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IV.- Resumen

Muchos de los empresarios desconocen de los beneficios asociados a la
certificacion de Q de Calidad. Esto ha provocado un refraso en el sector
respecto al dmbito industrial. Observado una carente gestion que genera la
baja calidad del servicio; asi como la desorientaciéon de recursos humanos,
operacionales, y de infraestructura, para lo cual diagnosticamos la situaciéon
actual de tres establecimientos hoteleros que obtuvieron la “Certificacion Q":
Hotel Yanuncay, Hotel el Quijote, Hotel Rios del Valle, para posteriormente definir
la situaciéon en la que se encontraba Hotel Rosa Mia y proceder con los pasos
que se requieren para realizar un manual de procesos, para posteriormente
socializarlo con sus empleados y con empresarios relacionados directamente a

la hoteleria.



ABSTRACT

Many of the entrepreneurs are unaware of the benefits associated with Q certification of
Quality. This has caused a delay in the sector regarding the industrial field. There has
been a lack of management that generates a low quality of service, as well as the
misallocation of human, operational and infrastructure resources. For this, the current
situation of the following three hotel establishments that obtained the "Q Certification"
was diagnosed: Hotel Yanuncay, Hotel El Quijote and Hotel Rios del Valle.
Subsequently, the situation of the Hotel Rosa Mia was defined and the necessary steps
were taken to create a process manual to later socialize it with its employees and with

businessmen directly related to the hotel industry.
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CAPITULO 1. Orientacion Estratégica

Introduccion.
Mediante el Diseno del manual de procesos para la obtencidon de la Q

de Calidad en Hotel Rosa Mia, se pretende obtener una herramienta de
gestion estratégica para optimizar recursos, en funcién a la mejora y
perfeccionamiento de tiempos y tareas de su personal.

Para lo cual se requiere diagnosticar la situacién actual por medio de
encuestas con (3) administradores de hoteles que han sido acreedores a
la Certificacion "Q" de Calidad; esto nos orientard a tener una vision mas
clara sobre su perspectiva vivencial y experiencias reales en cuanto a su

Certificacion.

Por otra parte el Ministerio de Turismo (ente rector que planifica y emite
normas) debe estar mucho mds presentes, verificando el marco legal de
los establecimientos; para que estos quienes los puedan desarrollar

cumpliendo con todos los pardmetros que se designan.

El resultado del Sistema de Gestidon Integral (SGI) dependerd del
compromiso de cada uno de los involucrados para que de esta manera
se puedan gestionar mejor los recursos, y desarrollar de forma eficiente

los procesos.



1.2 En Cuanto al Licenciamiento.
Art. 11.- Del procedimiento y requisitos de licenciamiento anual de

funcionamiento.- Para el proceso de licenciamiento de los establecimientos de
alojamiento turistico, la Autoridad Nacional de Turismo o el Gobierno Autbnomo
Descentralizado al cual se le haya ftransferido la competencia de
licenciamiento, deberd solicitar como requisito indispensable el certificado de
registro de turismo y los demds que sean requeridos conforme a la normativa

vigente, de ser el caso.

El procedimiento de obtencién de la licencia Unica anual de funcionamiento
serd realizado obligatoricamente mediante la herramienta en linea de la
Autoridad Nacional de Turismo, o de acuerdo al procedimiento establecido por
el Gobierno Autébnomo Descentralizado al cual se le haya transferido la

competencia, segin corresponda.

Art. 13.- Categorias segun la clasificacion de los establecimientos de
alojamiento turistico.- Es competencia privativa de la Autoridad Nacional de
Turismo establecer a nivel nacional las categorias oficiales segun la clasificacion

de los establecimientos de alojamiento turistico y sus requisitos.

Las categorias de los establecimientos de alojamiento turistico segin su

clasificacioén son:

Clasificacion del establecimiento de alojamiento turistico Categorias asignadas
Hotel 2 estrellas a 5 estrellas

Hostal 1 estrella a 3 estrellas

Hosteria - Hacienda Turistica 3 estrellas a 5 estrellas —

Lodge Resort 4 estrellas a 5 estrellas



Refugio Categoria Unica Campamento turistico Categoria Unica
Casa de huéspedes Categoria Unica.

Nota: Articulo reformado por artficulo 1, literal b de Acuerdo Ministerial No. 1,

publicado en Registro Oficial 664 de 7 de Enero del 2016.

