organizacion

El Hotel Boutique Santa Lucia es una manifestacion del respaldo y compromiso con el turismo
por parte de la familia Vintimilla, siendo mayoritariamente gestionado y perteneciente a los
descendientes del Sr. Cornelio Vintimilla Mufioz y su esposa, la Sra. Esther Mufioz. Sus

nietos, Crespo Vintimilla y Vintimilla Vinueza, estan al frente de este establecimiento.

La edificacion que alberga al Hotel Boutique Santa Lucia es una hermosa muestra de la
arquitectura tradicional de la ciudad. Construida en 1859 por el gobernador de la provincia del
Azuay, Don Manuel Vega Davila, la casa ha sido testigo de acontecimientos y momentos
trascendentales en la historia de la region durante mas de cien afios, ya que permanecio en

manos de la familia Vega.

En 1999, se inicid el proceso de restauracién y adaptacién del inmueble con el fin de

convertirlo en el Hotel Boutique Santa Lucia. Durante este proceso, se ha logrado preservar
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y rescatar la arquitectura de esta hermosa casa, que ejemplifica una vivienda tradicional del
siglo XIX. Al mismo tiempo, se han incorporado elementos de confort contemporaneos sin

comprometer el encanto y la autenticidad de épocas pasadas (Millan, 2019).

Un hito significativo para la organizacién ocurrié en 2002, cuando la ciudad de Cuenca otorgo
al Hotel la distincion "Fray José Maria Vargas" por ser la mejor restauracion de una edificacion
histérica. Este reconocimiento refuerza aun mas la reputacion y el compromiso del Hotel
Boutique Santa Lucia con la preservacion y valorizacién del patrimonio arquitecténico de la

ciudad.

Organizacion

La importancia de la distribucion de tareas y la estructuracién adecuada de una organizacion
es fundamental para alcanzar los objetivos establecidos por una empresa. En el caso del
Hotel Boutique Santa Lucia, siendo un negocio familiar con tres generaciones involucradas,
su éxito se ha basado en gran medida en la distribucion efectiva de responsabilidades, tal

como se refleja en su organigrama (ver ilustraciéon 1).

El organigrama del Hotel Boutiqgue Santa Lucia es una herramienta crucial que representa la
estructura organizativa de la empresa y establece las relaciones jerarquicas y funcionales
entre los miembros del equipo. Esto garantiza que todas las &reas clave del hotel, como
operaciones, administracion, recursos humanos, finanzas y marketing, estén debidamente

atendidas y coordinadas.

La estructura organizativa clara y bien definida del Hotel Boutique Santa Lucia tiene varias
ventajas. En primer lugar, permite una comunicacion eficiente y una coordinacién efectiva
entre los diferentes departamentos y miembros del equipo. Esto garantiza que todas las
actividades del hotel estén sincronizadas y se realicen de manera fluida. En segundo lugar,
la distribucion de tareas en el organigrama permite una asignacion adecuada de

responsabilidades y una mayor especializacion en cada area de trabajo.
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llustracion 1

Organigrama del Hotel boutique Santa Lucia.
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Conformacion
En cuanto a la parte funcional del hotel, se encuentran diversos espacios que garantizan su

correcto funcionamiento. Esto incluye una cocina totalmente equipada, una lavanderia para
asegurar la comodidad y limpieza de la ropa de los huéspedes, dos bodegas para el
almacenamiento eficiente de suministros y productos, un area de gerencia para la supervision
y direccién estratégica del hotel, y una recepcién donde se brinda una atencién calida y

profesional a los huéspedes durante su estancia.

El Hotel Boutique Santa Lucia ofrece un servicio extraordinario a sus huéspedes. El equipo
de personal altamente capacitado y amable estd comprometido en garantizar una estancia
inolvidable para cada visitante. La hospitalidad y la atencion a los detalles son elementos
clave en la filosofia del hotel, asegurando que cada huésped se sienta bienvenido y atendido

en todo momento.

Habitaciones

El Hotel Boutique Santa Lucia ofrece una variedad de habitaciones para adaptarse a las
necesidades de cada huésped. Las opciones de alojamiento van desde habitaciones
individuales hasta amplias suites triples, todas disefiadas con atencion al detalle y confort

en mente.

Cada habitacién esta equipada con una serie de servicios basicos y comodidades para
garantizar una estancia placentera. Los huéspedes pueden disfrutar de una pantalla de
plasma y television por cable con plan Premium, brindando una amplia seleccién de
entretenimiento. Las camas cuentan con el exclusivo colchon Confort Dream Bed,
asegurando una noche de descanso 6ptimo. Ademas, las habitaciones disponen de caja de
seguridad digital, mini bar, radio despertador y secador de pelo para mayor comodidad de

los huéspedes.

El acceso a Internet de alta velocidad inaldmbrico esta disponible en todas las habitaciones,
permitiendo a los huéspedes mantenerse conectados y productivos durante su estadia.
Para aquellos que necesiten trabajar o estudiar, se proporciona un escritorio espacioso
donde pueden realizar sus tareas coOmodamente. Los pisos estan elegantemente

alfombrados, afiadiendo una sensacién de calidez y confort a las habitaciones.

Ademas, se ofrece calefaccion bajo solicitud previa para adaptarse a las preferencias de
temperatura de los huéspedes, asegurando una estancia acogedora y agradable durante
todo el afio. También se proporciona un termo con agua caliente, permitiendo a los

huéspedes disfrutar de bebidas calientes en cualquier momento.
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Santa Lucia (Restaurant)
El restaurante del Hotel Boutique Santa Lucia ocupa un lugar destacado en el patio central,

creando un ambiente acogedor y distintivo. Cada detalle, tanto en las mesas como en el
entorno, ha sido cuidadosamente considerado para brindar un servicio y una atencion
excepcionales. Si bien la edificacion permite la entrada de luz natural, se ha optado por
regularla para garantizar la comodidad de los invitados. Esta decisién, sin embargo, ha

llevado a un ligero aumento en el consumo de energia eléctrica.

El Restaurante Santa Lucia ofrece un menu diverso que incluye una amplia seleccion de
platos de la cocina italiana, junto con una cuidada seleccién de vinos de todo el mundo. La
bodega cuenta con mas de 300 variedades de vino, asegurando opciones para satisfacer
los paladares mas exigentes. Ademas, el restaurante ofrece menus especiales disefiados
para agencias de viajes, como OAT, Metropolitan Touring, Quimbaya, Hualambari, entre
otras. Estos menus se elaboran de acuerdo con las necesidades especificas de nuestros

clientes, brindando opciones personalizadas y adaptadas a sus preferencias y requisitos.

Desayunador
El 4rea del desayuno se encuentra en una espaciosa zona adyacente a la entrada del hotel,

brindando el escenario perfecto para que los huéspedes e invitados disfruten de esta
importante comida. El disefio del espacio ha sido cuidadosamente planeado para
aprovechar al maximo la luz natural a través de sus amplios ventanales. En aquellos
momentos en los que se requiere iluminacion artificial, se ha implementado de manera
consciente y en cantidades adecuadas, sin comprometer la estética y la comodidad que el

lugar ofrece.

De esta manera, se logra un equilibrio perfecto entre la iluminacion natural y artificial,
proporcionando un ambiente agradable y acogedor para disfrutar de una experiencia de
desayuno placentera. Los huéspedes tienen la oportunidad de comenzar su dia de manera
relajada y rejuvenecedora mientras se deleitan con una seleccion de alimentos preparados

con esmero y una atmdésfera agradable.

Moshi Moshi.
El Hotel Boutigue Santa Lucia ha demostrado su compromiso con la vanguardia y la

innovacién al implementar el tnico lounge (salén de descanso) de la ciudad de Cuenca. Con
una decoracion de estilo oriental, Moshi Moshi by Santa Lucia ofrece un ambiente excepcional

para personas de todas las edades, brindando una experiencia Unica en la ciudad.
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Este exclusivo espacio cuenta con una carta gastronémica que presenta piqueos de autor,
preparados con la calidad distintiva del Hotel Boutique Santa Lucia. Los huéspedes pueden
deleitarse con una seleccién cuidadosamente elaborada de platos pequefios y sabrosos, que

satisfacen los paladares mas exigentes.

Ademdas, Moshi Moshi by Santa Lucia ofrece una amplia variedad de cdcteles, vinos y
champan, garantizando opciones para todos los gustos y preferencias. Los baristas expertos
se encargan de crear bebidas exquisitas que complementan a la perfeccion la experiencia

culinaria y ofrecen momentos de relajacion y disfrute.

El uso del lounge se da en determinados periodos de tiempo, preferentemente desde
mediados de semana y en horas de la noche. Esto permite que los visitantes puedan disfrutar
de un ambiente exclusivo y tranquilo, ideal para reuniones sociales, momentos de relajacion

0 simplemente para disfrutar de una noche especial.

Normativa nacional e internacional.
La Normativa ISO 9001, ampliamente reconocida en el &mbito de la gestién de calidad, ha

demostrado ser beneficiosa en varios aspectos. Los estudios sobre su aplicacién han
revelado que, en primer lugar, la norma brinda disciplina al interior del sistema en el que se
implementa. Establece un marco estructurado de procesos y estandares de calidad que
contribuyen a la organizacion y eficiencia de las operaciones. Esta disciplina interna
garantiza la consistencia y la mejora continua de los procesos, lo que se traduce en una

mayor eficacia y satisfaccion del cliente.

En segundo lugar, la Normativa ISO 9001 establece los fundamentos necesarios para una
adecuada gestion de la calidad. Establece requisitos tanto para la calidad del producto o
servicio entregado al cliente como para la capacidad de la organizacion para satisfacer sus
necesidades y expectativas. Esto implica la necesidad de contar con un talento humano
competente, equipos y recursos adecuados, y un enfoque orientado hacia la excelencia y
la mejora continua. Ademds, la norma facilita la identificacibn de problemas y la
implementacién de acciones correctivas y preventivas, lo que contribuye a la prevencion de

errores y a la optimizacion de los procesos.

Finalmente, la Normativa ISO 9001 es reconocida a nivel mundial y se ha convertido en un
referente internacionalmente aceptado. Es utilizada en mas de 150 paises, lo que la

convierte en un programa de marketing con una amplia repercusion. Su adopcion

Nathaly Cristina Ledn Ortega — Victor Hugo Ordoénez Urefia



UCUENCA )

demuestra el compromiso de la organizacion con la calidad y la satisfaccion del cliente,

generando confianza tanto en el mercado nacional como en el internacional.

La Familia de las Normas ISO 9000.
Las normativas 1SO 9000 forman una familia de tres normativas disefiadas para apoyar a
empresas de todas las clases y dimensiones en la implementacion de sistemas de gestion

de calidad eficientes.

ISO 9000
Describe los fundamentos de los sistemas de gestion de calidad y establece la terminologia

utilizada. La edicion de 2000 se actualiz6 en 2005, agregando definiciones y notas
explicativas sin realizar modificaciones significativas en los aspectos principales de los
sistemas de gestion de calidad. La version de 2015 es considerada la tercera edicién de la
normativa 1ISO 9000.

ISO 9001
Se centra en los requisitos de los sistemas de calidad aplicables a cualquier empresa que

desee demostrar su capacidad para proporcionar productos que cumplan con los requisitos
del cliente y los requisitos reglamentarios aplicables. Su objetivo es aumentar la satisfaccion
del cliente. La normativa ISO 9001 es la que permite la acreditacién de los sistemas de
gestion de calidad de las empresas y su analisis y certificacion, realizados por organismos

autorizados por la ISO. La version mas reciente fue publicada en 2015.

ISO 9004
Proporciona directrices para mejorar la eficiencia y la eficacia de los sistemas de gestion de

calidad. Su propdsito es optimizar el desempefio de la empresa y la satisfaccién del cliente
y de otras partes interesadas. ISO 9004 tiene una estructura similar a la normativa ISO 9001
y se considera coherente con ella. Su comprension ayuda a interpretar la normativa 1ISO
9001 y se utiliza para orientar los esfuerzos de mejora de una empresa, especialmente

cuando se busca ir mas alla de los requisitos establecidos en la hormativa ISO 9001.

ISO 19011
Esta normativa esta estrechamente relacionada con las anteriores y proporciona un enfoque

para las auditorias de sistemas de gestion de calidad y la gestién del medio ambiente.

Nathaly Cristina Ledn Ortega — Victor Hugo Ordoénez Urefia



UCUENCA )

Justificacion del uso de la Norma ISO 9001:2015.
En la actualidad, existen estdndares y normativas que permiten determinar los niveles de

calidad en los procesos que se llevan a cabo en una empresa. Un ejemplo relevante en este
sentido es la norma ISO 9001. Esta norma no solo sirve como plataforma para avanzar
hacia otras certificaciones, como la gestion del medio ambiente, la responsabilidad social o
la seguridad, sino que también brinda a las pequefias y medianas empresas la oportunidad
de posicionarse al mismo nivel que las grandes empresas, equipandolas con eficacia y
haciéndolas competitivas en el mercado actual altamente exigente.
La implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad segun la norma ISO 9001 permite
a la empresa demostrar su capacidad para ofrecer de manera coherente servicios o
productos que satisfagan los requisitos de los clientes y los reglamentos aplicables (Pereda
Lévano, 2021). Entre las ventajas adicionales que ofrece esta norma se encuentra la
posibilidad de cumplir con las expectativas de los clientes, ya que cada vez mas requieren
proveedores certificados, asi como el aumento de la probabilidad de incrementar las ventas
en la Unién Europea al optimizar los sistemas de calidad internos, la documentacion y los
proveedores en términos de desempefo y, sobre todo, la generacién de confianza entre
clientes y proveedores.
Segun El Ministerio de Gobierno (2021), esta normativa internacional fomenta la adopcién
de una perspectiva basada en los procedimientos a medida que se desarrolla, se
implementa y se optimiza la eficiencia de un sistema de calidad, siguiendo el ciclo de mejora
continua PDCA (Planificar, Hacer, Comprobar y Actuar).
En cuanto a los beneficios que brinda la norma ISO 9001, se destacan los siguientes:
Beneficios en el mercado

o Mejora de la imagen de los servicios y productos ofrecidos.

o Favorecimiento del desarrollo y consolidacién de la posicion en el mercado.

o Acceso a cuotas de mercado y oportunidades en mercados internacionales debido

a la confianza generada entre los clientes y consumidores.

Beneficios para los clientes

o Incremento en la satisfaccion de los clientes al cumplir con sus requisitos.

o Reduccion de auditorias adicionales al contar con la certificacion 1ISO 9001.

o Acceso a acuerdos de calidad con los clientes.
Beneficios para la gestion de la empresa

o Mantenimiento y mejora de la eficiencia y adecuacion del sistema de gestion de

calidad, identificando areas de mejora.
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o Establecimiento de bases soélidas de gestion de calidad y fomento de un proceso
continuo de mejora.
o Incremento de la motivacion y participacion del personal, optimizando la gestion de
los recursos de la empresa.
Al momento de aplicar la normativa ISO 9001:2015 se requiere tener en consideracion tres
conceptos relevantes:

Necesidad del liderazgo

Un sistema de gestion eficiente no puede existir sin la colaboracién de un grupo de personas
gue trabajen hacia un objetivo comun, y para lograrlo es necesario un liderazgo fuerte y
directivo. Los requisitos del sistema de gestion de calidad deben integrarse con los
procedimientos relevantes de la empresa y formar parte de la planificacién estratégica. Para
lograr este objetivo, es crucial la participacion activa de la alta direccion y la capacidad de
involucrar a los deméas empleados en la eficiencia de su trabajo. En la actualidad, es mas
importante que nunca prestar atencion a lo que ocurre tanto dentro como fuera de la
institucién. Diversos componentes, como el entorno competitivo, las techologias existentes,
el marco legal en el que se opera y los valores institucionales, deben tenerse en cuenta al
planificar los procedimientos. Cualquiera de estos componentes puede afectar el logro de
los objetivos y el nivel de calidad en la oferta de servicios y productos segun las expectativas
de los clientes. El cliente sigue siendo el eje central de la norma ISO 9001, y para garantizar
el cumplimiento de estos lineamientos es necesario considerar la existencia de otras partes

interesadas cuyas expectativas o requisitos puedan afectar el producto o servicio ofrecido.

Gestion del cambio

Tanto la correcta identificacion del contexto en el que una empresa opera como la
demostracion evidente de liderazgo y compromiso por parte de los altos directivos son
fundamentales para hacer frente a los constantes cambios a los que las organizaciones se
enfrentan en la actualidad. Estos cambios incluyen nuevos parametros de negocio,
tecnologia en constante evolucion y la internacionalizacion del mercado, lo cual requiere
una disposicion al cambio. El borrador de la normativa influye principalmente en la forma en
gue se abordan estos cambios, ya sea desde la perspectiva de la planificacién (teniendo en
cuenta la planificacion estructurada y sistematica, las posibles repercusiones del cambio, la
disponibilidad de herramientas, la asignacion de responsabilidades, entre otros aspectos) o

en la revisién y control de los cambios cuando surgen de manera no planificada.

El riesgo como parte del enfoque a procesos

Nathaly Cristina Ledn Ortega — Victor Hugo Ordoénez Urefia



UCUENCA )

A través de este concepto, se busca que la empresa pueda identificar posibles escenarios
en los cuales no se hayan logrado los resultados esperados, y que se determinen las
acciones adecuadas para abordar los riesgos. Es decir, se requiere tener en cuenta el
caracter preventivo que un sistema de gestion de calidad debe ofrecer, y que parecia
haberse reducido en exceso con la implementacidn de acciones preventivas como recursos
para este propdsito. Segun este planteamiento, no es necesario incluir requisitos
especificos sobre la accion preventiva actual. Sin embargo, es importante recordar que el
enfoque se basa en los riesgos incluidos en la norma ISO 9001, reconociendo la variedad
de métodos que pueden establecerse para identificar y gestionar situaciones de riesgo que
puedan afectar los requisitos de los servicios y productos, asi como la satisfaccion del
cliente. Por lo tanto, la implementacién de este enfoque debe ser lo suficientemente flexible.
No se incorporan requisitos especificos sobre metodologias de analisis de riesgos, sino que
se determina dentro de un marco genérico para que cada empresa lo adapte en funcion de

sus actividades y las particularidades de su gestién.

Hoteles Boutique en la industria hotelera
Los Hoteles boutique representan una propuesta Unica y distintiva dentro de la industria

hotelera. Estos establecimientos se caracterizan por ofrecer una experiencia personalizada
y exclusiva a sus huéspedes, alejandose del enfoque masivo de los grandes hoteles (Saenz
Flores, 2017). Cada Hotel boutique se destaca por su encanto y singularidad, a menudo
ubicados en edificios historicos o lugares con un valor arquitectonico y cultural significativo.
Su tamafio suele ser reducido, lo que permite una atencién mas cercana y personalizada a

los visitantes.

La decoracion y disefio de estos hoteles estan cuidadosamente seleccionados para crear
un ambiente Unico y acogedor, con una combinacion de detalles artisticos, mobiliario
elegante y un estilo propio que refleja la identidad del lugar (Garcia Bucheli, 2019). La
gastronomia también juega un papel destacado en los Hoteles boutique. Muchos de ellos
cuentan con restaurantes de alta calidad, que ofrecen una oferta culinaria Gnica y auténtica,

destacando los productos locales y la cocina regional.

El servicio al cliente es una prioridad en estos establecimientos. El personal capacitado se
esfuerza por brindar una atencién personalizada y atenta, anticipAndose a las necesidades
de los huéspedes y asegurandose de que su estancia sea memorable (Suberviola
Armendéariz, 2022). La experiencia que ofrecen los Hoteles boutique va més all4 de una

simple estancia en un alojamiento, se trata de sumergirse en un ambiente exclusivo y
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auténtico, donde cada detalle ha sido cuidadosamente pensado para crear un recuerdo

Unico e inolvidable.
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Capitulo 2. Identificacion de requisitos para la elaboracion de un manual de
procesos y procedimientos operativos en el Hotel Santa Lucia
La identificacion de requisitos para la elaboracion de un manual de procesos y procedimientos

operativos es un paso fundamental en la gestion eficiente de una organizacion. Un manual
de este tipo proporciona un marco estructurado que documenta de manera clara y concisa

los pasos y acciones necesarios para llevar a cabo las operaciones diarias de una empresa.

En este contexto, la identificacion de requisitos implica la comprension profunda de las
necesidades y expectativas de la organizacion, asi como la consideracion de los estandares
y regulaciones aplicables a su industria. Se trata de recopilar y analizar informacion clave
sobre los procesos existentes, los roles y responsabilidades de los empleados, las politicas y

los lineamientos de calidad.

Al identificar estos requisitos, se busca establecer una base sélida para el desarrollo del
manual. Esto implica definir claramente los objetivos del manual, los procesos y
procedimientos que deben ser documentados, las herramientas y formatos a utilizar, y los

criterios de revision y actualizacién.

Normas ISO en hoteleria
En la industria hotelera, la calidad y la excelencia en el servicio son elementos clave para

asegurar la satisfaccion y fidelidad de los clientes. Es en este contexto que las normas ISO
(Organizaciéon Internacional de Normalizacion) desempefian un papel fundamental al
proporcionar un marco solido para la gestion y mejora de los estandares de calidad en los
hoteles. Las normas ISO en hoteleria, como la ISO 9001:2015, establecen lineamientos y
requisitos que permiten a los establecimientos hoteleros implementar sistemas de gestion de
calidad eficientes (Azaldegui Cardenas, 2022). Estos sistemas abarcan desde la planificacion

y control de procesos operativos hasta la atencion al cliente y la mejora continua.

Al adoptar las normas ISO, los hoteles pueden estandarizar sus procesos, asegurando la
coherencia y eficiencia en la prestacion de servicios. Ademas, la orientacion hacia la
satisfaccion del cliente y el enfoque en la mejora continua contribuyen a elevar la calidad de
la experiencia del huésped y fortalecer la reputacién y competitividad del hotel en el mercado.
Asi mismo, las normas ISO proporcionan una base soélida para medir y evaluar el desempefio
del hotel, lo que permite identificar areas de oportunidad y corregir posibles desviaciones.
Todo esto se traduce en una mayor eficiencia operativa, la optimizacion de recursos y una
experiencia mas satisfactoria para los clientes, consolidando asi la importancia de las normas

ISO en el ambito de hoteleria.
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En el caso de Ecuador, estudios realizados en cadenas hoteleras del pais demuestran la
importancia de obtener una certificacion 1SO:9001 en establecimientos para garantizar la

calidad de gestion y servicio al cliente (Esgarrancho y Candido, 2017).

Alcance
El alcance de la norma ISO 9001:2015 en los hoteles boutique es el mismo que en cualquier

otra organizacion (Orihuela Capcha, 2022). La horma ISO 9001:2015 establece los requisitos
para un sistema de gestion de calidad y se enfoca en mejorar la satisfaccion del cliente, la

eficiencia operativa y la calidad de los productos o servicios.

En el contexto de los hoteles boutique, la implementacion de la norma ISO 9001:2015 brinda

los siguientes beneficios:

o Mejora de la satisfaccion del cliente: La norma ISO 9001:2015 pone énfasis en
comprender y cumplir las necesidades y expectativas del cliente.

o Estandarizacion de procesos: La norma ISO 9001:2015 ayuda a estandarizar y
documentar los procesos clave en el hotel, lo que contribuye a una mayor eficiencia
operativa y a la reduccion de errores.

o Mejora continua: La norma ISO 9001:2015 promueve la cultura de la mejora continua
en la organizacion. Esto implica la identificacibon de é&reas de mejora, el
establecimiento de objetivos de calidad, la realizacion de auditorias internas y el
seguimiento de los resultados.

Referencias normativas
La norma ISO 9001:2015 establece una serie de referencias normativas, es decir, otras

normas o documentos que son relevantes para su aplicacion (Cafias Roa, 2018). Asi, se

presenta

o 1SO 9000:2015: Fundamentos y vocabulario: Esta norma proporciona una
introduccion general a los conceptos y principios de gestion de la calidad, asi como
definiciones de términos clave utilizados en la norma ISO 9001:2015.

o I1SO 9004:2009: Gestion para el éxito sostenido de una organizacién: Enfoque de
gestion de la calidad: Esta norma proporciona orientacion para la mejora continua del
desempefio de una organizacion, y complementa a la norma ISO 9001:2015 al brindar

pautas para lograr el éxito sostenible.
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Términos y condiciones
Las normas ISO 9001:2015 establecen los requisitos para un sistema de gestién de calidad

y proporcionan directrices para su implementacion y certificacion (Toapanta Caisaguano,

2021). Entre los principales elementos y requisitos suelen incluir:

o Contexto de la organizacién: La norma requiere que la organizacion comprenda su
contexto interno y externo, incluyendo las necesidades y expectativas de las partes
interesadas relevantes, para determinar el alcance del sistema de gestion de calidad.

o Liderazgo y compromiso: La alta direccion de la organizacion debe demostrar
liderazgo y compromiso con respecto al sistema de gestion de calidad, estableciendo
una politica de calidad, asegurando la asignacién de recursos adecuados y
promoviendo la mejora continua.

o Planificacion: Se deben establecer objetivos de calidad, identificar riesgos y
oportunidades, y desarrollar planes para lograr los objetivos y abordar los riesgos y
oportunidades identificados.

o Soporte: Esto incluye la asignacion de recursos, la competencia y la conciencia del
personal, la comunicacion interna y externa, y el control de la documentacién
necesaria para el sistema de gestion de calidad.

o Operacion: Esto abarca la planificacion y control de los procesos necesarios para
entregar los productos o servicios de acuerdo con los requisitos del cliente, asi como
la gestion de los proveedores y las compras relacionadas.

o Evaluaciéon del desempefio: Se deben establecer mecanismos para monitorear y
medir el desempenio del sistema de gestion de calidad, incluyendo auditorias internas,
revision por la direccion y retroalimentacion del cliente.

o Mejora: La organizacion debe buscar la mejora continua de la eficacia del sistema de
gestion de calidad mediante acciones correctivas, acciones preventivas y la aplicacion
de oportunidades de mejora.

Contexto de la organizacién
Reconocer la realidad interna y externa del Hotel Santa Lucia reviste una importancia

fundamental para su éxito y desarrollo en la industria hotelera. Al analizar los factores
internos, como su cultura organizacional, estructura, capacidades y desempefio, se obtiene
una comprension mas profunda de sus fortalezas y debilidades. Simultdneamente, al
considerar los factores externos, como el entorno competitivo, las tendencias del mercado y
las expectativas de los clientes, el hotel adquiere una visibn panoramica que le permite

identificar oportunidades y anticipar amenazas.
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En este sentido, a través de la matriz FODA se interpretaron los niveles de correlacion entre
los factores internos y externos de la organizacion. Para esto, los criterios considerados
fueron con base en cinco categorias (1 = muy bajo, 2 = bajo, 3 = medio, 4 = medio altoy 5 =
alto). Por lo tanto, el analisis de FODA cruzado (ver tabla 1) da a conocer que la organizaciéon
es débilmente proactiva; lo que indica que el establecimiento requiere de nuevas capacidades

para destacar en el ambito hotelero.
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Tabla 1

Matriz FODA cruzado del Hotel Santa Lucia.
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Proximidad con destinos de alto flujo turistico

Preferencia por visitar sitios céntricos
Gusto por visitar el hotel

Clientes con expectativas altas

Gran entorno competitivo

Alta demanda potencial
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Nota. Elaboracién propia a través de observacion participante.
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Comprensioén de la organizacion y su contexto

El Hotel Santa Lucia enfrenta una serie de dilemas internos que requieren una atencion
cuidadosa y la implementacién de estrategias adecuadas para superarlos. Uno de los
principales desafios esta relacionado con su cultura organizacional, que puede afectar la
cohesion del equipo y la alineacién con los objetivos del hotel. Asimismo, la falta de una
formacion profesional hotelera soélida entre el personal puede repercutir en la calidad del

servicio ofrecido, lo que afecta directamente la experiencia del cliente.

Ademas, el hecho de ser una empresa con poca experiencia en el ambito hotelero influye en
la toma de decisiones y en la gestiéon de situaciones especificas que surgen en el dia a dia.
La infraestructura deficiente o deteriorada impacta negativamente en la percepcion del cliente
sobre el hotel y afectar su satisfaccion general. No obstante, el Hotel Santa Lucia cuenta con
fortalezas que lo hacen destacar en la industria y son aprovechadas para mejorar su posicion
competitiva. Su ubicacion privilegiada en el centro histérico de la ciudad de Cuenca le brinda
una ventaja Unica al estar cerca de los principales atractivos turisticos y comerciales, lo que

lo convierte en una opcién atractiva para los viajeros.

Ademas, el hotel ha logrado cultivar un equipo interno con un buen desempefio, lo que se
refleja en la calidad del servicio que brinda a sus huéspedes. El enfoque efectivo en el
marketing promocional aumenta su visibilidad y atraer a nuevos clientes. La oferta de precios

accesibles también juega a su favor al hacerlo asequible para una amplia gama de viajeros.

El hotel tiene valiosas oportunidades para crecer y expandirse debido a su proximidad con
destinos turisticos de alto flujo, lo que le brinda la posibilidad de atraer a mas visitantes. No
obstante, el hotel enfrenta amenazas en el entorno actual. EI mercado hotelero es altamente
competitivo; por lo que es fundamental que el Hotel Santa Lucia priorice las tendencias y las

estrategias de sus competidores para mantenerse relevante y atractivo.

Ademds, es importante abordar cualquier problema de relacién con la comunidad local,
puesto que la percepcion y el apoyo de la comunidad son principales para el éxito a largo
plazo del hotel. Finalmente, la presencia de problemas politicos en el centro histérico de la

ciudad afecta la operacion de la organizacion.

Comprension de las necesidades y expectativas de partes interesadas

La identificacion de las partes interesadas relevantes, como huéspedes, personal,
proveedores, autoridades locales y la comunidad, adquiere una importancia primordial para
la toma de decisiones en el contexto del Hotel Santa Lucia (Cérdova Fernandez Baca, 2019).
Comprender las necesidades y expectativas de estas partes interesadas resulta fundamental

para proporcionar servicios personalizados y satisfactorios.
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Para analizar estas relaciones, se realiz6 un mapeo de actores que establece las conexiones
del hotel con stakeholders internos y externos (ver ilustracion 2). En la matriz se identifican
tres dimensiones: lineas continuas para relaciones fuertes, lineas entrecortadas para
relaciones débiles y flechas punteadas para relaciones conflictivas. Ademas, los actores se
distribuyen segun su poder en la toma de decisiones en el sector hotelero, representados por

distintas figuras geométricas.

El Hotel Santa Lucia presenta relaciones fuertes con empresas contratadas para el
mantenimiento del establecimiento, proveedores de materia prima, personal de la
organizacion, clientes directos, agencias de viajes y miembros de Sociedad Gourmet. Cabe
mencionar que varios clientes conocen del hotel a través de intermediarios, principalmente
agencias de viaje. En cuanto a las relaciones débiles, se observan con la Camara de
Comercio de Hoteles de Cuenca y el GAD Municipal de la ciudad, reflejando una relacién
publico-privada deficiente. Finalmente, se destaca que la competencia hotelera directa

muestra resistencia ante los avances demostrados por el Hotel Santa Lucia.
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llustracién 2

Mapeo de Actores del Hotel Santa Lucia.
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Determinacion del alcance del sistema de gestion de la calidad

La determinacion del alcance del Sistema de Gestion de Calidad (SGC) en hoteles boutique
es un proceso que establece limites y areas donde se aplicara el sistema. Esta determinacion
asegura que los esfuerzos se centren en aspectos clave de la operacién y se alineen con los
objetivos estratégicos. Al definir el alcance del SGC en el hotel Santa Lucia, se deben

considerar cuatro aspectos importantes.

1. Identificacién de los procesos clave
Incluyen todas las actividades que realiza el hotel, como la recepcién que abarca el registro
de huéspedes y la gestion de reservas (ver ilustracion 3). Es el primer contacto que los
huéspedes tienen con el establecimiento, brindando un servicio amable y eficiente para

garantizar una experiencia positiva desde el inicio de su estancia.

llustracion 3

Flujo grama de la recepcidn: registro de huéspedes y gestion de reservas.
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X 4
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entrega de la llave
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equipaje
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hotel

iS1

NO

Desea
extender su
estadia en el
hotel

Tramites para
desocupar la
habitacién

O

Nota. Elaboracién propia a través de observacion participante.
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Con respecto a la limpieza de habitaciones (ver ilustracién 4) es un proceso que el Hotel
Santa Lucia prioriza absolutamente, con un enfoque de satisfacer plenamente al cliente. El
personal de limpieza se esmera en mantener las habitaciones impecables y acogedoras,
asegurando una estancia agradable y comoda para cada huésped. Se utilizan productos de
limpieza de alta calidad y se siguen rigurosos estandares de higiene para garantizar un

ambiente saludable y seguro en cada rincén del hotel.

llustracion 4

Limpieza de habitaciones.
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~ habitacion y objetos olvidados.
Se abren las ventanas y
cortinas
e
7~ ~ Se entrega la ficha de reporte de limpieza a
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@
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Nota. Elaboracién propia a través de observacion participante.

En cuanto al servicio de restaurante en el Hotel Santa Lucia (ver ilustracién 5), se destaca
por ofrecer una experiencia gastronomica de excelencia. El restaurante brinca platos de alta
calidad, elaborados con ingredientes frescos y locales. El personal altamente capacitado
garantiza un servicio atento y amable, creando un ambiente acogedor y sofisticado para que
los comensales disfruten de una memorable experiencia culinaria durante su estancia en el

hotel

llustracion 5

Servicio de restaurante.

@

L
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o ‘ J para que sea entregado al
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P J
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Estan todos
los insumos?

ISt

Lista de requisicién de Cocinar segun las
insumos para la entrega al especlﬁcaciones dela
comanda del mesero.

@

Nota. Elaboracién propia a través de observacion participante.

cocinero

El servicio de room service en el Hotel Santa Lucia (ver ilustracién 6) es una opcién exquisita
para nuestros huéspedes que desean disfrutar de una experiencia culinaria en la comodidad
de su habitacion. Nuestro equipo altamente capacitado ofrece un servicio personalizado y
discreto, llevando a la habitacién una variedad de platos deliciosos y cuidadosamente

preparados.
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llustracion 6

Servicio de room service.
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Elaboracion propia a través de observacion participante.
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Respecto al desayuno (ver ilustraciébn 7) es una experiencia deliciosa y nutritiva. La
organizacion ofrece una amplia variedad de opciones, incluyendo opciones saludables y

vegetarianas.

llustracion 7

Servicio de desayuno.
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los insumos?

Lista de requisicidn de .
insumos para la entregs al El mesero hace zumo de

naranja y demas jugos a
ofrecer

cocinero

Licua los ingredientes para la
preparacion del jugo de las
distintas frutas.

Prepara los desayunos
segln la comanda
recibida

|

@

Nota. Elaboracion propia a través de observacion participante.

El servicio de desarrollo de marketing y promociones del hotel (ver ilustracion 8) atrae y
retiene clientes. La promocién adecuada puede aumentar la visibilidad del hotel, generando

un mayor interés y demanda. Ademas, el marketing bien planificado contribuye a construir
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una soélida reputacion, fidelizar clientes y generar referencias positivas. Estas acciones
permiten mantener una ventaja competitiva en la industria hotelera y maximizar el retorno de

la inversion.

llustracion 8

Desarrollo de marketing y promociones.
( Inicio )

. P,
Recolecta la informacion
actual del hotel y sus
servicios

J

\
Desarrolla la propuesta

de marketing y
promociones

>

(

Se realizan mejoras
para su aprobacion

.

Se aprueba
la propuesta

El contenido es
distribuido en la Web y
directamente en el
hotel

Fin

Nota. Elaboracion propia a través de observacion participante.
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El proceso de facturacion en el Hotel Santa Lucia (ver ilustracion 9) es un componente
fundamental para asegurar una experiencia de estancia fluida y satisfactoria. El equipo
capacitado se encarga de brindar un servicio eficiente y preciso en la elaboracion de las
facturas para los servicios y gastos adicionales de los huéspedes. Este proceso incluye la
verificacion minuciosa de los detalles de la reserva y los consumos, asegurando que cada
factura sea clara y precisa. La prioridad es garantizar la transparencia y exactitud en la
facturacion, brindando a los huéspedes confianza y tranquilidad durante el proceso de check-

out y facilitando asi una experiencia sin preocupaciones al final de su estancia.

llustracion 9 Proceso de facturacion.

( Inicio >

»

qeviso, registra y calcul)
gastos de hospedaje,

alimentacién y servicios

\ adicionales =3

a B

Se realiza la factura de
los gastos del huesped

. .

\
Se envia a Departamento

contable la factura
emitida y la pre-cuenta.
J

N

Se entrega la factura al

cliente y se agradece la
visita.

.

4

Fin

Nota. Elaboracién propia a través de observacion participante.

Archivar
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El proceso de quejas y reclamos en el Hotel Santa Lucia es esencial para garantizar la
excelencia en el servicio al cliente (ver ilustracion 10). El equipo especializado se encarga de
recibir, gestionar y resolver inquietudes o insatisfacciones durante la estancia de los
huéspedes. La atencién oportuna y empatica permite identificar areas de mejora y tomar
acciones correctivas para asegurar la satisfaccién del cliente. Cada comentario es valorado,
y las quejas se ven como oportunidades para crecer y ofrecer una experiencia ain mas
placentera. El objetivo es superar las expectativas de los huéspedes y brindarles una estadia

inolvidable en el hotel.

llustracion 10 Proceso de quejas y reclamos.

[ Inifio ]

{Quejas y reclamosj

_Amadellaves ] [ Recepcion | [__Restaurante ]

(. N
El cliente llega con un reclamo a Ia]
recepcion

!

(El recepcionista escucha de forma
activa la queja del

Existe alguna
solucion al
problema

Reportar al
superior

Atendida la queja,
presentar una
disculpa formal

Se le ofrece una disculpa,
se procede a otorgarle

una muestra de cortesia

Reportar al
superior

Registrar la queja con
la fecha y nombre del

Nota. Elaboracion propia a través de observacion participante.

El servicio de empresas de combustible en un hotel es de vital importancia para asegurar el
funcionamiento ininterrumpido de sus operaciones (ver ilustraciéon 11). Estas empresas

suministran el combustible necesario para abastecer a los generadores de energia, sistemas
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de calefaccion y otros equipos criticos del hotel. Un suministro confiable y oportuno de
combustible garantiza la disponibilidad de energia y servicios basicos para los huéspedes, lo
gue contribuye a una experiencia positiva y satisfactoria. Ademas, el uso eficiente y seguro
de combustible es clave para mantener costos operativos controlados y minimizar impactos

ambientales, fomentando asi una gestion sostenible y responsable del hotel

llustracion 11 Servicio de empresas de combustible.

e —
-

Inicio @
.

Auditer recibe al

empleado de la empresa nudltur. pru:ede.a fE?l'l.Iar un
AUSTROGAS correo informativo dirigido a

gerencia comentando que no

v se necesitd reabastecer de

Empleado de AUSTRO :;.:usq,H combustible.

verifica estado y velumen
de gas del hotel

ey

Fin

-~

Mecesita
reabastecimiento
de gas?

Empleada de AUSTROGAS 5|
Procede a reabastecer las
bombonas de gas

p
4 N [ No

Infarma a auditor que las
bombonas de gas se
encuentran aun con

' ok combustible

Auditor recibe y archiva ficha
de reabastecimiento de gas

ficha de

| reabastecimiento de
L Eas.

Nota. Elaboracién propia a través de observacion participante.

El servicio de empresas de mantenimiento en un hotel es esencial para garantizar el
adecuado funcionamiento y la conservacion de sus instalaciones y equipos (ver ilustracion
12). Estas empresas ofrecen servicios especializados en reparaciones, inspecciones y
mantenimiento preventivo, lo que contribuye a prevenir fallos y averias inesperadas. Un
mantenimiento regular y eficiente asegura la seguridad y comodidad de los huéspedes, al
tiempo que prolonga la vida util de las infraestructuras y equipos, reduciendo costos a largo

plazo. Asi mismo, el servicio de mantenimiento permite mantener altos estandares de calidad,
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preservando la imagen y reputacion del hotel como un establecimiento confiable y bien

cuidado.

llustracion 12

Servicio de empresas de mantenimiento en el hotel.

&

Fumigador se encargard
de tratar el asunto lo
antes posible

2 }
Ama de llaves recibe a

fumigador, quien visita al
hotel cada mes

' ™y
Ama de llaves gula e
indica las areas a fumigar
L o

Fin

( A

NO MNecesita

Realiza fumigacion del hotel
como método preventivo.

\. .
o

Fumigador deja el documento
en recepcion del hotel para

constancia.

mantenimiento
corrective

5l

Cerrar el area afectada y
no permitir acceso de
huéspedes

.. S

Nota. Elaboracion propia a través de observacion participante.

Ficha de visita

S R

2. Consideracion de las necesidades de los huéspedes
Los huéspedes son la piedra angular del Hotel Santa Lucia, y su satisfaccion es la maxima
prioridad. A través de los procedimientos de recepcion, gestion hotelera y facturacion, se
busca entender y atender de manera integral las necesidades y requerimientos de los clientes
(ver ilustracion 13). La recepcion juega un papel crucial al recibir a los huéspedes con una
calida bienvenida, brindando informacion detallada sobre los servicios del hotel y atendiendo
cualquier consulta o solicitud. La comunicacion efectiva con los clientes es esencial para
entender sus preferencias y expectativas, asegurando una experiencia personalizada y

memorable durante su estancia.

En la gestion hotelera, el personal se esfuerza por mantener altos estandares de calidad en

todas las areas del hotel, desde la limpieza de las habitaciones hasta la calidad de los
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servicios gastronémicos. Se busca superar las expectativas del huésped al ofrecer un
ambiente acogedor y confortable, garantizando su comodidad y bienestar. La facturacion
también se realiza con precision y transparencia, asegurando que los huéspedes reciban un
resumen claro de los servicios utilizados y los costos asociados. Un proceso de facturacion
eficiente y sin errores demuestra el compromiso del hotel con la excelencia en el servicio al

cliente.

El Hotel Santa Lucia valora los comentarios y sugerencias de los huéspedes, utilizando su
retroalimentacion para mejorar continuamente los servicios y superar sus expectativas. La
satisfaccién de los clientes conlleva a una mayor lealtad y recomendaciones positivas, lo que

se traduce en un crecimiento del negocio y una reputacién sélida en la industria hotelera.

llustracion 13

Mapa de procesos actual en el Hotel Santa Lucia.

NECESIDADES DEL CLIENTE

GESTION
HOTELERA

PROCESOS CLAVE O DE RELACIONES J

( APROVISIONAMIENTOI \

GESTION ADMINISTRATIVA I

RECEPCION FACTURACION

v

GESTION FINANCIERA I

MANTENIMIENTO I

\ PROCESOS DE SOPORTE O DE APOYO )

‘ CLIENTES SATISFECHOS

Nota. Elaboracion propia a través de observacion participante.

3. Evaluacion de los requisitos legales y reglamentarios
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Los requisitos legales especificos para un hotel en Cuenca, Ecuador estan sujetos a la

legislacion local, regional y nacional (Castillo Guerra, 2018). Entre ellos, se encuentran:

o Licenciasy permisos: Los hoteles en Cuenca deben obtener las licencias y permisos
correspondientes para operar legalmente. Esto incluye la licencia comercial municipal,
permisos de construccion, LUAF y otros permisos especificos segun las
caracteristicas del hotel.

o Normas de seguridad y salud: Los hoteles deben cumplir con las normas de
seguridad y salud establecidas por las autoridades competentes. Esto puede incluir
requisitos relacionados con la seguridad contra incendios (ver anexo C), sistemas de
emergencia (ver anexo D), medidas de seguridad en piscinas o areas recreativas,
entre otros.

o Normas de higiene y saneamiento: Los hoteles deben cumplir con las normas de
higiene y saneamiento establecidas por las autoridades sanitarias en Cuenca (Aylas
Huatuco, 2021). Esto implica mantener altos estdndares de limpieza en las
habitaciones, areas comunes, restaurantes y otras instalaciones del hotel.

o Normas de proteccién al consumidor: Los hoteles deben cumplir con las leyes y
regulaciones que protegen los derechos de los consumidores (Galvis Torres, 2018).
Esto puede incluir la obligacion de proporcionar informacion clara y precisa sobre los
servicios ofrecidos, tarifas, politicas de cancelacién y resolucion de quejas de los

huéspedes.

4. Analisis del contexto interno y externo
El entorno hotelero en la ciudad de Cuenca, Ecuador, es dinamico y ofrece diversas
oportunidades y desafios para los establecimientos en el sector. Cuenca es reconocida por
su encanto histérico y cultural, lo que la convierte en un atractivo destino turistico tanto para

visitantes nacionales como internacionales.

En este contexto, el hotel Santa Lucia se destaca como una opcién en el sector hotelero de
Cuenca. El hotel presenta varias fortalezas, como su ubicacion cercana al centro historico, lo
qgue brinda a los huéspedes la conveniencia de explorar facilmente los lugares de interés
turistico y disfrutar de la rica cultura local. Ademas, ha implementado estrategias efectivas de
marketing que le permiten destacar en el mercado y captar la atencién de potenciales clientes.
De la misma manera, Santa Lucia cuenta con una alta demanda potencial debido a su

reputacion y calidad percibida.
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Sin embargo, el hotel Santa Lucia también enfrenta algunas debilidades. Una de ellas es la
desvalorizacion profesional por parte de algunos clientes en el sector hotelero, lo cual puede
afectar la imagen y la reputacion del establecimiento. Ademas, el hotel presenta una
infraestructura deficiente que puede impactar en la calidad y comodidad de la estadia de los
huéspedes. Por ultimo, el entorno competitivo en Cuenca es considerable, con una variedad

de hoteles boutique y establecimientos similares que buscan atraer a los mismos clientes.

Sistema de gestién de la calidad y sus procesos

El sistema de gestion de calidad (SGC) en los hoteles boutique es un elemento fundamental
para asegurar la calidad de los servicios y la satisfaccion de los huéspedes. Un SGC efectivo
en estos establecimientos se basa en la implementacién de procesos clave que permiten
gestionar la calidad en todas las areas del hotel (Balseca Proafio, 2015). Entre los procesos
comunes en un SGC para hoteles boutique en Cuenca se encuentran la recepcion y registro
de huéspedes, donde se deben establecer estandares de servicio y procedimientos claros
para brindar una experiencia fluida y amigable. La gestion de reservas también es esencial,
asegurando sistemas eficientes para gestionarlas y garantizar la disponibilidad de

habitaciones.

En el servicio de alimentos y bebidas se establecen estandares de calidad en la preparacion
y atencion al cliente (Ruiz Iduma, et. al, 2017). La limpieza y mantenimiento de habitaciones
aseguran un ambiente limpio y comodo, con procedimientos regulares y control de la calidad
del servicio. Ademas, el proceso de atencion al cliente y satisfaccion se enfoca en manejar
guejas, sugerencias y medidas correctivas para mejorar constantemente la calidad del

servicio.

Es importante que cada hotel boutique adapte y personalice su SGC para satisfacer las
necesidades especificas de sus huéspedes y cumplir con los estdndares de calidad
esperados, tomando en cuenta su enfoque, tamafio y servicios ofrecidos. La implementacion
de un SGC soélido garantiza una experiencia memorable y exitosa para los huéspedes,

fortaleciendo la reputacion y posicionamiento del hotel boutique en la industria.

Liderazgo

Un sistema de gestion eficiente requiere la colaboracion de un grupo de personas que
trabajen hacia un objetivo comun, y esto se logra a través de un liderazgo sélido y directivo.
Los requisitos del sistema de gestién de calidad deben integrarse con los procedimientos

pertinentes de la empresa y formar parte de la planificacion estratégica (Gonzalez, et al.,
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2019). Para alcanzar este objetivo, la participacion activa de la alta direccion es fundamental,

asi como la capacidad de involucrar a todos los empleados en la eficiencia de sus tareas.

Diversos componentes, como el entorno competitivo, las tecnologias existentes, el marco
legal y los valores institucionales, deben tenerse en cuenta al planificar los procedimientos.
Cada uno de estos componentes puede afectar el logro de los objetivos y el nivel de calidad
en la prestacion de servicios y productos de acuerdo a las expectativas de los clientes. El
cliente sigue siendo el enfoque central de la norma ISO 9001, y para garantizar el
cumplimiento de estos lineamientos es necesario considerar la existencia de otras partes

interesadas cuyas expectativas o requisitos puedan afectar el producto o servicio ofrecido.

Liderazgo y compromiso

El liderazgo y el compromiso son aspectos fundamentales en la implementacion exitosa de
la norma ISO 9001:2015 en hoteles (Jamanca Rios, 2019). La norma establece requisitos
especificos para la alta direccion, quienes deben asumir la responsabilidad de establecer una
vision clara y una direccion estratégica para el sistema de gestion de calidad. Esto implica

comunicar la politica de calidad, establecer objetivos y asignar recursos adecuados.

El compromiso de la alta direcciébn implica participacion activa y liderazgo en la
implementacién y mantenimiento del sistema, asignando responsabilidades y autoridad,
proporcionando recursos, promoviendo la conciencia de calidad y estableciendo procesos de
comunicacion y toma de decisiones (Yepes L6pez y Nifio Pacheco, 2019). El liderazgo y el
compromiso crean una cultura de calidad, involucrando a todo el personal y promoviendo la
mejora continua. Esto implica comunicacion efectiva, participacion en mejoras y capacitacion
del personal. En resumen, el liderazgo y el compromiso son esenciales para la
implementacién exitosa de ISO 9001:2015 en hoteles, garantizando una direccion

estratégica, asignacion adecuada de recursos y promocion de una cultura de calidad.