En el 2015 el Ministerio de Turismo realiza un llomado a los establecimientos
turisticos interesados en la Cerfificacion “Q” de calidad en la ciudad de
Cuenca, los mismos que luego de ser capacitados obtuvieron su respectiva
Certificacion el 11 de septiembre del 2015; el documento que evidencia su

obtencién lo encontramos en el anexo #1.

Segun las estadisticas del Ministerio de Turismo Coordinacién Zonal 6 del 22 de
noviembre del 2017confirma que los establecimientos Hoteleros que obtuvieron
la Q de Calidad entre: Hoteles, Hostales, Hosterias suman un total de 28, para lo
cual diagnosticaremos la situacion actual de tres establecimientos hoteleros:
Hotel Yanuncay, Hotel el Quijote, Hotel Rios del Valle, para posteriormente definir
su situacion actual y proceder con los procedimientos que se requieren para

realizar un manual de procesos para obtenerla Q de Calidad en Hotel Rosa Mia.

1.3 Analisis Contextual de los Hoteles.
Se diagnosticard la situacidn de fres establecimientos hoteleros: Hotel

Yanuncay, Hotel el Quijote, Hotel Rios del Valle, considerando su situacion antes

y después de la obtencién de la Q de Calidad.

Hotel El Qujjote: Cuenta con una decoracion de caracteristicas de estfilo
colonial y republicano, reconstruida a finales del siglo XIX, fue restaurada en
1996. Para darle funcionalidad de hotel, estd ubicada en el centro histérico de
Cuenca, cuenta con 33 habitaciones confortables y modernas, con capacidad

de hospedaje para 65 personas; en habitaciones sencillas, dobles, friples,



cuddruples y familiares; mds todos los servicios de hospedaje y alimentacion,
Restaurant Cafeteria Dulcinea y Saldn de Eventos Los Molinos, son lugares

acogedores y sobrios que dan una hermosura inigualable del lugar.

Hotel Rios del Valle: Inicid sus actividades en diciembre del 2005, cuenta con 35

habitaciones.

El Edificio es recientemente construido manteniendo su arquitectura original, de
los anos 1950. Su rediseno fue realizado por sus propietarios, quienes afirman que
sus habitaciones son sencillas y a la vez muy confortables, con un ambiente

cdlido, y tipico.
Adicional disponen de:

Lavanderia.

Cafeteria y Restaurante.

e Bano Privado.

e Television por Cable

e Conexidon de Internet Gratuito.

e Parqueadero Privado

Hotel Yanuncay: Fue inaugurado el 15 de noviembre del 2002 con experiencia
de mds de 15 anos, nace como una iniciativa privada de una
pareja de inmigrantes con el fin de contribuir al desarrollo de la actividad

hotelera.

Cuenta con 30 habitaciones confortables y modernas, con capacidad para
hospedar a 60 personas en habitaciones: individuales, dobles, triples, cuddruples

y familiares. Dispone también de Salén de Eventos y Recepciones “La Cascada”



con capacidad para 120 personas, asi como restaurante “Tres Puentes” con

almuerzos ejecutivos, una gran variedad de platos a la carta.

Ademds con un equipo comprometido de profesionales con una gran vocacion
de servir a sus clientes fomentando un ambiente cdlido, confortable,

permitiendo que el huésped se sienta como en su casa.
Resena Hotel Rosa Mia:

Fue fundado en 1998 como Hotel la Joya, surge como una iniciativa privada, su
nombre se debe a que los propietarios del hotel son duenos de una joyeria, a
partir del 2013 el hotel siente una baja de huéspedes debido a la situacion
econdmica del pais; asi como la construccidn del Tranvia, es por esa razén que

cierra sus puertas al publico.

Durante 2 anos los propietarios del hotel planearon su remodelacion, y en 2015
lo abren nuevamente, bajo el nombre de Hotel Rosa Mia, cuenta con 30
habitaciones, lavanderia, parqueadero, bano privado, Internet y demds

servicios hoteleros.

Asi también se puede incorporar a este estudio el adjunto de los hoteles y
establecimientos turisticos que han obtenido la Certificacion Q de Calidad

segun el Ministerio de Turismo.



1.3.1 Preguntas a Hoteleros

Se realizaron 7 interrogantes a los administradores que han obtenido la

certificacion “Q" de Calidad; como lo indica en el anexo #2.
1.- ¢Como fue la situacion de su hotel antes de obtener la “Q" de Calidad?