Enfoque al cliente

El enfoque al cliente en la industria hotelera de Cuenca se caracteriza por su compromiso con
la atencion personalizada y la excelencia en el servicio (Basantes Avalos y Espinoza
Fernandez, 2019). Los hoteles se esfuerzan por satisfacer las necesidades individuales de
cada huésped, brindando un trato personalizado y una atenciéon minuciosa a los detalles
(Rosales Medina y Tenorio Jara, 2018). Se pone énfasis en la escucha activa de los clientes,
la pronta respuesta a sus solicitudes y la promocién de una cultura de hospitalidad en todo el

personal.
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El objetivo principal es superar las expectativas de los huéspedes, creando experiencias
memorables y buscando fidelizar a los clientes (Valero Alcaraz, 2020). Para ello, se busca
ofrecer un servicio de alta calidad, basado en una comunicacion efectiva y una actitud cortés
en todo momento. La retroalimentacion de los huéspedes es altamente valorada y se utiliza

de manera constructiva para mejorar continuamente los servicios.

Politica

La gerencia no ha considerado las expectativas y requerimientos de los clientes al establecer
la politica de calidad, y tampoco ha demostrado un documento que garantice un compromiso
constante para mejorar y establecer los fundamentos necesarios para alcanzar los objetivos
de calidad. Esta falta de enfoque puede tener consecuencias negativas en términos de
satisfaccién del cliente, fidelidad y reputacion. Sin una politica de calidad claramente definida
y orientada al cliente, el hotel pierde oportunidades para destacarse en un mercado

competitivo y ofrecer servicios de calidad.

Esto implica prestar atencion a las necesidades y expectativas de los clientes, y tomar
medidas proactivas para garantizar su satisfaccion y alcanzar los objetivos de calidad
establecidos. Sin esta atencion y compromiso, el hotel corre el riesgo de quedar rezagado en
un mercado exigente y competitivo. Por lo tanto, es fundamental que la gerencia se enfoque
en el establecimiento de una politica de calidad efectiva y en la implementacion de practicas

gue impulsen la mejora continua en beneficio de los clientes y el éxito del hotel.

Establecimiento de la politica de calidad

Segun la normativa ISO 9001:2015; la politica de calidad en ISO 9001 es un documento que
establece los objetivos de calidad de una organizacién, su compromiso con la satisfaccion del
cliente y la mejora continua, asi como la estructura para alcanzar esos objetivos (Cruz
Medina, et al., 2017). La gerencia ha establecido la politica de calidad teniendo en
consideracion las expectativas y requerimientos de clientes, el permanente compromiso de
mejorar y tener cimientos enfocados en el desarrollo de los objetivos de calidad. Lo anterior
expuesto se lo va a comunicar al establecimiento y se lo revisara de manera periddica, la

politica de calidad se encuentra sefialada en el presente manual de calidad.

Roles, responsabilidades y autoridades en la organizaciéon
En hoteleria, la responsabilidad, los roles y la autoridad desempefian un papel esencial en el
sistema de gestion de calidad segun la normativa ISO 9001:2015 (Lopez Osorio, 2020). Los

roles se refieren a las funciones especificas de las personas en relacibn a su posicion,
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mientras que la responsabilidad implica las obligaciones asociadas con cada cargo. Por otro
lado, la autoridad se refiere al poder otorgado por la alta direccién para tomar decisiones y
ejercer control en areas especificas del hotel (Diez de Balde6n Cuende, 2017). Cumplir con
los requisitos de roles, responsabilidades y autoridad establecidos por la ISO 9001:2015 en
hoteleria implica encontrar la combinacién adecuada de herramientas, adaptada al tamafio y
las caracteristicas del establecimiento hotelero, con el objetivo de asignar roles claros, definir
responsabilidades y otorgar la autoridad necesaria para asegurar un sistema de gestion de

calidad efectivo.

Con base en lo mencionado, el rol y responsabilidades del Hotel Santa Lucia (ver tabla 2) se

basan en cinco niveles.
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Tabla 2

Rol y responsabilidades del Hotel Santa Lucia.

FECHA: DD/MM/AA

F?Eé\p?g.\?sig ITICE)LAEDSEE VIGENCIA: 31/12/2023

HOTEL SANTA LUCIA C(,)DlGO CRR
PAGINA: 1DE 1

ROL

RESPONSABILIDAD

GERENTE GENERAL

ADMINISTRACION DE SOCIEDAD GOURMET

GERENTE DE HOTELERIA

NEGOCIACIONES Y SUPERVISION DE RESERVAS

GERENTE DE HOTEL

ADMINISTRACION DEL HOTEL, GESTION DE COMPRAS,
PEDIDOS, REQUISIONES, OPERACIONES.

AMA DE LLAVES

LIMPIEZA Y MANTENIMIENTO DE HABITACIONES Y AREAS
COMUNES.

CHEF EJECUTIVO

ADMINISTRACION DEL RESTAURANTE, COCINA, INVENTARIOS,
ELABORACION DE PRODUCTOS Y ALIMENTOS, HORARIOS.

Nota. Elaboracion propia a través de observacion participante.




Planificacion

La norma ISO 9001:2015 establece requisitos especificos para la planificacién en hoteles
boutique. La planificacion implica comprender el contexto de la organizacion, incluyendo las
necesidades de los clientes y los requisitos legales (Azaldegui Cardenas, 2022). Se deben
establecer objetivos de calidad claros y medibles, alineados con la politica de calidad del
hotel. La planificacién de los procesos es esencial, definiendo los pasos necesarios, los
recursos requeridos y los indicadores de desempefio. También se debe considerar la gestién
del cambio y evaluar los impactos potenciales. La aplicacion efectiva de la norma I1SO
9001:2015 en la planificacion permite a los hoteles boutique mejorar su eficiencia, satisfacer
las expectativas de los clientes y garantizar una experiencia de calidad (Quirumbay Escobar,
2023). La planificacion adecuada basada en la norma proporciona una direccion clara,

objetivos alcanzables y una base sélida para la mejora continua.

Acciones para abordar riesgos y oportunidades

Mediante observacion participante se identific6 que la empresa Sociedad Gourmet lleva a
cabo anualmente la planificacion de acciones destinadas a abordar tanto oportunidades como
riesgos, basandose en la identificacién, andlisis y evaluacion de estos Ultimos. Dichas
acciones son llevadas a cabo por la direccién de la empresa. La metodologia empleada
consiste en el reconocimiento de oportunidades y riesgos a través del andlisis de la matriz
FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades, Amenazas) en el contexto especifico de la
empresa, teniendo en cuenta los riesgos, amenazas, debilidades, fortalezas y oportunidades

pertinentes.

Se procede a realizar un analisis de oportunidades y riesgos a través de una valoracion
basada en su nivel de gravedad y posibilidad. En primer lugar, se evalla la gravedad del
riesgo, para posteriormente calificar su posibilidad. Esta metodologia permite a Sociedad
Gourmet tomar decisiones informadas y centrarse en acciones que les permitan gestionar

adecuadamente los riesgos y aprovechar las oportunidades de manera efectiva.

Objetivos de la calidad y planeacién para lograrlo

Los objetivos de calidad son fundamentales para alcanzar altos estandares de gestién,
organizacion y planificacién en una empresa, como se establece en la normativa ISO
9001:2015. Estos objetivos son clave para implementar eficientemente los métodos de la

norma y lograr la satisfaccion de clientes y empleados

En el caso del Hotel Santa Lucia, la empresa establece anualmente los objetivos de calidad,
centrdndose en las funciones y niveles apropiados. Estos objetivos sirven como base para

establecer la politica de calidad de la empresa. La responsabilidad de establecer y planificar
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los objetivos de calidad recae Unicamente en la alta direccion del hotel, y una vez definidos,

se comunican a todos los miembros del hotel.

La Gerencia General es responsable de realizar la planificacién anual de los objetivos,
incluyendo la definicion de indicadores para el seguimiento de los mismos. Este enfoque en
la planificacion de los objetivos de calidad permite al Hotel Boutiqgue Santa Lucia dirigir sus

esfuerzos hacia la mejora continua y la excelencia en la gestién de la calidad.

Planeacién de cambios

La norma ISO 9001 establece que la planeacion de cambios es esencial para garantizar una
implementacion efectiva del sistema de gestion de calidad. La planeacion de cambios implica
identificar, analizar e implementar modificaciones en los procesos o actividades regidos por
el sistema de gestidon de calidad, evaluando el impacto y los recursos necesarios para lograrlo
(Lizarzaburu Bolafios, 2016). Esta etapa adicional asegura que los cambios se gestionen de
manera adecuada y se consideren todos los aspectos relevantes, como el impacto en los
procesos, la asignacion de recursos y la evaluacion de riesgos. Al incorporar la planeacion
de cambios, el Hotel Boutique Santa Lucia puede gestionar de manera proactiva los cambios
en su sistema de gestidn de calidad, asegurando la mejora continua y la adaptabilidad a las

necesidades cambiantes del entorno.

Soporte
En toda organizacion, el soporte es elemental para asegurar el funcionamiento adecuado y
la mejora continua de sus procesos. Este soporte se compone de diversos factores

interconectados que abarcan desde la gente hasta la gestion de la informaciéon documentada.

El factor humano es esencial, debido a que la organizacion debe contar con personal
competente y consciente de sus responsabilidades. Esto implica proporcionar la formacion y
el conocimiento adecuado para desempefar sus funciones de manera eficiente. En la misma
linea, se requiere un ambiente propicio para la operacion de los procesos, que incluya una
infraestructura adecuada y recursos de seguimiento y medicion para garantizar la trazabilidad

de las mediciones.

La gestion de la informacion documentada es otro pilar fundamental. Es necesaria una
creacion, actualizacion y control adecuada de esta informacion para asegurar que los

procesos se realicen de manera coherente y conforme a los estandares establecidos.
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Ademas, la comunicacion y el conocimiento de la organizacion son aspectos cruciales para
asegurar la coordinacion y el flujo de informacién entre todos los involucrados. La conciencia
de la importancia de la calidad y el compromiso con los objetivos organizacionales son

factores clave para alcanzar el éxito.

Gente

El factor humano en el contexto de un sistema de gestién implica contar con un equipo de
colaboradores altamente capacitados en los aspectos clave de los sistemas de gestion y con
la capacidad de interpretar y cumplir con los requisitos normativos establecidos (Restrepo
Lépez y Gallego Pérez, 2022). Es fundamental que el lider encargado del sistema cuente con
una sélida experiencia en la implementacion y administracién de dichos sistemas, ya que esto
garantizara la eficacia en la ejecucion de las tareas y minimizara posibles retrasos causados

por falta de conocimiento o habilidades (ver ilustracion 14).

Para asegurar el desarrollo y retencion del conocimiento necesario, se recomienda que el
personal involucrado en el sistema de gestion tenga la oportunidad de ascender en la
estructura organizativa del mismo (Yagual Suarez, 2023). De esta manera, adquiriran la
experiencia y el dominio necesario para abordar de manera efectiva las diversas situaciones

y desafios que puedan surgir en el contexto del sistema de gestién.

De la misma manera, es necesario fomentar un ambiente de aprendizaje y crecimiento dentro
de la organizacién, brindando oportunidades de formacién y capacitacién continua en
sistemas de gestion y aspectos relacionados. Asi, se garantiza la actualizacion constante del
personal en las Ultimas tendencias y mejores practicas, lo que contribuird a la mejora continua
del sistema de gestion y, en lltima instancia, a la optimizacion del desempefio y resultados

organizacionales.
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llustracion 14

Organigrama del personal - Hotel Boutique Santa Lucia
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Infraestructura

En el contexto del hotel, la gerencia general desempefia un papel primordial en la creacion y
mantenimiento de una estructura 6ptima que garantice la conformidad con los estandares de
calidad y brinde un servicio excepcional que esté en sintonia con las necesidades del cliente
(Romero Morocho, 2022). Para ello, es esencial que la alta direccion establezca una vision
clara y definida para el hotel, asi como una direccién estratégica que guie todas las acciones

y decisiones en la organizacion.

Ademas, la asignacion adecuada de recursos es un aspecto clave para asegurar que los
procesos y servicios del hotel funcionen de manera eficiente y efectiva. Esto implica
proporcionar el personal y los recursos necesarios para garantizar que los huéspedes reciban
un servicio de calidad y que sus necesidades y expectativas sean satisfechas de manera

Optima.

La promocién de una cultura organizativa centrada en la calidad y la excelencia es otra
responsabilidad esencial de la gerencia general (Mahmoud Gebril, 2021). Esto se logra a
través de la creacion de un entorno donde el compromiso con la mejora continua y la
busqueda de la excelencia sean valores fundamentales para todos los miembros del equipo.
Un liderazgo inspirador y comprometido con la calidad puede motivar al personal a esforzarse

constantemente por superar expectativas y brindar un servicio de alta calidad.

El establecimiento de mecanismos de seguimiento y mejora continua es esencial para
asegurar que los estandares de calidad se mantengan y mejoren constantemente. Esto
implica la implementacion de sistemas de retroalimentacion y monitoreo que permitan
identificar areas de mejora y oportunidades para perfeccionar los servicios ofrecidos. La alta
direccion debe estar comprometida con analizar los resultados y tomar acciones correctivas

y preventivas cuando sea necesario.

El Hotel Boutigue Santa Lucia posee una infraestructura excepcional que refleja su estilo y
encanto caracteristico. Sus habitaciones, amplias y cuidadosamente decoradas, ofrecen un
ambiente acogedor y lujoso para los huéspedes, adaptandose a diferentes preferencias y
tamafios segun las necesidades del cliente. Los espacios comunes, como el vestibulo y las

areas de descanso, estan cuidadosamente disefiados para brindar confort y sofisticacion.

La infraestructura del Hotel Boutique Santa Lucia también incluye instalaciones de primera
clase. Su restaurante gourmet ofrece una experiencia culinaria excepcional, utilizando
ingredientes frescos y de alta calidad. Una cafeteria con un disefio tradicional que refleja la
esencia de la ciudad de Cuenca y un bar lounge donde los huéspedes pueden disfrutar de

musica chill out.
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Es importante destacar que, debido a que el hotel se encuentra en una casa patrimonial e
historica, cualquier mejora o modificacion en su infraestructura esta sujeta a las solicitudes y
restricciones impuestas por el Municipio de la ciudad de Cuenca, con el objetivo de preservar
la arquitectura y esencia del Centro Histdrico que caracteriza a la ciudad (Encalada Avila, et
al., 2023). El hotel se esfuerza continuamente por mantener su infraestructura en consonancia

con las regulaciones y la belleza histérica del entorno.

Ambiente para la operacién de los procesos

La direccion del hotel establece los medios necesarios para crear un entorno laboral que
tenga un impacto positivo en la calidad del servicio (Carmona Vazquez y Bocarando Huerta
2023). Esto implica seguir practicas correctas en términos de lineamientos ambientales y de
herramientas, proporcionar zonas adecuadas para el almacenamiento de materiales y
equipos de trabajo, asegurar la seguridad de los equipos e instalaciones, optimizar la

ergonomia de los puestos de trabajo y mejorar las relaciones entre el personal del hotel.

Ademas, se busca mejorar las instalaciones para el personal en todas las oficinas,
condiciones del entorno en las oficinas, limpieza, higiene y nivel de ruido (Mejia Ruiz y Correa
Gil, 2023). Para garantizar el adecuado funcionamiento y mantenimiento de los equipos, se
contratan empresas y personal externo responsables de su correcto funcionamiento y
correccion de errores. Estos proveedores deben entregar fichas técnicas detallando las
correcciones y servicios prestados, las cuales se archivan de forma segura para su posterior

revision y formacion de un historial de asistencia técnica.

Recursos de seguimiento y medicion

Los recursos de seguimiento y medicion abarcan una amplia gama de herramientas y técnicas
utilizadas para recopilar, analizar y evaluar datos relevantes para la calidad (Ponce Guzman,
2022). Estos recursos incluyen instrumentos de medicion, equipos de calibracion, software
de analisis de datos, registros de seguimiento y otros elementos necesarios para realizar

mediciones precisas y confiables.

En primer lugar, es fundamental que los recursos de seguimiento y medicién estén calibrados
y sean confiables. La norma ISO 9001:2015 exige que los equipos de medicion se calibren
regularmente para garantizar su precisiéon. Ademas, se deben establecer procedimientos para

el mantenimiento y la verificacién de los equipos, asegurando su correcto funcionamiento.

Otro aspecto importante es la identificacién y control de los registros de seguimiento y

medicion. Estos registros deben ser gestionados de manera adecuada, asegurando su
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integridad, disponibilidad y confidencialidad. Ademas, se deben establecer criterios para la
retencién y disposicion de los registros, de acuerdo con los requisitos legales y las

necesidades de la organizacion.

Ademads de los recursos fisicos, la norma ISO 9001:2015 también destaca la importancia de
contar con personal competente y capacitado para realizar las actividades de seguimiento y
medicion. Es esencial que el personal encargado de utilizar los recursos de seguimiento y
medicion tenga los conocimientos y habilidades necesarios para realizar las tareas de manera

adecuada.

En el Hotel Boutique Santa Lucia, se reconoce la importancia de contar con instrumentos de
medicion y seguimiento como parte integral de un sistema de gestion de calidad efectivo.
Estos instrumentos permiten evaluar el desempefio de los procesos y actividades del hotel,

identificar areas de mejora y tomar acciones correctivas oportunas.

Si bien es cierto que actualmente el hotel no cuenta con instrumentos de medicién vy
seguimiento implementados, es fundamental reconocer la necesidad de incorporarlos para
lograr una gestion de calidad eficaz. Estos instrumentos pueden incluir sistemas de
retroalimentacion, encuestas de satisfaccion del cliente, andlisis de datos, indicadores clave
de rendimiento y otras herramientas de seguimiento y medicién pertinentes a la industria

hotelera.

La implementacion de instrumentos de medicién y seguimiento en el Hotel Santa Lucia
permitiria recopilar datos precisos y confiables sobre aspectos clave como la satisfaccion del

cliente, la eficiencia operativa, la calidad de los servicios y la gestién del personal.

Trazabilidad de las mediciones

La trazabilidad de las mediciones se refiere a la capacidad de demostrar que los resultados
de las mediciones estan relacionados con los estandares de referencia establecidos. Esto
implica establecer una cadena documentada que vincule el resultado de una medicién con
los estandares de referencia utilizados, asegurando la integridad y la fiabilidad de los

resultados.

Segun la norma ISO 9001:2015, las organizaciones deben asegurarse de que las mediciones

realizadas sean trazables a estandares reconocidos y/o internamente establecidos.

La trazabilidad de las mediciones no solo es importante para garantizar la calidad de los

productos o servicios, sino también para cumplir con los requisitos reglamentarios y las
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expectativas de los clientes. Los clientes y las autoridades reguladoras suelen requerir
evidencia de la trazabilidad de las mediciones como parte de los procesos de certificacion y

auditoria.

Conocimiento de la organizacion

Las normas ISO fomentan la gestion adecuada del conocimiento mediante la documentacién,
el intercambio de informacién y la captura de lecciones aprendidas. También destacan la
importancia de la capacitacion y el desarrollo del personal para garantizar competencias
adecuadas y el logro de los objetivos de calidad. Al promover el aprendizaje continuo y el
intercambio de conocimientos, las organizaciones pueden mejorar sus procesos, adaptarse
a los cambios y satisfacer las necesidades de los clientes de manera mas efectiva (Pardo y
Medina, 2023).

El conocimiento de la organizacién es fundamental en la gestion de calidad de un hotel
boutigue como Santa Lucia. El gerente debe comprender y documentar las fuentes internas
y externas de conocimiento relevantes para el funcionamiento del hotel. Ademas, se debe
fomentar un ambiente de aprendizaje continuo y promover el intercambio de conocimientos
entre el personal. Capturar las lecciones aprendidas y promover mejores practicas también
es importante. La norma ISO 9001:2015 destaca la gestién del conocimiento en la toma de
decisiones, asegurando que el conocimiento necesario esté disponible para apoyar
decisiones basadas en datos. El gerente debe recopilar y analizar informacion relevante,
evaluar riesgos y oportunidades, y aplicar acciones correctivas y preventivas. En resumen, el
conocimiento de la organizacién permite cumplir con los requisitos de calidad, mejorar el

desempefio y brindar un servicio excepcional a los clientes en el hotel boutique Santa Lucia.

Competencia

La normativa ISO 9001:2015 destaca la importancia de la competencia en la organizacion.
Competencia se refiere a la capacidad de aplicar conocimientos y habilidades para lograr
resultados (Sanchez Martinez y Ramirez Flores, 2023). Esto implica identificar perfiles de
cargo, planificar capacitaciones, validar competencias y asegurar que el personal cumpla con
los requisitos necesarios (Romero Ferro, 2020). La empresa debe evaluar la formacion,
experiencia y educacion del personal para determinar su competencia. Garantizar que el
personal esté capacitado y competente es crucial para el éxito del hotel, la satisfaccion del
cliente y el cumplimiento de estandares de calidad. La norma ISO 9001:2015 requiere

implementar procesos para asegurar la competencia del personal y lograr una gestion eficaz.
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El hotel Boutique Santa Lucia no demuestra compromiso total con la norma ISO 9001:2015,
que destaca la importancia de la competencia en la organizacion. Identificar perfiles, planificar
capacitaciones y validar competencias son acciones clave para asegurar el cumplimiento de
requisitos. La evaluaciéon de formacion y experiencia garantiza un personal competente, vital

para el éxito, la satisfaccion del cliente y el cumplimiento de estandares de calidad.

Conciencia

La normativa ISO 9001:2015 establece que la toma de conciencia es favorable para la eficacia
y mejora del sistema de gestion de calidad (Puentestar Zura, 2023). En el Hotel Boutique
Santa Lucia, se implementa una capacitacion anual para garantizar que el personal esté
consciente de su contribucion y pueda fortalecer sus habilidades. Esta capacitacién abarca
las funciones y responsabilidades de la administracidn, los objetivos anuales de calidad y los
requisitos del sistema de gestion. A través de esta capacitacion, se busca asegurar que todos
los miembros del hotel comprendan su rol y contribucién en la blusqueda de la excelencia en
el servicio y la satisfaccion del cliente. La toma de conciencia es fundamental para fomentar
una cultura de calidad y promover el compromiso de todos los empleados en la mejora

continua del hotel.

Comunicacion

Segun la normativa 1SO 9001:2015, la comunicacién es un proceso esencial en el cual se
transmite informacién de manera comprensible de un emisor a un receptor a través de un
codigo y un canal determinado (Alvarez, 2021). En el contexto de la comunicacion interna, se
establecerd un formato de comunicado interno que incluira los detalles clave, como el
contenido, el destinatario, la fecha y el medio utilizado para la comunicacién. Esto asegura
gue la informacién se comunique de manera efectiva dentro de la organizacion, promoviendo

la transparencia y la cohesion entre los miembros del equipo.

Por otro lado, la comunicacion externa se realiza a través de diversas vias, como prensa,
eventos, declaraciones y publicaciones en la web (Agresott Ballenas, 2020). Los registros
resultantes de estas comunicaciones se consideran informacion documentada y estan
definidos en un procedimiento general. La comunicacion externa es crucial para mantener
una imagen positiva de la organizacion y establecer relaciones soélidas con clientes,

proveedores y otras partes interesadas externas.

En el Hotel Boutique Santa Lucia, la comunicacién interna y externa son esenciales para

cumplir con los requisitos de la norma ISO 9001:2015. La comunicacion interna promueve la
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colaboracion y la coherencia dentro de la organizacion, mientras que la comunicacion externa
contribuye a fortalecer la reputacién y las relaciones de la empresa con su entorno. Estas
practicas comunicativas efectivas son fundamentales para el éxito del sistema de gestién de

calidad y para el logro de la satisfaccion de los clientes.

Informacion documentada

La informacién documentada desempefia un papel fundamental en un sistema de gestion de
la calidad basado en la norma ISO 9001:2015. Segun esta norma, la informacion
documentada se refiere a la informacion que debe ser controlada y mantenida por una
organizacion (Molina Moreno y Velandia Lopez, 2022). Esto puede incluir diversos medios de
almacenamiento, como documentos escritos, fotografias, videos, archivos de audio y guias

interactivas.

En el apartado 8 de la norma ISO 9001:2015, se especifica la relacion de informacion
documentada necesaria para garantizar la eficacia del sistema de gestién de calidad y cumplir
con los requisitos de la norma (Escobar Guale y Jacome Barrionuevo, 2023). Esto implica la
identificacion y control de documentos, estableciendo pautas para su creacion, revision,

aprobacién, distribucion y retencién.

Creacidn y actualizacién

La creacién y actualizacion de un sistema de gestién de calidad basado en las normas I1ISO
es fundamental para el hotel Boutique Santa Lucia. Implica analizar los procesos clave,
establecer procedimientos claros y protocolos, y adaptarse a los cambios y nuevas versiones
de las normas ISO (Lifian Portella, 2020). Esto mejora la calidad de los servicios, aumenta la
satisfaccion del cliente, gestiona los riesgos, mejora la eficiencia y aumenta la competitividad

del hotel boutique Santa Lucia.

El Hotel Boutique Santa Lucia, busca la creacién y actualizacién de un sistema de gestion de
calidad basado en las normas ISO contribuyendo a la mejora continua, la excelencia operativa

y la satisfaccion del cliente, asegurando el éxito a largo plazo del establecimiento.

Control de la informacién documentada

Se establece un sistema de control de documentos para garantizar la correcta gestion de la
informacién documentada. Esto implica la asignacion de responsabilidades claras para la
creacion, revision, aprobacién y distribucion de los documentos (Canossa Montes de Oca,

2022). En la misma linea, se establecen procedimientos para asegurar la confidencialidad,
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integridad y disponibilidad de la informacion documentada, mediante medidas de seguridad

fisicas.

La actualizacion de la informacién documentada se realiza de forma periddica, asegurando
gue los documentos estén vigentes y reflejen los procesos y requisitos actuales del hotel
boutique. Se establece un proceso de revision y aprobacion para los cambios y se notifica a

todas las partes interesadas sobre las actualizaciones realizadas.

Operacién

El control operativo es un aspecto vital dentro de la gestion hotelera, ya que garantiza la
eficiencia y calidad de los procesos y servicios ofrecidos a los huéspedes. Este control abarca
desde la recepcion y registro de huéspedes, la gestion de reservas, el servicio de alimentos
y bebidas, hasta la limpieza y mantenimiento de habitaciones, entre otros. La implementacion
adecuada del control operativo asegura que los estandares de calidad se cumplan de manera
consistente, se minimicen los errores y se optimice la experiencia del cliente. Es un pilar
fundamental para mantener la competitividad y el éxito en la industria hotelera, ya que refleja

la capacidad del hotel para brindar un servicio excepcional a sus visitantes.

Planificacion y control operacional

La planificacion de los departamentos del hotel es esencial para asegurar una operacion
eficiente y fluida (Guzméan y Martinez, 2012). Considerando lo mencionado, desde
observacion participante dentro del Hotel Boutique Santa Lucia se identificé una cadena de
mando clara, desde la administracion hasta los diferentes departamentos, como recepcion,

ama de llaves, restaurante y cocina.

La cadena de mando establece la jerarquia y la responsabilidad dentro de cada
departamento. El administrador tiene la responsabilidad general de supervisar y coordinar
todas las actividades del hotel. A su vez, cada departamento tiene su propio jefe o supervisor
encargado de garantizar que las tareas se realicen de acuerdo con los estandares

establecidos.

El control operacional se logra a través de un seguimiento preciso de la cadena de mando.
Cada miembro del equipo, ya sea un mesero, botones, recepcionista, cocinero, vajillero o
ama de llaves, debe seguir un protocolo de calidad para cumplir adecuadamente con sus

deberes y brindar un servicio de calidad.
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Este protocolo de calidad puede incluir pautas especificas sobre como recibir a los
huéspedes, como llevar a cabo el servicio de limpieza y mantenimiento de las habitaciones,
cémo atender a los comensales en el restaurante y como preparar y presentar los platos en
la cocina. El control operacional también implica monitorear regularmente el desempefio de
los departamentos a través de informes, evaluaciones y retroalimentacion. Esto permite

identificar &reas de mejora y tomar acciones correctivas o preventivas segun sea necesario.

Requisitos para productos y servicios

Durante el proyecto, se evidencié que el Hotel Santa Lucia se esfuerza por cumplir con los
requisitos de calidad establecidos para sus productos y servicios. Estos requisitos son
fundamentales para garantizar la satisfaccion de los clientes y mantener altos estandares de
excelencia en la industria hotelera (Lifian Portella, 2020). En primer lugar, el hotel se somete
a un riguroso control de calidad para asegurarse de que todos los aspectos de sus productos
y servicios cumplan con los estandares establecidos. Esto implica la implementacion de
procesos de verificacion y evaluacion en cada departamento, desde la gerencia hasta la

recepciéon, ama de llaves, restaurante y cocina.

Ademas, el Hotel Santa Lucia ha establecido relaciones duraderas con proveedores aptos y
capacitados. Estos proveedores ofrecen productos y servicios de calidad a un precio
competitivo. La seleccidn cuidadosa de proveedores garantiza que los productos utilizados
en el hotel cumplan con los estandares de calidad y contribuyan a la satisfaccién de los

huéspedes.

Cada departamento del hotel tiene roles y responsabilidades especificas para brindar el mejor
servicio posible. La gerencia supervisa y coordina todas las operaciones, asegurandose de
gue se sigan los procedimientos establecidos y se cumplan los estdndares de calidad. La
recepcion se encarga de recibir y atender a los huéspedes de manera amable y eficiente. El
departamento de ama de llaves se ocupa de la limpieza y el mantenimiento de las
habitaciones para garantizar una experiencia comoda y agradable para los huéspedes. El
restaurante y la cocina se dedican a ofrecer una deliciosa comida y una experiencia

gastronémica excepcional.

Comunicacion con el cliente
En la misma linea que los aspectos anteriores, se evidencid durante la inmersién en campo
que, en el Hotel Santa Lucia, la comunicacion con el cliente es fundamental para brindar un

servicio de calidad y satisfacer sus necesidades. Para lograr esto, se utilizan diversos medios
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de comunicacion, tales como el marketing promocional en redes sociales, llamadas

telefénicas y reservas directas de agencias con el hotel.

En este contexto, las reservas directas de agencias con el hotel facilitan la comunicacion y
coordinacion de los detalles especificos de cada reserva, asegurando una experiencia sin

contratiempos para el cliente.

Es importante destacar que la comunicacion tanto con el cliente como entre el personal
interno debe ser clara, precisa y oportuna (Henao Feria, 2018). Esto garantiza la correcta
transmision de informacion, evitando malentendidos y posibles inconvenientes futuros. La
comunicacion interna, especialmente en el cumplimiento de los tiempos establecidos en cada
orden de servicio solicitada por el huésped, resulta vital para brindar un servicio eficiente y

mantener altos estandares de calidad.

Determinacién de requisitos para los productos y servicios

Basado en la norma ISO 9001:2015, el Hotel Santa Lucia tiene como objetivo implementar
un sistema solido para la determinacién de requisitos en sus productos y servicios. Como
resultados de la observacion directa, actualmente la organizacién no cuenta con un sistema
completamente establecido, el hotel reconoce la importancia de cumplir con los estandares

de calidad y se encuentra en proceso de desarrollar y mejorar sus practicas en este sentido.

El Hotel Santa Lucia esta comprometido en realizar una seleccion cuidadosa de proveedores
capacitados y confiables, que cumplan con los requisitos hecesarios para garantizar la calidad
de los productos y servicios ofrecidos. El hotel busca establecer acuerdos y contratos claros

con los proveedores, especificando los criterios de desemperio y calidad esperados.

En cuanto a los servicios brindados, el hotel se esfuerza por definir claramente los requisitos
y especificaciones necesarios para satisfacer las expectativas de los clientes. Aunque aun se
encuentra en proceso de implementacion, el hotel tiene la intencién de establecer estandares
de servicio, procedimientos y protocolos que garanticen una experiencia satisfactoria para los

huéspedes.

El Hotel Santa Lucia también reconoce la importancia de la retroalimentacion de los clientes
y esta en proceso de establecer mecanismos para recopilar y analizar esta informacion. A
través de revisiones de desempefio y acciones correctivas, el hotel busca mejorar
continuamente sus productos y servicios para brindar una experiencia excepcional a sus

huéspedes.
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Revisién de los requisitos para los productos y servicios

La revision de los requisitos para los productos y servicios en el Hotel Santa Lucia es un
aspecto crucial para garantizar la calidad y la satisfaccion de los huéspedes. Si bien
actualmente el hotel no cuenta con un sistema establecido para esta revision, es fundamental

gque se implemente para cumplir con las normativas vigentes.

El Reglamento de Alojamiento Turistico y las normas ISO proporcionan pautas claras y
especificas sobre los requisitos que deben cumplir los productos y servicios en un
establecimiento hotelero. Estos requisitos abarcan aspectos como la limpieza, seguridad,

comodidad, atencién al cliente y el cumplimiento de estandares de calidad.

Para llevar a cabo la revision de requisitos, el Hotel boutique Santa Lucia debe establecer un
proceso sistematico que involucre la identificacion, documentacion y verificacion de los
requisitos aplicables. Esto implica realizar un andlisis exhaustivo de los reglamentos y normas

pertinentes, asi como una evaluacién interna de las practicas y servicios actuales del hotel.

Es necesario establecer un equipo o persona responsable de esta revision, el cual debera
recopilar y analizar la informacion necesaria, identificar cualquier brecha o incumplimiento de

los requisitos y proponer acciones correctivas y preventivas para cumplir con ellos.

La implementacion de un sistema de revision de requisitos no solo permitird al Hotel Santa
Lucia cumplir con las regulaciones legales y normativas, sino que también contribuira a
mejorar la calidad de los productos y servicios ofrecidos, aumentar la satisfaccién de los

huéspedes y fortalecer la reputacién del hotel en el mercado.

Cambios de los requisitos para los productos y servicios

Los cambios en los requisitos para los productos y servicios en el Hotel boutique Santa Lucia,
basados en el reglamento de alojamiento turistico y las normas ISO, representan una
oportunidad para mejorar y fortalecer las practicas operativas y la calidad de los servicios
ofrecidos. Aunque actualmente el hotel no cuenta con estos requisitos, su implementacion

tendria un impacto positivo significativo.

El reglamento de alojamiento turistico establece normas y regulaciones para asegurar la
calidad y seguridad en los establecimientos hoteleros (Ministerio de Turismo, 2015). Al
adoptar estos requisitos, el Hotel boutique Santa Lucia podria demostrar su compromiso con
el cumplimiento de estandares exigentes, lo que generaria confianza en los huéspedes y les

brindaria una experiencia de hospedaje alin mas satisfactoria.

Nathaly Cristina Ledn Ortega — Victor Hugo Ordoénez Urefia



UCUENCA .

Por otro lado, las normas ISO proporcionan un marco reconocido internacionalmente para la
gestion de la calidad. La implementacion de las normas ISO en el hotel permitiria establecer
procesos eficientes, mejorar la eficacia de las operaciones y optimizar la satisfaccion del
cliente. Ademas, ofreceria una base sélida para la mejora continua, la identificacién de areas

de mejora y el cumplimiento de los requisitos legales y reglamentarios.

Estos cambios en los requisitos para los productos y servicios requeririan una revision
exhaustiva de las practicas actuales del Hotel Santa Lucia, asi como la implementacion de
procedimientos y controles adicionales. Es crucial que el hotel se comprometa a realizar los
cambios necesarios y buscar el cumplimiento de estos requisitos para asegurar un futuro

exitoso y sostenible en el mercado.

Disefio y desarrollo de productos y servicios

El disefio y desarrollo de productos y servicios basados en las normas ISO representan una
oportunidad significativa para el Hotel Santa Lucia. Al seguir estas normas reconocidas
internacionalmente, el hotel podria obtener beneficios importantes que impactaran

positivamente su desempefio y la satisfaccion de sus clientes.

Las normas ISO proporcionan un marco estructurado y sisteméatico para el disefio y desarrollo
de productos y servicios. Al adoptar estas normas, el Hotel Santa Lucia garantizaria que sus

productos y servicios cumplan con altos estandares de calidad, confiabilidad y eficiencia.

Una de las normas mas relevantes en este contexto es la norma ISO 9001, que establece los
requisitos para un sistema de gestion de calidad. Al seguir esta norma, el hotel puede
implementar procesos de disefio y desarrollo sélidos, que incluyen la identificacion de
requisitos, la generacién de conceptos, el disefio detallado, las pruebas y validaciones, y la

produccién o implementacion final.

Planeacién del disefio y desarrollo

La planeacién del disefio y desarrollo basada en las normas ISO permite al Hotel Santa Lucia
definir claramente los objetivos y metas del proyecto, asi como los recursos necesarios para
llevarlo a cabo de manera efectiva. Esto incluye la asignacion de personal adecuado, la

provision de equipos y herramientas necesarios, y la gestion de plazos y presupuestos.

Ademas, estas normas promueven la participacion y colaboracion de diferentes partes
interesadas en el proceso de disefio y desarrollo (Alzate Ibafiez, et al., 2017). Esto implica la

integracién de las opiniones y comentarios de los clientes, el personal interno y los
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proveedores externos, lo que enriquece la perspectiva y asegura la satisfaccion del cliente

final.

Al implementar la planificacion del disefio y desarrollo basada en las normas 1SO, el Hotel
Santa Lucia puede lograr una serie de beneficios. Entre ellos se incluyen la reduccion de
errores y retrabajos, la optimizacioén de recursos, y la mejora continua de sus productos y

servicios.

Controles del disefio y desarrollo

Los controles del disefio y desarrollo del servicio basados en las normas I1SO brindan al Hotel
Boutique Santa Lucia la oportunidad de mejorar la calidad y consistencia de sus servicios en
areas clave como las habitaciones, el restaurante y la recepcion. Siguiendo estas mejores
practicas, el hotel puede garantizar una experiencia excepcional para los huéspedes al
establecer procesos sélidos y eficientes. En las habitaciones, se considera el disefio interior,
la comodidad y la disponibilidad de servicios. En el restaurante, se enfoca en la preparacion
de alimentos y el servicio al cliente. En la recepcién, se destaca la atencién al cliente y la
gestion de reservas. Al implementar estos controles, el hotel puede mejorar la calidad de sus
servicios, reducir errores y problemas operativos, y crear una experiencia memorable para
los huéspedes. Siguiendo los estandares ISO, el Hotel Santa Lucia puede optimizar sus

operaciones y aumentar la satisfaccién de sus clientes.

Salidas del disefio y desarrollo

Las salidas del disefio y desarrollo del servicio en &reas clave como habitaciones, restaurante,
recepcion y facturacion, basadas en las normas ISO, tienen un impacto significativo en el
Hotel Boutique Santa Lucia. Cuando se siguen adecuadamente, estas normas aseguran que
los servicios ofrecidos sean de alta calidad, consistentes y satisfactorios para los huéspedes.
En las habitaciones, las salidas del disefio y desarrollo se refieren a aspectos como la
disposicién del mobiliario, la comodidad de las camas y la funcionalidad de los elementos
tecnolégicos. En el restaurante, se consideran aspectos como el mend, la calidad de los

alimentos y la atencion al cliente.

En la recepcion y facturacion, se abordan elementos como la eficiencia en el check-in y check-
out, la precisién en la facturacion y la satisfaccién del cliente durante todo el proceso. Sin
embargo, si estas salidas del disefio y desarrollo no se implementan correctamente, el
impacto negativo en el hotel puede ser significativo. Puede haber una disminucién en la

satisfaccion del cliente, problemas operativos y pérdida de reputacion. Por lo tanto, es
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fundamental que el Hotel Boutique Santa Lucia siga las normas ISO y el debido procedimiento
en todas las etapas del disefio y desarrollo del servicio para garantizar resultados positivos y

una experiencia inigualable para sus huéspedes.

Cambios en el disefio y desarrollo

El Hotel Boutigue Santa Lucia se beneficiaria de realizar cambios en el disefio y desarrollo
del servicio ofrecido en areas clave como habitaciones, restaurante, recepcion y facturacion.
Estos cambios, basados en las normas ISO y el reglamento interno del hotel, tendrian un

impacto positivo en el establecimiento.

En términos de habitaciones, los cambios en el disefio y desarrollo podrian implicar mejoras
en la funcionalidad y comodidad de los espacios, actualizando la decoracién y el mobiliario
para crear ambientes mas atractivos y confortables para los huéspedes. En el restaurante,
los cambios se centrarian en la mejora de la experiencia gastronémica, diversificando el
mendu, utilizando ingredientes frescos y locales, y mejorando la presentacion de los platos y

el servicio al cliente.

En la recepcion y facturacion, los cambios se enfocarian en agilizar los procesos,
implementando sistemas de reserva y registro mas eficientes, reduciendo los tiempos de

espera y brindando una atencion al cliente mas personalizada y amigable.

Control de procesos, productos y servicios, suministros externamente
Considerando la observacién participante dentro del Hotel Boutique, se identifican tres

departamentos en los que se mantiene un control de procesos. Entre ellos,

o Mantenimiento en Habitaciones: El Hotel Boutique Santa Lucia implementa controles
rigurosos en los procesos, productos y servicios suministrados externamente por
proveedores y personal subcontratado en el departamento de reparaciones en
habitaciones y zonas afectadas del hotel. Se establecen criterios de seleccion para
proveedores y se llevan a cabo inspecciones y evaluaciones para asegurar la calidad
de los productos utilizados en las reparaciones.

o Departamento de compras: En el departamento de aprovisionamiento, el Hotel Santa
Lucia se beneficia de los controles implementados en los procesos, productos y
servicios suministrados por proveedores externos. Se establecen criterios de
seleccion para los proveedores de alimentos y bebidas, y se realizan inspecciones y

evaluaciones para asegurar la calidad y seguridad de los productos. Asimismo, se
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capacita al personal del restaurante para garantizar un servicio excepcional y una
experiencia culinaria satisfactoria para los huéspedes.

o Departamento de Recepcién y Facturacion: En el departamento de recepcion y
facturacion, el Hotel Santa Lucia implementa controles en los procesos, productos y
servicios suministrados externamente por proveedores y personal subcontratado. Se
establecen criterios de seleccion para los proveedores de sistemas de facturacion y
se realizan evaluaciones para asegurar su eficacia y precision.

Tipo y alcance del control

El Hotel Boutique Santa Lucia se caracteriza por implementar un sistema de control
exhaustivo que abarca diversos aspectos para asegurar la calidad y eficiencia de sus
operaciones. El tipo y alcance de control en el hotel se fundamenta en las normas ISO y en

el reglamento interno establecido por la direccion.

El control de procesos es una de las bases fundamentales en el hotel. Se enfoca en la
planificacion, ejecucion y supervision de todas las actividades, incluyendo la revisién de
politicas y objetivos de calidad, asi como el cumplimiento de requisitos legales y
reglamentarios. Este control se lleva a cabo para garantizar que todos los procesos operativos

se realicen de manera adecuada y se alcancen los estandares establecidos.

Ademas, se realiza un riguroso control de los productos y servicios suministrados, tanto
interna como externamente. Se establecen criterios de seleccién para los proveedores y se
realizan inspecciones y evaluaciones para asegurar la calidad de los productos y servicios
utilizados en el hotel. Esto abarca desde el aprovisionamiento de alimentos y bebidas hasta

el suministro de productos de limpieza y el mantenimiento de las instalaciones.

Otro aspecto clave es el control del personal, tanto propio como subcontratado. Se asegura
qgue el personal esté debidamente capacitado y posea las competencias necesarias para
desempefar sus funciones de manera eficiente y brindar un servicio de calidad a los
huéspedes. Se establecen protocolos de comunicacion y se fomenta un ambiente de trabajo

colaborativo y en equipo.

Informacion para proveedores externos
El Hotel Boutigue Santa Lucia se beneficia de los controles implementados en los procesos,
productos y servicios proporcionados por proveedores y personal subcontratado. Estos

controles, basados en las normas ISO y el reglamento interno del hotel, tienen un impacto
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positivo en areas como las reparaciones en habitaciones, el aprovisionamiento en el

restaurante, la recepcion y la facturacion.

En lo que respecta a las reparaciones en habitaciones, es fundamental establecer criterios
rigurosos para seleccionar proveedores y personal subcontratado, evaluando su experiencia
y competencia técnica. El seguimiento y la evaluacion periédica garantizan que los trabajos

cumplen con los estandares de calidad del hotel y las expectativas de los clientes.

En el ambito del aprovisionamiento en el restaurante, es necesario establecer acuerdos con
proveedores confiables que cumplan con los requisitos de calidad y seguridad alimentaria.
Se deben realizar inspecciones y verificaciones para asegurar la calidad de los productos y
mantener un inventario adecuado. En relacion a la recepcion y la facturacion, es esencial
contar con personal bien capacitado y familiarizado con los procedimientos y politicas del
hotel. La claridad en la orientacién y la implementacion de protocolos de comunicacién

efectivos garantizan una atencién a la cliente satisfactoria y una facturacion precisa.

Produccion y prestacion del servicio

La produccion y prestacion del servicio en el Hotel Boutique Santa Lucia juegan un papel
fundamental en la satisfaccién de los huéspedes y en la reputacion del hotel. Esto implica
tanto la elaboracion de insumos (produccion) para el restaurante y cocina como la prestacion

de un servicio de calidad por parte del personal del restaurante.

En cuanto a la produccion de materia prima (carnicos) para el restaurante y cocina, se busca
garantizar la calidad y frescura de los alimentos que se sirven a los huéspedes. El hotel se
esfuerza por utilizar ingredientes frescos y de alta calidad enviados por bodega central, los
cuales son porcionados y correctamente empacados por el equipo de cocina de manera
cuidadosa. Esto implica la planificacion y organizacion de los procesos de produccion,
asegurando que los alimentos sean preparados de acuerdo con los estandares de higiene y

seguridad alimentaria.

Por otro lado, la prestacion del servicio en el restaurante también es de suma importancia. El
personal del restaurante, capacitado y comprometido, se encarga de brindar una atencion
amable y profesional a los huéspedes. Su objetivo es crear una experiencia gastrondmica
memorable, cuidando cada detalle desde la bienvenida hasta la despedida. La coordinacion
entre el personal de servicio, los cocineros y los camareros es esencial para garantizar un

servicio eficiente y de calidad.
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La produccion y prestacion del servicio en el Hotel Boutique Santa Lucia benefician tanto a
los huéspedes como al personal del restaurante. Los huéspedes disfrutan de deliciosos
alimentos preparados con cuidado y presentados de manera atractiva, mientras que el
personal del restaurante tiene la satisfaccion de contribuir a una experiencia gastronémica
excepcional. Este enfoque en la produccién y prestacion del servicio de calidad permite al

hotel destacarse en el mercado y generar una reputacion positiva entre los clientes.

Control de la produccidén y prestacion del servicio

El control de la produccién y prestacion del servicio en el Hotel Boutique Santa Lucia es una
tarea elemental para garantizar la calidad y satisfaccién de los huéspedes. En esta labor, el
encargado principal es el gerente del hotel, quien supervisa y coordina todas las actividades

relacionadas con la produccién y prestaciéon del servicio.

El gerente del hotel tiene la responsabilidad de establecer y mantener estandares de calidad
para los diferentes departamentos y areas del hotel, incluyendo el restaurante, la recepcion,
las habitaciones y otros servicios. Esto implica definir los procesos y procedimientos

necesarios para asegurar gue se cumplan los estandares de calidad establecidos.

Ademas del gerente del hotel, el gerente general también puede participar en el control de la
producciény prestacion del servicio, especialmente en decisiones estratégicas y en la revision
de los resultados obtenidos. La participacién del gerente general permite una vision integral

de la gestion del hotel y contribuye a la mejora continua de los procesos y servicios.

El control de la produccién y prestacion del servicio implica monitorear y evaluar el
desempefio del personal, la calidad de los productos y servicios ofrecidos, asi como la
satisfaccion de los clientes. Incluye registros en los que abarcan ingreso de alimentos, fecha

de ingreso

Identificacion y trazabilidad

La identificacion y trazabilidad del servicio prestado por el Hotel Boutiqgue Santa Lucia es un
aspecto fundamental para garantizar la calidad y satisfaccion de los huéspedes. Una vez que
un cliente ha concluido su hospedaje o ha consumido en el restaurante del hotel, es necesario
contar con un sistema de identificacion y registro adecuado que permita realizar un

seguimiento preciso de los servicios prestados.

La identificacion del servicio se logra mediante la asignacién de codigos o numeros de

referencia Unicos a cada reserva de hospedaje (ver anexo A) o pedido en el restaurante (ver
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anexo B). Estos codigos o numeros se utilizan para identificar y vincular la informacion
relevante asociada a cada servicio, como el nombre del cliente, las fechas de estancia, los

servicios solicitados, los consumos realizados, entre otros datos

La trazabilidad del servicio implica el seguimiento detallado de cada etapa del proceso, desde
la llegada del cliente hasta su salida o el cierre del pedido en el restaurante. Esto se logra a
través de la recopilacion de informacién relevante, como los registros de entrada y salida, las

facturas y comprobantes de consumo, los pagos realizados, entre otros documentos.

La identificacion y trazabilidad del servicio prestado por el Hotel Boutique Santa Lucia permite
obtener informacién precisa y detallada sobre las preferencias y necesidades de los clientes,
facilitando la personalizacién de futuras experiencias y mejorando la calidad del servicio.
Ademas, esta informacion es valiosa para la gestion interna del hotel, ya que permite analizar
y evaluar el desempefio de los diferentes departamentos y areas de servicio. Esta informacion
la podemos obtener del sistema de reservas o del sistema de facturaciébn, ambos casos

podrian ser Utiles para realizar la trazabilidad del servicio ofrecido.

Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos

La gestién adecuada de la propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos es
esencial segun la norma ISO 9001:2015. En el contexto del Hotel Santa Lucia, se reconoce
la importancia de atender los derechos y expectativas de los clientes, permitiéndoles acceder
a las areas previamente alquiladas con privacidad y comodidad. De la misma manera, los
proveedores externos desempefian un papel fundamental al suministrar los insumos
necesarios para el funcionamiento del hotel, tales como alimentos, bebidas, productos de
limpieza y suministros de oficina. Es responsabilidad del hotel establecer procesos y controles
adecuados para gestionar de manera efectiva la propiedad y los insumos proporcionados por

estos proveedores.