Segun sus respuestas en general nos comentaron que no contaban con orden
sistematico, se desconocia de los procesos y peor aun la optimizacion de

recursos y fiempos.

2.- ¢Como ayudo o no a su Hotel el Manual de Procesos para la obftencion de

la Q" de Calidad?
El block es grande y se adecuaron muchos de |los procesos con hojas impresas,

pero de alguna forma se tenia una guia para un mejor control y manejo de los

procesos.

3.- ¢Cudles fueron los beneficios y desventajas que tuvieron o tienen sus

huéspedes al establecer el manual?

Existe mayor control y fluidez en el control de tiempos y tareas, asi como en los
procesos Como quejas sugerencias y mds desenvolviéndose con mayor rapidez

y eficacia.

Como desventaja actualmente ciertos clientes buscan hoteles que se hayas
certificado o retornan donde haya experimentado un buen servicio; pero la
gran mayoria hoy en dia busca mds que la calidad en el servicio una buena
tarifa; esa seria la desventaja; asi como la falta de control de las autoridades

pertinentes.

4.- ¢ Cudles son los impactos de la Demanda Turistica a partir de la obtencién de

la "Q" de Calidad?



Existe la confianza de los clientes al garantizar previamente el servicio de buena

calidad y se manejan los procesos.

5.- ¢Como fue la situacion de su hotel después de la obtencidon de la “Q" de

Calidad?

Se mejord en funcion a brindar un mejor servicio para los huéspedes, ya que se

pueden identificar los procesos y se desarrollan mds eficazmente.
6.- ¢ Mejoraron sus ventas y buenos comentarios en redes sociales?

Segun sus comentarios mejoraron sus ventas, y sus comentarios en redes sociales
también subieron. Pero igual recalcan la falta de eventos y participacion de las

autoridades.

7 .- ¢ Existe seguimiento por parte de las autoridades luego de la obtencion de la

“Q" de Calidad? Todos coinciden que existe muy poco confrol.



1.4 Conclusiones.

En este capitulo se pudo evidenciar palpablemente las experiencias de los
hoteleros frente a las vivencias que registraron frente a la Certificacion Q" de
Calidad, ya que pudieron mejorar su desenvolvimiento en cuanto a las
actividades y tiempos que se desarrollan en cada drea o departamento, asi
como lograron optimizar mejor sus recursos: humanos, materiales, operacionales

y de infraestructura.

Se considera también que se pueden tomar decisiones con una realidad mds
evidente con una empresa mds organizada; ya que en muchas ocasiones se

realizaban de manera empirica y desconociendo los procesos.

Mdas que un capricho o un valor de prestigio para el establecimiento hotelero,
esta experiencia para ellos se basa principalmente en que: su mejoramiento va
relacionado siempre en la satisfaccién en funcion al servicio de calidad que se

brinda al cliente o huésped.



CAPITULO 2 Disefio del Manual de Procesos.

2.1 Introduccion.
Muchos de los empresarios desconocen de los beneficios asociados a la

certificacion de Q de Calidad. Esto ha provocado un refraso en el sector

respecto al dmbito industrial.

En este capitulo se especifican los procesos que se desarrollan en cada drea
del hotel, los mismos deben ser redactados en secuencia y cumplidos
estrictamente; asi se implementard la mejora y mantenimiento de los procesos
para que sean difundidos a los empleados y asi cumplan con las funciones en
mejores tiempos, optimizando recursos, con ello el empleador podrd controlar

las actividades para en funcién a ello se puedan tomar decisiones.

Ademds de esto Hotel Yanuncay ha observado una carente gestion que genera
la baja calidad del servicio; asi como la desorientacion de recursos humanos,

operacionales, y de infraestructura.

Este sector hasta el momento no ha sido regulado de manera uniforme, las
partes interesadas reconocen la necesidad de profesionalizar la actividad ante
la exigente demanda de los clientes y brindar servicios de calidad a un mercado

cada vez mds exigente.

Por tal manera en este capitulo se describirdn los objetivos, asi como se detalla
el marco tedrico conlos conceptos y palabras claves, que servirdn de base para
comprender este manual, figuran también los permisos y su marco legal que se
consideran estar ligados directamente al manual, y posteriormente se elabora
el diseno del manual de procesos, el mismo pretende ser una herramienta de
gestion para optimizar recursos, de forma ordenada, continua y sistemdtica,

donde se resaltardn minuciosamente todas las actividades que se realizan en



cada drea o departamento, basédndonos en la realidad absoluta de Hotel Rosa
Mia y lograr la satisfaccion de los huéspedes o clientes, y para el mejor
desenvolvimiento en cuanto a tareas y tiempos que desarrollen los empleados
del hotel.