La norma ISO 9001:2015 proporciona directrices para garantizar una gestion eficiente de la
propiedad perteneciente a los clientes y los insumaos externos. Al cumplir con estos requisitos,
el Hotel Santa Lucia puede asegurar la satisfaccion de sus clientes y la calidad de sus

productos y servicios.

Preservacion
La preservacion es un aspecto esencial en la gestién de la calidad, de acuerdo a la norma
ISO 9001:2015. Sin embargo, en el Hotel Boutique Santa Lucia atn no se ha implementado

un sistema formal de preservacion de calidad para sus productos y servicios. La preservacion
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implica proteger y mantener la calidad de los productos y servicios ofrecidos por el hotel
durante su almacenamiento, manipulacién y entrega. Esto implica tomar medidas para evitar

cualquier tipo de deterioro, dafio o contaminacién que pueda afectar su calidad.

Para cumplir con los requisitos de la norma ISO 9001:2015, el Hotel Santa Lucia debera
establecer un sistema adecuado de preservacion de calidad. Esto puede implicar la
implementacién de procedimientos y controles para el manejo apropiado de los insumos, el
almacenamiento en condiciones O6ptimas, la prevencion de la contaminacion, el
mantenimiento regular de las instalaciones y equipos, y la capacitacion del personal en

practicas de preservacion de calidad.

La implementacion de un sistema de preservacion de calidad beneficiara al Hotel Santa Lucia
al asegurar que sus productos y servicios mantengan una calidad consistente y cumplan con

las expectativas de los clientes.

Actividades posteriores a la entrega

Las actividades posteriores a la entrega juegan un papel crucial en la gestion de la calidad
del servicio ofrecido en el restaurante del Hotel Santa Lucia, en cumplimiento de la nhorma
ISO 9001:2015 (). Estas actividades se refieren a los procesos y acciones que se llevan a
cabo una vez que el cliente ha culminado su alojamiento y ha disfrutado del servicio

gastronémico.

Dentro de estas actividades se incluirian labores como la recopilacién de comentarios y
opiniones de los clientes sobre su experiencia en el restaurante, alojamiento, la revision de
posibles quejas o reclamaciones, y la gestiébn de acciones correctivas y preventivas para

abordar cualquier desviacién o insatisfaccion identificada.

Control de cambios

El control de cambios en el Hotel Santa Lucia es esencial para garantizar la satisfaccion del
cliente en el servicio de restaurante y asignaciones de habitaciones, cumpliendo con los
estandares de la norma ISO 9001:2015. Cuando un comensal experimenta problemas con su
platillo y solicita un cambio debido a su insatisfaccion, se activa el procedimiento de control

de cambios.

El personal del restaurante debe estar preparado para atender rapidamente y de manera
eficiente la solicitud del comensal. Es necesario reemplazar el plato insatisfactorio por uno

gue cumpla con las expectativas del cliente, lo cual requiere una comunicacion efectiva entre
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el personal del restaurante y la cocina para coordinar el cambio y ofrecer una solucion

adecuada.

De manera similar, si un cliente no esta satisfecho con la habitacion asignada por el
recepcionista, tiene el derecho de solicitar un cambio. En este caso, se activa hnuevamente el
control de cambios y el personal de recepcion debe gestionar la solicitud de manera oportuna.
Es fundamental que el personal esté capacitado para abordar estas situaciones de manera

profesional, proporcionando alternativas que cumplan con los requisitos del cliente.

Es importante registrar todos los cambios realizados en el hotel, tanto en el restaurante como
en las asignaciones de habitaciones, reportandolos al administrador o encargado de turno.
Esto permite mantener un registro detallado de los cambios efectuados y tomar las medidas

necesarias para mejorar la calidad del servicio y prevenir situaciones similares en el futuro.

Liberacion de productos y servicios

La liberacion de productos y servicios en el Hotel Boutigue Santa Lucia es esencial para
asegurar la calidad y satisfaccion del cliente, siguiendo la norma ISO 9001:2015. Este proceso
se enfoca en verificar que los productos y servicios cumplen con los requisitos establecidos

antes de su entrega.

Para garantizar una liberacién adecuada, se aplican controles rigurosos en todas las etapas.
En el caso de los productos, se realizan inspecciones para confirmar su conformidad en
términos de calidad, cantidad y presentacién. Asimismo, se verifica el estado de los equipos

utilizados en la prestacion de servicios para asegurar su correcto funcionamiento.

En cuanto a los servicios, se realiza una evaluacion exhaustiva para asegurar el cumplimiento
de los estandares de calidad establecidos. Esto incluye la verificacion de que los procesos se
sigan de acuerdo a los procedimientos establecidos, que el personal esté capacitado y
competente, y que se satisfagan las expectativas del cliente. Una vez que los productos y
servicios son liberados, se lleva a cabo un seguimiento continuo para evaluar su desempefio

y tomar medidas correctivas si se detecta alguna no conformidad.

Control de salidas no conformes
El control de salidas no conformes es un aspecto critico en la gestion de la calidad en el Hotel
Boutique Santa Lucia, especialmente en las areas de recepcion, alojamiento y restaurante.

Aunque se reconoce que actualmente existen desafios en el manejo adecuado de estas
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situaciones, es fundamental implementar medidas efectivas para abordar los problemas vy

mejorar la satisfaccion del cliente.

En el area de recepcion, se han identificado problemas relacionados con asignaciones
incorrectas de habitaciones, retrasos en el check-in o check-out, falta de atencion
personalizada y respuestas inadecuadas ante quejas o solicitudes de los huéspedes. Estas
situaciones generan insatisfaccion y pueden dafar la reputaciéon del hotel. Es crucial
establecer procedimientos claros para garantizar que las solicitudes de los clientes se
atiendan de manera adecuada y oportuna, ademas de capacitar al personal en habilidades

de servicio al cliente y resolucién de conflictos.

En el area de alojamiento, es importante garantizar que las habitaciones cumplan con los
estandares de calidad establecidos. Problemas como la falta de limpieza, mantenimiento
deficiente o falta de comodidades pueden generar insatisfacciéon en los huéspedes. Es
necesario implementar controles periédicos para identificar y corregir cualquier no
conformidad en las habitaciones, asi como capacitar al personal de limpieza y mantenimiento

en técnicas y estandares de calidad.

En el area de restaurante, se han observado situaciones donde los clientes expresan su
insatisfaccion con la calidad de los alimentos, el servicio deficiente o errores en los pedidos.
Estos problemas afectan la experiencia gastronémica y pueden llevar a la pérdida de clientes.
Es esencial establecer controles en la preparacion de alimentos, supervisar la calidad del

servicio y capacitar al personal en atencion al cliente y manejo de quejas.

El hotel debe tomar en cuenta las necesidades y expectativas de los clientes, trabajar en la
comunicacion interna entre los diferentes departamentos y utilizar la retroalimentaciéon de

los clientes para realizar ajustes y mejoras.

Evaluacion del desempefio

El propésito principal de la Norma ISO 9001:2015 es garantizar la satisfaccion del cliente y la
entrega de productos o servicios de alta calidad. Para lograrlo, es esencial llevar a cabo una
evaluacion del desempefio (Guerrero Maxi y Alvarado Vivar, 2023). La norma requiere que el
Hotel Boutique Santa Lucia establezca indicadores de desempefio medibles y relevantes,
como eficiencia operativa, satisfaccion del cliente y calidad del servicio. Esta evaluacion
implica el monitoreo y medicion periédica de dichos indicadores para obtener una vision clara
del rendimiento actual y compararlo con los objetivos establecidos. A través del analisis de

datos, se pueden identificar oportunidades de mejora y tomar decisiones informadas,
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implementando acciones correctivas y preventivas. Aunque el hotel actualmente depende de
calificaciones y comentarios de los clientes, la adopcion de indicadores de desempefio
formales fortaleceria su enfoque en la mejora continua y la excelencia en el servicio y los

productos ofrecidos.

Seguimiento, medicidn, andlisis y evaluacién

Para la Normativa ISO 9001:2015, el seguimiento, medicién y analisis son elementos
esenciales para garantizar el cumplimiento de los requisitos de calidad y promover la mejora
continua (Salazar Coba y Luzarraga Pinargote, 2022) en este caso, del Hotel Boutique Santa
Lucia. La Norma permite a estos procesos evaluar el rendimiento del hotel en relacién con
los requisitos establecidos y los objetivos de calidad conllevando automaticamente a una

mejora continua.

La clave principal que rige la norma ISO 9001:2015 con respecto al seguimiento, medicion y
andlisis es la premisa lo que no se mide, no se puede mejorar. Un autor clave que respalda
la importancia del seguimiento, medicion y analisis en la norma ISO 9001:2015 es Fuentes
Martinez (2023), quien enfatiza la necesidad de establecer indicadores de rendimiento,
realizar mediciones y analizar los resultados para identificar oportunidades de mejora y tomar
acciones correctivas. Su enfoque se centra en la idea de que la calidad debe ser gestionada
y mejorada de manera sistematica, y el seguimiento, medicién y analisis son herramientas

fundamentales para lograrlo.

Estos procesos también brindan informacion valiosa para la revision por la gerencia del hotel,
donde se toman decisiones estratégicas y se fortalecen objetivos basados en los resultados
obtenidos. Ser4d de mucha ayuda en la solucién a problemas, inconvenientes o criticas del
servicio o producto de venta. Se opta que el hotel tenga estos indicadores para que de manera
sélida se genere, implemente e instruyan cada actividad de mejora en cada una de las areas

de servicio al cliente.

Satisfaccién al cliente

La norma ISO 9001:2015 destaca la importancia de la satisfaccién del cliente como un
objetivo fundamental de un sistema de gestion de calidad en hoteles (Aquino Castro, 2023).
Para lograrlo, es esencial comprender plenamente las necesidades y expectativas del cliente
y establecer procesos que garanticen el cumplimiento consistente de sus requisitos. La

mediciébn y monitoreo de la satisfaccion del cliente, a través de mecanismos de
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retroalimentacion como encuestas y revisiones periddicas, son fundamentales para evaluar

el desempefio del hotel y tomar acciones de mejora.

Gestionar adecuadamente las quejas y reclamaciones de los clientes es otro aspecto clave
resaltado por la norma. El Hotel Boutique Santa Lucia ha construido su reputacion de
satisfaccion del cliente con el tiempo, pero aun puede mejorar mediante la personalizacion
de las encuestas y el establecimiento de un proceso formal para gestionar las quejas. Al
hacerlo, el hotel demostrara su compromiso con la satisfaccion del cliente y fortalecera la

confianza en sus servicios.

Con estas mejoras en la gestion de la satisfaccion del cliente, el Hotel Boutique Santa Lucia
podra brindar una experiencia ain mas satisfactoria a sus huéspedes, fortalecer su posicion
en el mercado y lograr un crecimiento sostenible en el tiempo. La implementacion de las
practicas recomendadas por la norma ISO 9001:2015 le permitira consolidarse como un

referente en la industria hotelera y mantener la fidelidad de sus clientes.

Analisis y evaluacion

La norma ISO 9001:2015 requiere que las organizaciones realicen andlisis y evaluaciones
periédicas como parte de su sistema de gestion de calidad. Segun Solis Freire (2022), estos
procesos permiten a las organizaciones obtener informacion valiosa sobre su desempefio y

su capacidad para cumplir con los requisitos y objetivos establecidos.

El analisis implica examinar con detalle cada uno de los datos y la informacién recopilada
para poder determinar las tendencias, patrones y oportunidades de mejora. Aqui intervienen
los antes mencionados indicadores de rendimiento, datos de satisfaccion del cliente,
resultado de auditorias internas, métricas y entre otros. Una vez analizada toda esta
informacién el gerente del hotel tomara decisiones sélidas, basada en toda la documentacion

gue antecede a las propuestas de mejora

La evaluacién, por otro lado, implica la valoracion sistematica del desempefio del Hotel
Boutique Santa Lucia, en relacion con los requisitos y objetivos establecidos. Esto puede
involucrar la comparacion del desempefio actual con el desempefio esperado, la identificacion
y determinacion de acciones correctivas y preventivas. La evaluacion también incluye la
revision por la direccion, donde se analizan los resultados del andlisis y la evaluacion, y se

toman decisiones estratégicas para impulsar la mejora continua.
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La Norma I1SO 9001:2015 indica la importancia de la participacion de los empleados en el
analisis y la evaluacién. Al involucrar a todos los niveles de la organizacion en estos procesos,
se fomenta el sentido de propiedad y responsabilidad, y se promueve una cultura de mejora

continua. Los empleados pueden aportar con ideas y propuestas de mejora.

Auditoria interna

La auditoria interna es un proceso sistematico y documentado que se realiza en el Hotel Santa
Lucia para evaluar la conformidad de su sistema de gestion de calidad con los requisitos de
la Norma ISO 9001:2015 y determinar su eficacia (Moran Chilan y Zamora Solis, 2023). Esta
evaluacion se enfoca en la eficiencia y adecuacién del sistema de gestion de calidad
implementado, analizando procedimientos, registros y actividades relacionadas para
identificar oportunidades de mejora y garantizar el cumplimiento de los requisitos

establecidos.

Los auditores internos del hotel desempefian un papel imparcial y objetivo en la auditoria,
actuando como agentes de mejora al identificar areas de riesgo y proponer mejoras. Durante
la auditoria, se revisan los procesos y procedimientos operativos, se examinan los registros

y se analizan las actividades relacionadas con la calidad.

Las posibles deficiencias o no conformidades detectadas durante la auditoria se documentan
y se toman acciones correctivas y preventivas para abordarlas y evitar su repeticion en el
futuro. El personal del hotel es parte activa en este proceso, lo que permite una participacion
colaborativa en la busqueda de la mejora continua del sistema de gestion de calidad. La
auditoria interna es una herramienta valiosa para garantizar la eficacia del sistema de gestion
de calidad del Hotel Santa Lucia y mantener altos estandares de calidad y satisfaccion del

cliente.

Revisidn por la direcciéon

La revisién por la direccién es un proceso esencial en el marco de las normas 1ISO 9001:2015
y juega un papel fundamental en la evaluacion del sistema de gestion de calidad del Hotel
Boutigue Santa Lucia. Durante esta revision, la gerencia analiza el desempefio general del
hotel, los resultados de la auditoria interna y la satisfaccion del cliente. La revision se basa
en el principio de mejora continua, buscando asegurar que el sistema de gestion cumpla con

los requisitos de la norma y alcance los objetivos establecidos.

Mediante la revisiéon por la direccion, se identifican oportunidades de mejora y se establecen

nuevos objetivos para impulsar el crecimiento y la excelencia del hotel. Se analizan los
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resultados de la auditoria interna y se toman acciones correctivas y preventivas para abordar
las no conformidades detectadas. También se evallan los indicadores de desempefio
relacionados con la satisfaccion del cliente, como encuestas y quejas recibidas, para

determinar areas de mejora en la atencién al cliente y en los servicios ofrecidos.

La revisién por la direccién, respaldada por la implementacién efectiva de la Norma ISO
9001:2015, posiciona al Hotel Boutique Santa Lucia como un referente en la industria hotelera
del Ecuador y demuestra su compromiso con la calidad y la satisfaccion del cliente,

fortaleciendo asi su reputacion y fidelizando a sus huéspedes.

Entradas de la revision por la direccion

Las normas ISO 9001:2015 refuerzan los requisitos para la revision por la direccion (Romero
Ferro, 2020), un proceso que permite evaluar el desempefio del sistema de gestion de calidad
en el Hotel Boutique Santa Lucia y tomar decisiones estratégicas fundamentadas. La revision

se basa en diversas entradas clave.

En primer lugar, los resultados de las auditorias internas brindan una evaluacién objetiva y
sistematica del sistema de gestion de calidad del hotel. Estos resultados, que incluyen no
conformidades y oportunidades de mejora identificadas, son fundamentales para la revisién
por la direccion. Proporcionan a la alta direccion una vision clara del grado de conformidad
con los requisitos de la norma ISO 9001:2015 y permiten la implementacién de acciones

correctivas y preventivas adecuadas.

En segundo lugar, los indicadores de desempefio, como las encuestas de satisfaccion del
cliente, los niveles de ocupacion y los tiempos de respuesta a las quejas, proporcionan datos
cuantitativos y cualitativos sobre el desempefio del hotel. Estos indicadores son elementos
esenciales para la revisién por la direccion, ya que permiten evaluar la eficacia de los
procesos Y la satisfaccion del cliente. Su analisis facilita la identificacion de areas de mejora

y el establecimiento de nuevos objetivos para impulsar la excelencia en la gestion de calidad.

Por dltimo, los cambios en el contexto y los requisitos legales deben ser considerados durante
la revision por la direccién. El entorno externo del Hotel Boutique Santa Lucia esta sujeto a
modificaciones, como cambios en las leyes relacionadas con la industria hotelera y nuevas
tendencias en las preferencias de los clientes. Estos cambios deben ser evaluados para
asegurar que el hotel cumpla con los requisitos legales y se adapte a las demandas

cambiantes de los clientes y del entorno.
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Salidas de larevisiéon por la direccion

Las normas ISO 9001:2015 establecen los requisitos para la revision por la direccién, un
proceso que permite evaluar el desempefio del sistema de gestion de calidad del Hotel
Boutique Santa Lucia y tomar decisiones estratégicas. Los elementos que intervienen en las

salidas de la revision por la administracién son:

Decisiones estratégicas: Una de las salidas mas importantes de la revisién por la direccion
son las decisiones estratégicas tomadas por la gerencia del hotel. Estas decisiones se basan
en los resultados de la revision y abordan aspectos como la asignacion de recursos, la mejora
de los procesos, el establecimiento de nuevos objetivos y el cumplimiento de los requisitos

legales y reglamentarios.

Acciones correctivas y preventivas: Otra salida clave de la revision por la direccién son las
acciones correctivas y preventivas identificadas para abordar no conformidades, prevenir
problemas futuros y mejorar el desempefio del sistema de gestién de calidad. Estas acciones
pueden incluir la implementacion de medidas correctivas, la capacitacion del personal, la

actualizacion de procedimientos y la mejora de la comunicacion interna.

Actualizacion del sistema de gestion de calidad: La revision por la direccion también puede
generar la necesidad de actualizar el sistema de gestion de calidad del Hotel Boutique Santa
Lucia. Esto puede implicar cambios en los procedimientos, politicas o enfoques para
garantizar que se cumplan los requisitos de la norma ISO 9001:2015 y se aborden las areas

de mejora identificadas durante la revision.

Las salidas de la revisién por la direccion, basadas en las normas 1ISO 9001:2015, son
elementos clave para impulsar la mejora continua y fortalecer la gestién de calidad en el Hotel
Boutique Santa Lucia. A través de las decisiones estratégicas, las acciones correctivas y
preventivas y la actualizacion del sistema de gestion de calidad, el hotel puede avanzar hacia

la excelencia en la gestidn y satisfacer las expectativas de sus clientes.

Mejora

El Hotel Boutique Santa Lucia se esfuerza constantemente por mejorar sus servicios y cumplir
con los estandares establecidos por las normas ISO 9001:2015. La mejora continua, un
principio central de estas normas, impulsa al hotel a identificar y abordar areas de mejora en

su gestion de calidad. Los aspectos claves relacionados a la mejora son:
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Identificacion de oportunidades de mejora: La norma ISO 9001:2015 conlleva al hotel a
identificar oportunidades de mejora en todos los aspectos de su gestion de calidad. Esto
puede incluir la evaluacién de los procesos operativos, la atencion al cliente, la eficiencia en

la prestacion de servicios y la gestion de quejas y reclamaciones.

Establecimiento de objetivos de mejora: Una vez identificadas las oportunidades de mejora,
el hotel establece objetivos especificos y medibles para impulsar la mejora continua. Estos
objetivos pueden estar relacionados con la reduccion de quejas, la mejora de la calidad de

los servicios, la optimizacion de los procesos o el aumento de la satisfaccion del cliente.

Implementacién de acciones correctivas y preventivas: La mejora continua implica la
implementacion de acciones correctivas y preventivas para abordar las no conformidades y
prevenir problemas futuros. Cuando se detecta una no conformidad, se toman acciones para

corregir la situacién y evitar que se repita.

Evaluacién y revision de los resultados: La norma ISO 9001:2015 promueve la evaluacién y
revision de los resultados obtenidos a través de la mejora continua (Ortega Farfan, 2020). El
hotel realiza un seguimiento regular de los indicadores de desempeiio, revisa los resultados

de las acciones implementadas y analiza los logros en relacion con los objetivos establecidos.

Al identificar oportunidades de mejora, establecer objetivos claros, implementar acciones
correctivas y preventivas, y evaluar los resultados, el hotel puede fortalecer su gestion de

calidad y alcanzar la excelencia en sus servicios.

No conformidad y accidn correctiva
Las Normas ISO 9001:2015 establecen que el manejo de no conformidades y la
implementacién de acciones correctivas son aspectos criticos para el Hotel Boutique Santa

Lucia. A continuacion, se destacan algunos puntos clave relacionados con estos conceptos:

Identificacion de no conformidades: Las no conformidades se refieren a situaciones en las
gue los resultados o el desempefio no cumplen con los requisitos establecidos. En el hotel,
pueden surgir no conformidades en areas como la atencion al cliente, el mantenimiento de
instalaciones, la gestion de reservas o la calidad de los servicios ofrecidos. Identificar y
documentar adecuadamente estas no conformidades son fundamentales para abordarlas de

manera efectiva.

Evaluacién de las no conformidades: Una vez identificadas, es importante evaluar y analizar

las no conformidades para comprender sus causas subyacentes. Esto implica investigar y
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recopilar informacion relevante para determinar por qué ocurrié la no conformidad y qué
medidas se deben tomar para prevenirla en el futuro. La evaluacion de las no conformidades

permite al hotel tomar decisiones informadas e implementar acciones correctivas adecuadas.

Acciones correctivas: Las acciones correctivas se implementan para abordar las no
conformidades y corregir sus causas. Estas acciones pueden incluir modificaciones de
procedimientos, capacitacién del personal, mejora de la comunicacion interna o revision de
controles de calidad. Las acciones correctivas deben ser efectivas, orientadas a prevenir la
recurrencia de no conformidades y contribuir a la mejora continua del sistema de gestion de

calidad.

Seguimiento y verificacién: Después de implementar las acciones correctivas, es importante
realizar un seguimiento y verificar su eficacia. El hotel debe monitorear y evaluar si las
acciones implementadas han resuelto efectivamente las no conformidades identificadas. Esto
implica realizar revisiones periodicas, recopilar datos y retroalimentacion, y llevar a cabo
auditorias internas para garantizar que las no conformidades se hayan abordado de manera

adecuada y se hayan tomado las medidas correctivas necesarias.

Al identificar y abordar las no conformidades de manera efectiva, el Hotel Boutique Santa
Lucia puede mejorar continuamente su sistema de gestion de calidad, garantizar altos
estandares de calidad en sus servicios y fortalecer su posicion en la industria hotelera. La
implementacién de acciones correctivas adecuadas permite prevenir la recurrencia de no
conformidades, mejorar la satisfaccion del cliente y asegurar la excelencia en la gestién de

calidad.

Mejora continua

En el contexto de la norma ISO 9001:2015, la mejora se refiere a la accion de realizar cambios
positivos en el desempefio, los procesos y los resultados de una organizacion con el objetivo
de alcanzar la excelencia en la gestion de calidad. La mejora es un principio fundamental
dentro de esta norma y se considera esencial para el éxito y la competitividad de una

organizacion.

La norma ISO 9001:2015 establece los requisitos para un sistema de gestion de calidad
efectiva, y uno de los elementos clave de este sistema es la mejora continua. La mejora
continua implica un enfoque sistematico y proactivo para identificar oportunidades de mejora,

implementar cambios y evaluar los resultados obtenidos.
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La mejora con base en la Norma ISO 9001:2015 no se limita solo a los procesos operativos,
sino que abarca todos los aspectos de la gestion de calidad de una organizacién, como la
atencion al cliente, la eficiencia en la prestacion de servicios, la gestion de riesgos y la

satisfaccion del cliente.

El Hotel Boutique Santa Lucia al implementar estas practicas de mejora continua tiene como
objetivo lograr resultados consistentes, satisfaccion del cliente, eficiencia operativa vy
cumplimiento de los requisitos legales y reglamentarios. Al adoptar enfoques proactivos para
la mejora, el hotel podr4 obtener beneficios como la optimizacion de los procesos, la
reduccién de los costos, el aumento de la satisfaccion del cliente y la mejora de la reputacion

y la competitividad en el mercado.

Nathaly Cristina Ledn Ortega — Victor Hugo Ordoénez Urefia



UCUENCA .

Capitulo 3. Manual de procedimientos operativos y entrenamiento considerando los

aspectos relacionados a la Norma ISO 9001:2015

Introduccién

El presente manual de procedimientos y procesos ha sido desarrollado para el Hotel Boutique
Santa Lucia con el objetivo de establecer un marco de referencia sélido y estructurado para
la gestion de calidad en todas las areas del establecimiento. Este manual se ha creado en
linea con los requisitos de la norma ISO 9001:2015, buscando obtener la certificacion que
respalde la dedicacion a brindar servicios de excelencia y satisfacer las expectativas de los

huéspedes.

La implementacion de un sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO 9001:2015
es un paso fundamental para garantizar la mejora continua de los procesos, la eficiencia
operativa, entrega de servicios y experiencias de alta calidad. El compromiso del hotel con la
certificacion 1ISO 9001:2015 demuestra un enfoque en la excelencia y el cumplimiento de los

mas altos estandares internacionales en la industria hotelera.

Este manual de procedimientos y procesos contiene una descripcién detallada de las
actividades desempefiadas en diferentes areas, incluyendo la recepcién, el servicio de
alimentos y bebidas, el mantenimiento de habitaciones, entre otros. Ademas, se establecen
los criterios de desempefio y los indicadores de calidad que permitiran prevenir, medir y

monitorear el rendimiento para la toma de decisiones correctas.

El contenido de este manual esta disefiado para ser una guia practica y de facil comprension
para todos los miembros del equipo. Su implementacion efectiva permitird mejorar la
satisfaccién del cliente, optimizar recursos, minimizar errores y ofrecer una experiencia

memorable a cada uno de los huéspedes.

Propuesta de presentacion del manual con base en la normativa ISO 9001:2015

El presente documento tiene como objetivo presentar una propuesta de manual de procesos
operativos para el Hotel Santa Lucia, en concordancia con los requisitos establecidos por la
norma ISO 9001:2015. La implementacion de este manual brindard numerosos beneficios al
hotel, tanto en términos de calidad del servicio como en el bienestar de sus clientes y personal

interno.

La mision del Hotel boutique Santa Lucia se enfoca en satisfacer las necesidades de sus
clientes, brindando un servicio excepcional y una experiencia Unica. Esta propuesta de

manual de procesos operativos se alinea con dicha misién, estableciendo pautas claras y
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procedimientos eficientes para garantizar la satisfaccion del cliente en todas las areas del
hotel.

Ademas, la visién del hotel abarca la excelencia y el reconocimiento a nivel nacional e
internacional, asi como la implementacion de planes de mejora continua. Estos planes de
mejora son fundamentales para el crecimiento y desarrollo del hotel, permitiendo identificar
areas de oportunidad y tomar acciones correctivas para optimizar los procesos y maximizar

los resultados.

La propuesta de plan se basara en flujogramas que han sido cuidadosamente disefiados, con
el objetivo de minimizar el uso de recursos y obtener mayores ganancias. Estos flujogramas
proporcionaran una guia clara y detallada de los procesos operativos, facilitando la

comprensién y ejecucion por parte del personal.

En la misma linea, se establecera un plan de capacitacion integral que se ajustara a las
necesidades especificas de cada departamento y a las fallas que puedan surgir en el
desempefio del personal. La capacitacion se llevara a cabo de manera continua y se priorizara

la colaboracion y comparierismo entre los miembros del equipo.

Como guia para la elaboracién del manual se consideraron opiniones de clientes externos,
teniendo como resultado que las decisiones de eleccion del hotel estan divididas
equitativamente (ver anexo G) entre aquellos que priorizan precios accesibles (50%) y los
gue valoran la ubicacion (50%). Asi mismo, los canales de informacién mas utilizados para
conocer el hotel (ver anexo H) fueron la web y motores de reserva, que representaron el 60%,
seguidos de las recomendaciones personales con un 20%, y un ultimo 20% que lo conoci6 a

través de la radio.

La frecuencia de uso de los servicios del hotel es alta, con el 100% de los encuestados
visitdndolo al menos una vez al mes (ver anexo |). El servicio de cafeteria/restaurante es el
mas demandado (ver anexo J), utilizado por el 90% de los encuestados, ya sea para disfrutar
delmendu a la carta o tomar desayunos durante su estadia. El restante 10% opt6 por el servicio
de room service. La mayoria de los encuestados (90%) expresaron que sus necesidades
fueron cubiertas muy satisfactoriamente, mientras que el (10%) restante las considerd
satisfechas (ver anexo K). El servicio del personal recibié altas calificaciones, con el 80%
considerandolo excelente y el 20% restante como muy bueno (ver anexo L). En cuanto a

gastos (ver anexo M), el 90% de los encuestados afirmé que generalmente gastaba menos
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de 150 délares en los servicios del hotel, mientras que el 10% generaba un consumo en el
hotel entre $151 - $300.

El 100% de los encuestados coincidié en que existe una relacion adecuada entre el producto
recibido y el precio pagado (ver anexo N). En cuanto a mejoras (ver anexo O), todos los
encuestados sugirieron que el hotel podria ofrecer un mejor desayuno, resolver el problema
del parqueadero distante y mejorar el acceso para personas con movilidad reducida al no
contar con un elevador. A pesar de las areas de mejora, el 100% de los encuestados afirmé
que volveria a utilizar los servicios del Hotel Santa Lucia en futuras ocasiones (ver anexo P).
El Hotel Santa Lucia goza de una aceptacion general positiva, pero la encuesta sefiala
aspectos clave que podrian ser mejorados para satisfacer aun mas las necesidades y
expectativas de sus clientes, por tal motivo nuestra propuesta de un plan de mejoras

incrementaria la satisfaccion y gestion de calidad de los clientes que visitan el hotel.

Finalmente, se crearan cuadros y flujogramas ilustrativos con el fin de facilitar la comprension
y seguimiento de los tiempos de accidn necesarios durante el proceso de capacitacién y toma
de decisiones para resolver problemas con el personal interno. Con estas herramientas, se
permitird visualizar de manera clara el incidente ocurrido, el plazo maximo de resolucion

establecido y la accién concreta implementada para su solucion.

Objetivos

o Establecer una estructura organizativa clara y bien definida, que incluya roles,
responsabilidades y autoridades en todos los niveles del hotel. Esto permitira una
distribucién efectiva de tareas y la optimizacion de la coordinacion entre los distintos
departamentos, facilitando el cumplimiento de los requisitos de la norma ISO
9001:2015.

o Mejorar la eficiencia y efectividad de estos procesos, asegurando que se realicen de
manera consistente, reduciendo desperdicios, tiempos innecesarios y mejorando la
productividad general de la organizacion.

o Asegurar que los servicios ofrecidos a los huéspedes sean consistentes y cumplan
con sus expectativas, generando experiencias memorables y fomentando la fidelidad
de los mismos.

o Fomentar una mentalidad de mejora continua, compromiso con la excelencia y

responsabilidad en cada miembro del equipo. Se busca que todos los colaboradores
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entiendan la importancia de sus funciones en el logro de los objetivos de calidad y se
sientan motivados para aportar al éxito del hotel y obtener la certificacion ISO
9001:2015.
Mision
El Hotel Boutigue Santa Lucia tiene como misién ofrecer a sus huéspedes una experiencia
de excelencia, seguridad y bienestar durante su estancia. La organizacion se compromete a
satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes mediante un servicio de calidad y
atencion personalizada. Busca superar los estandares de la industria hotelera, asegurando la
eficiencia en los procesos, el cuidado de las instalaciones y la capacitacion continua del
equipo. Con enfoque en la mejora continua y el cumplimiento de la norma ISO 9001:2015,
busca ser un referente en la hospitalidad, asegurando la plena satisfaccion y fidelidad de los

huéspedes.

Vision

La vision del Hotel Boutique Santa Lucia es posicionarse como un referente destacado en la
industria hotelera a nivel nacional e internacional en los préximos 5 afos. Mediante la
certificacion ISO 9001:2015 y la implementacién de procesos operativos de alta calidad, se
aspira a proporcionar a los huéspedes una experiencia inigualable y memorable. Se busca
ser reconocidos como un destino preferido para turistas y viajeros exigentes, destacando por
un servicio excepcional, instalaciones impecables y un compromiso total con la satisfaccion
del cliente. El objetivo es sobresalir en la industria hotelera, superando expectativas y

contribuyendo al prestigio del turismo en Cuenca, Ecuador, y a nivel internacional.

La comunicacion clara y precisa con los clientes y el personal interno es una prioridad,
reconociendo que la retroalimentacion de los clientes es esencial para la mejora continua.
Con este propdsito, se estableceran mecanismos para recopilar y analizar la informacion
proporcionada por los clientes, permitiendo identificar oportunidades de mejora y aplicar

acciones correctivas y preventivas de manera efectiva (ver tabla 3).

Una de las medidas clave en el control operativo es designar a una persona responsable
de recopilar los datos de retroalimentacion y proponer acciones correctivas y preventivas.
Esto garantiza una gestién eficiente y sistematica de los procesos, permitiendo la

optimizacion de la calidad y la reduccién de errores y problemas operativos.

En términos de disefio y desarrollo, el hotel busca mejorar constantemente su mend y la
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presentacion de los platos, siendo el gerente general el encargado de evaluar y aprobar
estos cambios. Se enfocard en mantener un control riguroso sobre el personal interno y
subcontratado, asegurando que estén debidamente capacitados en sus funciones para

brindar un servicio de calidad consistente.

El Hotel boutique Santa Lucia establecera alianzas estratégicas con proveedores confiables
gue cumplan con los requisitos de calidad y seguridad alimentaria. De esta forma, se
garantiza el suministro de insumos de alta calidad ademas de contribuir a la satisfaccion del
cliente. En relacién a las actividades posteriores a la entrega, el hotel recopilard y analizara
los comentarios y opiniones de los clientes en el restaurante y habitaciones, una vez haya

culminado su estadia o consumo de servicios.

Tabla 3

Acciones preventivas y correctivas del Hotel Boutique Santa Lucia.

Personal subcontratado

ACCIONES PREVENTIVAS RESPONSABLE ACCIONES CORRECTIVAS

*Eliminacion de plagas, colocando
Ama de llaves/ personal trampas, cubrir y sellar aberturas o
subcontratado grietas en las areas afectadas.

Control de plagas

*Incluir cldusulas en los acuerdos
contractuales, especificando los
estandares requeridos y viendo por el
bienestar de ambas partes.

*Establecer un proceso de
. retroalimentaciéon con los proveedores
Adquirir productos con Jefa de compras/ . P
e . para comunicar problemas o
certificacion y de calidad. Gerente del hotel

inconvenientes con el producto y su bajo
indice de calidad.

Realizar auditorias periddicas a los
proveedores para una correcta
evaluacion de cumplimiento de
estdndares de calidad, salud vy
certificacion.

Adquirir productos de

calidad para la realizacion Personal *Capacitacidn y correcto uso monetario

del correcto del prestado para adquirir los diferentes
. subcontratado/gerente . .

mantenimiento de las materiales utilizados en el

, del hotel .

areas afectadas a tratar en mantenimiento de obras en el hotel.

el hotel
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Personal del Hotel

ACCIONES PREVENTIVAS RESPONSABLE ACCIONES CORRECTIVAS

*Realizar una evaluacién de habilidades
y conocimientos actuales del personal
en relacion al manejo de quejas vy
reclamos.

Capacitacién sobre el *Establecer un protocolo de quejas
P . . Gerente del hotel P quejas 'y
manejo de quejas reclamos.

*Establecer seguimiento y
retroalimentacion de forma constante
para evaluar la efectividad del manejo
de quejas.

* Realizar evaluaciones de desempefio
periddicas, para deteccion de logros y
progresos.

Personal capacitado para
afrontar los roles en sus
puestos de forma
adecuada.

*Reuniones con el personal, sean

Gerente del hotel individuales o grupales para discutir
desempeno, problemas o dudas que
tengan.

*Realizar encuestas de satisfaccion de
los empleados.

*Incluir cldusulas en los acuerdos
contractuales, especificando los
estandares requeridos y viendo por el
bienestar de ambas partes.

*Establecer un proceso de
retroalimentacion con los proveedores
Adquirir productos con Jefa de compras/ para comunicar problemas o
certificacion y de calidad Gerente del hotel inconvenientes con el producto y su bajo
indice de calidad.

*Realizar auditorias periddicas a los
proveedores para una  correcta
evaluacion de cumplimiento de
estdndares de calidad, salud vy
certificacion.

*Realizar observaciones regulares del
desempeio de los empleados vy
proporcionar retroalimentacion
constructiva.

Monitorear regularmente
el desempeiio de los Gerente del hotel
empleados
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*Reconocer y recompensar el buen
desempenio de los empleados de
manera consistente.

*Implementaciéon de una encuesta de
seguimiento y registro para monitorear
el cumplimiento de tareas y metas
establecidas.

*Mejorar la comunicacion interna entre

Recopilaciéon de el personal de recepcién, mediante
comentarios de clientes Recepcionistas capacitaciones y reuniones constantes.
externos.

*Renovar encuestas cada tiempo
determinado, con nuevas preguntas
para el cliente.

*Realizar reuniones de revision de
desempefio con cada jede de area.

Realizar informes del

o e *Monitorear continuamente el
desempenio de los distintos  Gerente del hotel

desempeno de los departamentos vy

departamentos . . .
realizar informes actualizados para dar
seguimiento a los resultados obtenidos.
*Gerente del hotel se disculpara con el
cliente de forma personal remediando el
pesar con el cliente, posterior a ello se

Informar de forma claray reconocera el punto flanqueado y se

precisa acerca de los tomara las debidas correcciones, como:

. Empleados del hotel

servicios integrados del

hotel. *Capacitaciones al personal del
departamento involucrado,
involucrando un sistema de

retroalimentacion de clientes.
Nota. Elaboracién propia a través de observacion participante.

Criterios de evaluacion mediante auditorias orientadas con la normativa 1ISO
19011:2018

Los criterios de evaluacién a través de auditorias enfocadas son fundamentales en el proceso
de certificacion y mantenimiento de los sistemas de gestion de calidad, segun la norma ISO
19011:2018. Estos criterios permiten evaluar de manera objetiva y precisa la eficacia y

conformidad de los sistemas de gestion implementados en una organizacion.
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Los criterios de evaluacion utilizados en las auditorias se basan en las normas ISO aplicables
al sistema de gestion en cuestién, como la ISO 9001 para la gestion de la calidad. Estos
criterios pueden incluir requisitos legales y reglamentarios, estandares internacionales,
politicas y procedimientos internos de la organizacion, asi como las expectativas y

necesidades de los clientes.

Las auditorias enfocadas se realizan de manera sistematica, involucrando la revision de
documentacion, la observacion de actividades en curso y la realizacién de entrevistas con el
personal pertinente. De esta manera, se identifica los criterios de evaluacién para el control

de documentos del Hotel Boutique Santa Lucia (ver tabla 4)
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Tabla 4

Control de documentos Hotel Boutique Santa Lucia.

15/7/2023

G.G
1DE1

NORMA I1SO 9001: 2015

GG-001 Gerencia General SI
R-001 Recepcion SI
V-001 Ventas SI
AB-001 Alimentos y Bebidas SI
M-001 Marketing SI
ALL-001 Ama de Llaves SI
SG-001 Servicios Generales Sl
REVISADO POR: AUTORIZADO POR:

ELABORADO POR:
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Victor Ordofiez
Cristina Ledén
Estudiantes

Sr. Nicolas Vidal

Administrador del Hotel Santa Lucia

Ing. Cornelio Vintimilla Palacios
Gerente General Sociedad Gourmet

Nota. Elaboracién propia.

Para la aplicacion del documento se establecieron codigos que facilitan la lectura de las areas de aplicacion (ver tabla 5).
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Tabla s

Formulario de codigos utilizados para el control de documentos Hotel Boutique Santa Lucia.

Nota. Elaboracion propia.

CS Cliente satisfecho.
NCS NUmero de clientes total satisfechos.
NCT NuUmero de clientes total servidos.

TPR Tiempo promedio de resolucién de reclamos.
TR Suma de tiempo de resolucion de reclamos.
RS Numero total de reclamos resueltos.

indice de Check In.

CR Numero de check in realizados a tiempo.
NC NUmero total de check in.
100 Porcentaje.

L indice de limpieza de habitaciones.

H NUm. De habitaciones limpias.

TH Num. Total de habitaciones que tiene el hotel.
100 Porcentaje.
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En relacion al servicio de recepcion, registro y gestion (ver ilustracion 15), se propone
mantener el procedimiento actualmente identificado en la organizacién. Sin embargo, se
sugiere una mejora significativa al incorporar una atencion personalizada al cliente a través
de una comunicacion detallada y efectiva sobre todos los servicios y beneficios que incluye

su estadia.

Para lograr una atencién mas personalizada, se puede implementar un enfoque proactivo en
el equipo de recepcion, donde los empleados se enfoquen en conocer las preferencias y
necesidades especificas de cada huésped desde el momento de su llegada. Esto implica
brindar una cordial bienvenida, indagar sobre sus intereses y proporcionar informacion

relevante acerca de las instalaciones y servicios del hotel.

La implementacion de una atencion personalizada en el servicio de recepcidon no solo
generaria una experiencia mas placentera y memorable para el cliente, sino que también
contribuiria a aumentar la satisfaccion y lealtad de los huéspedes. Esta mejora se alinea
directamente con lo establecido por la certificacién ISO 9001:2015, puesto que demuestra un

compromiso constante con la mejora continua y la excelencia en la gestion de calidad.
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llustracién 15

98

Flujograma propuesto del servicio de recepcion, registro y gestion de reservas del Hotel

Boutique Santa Lucia.

El recepcionista le da la
bienvenida al huésped a su
arribo

Le pregunta si

verificar
disponibilidad y

tiene reserva

Registro de datos
personales del

ofrecerles tomen
asiento mientras
esperan

Sl

NO

huésped sl

™\
Ofrecer la habitacién y
entrega de la llave

i

' N
comentar de todos los
servicios incluidos de su
\ estadia y

i
4 A
Guiar al huésped a la
habitacién y ayudar con el
equipaje
. S

l

El huésped puede utilizar los
servicios complementarios del
hotel

Desea extender su
estadia en el hotel

(I’ramites para desocupar la

habitacién

o

CP

\

Se identifican los consumos
efectuados para proceder a
recargar la factura

!

Se solicita chequeo de
habitacién a la camarera
. J

!

(- A
Se entrega la factura al cliente y
se chequea como salida a la
habitacién

\ J

l

Archivo

Fin

Nota. Elaboracién propia.
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Con base al flujograma del servicio de limpieza en las habitaciones (ver ilustracion 16), se
identifica una oportunidad para mejorar la eficiencia y reducir los tiempos de las actividades
actuales. La sugerencia principal aborda la reorganizacién de las tareas de limpieza en las

habitaciones, adoptando un enfoque secuencial de acuerdo a las manecillas del relo;j.

La implementacién de esta nueva metodologia de limpieza permitiria a las camareras realizar
las tareas de forma mas ordenada y rapida, debido a que seguirian un recorrido l6gico dentro
de la habitacion, optimizando asi el tiempo y los recursos empleados. Ademas, esto
aseguraria que todas las areas de la habitacion sean atendidas de manera sistematica, sin

dejar ningun detalle por fuera.

Otra propuesta relevante es la de entregar el reporte de limpieza directamente a la Ama de
Llaves, en lugar de al Departamento de Recepcién como se hace actualmente. Este cambio
en la comunicacién entre departamentos contribuiria a mejorar la coordinacién y agilizar los

procesos internos.

Al reportar directamente al Ama de Llaves, se facilitaria la identificacion de posibles
problemas o requerimientos adicionales en la limpieza de las habitaciones. Asi, el Ama de
Llaves podria tomar acciones de manera inmediata, como realizar una limpieza adicional en

algun punto especifico o gestionar la reposicion de insumos necesarios.
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llustracién 16

Flujograma propuesto sobre limpieza de habitaciones en el Hotel Boutique Santa Lucia.

Se limpia polvos, revisa que
todo esté en orden y limpio. Se
reporta a recepcion que la
habitacén esta lista.

habitacion.

=

Se toca tres
veces la
puerta.

Nota. Elaboracién propia.

Chequeo del carrito de
limpieza, debe contener todos
los insumos y lenceria para la

limpieza o retoque de
habitaciones.

éla
habitacion se
us6?

¢Hace
check out?

Si

Y

Se toca tres veces la
puerta.

v

Se revisa los articulos
del hotel, su buen
estado y
funcionamiento.

!

Se abren cortinas y
ventanas. Se revisa si
hay objetos olvidados.

v

Se recolecta basura y
se coloca en un
recipiente (funda de
basura general)

:

Se realiza limpieza del
bafio con
desinfectantes,
siguiendo las
manecillas del reloj.

'

Se tiende la cama.

2

Reposicién de amenities,
toallas y limpieza de la
habitacién segun manecillas
del reloj.

\

100

Cerrar ventanas y cortinas,

aspirar y trapear habitacion.

Reportar a recepcion estado
de la habitacion.

:

Entrega de check list de
habitacion y reporte de
novedades al ama de llaves
al finalizar el turno.

Fin
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Se llevard a cabo una verificacion exhaustiva de los insumos necesarios antes del inicio del
turno de servicio en el restaurante, utilizando el proceso de control y organizacion
denominado "Mise and Place" (ver ilustracion 17). El objetivo principal de este proceso es
evitar cualquier inconveniente o falta de elementos que pueda afectar negativamente la

experiencia de los clientes.

Una vez que se entreguen los platillos a los clientes, se realizard un seguimiento para
asegurarse de que estén satisfechos con su pedido y que todas sus expectativas hayan sido
cumplidas. Este enfoque en la satisfaccion del cliente es esencial para mantener altos

estandares de calidad en el servicio ofrecido por el Hotel Boutique Santa Lucia.

Ademas, al momento de la despedida del huésped, se les brindara una cordial despedida y
se les expresara el deseo sincero de que regresen en un futuro cercano. Esta muestra de
trato amable y hospitalario contribuye a fomentar una relacién positiva con los clientes y a

generar un ambiente acogedor en el hotel.
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llustracion 17

Flujograma propuesto del servicio de restaurante del Hotel Boutique Santa Lucia.

Realizar el Mise en place en Cocinero emplata el platillo y
cuanto se ingrese al turno. toca la campana avisando que
ya esta listo la comanda.

Verificar que todos los insumos
estén listos para usar.

!

¢Esta
correcta la

. A preparacion?
Se solicita al ayudante de ¢Estan
cocina que realice una lista |-—No. todos los
de lo faltante y se necesite. insumos?
‘ ]
Lista de requisicion de \ Al terminar de consumir el
insumos para la entrega al las drd del pedido, el salonero entrega la . Precuenta/Cuenta
chef ejecutivo. Se receptan las ordenes de [os cuenta al cliente para generar
~ saloneros. NO el c(;bro.
l Una vez ya pagada la cuenta,
B se agradece al comensal y se
Se canta la comanda y se dirige le desea un buen dia o noche.
al personal subalterno a sus
areas de labor designadas. *
Y Fin
Se prepara los alimentos de
acuerdo a la comanda indicada [e———
por el salonero.

¥

O,

Nota. Elaboracién propia.

Para garantizar un servicio de calidad en el restaurante del Hotel Boutique Santa Lucia, se
llevara a cabo el procedimiento de "Mise and Place" (ver ilustracion 18). Este proceso
asegurara la disponibilidad de todos los ingredientes y materia prima necesarios para ofrecer
un servicio excepcional a los comensales. Ademas, se implementara un nuevo proceso para
el servicio de habitaciones. A partir de ahora, se requerira que el cliente firme una pre cuenta
que incluya los datos de la habitacion, el nombre del huésped y su firma. Esta pre cuenta,
con informacién adicional, sera entregada al recepcionista para su registro. Con esta mejora,
se busca agilizar el proceso y mantener un registro mas detallado de los servicios prestados

a los huéspedes.
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llustracion 18

Flujograma propuesto para el servicio de room service en el Hotel Boutique Santa Lucia.

Inicio

\

Realizar el Mise en place en
cuanto se ingrese al turno.

!

Verificar que todos los insumos
estén listos para usar.

Se solicita al ayudante de
cocina que realice una lista
de lo faltante y se necesite.

Lg——NO.

Y

Lista de requisicion de
insumos para la entrega al
chef ejecutivo.

\_—/‘_\

!

JEstan
todos los
insumos?

Sl

y

Se receptan las 6rdenes de los
saloneros.

\

Se prepara los platillos, se
emplatan y se colocan
campanas para guardar la
temperatura del alimento.

Y

Se toca el timbre anunciando
que la comanda esta listo.

\

Precuenta

Nota. Elaboracién propia.

Salonero entrega al huésped el

room service solicitado, entrega

la precuenta y hace firmar para
constancia del servicio.

\

Fin
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En el servicio de desayuno (ver ilustracion 19), se garantizara siempre un suministro completo
para evitar cualquier inconveniente que pueda afectar la experiencia de los huéspedes. Antes
de comenzar a servir los desayunos ofrecidos, el personal debera entregar la pre cuenta al
comensal y verificar que se realice el pago correspondiente en caso de que no estén

hospedados en el hotel. Es importante destacar que, en la mayoria de los casos/reservas, los

huéspedes tienen incluido el desayuno como parte de su estadia.

llustracion 19

104

Flujograma propuesto para el servicio de desayuno del Hotel Boutique Santa Lucia.

Se solicita al mesero que
realice una lista de lo
faltante y se necesite.

!

Lista de requisicién de
insumos para la entrega al
chef ejecutivo.

~—— )

Realizar el Mise en place en
cuanto se ingrese al turno.

)

Verificar gue todos los insumos
estén listos para usar.

!

¢Estan
todos los
insumos?

|-—NO.

Sl

y

El salonero realiza los jugos
que se van a servir en el
desayuno.

!

Salonero y cocinero verifican
que todo se encuentre listo
para servir.

Se receptan las ordenes del
salon.

Se prepara los desayunos de
acuerdo a la comanda.

—J _J ___J ____J

v

O,

Nota. Elaboracién propia.

Después de evaluar cuidadosamente el marketing publicitario, se ha decidido mantener el

flujograma de procesos en su estado actual. La toma de decision se dio a cabo puesto que

Q)

Cocinero emplata el platillo y
toca la campana avisando que
ya esta listo la comanda.
Salonero tiene listo pan
caliente.

i

Cocinero entrega el platillo y el
salonero sirve al cliente junto

con el pan.

Salonero verifica con el
comensal que todo esté en
orden, el comensal consume
su pedido.

Al terminar de consumir el
pedido, el salonero entrega la
cuenta al cliente para generar

el cobro.

Precuenta/Cuenta

Fin
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durante la revision se ha confirmado que cumple con los criterios de calidad y se ejecuta

105

dentro de los plazos establecidos.

llustracién 20

Flujograma propuesto para el marketing y promociones del Hotel Boutique Santa Lucia.

Inicio

Recolecta la informacion actual del hotel y sus
servicios

Desarrolla la propuesta de marketing y
promociones

Se realizan mejoras y un correcto analisis
para su aprobacién

Se aprueba la
propuesta?

El contenido es distribuido en la Web y
directamente en el hotel

D

Nota. Elaboracién propia.
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En relacién al proceso de facturacion (ver ilustracién 21), se incorporara la practica de enviar
un informe que indique que todas las facturas se encuentran sin ninguna incidencia. Si
surgiera alguna irregularidad en dichos recibos, el auditor seréa responsable de gestionar los
informes correspondientes y enviarlos por correo electrénico al departamento contable para

gue puedan verificar el problema y buscar una solucioén rapida.

llustracion 21

Flujograma propuesto de facturacion para el Hotel Boutique Santa Lucia.

Revisa, registra y calcula
gastos de hospedaje,
alimentacién y servicios
adicionales, minutos con
posteriores al ingreso de
turno diurno

!

' ™
Se realiza la factura de los

gastos del huésped

f )
Se envia al Departamento .
contable la factura emitida Archivar
y la pre-cuenta.

\. J

A 4

N

Se entrega la factura al

cliente y se le consulta

como estuvo todo? Después
se agradece la visita.

- J

4

N

En la noche el auditor Se enviaradn e-mails al gerente
nocturno se encargara de del hotely contadoras,
auditar las facturas reportes de auditoria

v

Fin

Nota. Elaboracién propia.
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En relacién al proceso de manejo de quejas y reclamos (ver ilustracién 22), se destaca la
importancia de que los departamentos de ama de llaves, recepcién y alimentos y bebidas
informen de forma inmediata al administrador general del hotel sobre el motivo del problema.
El administrador se encargara personalmente de abordar y resolver la situacion, brindando

una disculpa sincera y formal con el fin de remediar el inconveniente ocurrido.

llustracion 22

Flujograma propuesto para las quejas y reclamos en el Hotel Boutique Santa Lucia.

I—l Quejas y reclamos ]ﬁ

Ama de llaves Recepcion Restaurante
l Cliente llega con ‘

una queja/reclamo
a recepcion.

N T

Recepcionista
escucha queja del
cliente, de forma
amable y activa.

e

El cliente afectado
se comunica con el
personal
administrativo
directamente.

|

Repongr al NO. (,Se_solucioné 2
superior. queja/reclamo?,
Atendida la
queja, se 1
ofrece *
disculpas N
formales. Se ofrece disculpas,

se indica nuevamente
la solucion y se

brinda cortesia por el
mal momento.

v

Reportar al
supervisor de
hoteles.

—

Registrar y archivar
la queja con
nombre, fecha y
razon.

Control de
* documentos.

Nota. Elaboracion propia.
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Con respecto al servicio establecido por los proveedores de combustible (ver ilustraciéon 23),
se considera mantener el proceso actual debido a su eficiencia y eficacia. Este proceso

permite que las operaciones fluyan de manera adecuada y sin contratiempos.

llustracion 23

Flujograma propuesto del servicio de combustible del Hotel Boutique Santa Lucia.

Auditor recibe al . .
empleado de la empresa Audltor‘ procede.a I‘EE.lll‘Z?r un
AUSTROGAS correo informativo dirigido a

gerencia comentando que no
se necesito reabastecer de

(- N\ -

Empleado de AUSTROGAS, combustible.

verifica estado y volumen
de gas del hotel

/
Empleado de AUSTROGAS sl Necesita
Procede a reabastecer las reabastecimiento
bombonas de gas de gas?
N\

~

Auditor recibe y archiva ficha
de reabastecimiento de gas

Informa a auditor que las
bombonas de gas se
encuentran aun con

\_ J combustible

|
ficha de

reabastecimiento de
gas.

Nota. Elaboracién propia.

Tras realizar un analisis exhaustivo de las empresas de mantenimiento de fumigacion (ver
ilustracion 24), se ha constatado que operan eficientemente y cumplen con los reglamentos
establecidos. Asimismo, se destaca su puntualidad al entregar la documentacion requerida al

departamento de recepcion, cumpliendo con los requisitos de archivo establecidos.
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llustracion 24

109

Flujograma propuesto para las empresas de mantenimiento (fumigacién) en el Hotel Boutique

Santa Lucia.

e N

Realiza fumigacion del hotel como
método preventivo.

\. I J
~ R

Fumigador dejar el documento en
recepcion del hotel para

constancia.

Ama de llaves recibe a
fumigador, quien visita al

hotel cada mes
\. J

!

s a

Ama de llaves guia e indica
las areas a fumigar
\ J/

NO

Necesita
mantenimiento
correctivo

Cerrar el area afectada y no
permitir acceso de
huéspedes

Fumigador se encargara de
tratar el asunto lo antes
posible

Fin

o /

Ficha de visita

Nota. Elaboracién propia.

El mapa de procesos propuesto incluye una estrategia financiera de planificacién que se basa
en el manual propuesto (ver ilustracién 25). Este enfoque nos permitird mejorar la gestion de
la calidad en los servicios ofrecidos por el Hotel Boutique Santa Lucia, asi como optimizar la
logistica interna. Nuestro objetivo es cumplir con los estandares establecidos por la norma

ISO 9001:2015 y garantizar la satisfaccion de los clientes.

Ademas de los procesos de venta habituales, hemos incorporado un proceso adicional de
postventa. Esta etapa es crucial ya que nos permite evaluar la satisfaccion del cliente una vez
gue ha adquirido nuestros servicios. Para obtener informacion precisa, hemos implementado
encuestas realizadas por nuestro personal a los huéspedes y a aquellos que han hecho uso

de los servicios del Hotel Santa Lucia.

A través de este proceso de postventa, recopilamos valiosos comentarios y opiniones que

nos ayudaran a identificar 4reas de mejora y a implementar acciones correctivas y
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preventivas. La retroalimentacion obtenida nos brinda una vision clara de la experiencia del

110

cliente, lo que nos permite adaptar y mejorar continuamente nuestros servicios para satisfacer

sus necesidades y expectativas.

llustracion 25

Mapa de procesos propuesto en el Hotel Boutique Santa Lucia.

NECESIDADES DEL CLIENTE

~ F ,
2 B ) / \
x/ ; Ve — \ LOGISTICA INTERMA
P LAMIFICACION [ \
ESTRATEGICA GESTION
FINAMCIERA ADMIMISTRATIVAY
___ FINANCIFRA
hﬂ. VENTAS POSTVENTA
| I: GESTION DE
/ PROMOCION / RECURSOS HUMANOS
MARKETING
| GESTION MANTENIMIENTO
\ ROCESDS GOBERMANTES O HOTELERA
\M ESTRATEGICOS A \ 3 |
- — Y PROCESOS CLAVES O DE RELACIONES ,-"'; - 5
\'\ ¥ Mk 4 E KELAMLIK |- \ 05 L (i i
e il , 5

CLIENTES SATISFECHOS

Nota. Elaboracion propia.

Finalmente, se identificaron los problemas mas comunes que se han identificado en el Hotel
Santa Lucia, junto con las soluciones propuestas y los departamentos involucrados en su

resolucion.

En el cuadro se resumen los problemas recurrentes que han sido identificados en el hotel,
con el objetivo de abordarlos de manera efectiva y mejorar la calidad del servicio ofrecido.
Cada problema identificado se ha asociado con una solucién especifica y se ha asignado al

departamento correspondiente para su resolucion.

El propésito de este cuadro es proporcionar una vision clara de los problemas mas frecuentes
y asegurar que se tomen las medidas adecuadas para abordarlos de manera oportuna. Al
tener un registro organizado de los problemas y las soluciones propuestas, se facilita la
comunicacion y coordinacion entre los diferentes departamentos del hotel, lo que contribuye

a una respuesta mas eficiente y efectiva ante los desafios operativos.
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La finalidad principal es garantizar que los problemas identificados se aborden de manera

efectiva y se implementen soluciones adecuadas para evitar su recurrencia. Al asignar los

problemas a los departamentos responsables, se fomenta la responsabilidad y la

colaboracién entre los equipos, lo que conduce a una mayor eficiencia y a la resolucion

efectiva de los problemas.

Tabla 6

Cuadro de propuesta de resoluciones de problemas para el Hotel Boutique Santa Lucia.

CUADRO DE RESOLUCION

Problema  Codigo  Departamento

Resolucion de problema \

cliente

Problemas de gestidn de
reservas

Overbooking

Queja de habitacién no
adecuada

Compra de lenceria nueva ALL Ama de llaves *Compra de lenceria investigando

para hotel proveedores confiables a precios
accesibles.

Habitacién pequenia ALL Ama de Llaves *Maximizar espacios, utilizando
soluciones de almacenamiento
compactas

Problemas de comunicacién | ALL Ama de Llaves *Hablar abiertay
transparentemente promoviendo
un ambiente de confianza entre
mis compafieros y el personal
involucrado.

Problemas de control de ALL Ama de llaves *Brindar al ama de llaves la

aseo capacitacion necesaria sobre las
técnicas y procedimientos.

Problemas de atencién al R Recepcién *Fomentar una atencion al cliente

Recepcion

Recepcion

Recepcién

claray efectiva, ofreciendo
informacidn precisa y brindando
respuestas seguras y confiables.
*Capacitar al personal de
recepcion sobre la correcta gestién
de reservas, asegurandose de que
se comprendan los
procedimientos y utilicen
adecuadamente el sistema de
reservas.

*Verificar la disponibilidad,
Asegurarse no receptar reservas si
no se cuenta con el espacio
necesario, en caso de agraviarse el
problema acudir con el
administrador para gestionar el
problema suscitado.

*Presentar al cliente soluciones
alternas a la ofrecida, como
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cambiar de habitacién, realizar un

up grade u otorgar alguna regalia

Gestion de reservas

AB

Alimentos y
Bebidas

para compensar el inconveniente.
*Comunicarse con los clientes
para confirmar sus reservasy
brindarles detalles sobre la misma.

Error al comandar el platillo

AB

Alimentos y
Bebidas

*Evaluar la causa del error y tomar
medidas para evitar que
situaciones similares ocurran en el
futuro.

*Capacitar y reforzar
conocimientos al personal sobre
los procedimientos correctos.

Malestar de cliente por
queja de platillo

AB

Alimentos y
Bebidas

*Investigar el motivo de la queja
del cliente y tomar medidas para
rectificar el problema.
*Reemplazar u ofrecer una
alternativa de cambio o nuevo
platillo.

Preparacion de alimentos

AB

Alimentos y
Bebidas

Identificar y comprender el
problema especifico en la
preparacion del alimento, como
errores en la receta, como
problemas de higiene o tiempos
de coccidn.

Insubordinacion del personal

GG

Gerencia General

Definir claramente las normas y
politicas de comportamiento en el
lugar de trabajo

Recetas mal elaboradas,
queja de clientes

AB

Alimentos y
Bebidas

Seguir recetas al pie de la letra
elaboradas por el chef y pedir
disculpas al comensal, sugerir o
brindar un nuevo platillo.

Nota. Elaboracién propia.

La capacitacion periodica proporcionara a los miembros del personal las habilidades y

conocimientos necesarios para brindar un servicio de calidad y garantizar una experiencia

satisfactoria para los huéspedes del Hotel Santa Lucia. Ademas, fomentara un ambiente de

trabajo colaborativo y motivador, donde se valore el aprendizaje y la mejora constante.
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llustracion 26

Propuesta de capacitacion del personal de Hotel Boutique Santa Lucia.

Ama de llaves

Sellego a un acuerdo?

NO

sl

Nota. Elaboracién propia.

Dialogar con &l NO
gerente y llegar a un
acuerdo

Atendida la queja. presentar una
disculpa formal

Inicio

Capacitacion del personal de
hotel boutique Santa Lucia

Recepcion

Capacitaderes hablan con el gerente del hotel y se
acuerda capacitar a todos lo empleados en conjunto

por tema tiempo.

Se acuerda reunirse una vez al afie minimo cada
quinto dia de la primera semana del afo

Seles brinda el manual de procesos
propuestos a todos los empleados del hotel.

Br

0:

Se aborda temas de interés como:
Atencidn al cliente
Resolucion de problemas
Captacién de nueves clientes
Mejora proactiva en el hotel

Estan de acuerdo todos
los empleados en asistira
la capacitacion?

5l
Se afronta temas de interés y empieza

capacitacion

Finalizar charla que
durara aprox 25
minutos

Agradecer a trabajadores y
miembros administratives

Fin

113

Restaurante

manual de procesos
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Capitulo IV. Propuesta de un plan de mejora y capacitacion para el Hotel boutique

Santa Lucia

Planes de mejora y mejora continua

En un entorno empresarial altamente competitivo y exigente, las organizaciones buscan
constantemente formas de mejorar sus procesos, productos y servicios para mantenerse a la
vanguardia. En este contexto, la horma ISO 9001:2015 ha surgido como un referente global
para establecer sistemas de gestion de calidad efectivos y promover la mejora continua en

todas las areas de una empresa.

La norma ISO 9001:2015, reconocida internacionalmente, proporciona un marco sélido para
la implementacion de sistemas de gestién de calidad eficaces. Esta norma establece los
requisitos para un enfoque basado en procesos, la identificacion de riesgos y oportunidades,
la toma de decisiones basada en evidencias y el compromiso de la direccion para alcanzar la

mejora continua.

En el presente documento se estudiard a detalle cdmo los planes de mejora y la mejora
continua se integran en el contexto de la norma I1ISO 9001:2015. En el presente analisis, se
abordara cémo las organizaciones pueden emplear la norma ISO 9001:2015 como una
herramienta estratégica para identificar areas de mejora, establecer objetivos claros y

desarrollar planes de accién efectivos.

Los planes de mejora, en el contexto de la norma ISO 9001:2015, se fundamentan en un
enfoque sisteméatico y estructurado para afrontar no conformidades, incumplimientos vy
oportunidades de mejora detectadas a través de auditorias internas, revisiones de gestioén y
retroalimentacién de clientes. Estos planes conllevan el establecimiento de obijetivos
medibles, la asignacion de responsabilidades y recursos adecuados, y la implementacion de
acciones correctivas y preventivas para alcanzar la busqueda de calidad y obtener mejoras

significativas.

La mejora continua, como se enfatiza en la norma ISO 9001:2015, es un principio fundamental
gue guia a las organizaciones hacia la excelencia. Implica un enfoque de aprendizaje y
evolucién constante, donde se buscan oportunidades de mejora en todos los aspectos del
sistema de gestion de calidad. La norma ISO 9001:2015 proporciona herramientas y enfoques
especificos, como la revisiébn por la direccion, la gestién de riesgos y la medicién del
desempefio, para promover la mejora continua y asegurar la eficacia del sistema de gestion

de calidad.
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En el caso del Hotel Boutique Santa Lucia, la implementacion de planes de mejora basados
en la norma ISO 9001:2015 permitird una gestion mas eficiente y orientada a la excelencia.
Desde la identificacién de no conformidades hasta la implementacion de acciones correctivas
y preventivas, este enfoque sistematico contribuira a superar las expectativas del cliente y
aumentar la satisfaccion. Ademas, la mejora continua permitird al hotel evolucionar y
adaptarse a las necesidades cambiantes del mercado, fortaleciendo asi su posicion
competitiva y promoviendo una relacion estable y positiva entre el personal. Con esta
implementacion, el Hotel Boutique Santa Lucia estara capacitado para enfrentar los desafios
futuros y consolidarse como un referente en la industria hotelera, tanto a nivel nacional como

internacional.

Propuesta de un plan de mejora

La busqueda de la excelencia en la gestion y el firme compromiso con la satisfaccion del
cliente son aspectos esenciales para el Hotel Boutigue Santa Lucia. Con el objetivo de
alcanzar altos estandares de calidad en todos los aspectos de su operacién, se presenta una

propuesta integral de plan de mejora que abarca todos los departamentos del hotel.

Este plan de mejora tiene como finalidad optimizar los recursos y obtener resultados
sobresalientes en cada una de las areas, con la mira puesta en cumplir los requisitos

establecidos por la norma ISO 9001:2015, lo que permitira alcanzar la deseada certificacion.

Conscientes de que cada detalle cuenta, el enfoque de este plan de mejora es crear
experiencias memorables para los clientes, brindando un servicio de excelencia que supere
sus expectativas. Al lograr satisfacer plenamente las necesidades y deseos de los huéspedes,
el hotel aspira a consolidar su posicién como un referente en la industria hotelera tanto a nivel

nacional como internacional.

Este plan de mejora no solo se concentra en aspectos operativos, sino que también fomenta
una relacion sélida y estable entre todos los empleados del hotel. El trabajo en equipo, la
comunicacion efectiva y el compromiso compartido con la calidad son pilares fundamentales

qgue impulsaran el éxito y la competitividad del Hotel Boutique Santa Lucia.

En el Hotel Santa Lucia, se llevara a cabo una evaluacion interna de los servicios utilizando
el método SERVQUAL, y se implementara un control de documentos para asegurar una
auditoria adecuada. El ya mencionado método se utilizard a través de entrevistas para medir

la satisfaccion del cliente interno.
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Las auditorias orientadas con base en la normativa ISO 9001:2015 y la metodologia
SERVQUAL brindan herramientas complementarias para evaluar y mejorar la calidad de los
servicios en una organizacion. Ambas metodologias se centran en medir la satisfaccion del

cliente y garantizar el cumplimiento de los requisitos establecidos.

La normativa ISO 9001:2015 establece criterios fundamentales de evaluacion para la gestion
de la calidad en general, incluyendo aspectos como la documentacion, los procesos, los
recursos y la mejora continua. Por su parte, la metodologia SERVQUAL se enfoca en la
calidad del servicio y utiliza cinco dimensiones clave: fiabilidad, capacidad de respuesta,

seguridad, empatia y tangibilidad.

Al combinar ambas metodologias, se logra una evaluacion completa de la calidad de los
servicios en el Hotel Boutigue Santa Lucia. Las auditorias orientadas con base en la
normativa ISO 9001:2015 permiten evaluar el cumplimiento de los requisitos de calidad
establecidos, mientras que la metodologia SERVQUAL proporciona una vision detallada de

la experiencia del cliente y sus expectativas (ver tabla 6).

Para implementar la metodologia SERVQUAL, se propone realizar encuestas que recopilen
datos cuantitativos y cualitativos sobre la satisfaccion del cliente. Estos datos servirdn como

base para identificar areas de mejora y fortalecer los conocimientos y técnicas necesarios.

El uso del método SERVQUAL permitira obtener informacion valiosa sobre la calidad de los
servicios ofrecidos por el hotel, evaluando aspectos como la fiabilidad, la capacidad de
respuesta, la empatia y los elementos tangibles. A través de encuestas estructuradas, se
recopilaran datos sobre las percepciones y expectativas del cliente interno (ver tabla 7), lo

gue ayudara a identificar areas de mejora y tomar medidas correctivas.
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Tabla7

Criterios considerados en la encuesta SERVQUAL - cliente externo.

Trato, atencion, calidez, relacién
directa con los clientes y sus
necesidades, la cordialidad.

+ ¢, Como callficaria nuestro servicio? de la escala del T al 5,
De acuerdo a la escala de Likert:

1 2 3 4 5

« ¢ Alguna recomendacion para mejorar?

La atencién individualizada cuidado
prestado a clientes..

« ¢ Considera que el servicio ofrecido fue honesto y
transparente?
« ¢ Existe alguna -area de servicio en la cual pueda mejorar su
confianza?
« ¢, Coémo calificaria su nivel de confianza en nuestro hotel con
respecto al servicio brindado? de la escala del 1 al 5.

De acuerdo a la escala de Likert:

La organizacién es honesta,
respetuosa, cumple lo que promete y
da seguridad en el servicio.

« ¢, Se sintié seguro y protegido durante la prestacion de nuestro
servicio?

* ¢Noto alguna medida de seguridad que implementamos
especificamente durante el servicio? ¢Le indica confianza?

« ¢ Considera que nuestras politicas y procedimientos de
seguridad fueron adecuados y efectivos?

La voluntad de ayudar a los clientes y
ofrecer un servicio rapido y oportuno.

« ¢, Como evaluaria nuestra capacidad de respuesta en términos
de atender sus necesidades durante el servicio?

» ¢ Hubo alguna situacion en la que senti que nuestra capacidad
de respuesta fue insuficiente o lenta?

« ¢ Considera que nuestro equipo estuvo disponible y dispuesto
a resolver cualquier problema o inquietud que surgiera durante el
servicio?

El conocimiento y la cortesia de los
empleados y su capacidad para
inspirar confianza y seguridad.

« ¢,Sinti6 que asumimos la responsabilidad de cualquier error o
inconveniente que pudo haber surgido durante el servicio?

« ¢ Considera que nuestra empresa se mostré comprometida y
dispuesta a solucionar cualquier problema relacionado con el
servicio?

« ¢ Hubo algun aspecto en el que percibi6 una falta de
responsabilidad de nuestra parte durante la prestacion del
servicio?

Aspecto de las instalaciones fisicas,
equipos, personal y materiales
escritos.

(L UIMU BVdaiudriTd Td dpdrieTiCid 'y Presernaciornm gerierar ue
nuestro personal o representantes durante la prestacion del
servicio?

« ¢ Sinti6 que los elementos tangibles utilizados durante el
servicio contribuyeron a su satisfaccion y confianza en nuestra
empresa?

« ¢ Existe alguna sugerencia especifica que pueda brindarnos
para mejorar la tangibilidad de nuestros servicios en el futuro?
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Nota. Elaboracién propia.

Propuesta de un plan de capacitacion

Se establecerd un plan de capacitacion periddica para los miembros de los departamentos de
recepcién, ama de llaves y restaurante en el Hotel Santa Lucia (ver ilustracién 26). En colaboracion
con el gerente general, se acordaran fechas semanales o mensuales para llevar a cabo estas

sesiones de capacitacion.

Durante estas capacitaciones, se abordaran temas clave que contribuyan a mejorar la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente. Se brindaran pautas sobre cémo proporcionar una atencion al
cliente excepcional, como resolver problemas de manera eficiente y como gestionar los procesos del

hotel de acuerdo con los estandares de calidad establecidos.

Se planificara4 cuidadosamente el contenido de estas charlas para garantizar que sean concisas y
efectivas, con una duraciéon maxima de 25 minutos. Al finalizar cada sesion, se agradecera a los
participantes por su tiempo y atencién, reconociendo su compromiso con el desarrollo y la mejora

continua.

La capacitacion periddica proporcionara a los miembros del personal las habilidades y conocimientos
necesarios para brindar un servicio de calidad y garantizar una experiencia satisfactoria para los
huéspedes del Hotel Santa Lucia. Ademés, fomentara un ambiente de trabajo colaborativo y

motivador, donde se valore el aprendizaje y la mejora constante.
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llustracion 27

Propuesta de capacitacion del personal de Hotel Boutique Santa Lucia.

Ama de llaves

Dialogar con el NO
Sellego a un acuerdo? gerente y llegar a un
acuerdo

Atendida la queja. presentar una
disculpa formal

NO

H

Nota. Elaboracién propia.

Inicio

Capacitacion del personal de
hotel boutique Santa Lucia

Recepcion

Capacitadores hablan con el gerente del hotel y se
acuerda capacitar a todos lo empleados en conjunto

por tema tiempo.

Se acuerda reunirse una vez al afio minime cada
quinto dia de |a primera semana del afio

propuestos a todos los empleados del hotel

Se aborda temas de interés como:
Atencidn al clisnte
Resolucidn de problemas
Captacidn de nuevos clientes
Mejora proactiva en el hotel

Estan de acuerdo todos
los empleados en asistira
la capacitacion?

51

Se afronta temas de interés y empieza
capacitacion

Finalizar charla que
durara aprox 25
minutos

Agradecer a trabajadores y
miembros administratives

Fin

Restaurante

manual de proceses
propuestos
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Orientaciones para la evaluacién del plan de mejora y del plan de capacitacion en el &mbito

de la mejora continua

La implementacion de un manual de mejora continua en un hotel Boutique como Santa Lucia es
esencial para mantenerse competitivo en un mercado exigente y en constante evolucion. Para lograr
una gestion efectiva de la calidad y promover la excelencia en todas las areas, es necesario seguir

una serie de criterios bien definidos.

En primer lugar, se debe realizar un analisis exhaustivo de todas las areas del hotel que requieren
mejoras. Esto incluye la evaluacion detallada de la calidad del servicio ofrecido a los clientes, la
eficiencia operativa de los procesos internos y la gestion adecuada de los recursos disponibles. Es
importante involucrar a todos los departamentos en este proceso para obtener una vision integral y

precisa de las areas de oportunidad.

Una vez identificadas las areas de mejora, es fundamental establecer objetivos especificos, medibles,
alcanzables, relevantes y con plazos de tiempo establecidos para cada una de ellas. Estos objetivos
deben ser claros y alineados con la visién y mision del hotel, lo que garantizara un enfoque estratégico

y efectivo en la mejora continua.

Una vez definidos los objetivos, se deben desarrollar acciones concretas y tareas especificas que se
deben implementar para alcanzarlos. Esto puede incluir capacitacion del personal en areas clave,
actualizacién de procesos para mejorar la eficiencia, implementacién de tecnologia para agilizar

operaciones y cualquier otra medida que sea necesaria para lograr los objetivos establecidos.

Es fundamental designar responsables para cada accidn y asegurarse de que cuenten con los
recursos necesarios para llevar a cabo las tareas de manera efectiva. Esto incluye proporcionar el
tiempo, el presupuesto y el apoyo necesario para que los responsables puedan cumplir con sus

funciones de manera exitosa.

Para asegurar que las acciones de mejora estan dando resultados positivos, es necesario
implementar un sistema de seguimiento regular. Esto puede incluir reuniones de seguimiento
periddicas, reportes de avance y mediciones de indicadores clave de desempefio. El seguimiento
permitird evaluar el progreso de las acciones de mejora y realizar ajustes segln sea necesario para

asegurar el éxito en la implementacion del manual.
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Ademas, se debe evaluar las habilidades y conocimientos actuales del personal para identificar las
areas en las que se requiere capacitacion adicional. Esto puede incluir temas como servicio al cliente,
habilidades de comunicacién, gestién de conflictos y cualquier otra competencia relevante para el

buen desempeiio de las tareas diarias.

Establecer metas claras y especificas para la capacitacion es fundamental. Se deben considerar los
resultados esperados y como contribuirdn a mejorar la calidad del servicio y la eficiencia en el hotel.
Asimismo, es importante realizar evaluaciones periddicas para medir el impacto de la capacitacion en
el desempefio del personal y en la mejora de los procesos. Utilizar la retroalimentacién de los
empleados y métricas de desempefio sera clave para evaluar los resultados obtenidos y hacer ajustes

Si es necesario.

La capacitacién no debe ser un evento Unico, sino un proceso constante y continuo. Mantener un
enfoque de desarrollo profesional progresivo y programar actualizaciones y capacitaciones periddicas
para el personal garantizara que el equipo esté siempre actualizado con las mejores practicas y en

sintonia con las necesidades cambiantes del mercado y los clientes.

Finalmente, se propone los detalles del plan de mejora y capacitacion para el Hotel Boutique Santa
Lucia (tabla 8).

Tabla 8

Plan de mejora y capacitacion para el Hotel Boutique Santa Lucia.

Plan de mejoray capacitaciéon para el Hotel Boutique Santa Lucia

¢cDbnde se

o Departamento » _

realizara esta Duracion Fecha Capacitador
L involucrado

capacitacion?
Hotel Santa Recepcién 25 minutos 5de enerode Lcdo. Victor
Lucia, bar 2024 Ordofiez
MOSHI
MOSHI
Hotel Santa Ama de Llaves 25 minutos 10 de enero de Lcda. Cristina
Lucia, bar 2024 Leodn.
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MOSHI
MOSHI
Hotel Santa Alimentos y 25 minutos 15 de enero Lcdo. Victor
Lucia, bar Bebidas del 2024 Ordofiez
MOSHI
MOSHI
* Incentivar una cultura de mejora
constante, compromiso con la excelencia
y responsabilidad en todos los
integrantes del equipo.
* Garantizar la consistencia de los
servicios brindados a los huéspedes,
satisfaciendo sus expectativas para crear
Temas experiencias memorables y fomentar la

lealtad de los clientes.

* Implementacion de una estructura
organizativa precisa y definida, que
contemple  funciones, deberes vy
jerarquias en todas las instancias del

establecimiento hotelero.

* Incremento de la eficiencia al asegurar
gue los procesos se ejecuten de forma
uniforme, disminuyendo desperdicios,
tiempos superfluos y elevando la
productividad global de la institucion.
El propésito de esta formacion de mejora consiste en optimizar los recursos y lograr
resultados destacados en todas las areas, con el objetivo de cumplir con los requisitos
estipulados por la norma ISO 9001:2015, facilitando asi la obtencion de la deseada

certificacion.

122
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Nota. Elaboracién propia.

Conclusiones

En conclusion, la implementacion de estos elementos fortalecera la gestion de calidad del Hotel
Boutique Santa Lucia, mejorando significativamente el servicio de alojamiento ofrecido. Los requisitos
identificados basados en la normativa ISO 9001:2015 estableceran pautas claras y especificas para

la gestion de los procesos operativos, generando confianza en clientes y personal interno.

El manual de procesos y procedimientos operativos sera una herramienta fundamental para organizar
y documentar los distintos procesos del servicio de alojamiento, optimizando la eficiencia y mejorando
la experiencia de los huéspedes. El plan de mejora propuesto se enfocara en identificar areas de

oportunidad y establecer acciones para aumentar la calidad y satisfaccion del servicio.

La propuesta de capacitacion, basada en el manual, permitira mejorar las habilidades y conocimientos
del personal, asegurando que estén alineados con los estandares de calidad establecidos. Esto
contribuira a la mejora continua y al desarrollo profesional de los colaboradores. En conjunto, estos
elementos impulsaran la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes del Hotel Boutiqgue Santa

Lucia.

La identificacion de requisitos para elaborar un manual de procesos operativos basado en la
normativa ISO 9001:2015, la elaboracion del manual en si mismo y la propuesta de un plan de mejora
y capacitacion representan un paso significativo hacia la excelencia operativa y la gestion de calidad

en el Hotel Boutique Santa Lucia.

El manual de procesos y procedimientos operativos proporcionara una guia clara y detallada para el
servicio de alojamiento, permitiendo una mayor eficiencia, consistencia y calidad en la prestacion del
servicio. Al estandarizar los procedimientos y establecer las mejores practicas, el hotel podra
garantizar una experiencia satisfactoria para sus huéspedes y aumentar su nivel de competitividad

en el mercado.
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Ademas, el plan de mejora propuesto permitird identificar areas de oportunidad y establecer acciones
concretas para elevar continuamente la calidad del servicio. Esto incluye la capacitacion del personal,
lo cual es crucial para asegurar que todos los miembros del equipo estén debidamente capacitados

y alineados con los estandares de calidad establecidos.

Recomendaciones

Se recomienda al Hotel Boutique Santa Lucia implementar el manual de procesos propuesto, lo que
mejorard significativamente la calidad del servicio. Al establecer procesos claros y detallados, cada
departamento mejorara sus operaciones y el personal estara debidamente capacitado para brindar
un servicio excepcional a los clientes. Seguir el manual estipulado asegurara resultados eficaces y

de alta calidad en todas las areas del hotel.

La implementacion de este manual de procesos también contribuird al crecimiento y apogeo de la
clientela del hotel. Al ofrecer un servicio de alta calidad y cumplir con los estandares establecidos, el
Hotel Boutique Santa Lucia se convertira en un destino preferido para los huéspedes, generando asi

una mayor demanda y lealtad por parte de los clientes.

Ademads, al tener procedimientos bien definidos y eficientes, se reducira considerablemente el nUmero
de quejas y reclamos por mala atencién o decisiones erréneas. El manual de procesos garantizara
gue el personal esté debidamente capacitado y siga los protocolos establecidos, lo que minimizara

los errores y las situaciones que puedan afectar negativamente la experiencia de los clientes.
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Anexos

Anexo A. Reserva de hospedaje en el Hotel Boutique Santa Lucia

«— | CODIGO DE
Reserva LH23041232470956 de R{ RESERVA () X
. |

Contacto principal Sin .
Correo electronico del huésped: Namero de teléfono:
. +593 99 980 8300 Totalde lareserva

3059,99 US$
Detalles de la reserva

P ted
Estancia: Horade llegada: Reservarecibida de: 3;::‘;'; :JS; b
4 noches . Extranet !
Habitaciones reservadas: Huéspedes: Afadir pago
103, 104, 201, 105, 205 @m2YoRo
Notas: & Imprimir v
Comentarios del huésped: &8 Direccion de correo electronico v

MTM-103 NO MOVER-- PARA SR-MARCELO LOPEZ MALO MTM--
MARCELO LOPEZ MOLINA MTM--CAROLINA LOPEZ MOLINA
MTM -203 posiblemente reste una noche--PABLO LOPEZ MOLINA
TWIN-- MARCELO LOPEZ MOLINA (HIJOS) MTM - ARTURO

QUIROZ REF:: CRISTINA LOPEZ--WTTP Ver menos

X Cancelar lareserva Ver lareserva
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Anexo B. Comanda del restaurante

MESERO

# DE ORDEN
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Anexo C. Sistema contra incendios del Hotel Boutique Santa Lucia

o
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Anexo D. Salida de emergencia del Hotel Boutique Santa Lucia
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Anexo E. Encuesta a partir de Norma ISO 9001: 2015 para el diagnéstico final.

FECHA:

NOMBRE ENCUESTADO: Cornelio Sebastian Vintimilla Palacios

ALCANCE: Verificacion del cumplimiento de la Norma ISO 9001: 2015

N

REQUISITO

CUMPLE

Sl

NO

OBSER.

4. CONTEXTO DE LA
ORGANIZACION

4.1

Hotel boutique Santa Lucia ha
determinado las cuestiones externas e
internas que son pertinentes para su
propésito y su direccion

estratégica?

4.2

Hotel boutique Santa Lucia posee la
capacidad potencialpara proporcionar
regularmente productos y servicios que
satisfagan los requisitos del cliente y los
legales y reglamentarios

aplicables?

4.3.

La organizacién ha determinado el
alcancedel sistema de gestion de la
calidad, existe

informacién documentada?

4.4.

Sistema de gestion de la calidad y sus

procesos

44.1

Se ha levantado los procesos necesarios
para el sistema de gestién de calidad, con su
interaccion entre si, determinando entradas y

salidas, criterios y métodos de seguimiento,

138
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recursos, asignando responsabilidades y
autoridades y los indicadores  del
desempefio, necesarios para asegurarse de
la operacion eficaz y el control de estos

procesos?

4.4.2

La informacién se encuentra documentada

para apoyar la operacién de sus procesos?

5. LIDERAZGO

5.1

Liderazgo y compromiso

5.1.1

La direccion mantiene el liderazgo de la
organizacion y lleva un registro de medicién

de los procesos?

5.1.1

Existen actas de reuniones para definicién
deaspectos relacionados con el Sistema de
Gestion de la Calidad y el enfoque al cliente

en donde participe la Direccion?

5.1.2.

Se determinan y se cumplen regularmente
losrequisitos del cliente, los legales y

reglamentarios aplicables?

5.1.2

Se mantiene el enfoque en el aumento de la

satisfaccion del cliente?

5.2.

Politica

5.2.1

Se ha establecido la politica de obtener una
mejora de calidad para

la organizacion?

5.2.2

La Politica de calidad es comunicada,
aplicada y se encuentra disponible para

laspartes interesadas?

5.3

Roles, responsabilidades y autoridades en

la organizacion

Nathaly Cristina Ledn Ortega — Victor Hugo Ordofiez Ureia




UCUENCA

140

5.3

En el hotel se han determinado roles,
responsabilidades y autoridades
relacionados

con el Sistema de Gestion de Calidad?

6.1

Acciones para abordar riesgos y

oportunidades

6.1.1

Al planificar el sistema de gestion de la
calidad la organizacién ha

determinadoriesgos y oportunidades?

6.1.2

Las acciones tomadas para abordar riesgos
y oportunidades son proporcionales al
impactopotencial en la conformidad de los
productos

y servicios?

6.2

Objetivos de la calidad y planificacién

para lograrlos

6.2.1

¢ Hotel boutique Santa Lucia cuenta con
objetivos de calidad?

6.2.2

Cuando se planifican los objetivos de la
calidad se consideran los recursos,
tiempos,responsable y seguimiento de los

mismos?

6.3

Planificacion de los cambios:

6.3

Hotel boutique Santa Lucia ha considerado:
a) el propdsito de los cambios y
susconsecuencias potenciales;

b) la integridad del sistema de gestién de
lacalidad;

c) la disponibilidad de recursos;

d) la asignacién o reasignacion

deresponsabilidades y
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autoridades.

7. APOYO

7.1

Recursos

7.1.1

El hotel determina y proporciona los
recursos necesarios para el
establecimiento, implementacién,
mantenimiento y mejora

continua del sistema de gestion de la calidad?

7.1.2

Hotel boutique Santa Lucia, determina y
proporciona laspersonas necesarias para la
implementacion eficaz de su sistema de
gestion de calidad,

operacion y control de sus procesos?

7.1.3

Hotel boutique Santa Lucia, determina,
proporciona y mantiene la infraestructura
necesaria para laoperacion de sus
procesos y lograr la

conformidad de los productos y servicios?

7.1.4

El hotel ha determinado, proporcionado y
mantenido el ambiente necesario
(sociales, psicolégicos, fisicos) para la
operacién de sus procesos y lograr

conformidad de los servicios?

7.1.5

Recursos de seguimiento y medicion

7.15.1

El hotel conserva informacién

documentada como evidencia de que
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losrecursos de seguimiento y medicién
son

idoneos para su proposito?

7.15.2

¢ Existe trazabilidad de las mediciones?

7.15.2

Cuenta con informacién documentada
decalibracién o verificacion de equipos
de

medicion?

7.1.6

La empresa ha determinado los
conocimientos necesarios para la

operacionde sus procesos y para lograr la

conformidad de los productos y servicios?

7.2

Cuenta con informacién documentada de
laeducacién, formacion, habilidades y
experiencia de las personas que
intervengan

en el Sistema de Gestién de Calidad?

7.3

Hotel Boutique Santa Lucia, asegura de
que las personastomen conciencia de los
aspectos que interfieran con el sistema de
gestion de la

calidad?

7.4

El hotel determina las
comunicaciones internas y externas
pertinentes al sistema de gestion de
la

calidad?

7.5

Informaciéon documentada

751

Cuenta con informacién documentada
necesaria, aparte de la solicitada por esta

Norma Internacional?
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7.5.2

Cuando se crea y actualiza informacién
documentada se asegura su
identificacion,formato, medio de soporte,
revision y

aprobaciéon?

7.5.3

Control de lainformacién documentada

7.53.1

La informacién documentada requerida por
el sistema de gestion de calidad esta
disponible para cuando se lo

necesite?

7.53.1

La informacion documentada requerida
porel sistema de gestion de calidad esta
protegida en caso de confidencialidad, uso

inadecuado o perdido?

7.5.3.2

La informacion documentada de origen

externo se identifica y controla?

8. OPERACION

8.1

Planificacion y control operacional

La organizacion planifica, implementa y
controla los procesos para cumplir los
requisitos de la provision de los

servicio?

8.2

Requisitos para los productos y servicios

8.2.1

La comunicacion con los clientes incluye:
recaudar informacion post-servicio, trata
consultas, contratos, pedidos, obtener
retroalimentacion, controlar la propiedad del

cliente, establecer acciones de contingencia?

8.2.2

Se determinan los requisitos para la provision

del servicio?

8.2.3

Revisién de los requisitos para los

productos y servicios
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8.2.3.1

Cuenta con mecanismos para revisar
losrequisitos asegurando la provision
del

servicio?

8.2.3.2

Cuenta con informaciéon documentada sobre
los resultados de la revision y

requisitosnuevos para el servicio?

8.2.4

Se genera informacion documentada
cuandocambian los requisitos del servicio y
ésta se

comunica?

8.3

Disefio y desarrollo de los productos y

servicios

8.3.1

Generalidades

8.3.2

Existe informacion documentada de
losrequisitos del disefio y desarrollo de
los

productos y servicios?

8.3.3

Hotel boutiqgue Santa Lucia, cuenta con
informacién documentada de los elementos
de entrada para el disefio y desarrollo de los
productos y

servicios?

8.3.4

Cuenta con controles de las revisiones del

disefio y desarrollo

8.3.5

¢ Existe informaciéon documentada acerca del

desarrollo de los productos y servicios?

8.3.6

El hotel identifica, revisa y controla
los cambios hechos durante el disefio
ydesatrrollo de los productos y

servicios?
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8.4

Control de los procesos, productos y

servicios suministrados externamente

8.4.1

Hotel boutique Santa Lucia, ¢ asegura que los
procesos, productos y servicios suministrados
externamente son conformes a los requisitos?

8.4.2

Cuenta con informacién documentada de
laevaluacion, seleccion, seguimiento del
desempenio y reevaluacion de
proveedores

externos?

8.4.3

Comunica a los proveedores externos
susrequisitos, incluyendo actividades de
verificacion de ser requerido en las

instalaciones del proveedor?

8.5

Produccion y provision del servicio

8.5.1

Dispone de informacion documentada sobre

el control de la provision del servicio?

8.5.2

Cuenta con informacién documentada de las
salidas del servicio con respecto a
los requisitos de seguimiento y

medicion?

8.5.3

El establecimiento cuida la propiedad
perteneciente a los clientes 0 a
proveedoresexternos mientras este bajo el
control de laorganizacion o esté siendo
utilizada por la

misma?

8.5.4

El hotel preserva las salidas durantela
produccién y prestacion del servicio
(identificacién, embalaje, almacenamiento,

transporte)?
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8.5.5

Existen mecanismos para determinar el
alcance de las actividades posteriores a la
entrega del servicio, considerando:
requisitoslegales, vida util, requisitos del
cliente,

retroalimentacion del cliente?

8.5.6

El establecimiento conserva informacion
documentada que describa los resultados
dela revisiéon de los cambios para la
prestacion

del servicio?

8.6

Liberacién de los productos y servicios

¢ Hotel boutique Santa Lucia, conserva
informacioén documentada sobre la liberacion
del servicio?

8.7

Control de las salidas no conformes

8.7.1

El hotel toma acciones adecuadas

basandose en la naturaleza de la
noconformidad y en su efecto
sobre la conformidad de los

productos y servicios?

8.7.2

El hotel conserva informacién
documentada de la no conformidad,

de acciones tomadas?

9.1

Seguimiento, medicién, analisis y

evaluacion

9.1.1

¢ Hotel boutique Santa Lucia conserva
informacién documentada de los resultados
de seguimiento, medicién, andlisis y
evaluacion necesarios para asegurar

resultados validos?
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9.1.2

El hotel realiza el seguimiento de las
percepciones de los clientes y se han
determinado los métodos para obtener,
realizar el seguimiento y revisar la

informacién sobre la satisfaccion del cliente?

9.1.3

Existen métodos para analizar y evaluar la
informacién resultante del seguimiento y

medicion de la satisfaccion del cliente?

9.2

Auditoria Interna

9.2.1

¢ Hotel boutique Santa Lucia lleva a cabo
auditorias internas planificadas?

9.2.2

Existe informacion documentada de la
implementacién del programa de

auditoriainterna y de sus resultados?

9.3

Revisién por la direcciéon

931

Generalidades

9.3.2

¢ Planifica la revision por la direccion?

9.3.3

El hotel conserva informacion
documentada como evidencia de los

resultados de las revisiones por la direccion?

10. MEJ

ORA

10.1

¢ Hotel boutique Santa Lucia determina y
selecciona las oportunidades de mejora e
implementa las acciones necesarias para
cumplir los requisitos del cliente y

aumentar su satisfaccién?

10.2

El hotel dispone de informacion
documentada de la gestién de no
conformidades e implementacion de
acciones

correctivas?
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10.2.1

¢, Cuando ocurre una no conformidad,

incluida cualquiera originada por quejas el

hotel reacciona ante la no conformidad para

corregirla y eliminarla?

10.2.2

¢ Hotel boutique Santa Lucia conserva
informacién documentada de la
naturaleza de las no conformidades y
de los resultados de acciones

tomadas?

10.3

¢ Hotel boutique Santa Lucia considera los
resultados del andlisis y la evaluacion y las

salidas de la revision por la direccién para

determinar si hay necesidades u

oportunidades consideradas como parte de

la mejora continua?
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Anexo F. Encuesta de percepcion del cliente sobre el servicio
“Cuestionario dirigido a clientes del Hotel Santa Lucia del Grupo Sociedad
Gourmet”
Objetivo: conocer sus inquietudes y sugerencias mismas que nos aportaran informacion
para mejorar el funcionamiento de los servicios.

“Gracias por su colaboracion”

1.- ¢Que le motivo a elegir el Hotel Boutique Santa Lucia?

Precios accesibles I:I Ubicacion I:I Recomendacién
Categoria
Calidad de Servicio I:I Otro Cual

2.- ¢ Porque medio (s) conocié la existencia del Hotel Boutique Santa Lucia del Grupo
Sociedad Gourmet?

Radio I:I Television I:I Prensa I:I Internet I:I

Recomendacion [] oro [ | cual

3.- ¢ Cuantas veces al mes utiliza los servicios del Hotel Santa Lucia del Grupo
Sociedad Gourmet?

Unavez I:I 2 a3 veces I:I Mas de 3 veces I:I

4.- ; Qué servicios del area de Alimentos y Bebidas ha utilizado?

Cafeteria/Restaurant |:|

Bar
[]

Banquetes Room Services Lobby
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5.- ¢ Sus necesidades fueron cubiertas?

Muy Satisfactoria Satisfactoria No muy Satisfactoria

6.- ¢ El Servicio que ofrece el personal del Hotel Boutique Santa Lucia, fue?

Excelente I:I Muy Bueno I:I Bueno I:I Regular I:I Malo I:I

7.- ¢Generalmente usted cuanto gasta en promedio cuando utiliza losservicios del
hotel?

[]

8.- ¢Considera usted que existe relacién entre el producto recibido y elprecio
pagado?

si| ] No[ |

Explique porque?

9.- ¢ A su criterio el hotel Boutique Santa Lucia en relacion a sus servicios?
Debe Mejorar ] Debe mejorar algo ] Hay mucho por mejorar ] Nada

Explique qué aspecto.
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10.- ¢ Utilizaria nuevamente los servicios de este establecimiento hotelero?

Si No tal vez

[] [] []
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Anexo G. Motivaciones para elegir el hotel

Que le motivo a elegir el Hotel Santa Lucia?

Precios accesibles 50% ™ Ubicacion 50% ™

Anexo H. Canales de informacién

Por que medio conocio la existencia del
Hotel Santa Lucia del grupo Sociedad
Gourmet?

Web (motores de reserva) 60% M Recomedanciones 20% ™ Radio 20%
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Anexo |. Frecuencia de uso de servicios

Cuantas veces al mes utilizad los servicios
del hotel Santa Lucia?

lvezalmes100% m m

Anexo J. Servicios de alimentos y bebidas utilizados

é¢Qué servicios del area de Alimentos y
Bebidas ha utilizado?

Cafeteria/ Restaurante 90% M Room service 10% ™
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Anexo K. Necesidades cubiertas

éSus necesidades fueron cubiertas?

Muy satisfactoriamente 90% M Satisfactoria 10% ™

Anexo L. Servicio ofrecido por el hotel

El servicio que ofrece el personal del Hotel
Santa Lucia, fue ...

P

Excelente 80% ™ Muy bueno 20% ™
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Anexo M. Gasto promedio en el hotel

Generalmente usted ¢Cudnto gasta en
promedio cuando utiliza los servicios del
hotel?

Menos de $150 dolares 90% M Entre $151y $30010% ™

Anexo N. Relacién entre el producto recibido y precio pagado

éConsidera usted que existe relacion entre
el producto recibido y el precio pagado?

Si 100% m =
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Anexo O. Consideraciones del Hotel Santa Lucia

A su criterio el Hotel Santa Lucia en
relacion a sus servicios ...

y

Debe mejorar 70% M Debe mejorar algo 20% ™ Hay mucho por mejorar 10%

Anexo P. Uso de servicios hoteleros

é¢Utilizaria nuevamente los servicios de este
establecimiento hotelero?

Si 100%
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