2.2 Objetivo General.
Nuestro principal objetivo es el de disenar un manual de procesos previo a la
obtencion de la “Q" de Calidad para Hotel Rosa Mia (Caso de estudio Hotel

Yanuncay).

2.3 Objetivos Especificos.
2.3.1 Diagnosticar la situacion actual por medio de encuestas y enfrevistas con

administradores de hoteles de 3 estrellas que han sido acreedores de la Q de

Calidad.
2.3.2 Disenar el manual de procedimientos aplicados al Hotel Rosa Mia.

2.3.3 Socidlizar el manual de procesos para empresas hoteleras interesadas o

no en la certificacion Q de Calidad.

Esta investigacion estd encaminada con un modelo cudlitativo segin los
paradigmas de la investigacion; los trabajos se realizardn en Hotel Yanuncay vy

en Hotel Rosa Mia, donde se puede visudlizar la realidad causa y efecto.

La investigaciéon se centra en la experiencia que lleva Hotel Yanuncay y en las
entrevistas realizadas a los hoteleros al obtener la “"Q" de Calidad, basdndonos,
en los permisos , articulos, que deben mantener las empresas de alojamiento,
para formular la realizacion del manual con sus esquemas, metodologia y en la

realidad del Hotel Rosa Mia.



2.4 Lineamientos para la Elaboracién de Manuales Administrativos.
Segun: L.A.E. MARIA LETICIA MORENO MEZA MORENO.

http://xalapa.gob.mx/wp-

content/uploads/2011/02/metodologiaElaboracion _manualesAdmon

En la Elaboracion de los Manuales Administrativos, deberd apegarse a los
criterios y lineamientos descritos en esta Metodologia. La formulacion e
integracion del Manual serd responsabilidad de cada entidad, dependencia o

unidad responsable.

Los Manuales deben ser actualizados periddicamente de acuerdo a los criterios

de las Unidades responsables, con la finalidad de mantenerlos vigentes.

Cuando en el manual se modifique mds del 20% del contenido, la entidad
responsable deberd presentar a la Direccion General de Recursos Humanos un

nuevo proyecto de manual para su andlisis.

Las dreas responsables identificardn, de acuerdo a sus atribuciones y funciones;

asi como a su misidén y vision.

Se tomd en consideracion la pagina de lineamientos para la elaboraciéon de
manuales administrativos; ya es responsabilidad absoluta del administrador o
gerente del hotel el ir periddicamente actualizando el manual; ya que con el
tiempo se pueden adquirir nuevas maquinarias( lavadoras, secadoras,
planchas; entre otras) las mismas deben ser utilizadas en tiempos y de manera
optima; asi también se puede dar el caso de que se establezcan nuevos
departamentos, o con el paso del tiempo puedan ir mejorando adn mdas las
actividades; es por ello que depende visualizar al administrador o gerente que
si estos cambios son muchos se tendrd que desarrollar inmediatamente otro

manual de procesos.


http://xalapa.gob.mx/wp-content/uploads/2011/02/metodologiaElaboracion_manualesAdmon
http://xalapa.gob.mx/wp-content/uploads/2011/02/metodologiaElaboracion_manualesAdmon

La planificacion, la gestion, y la coordinacion del equipo de trabajo; son parte
fundamental para desarrollar la metodologia que se utilizard para la

elaboracién del manual.

2.5 Marco Teorico.

2.5.1 Manual de Procesos.
Segun Munera (2002), “es la forma en la cual se gestionan, dentro de los

diferentes procesos de la empresa, mecanismos mediante los cuales se pueda
aprovechar de una forma inteligente todo el conocimiento que se maneja en

la organizacion”. (MUnera 2002).

Otra definicion que plantea Susan Diamond (2003) de los manuales es la

siguiente “... son un medio de comunicacidén muy especializada y requiere de
habilidades de comunicacion especializada, que se estructuran a través de

pasos simples y 16gicos...”. (Diamond 2003).

El manual de Procesos en Hotel Yanuncay es utilizado para la verificacion,

control de cada drea.

2.5.2 Competencia Laboral.
Segun el autor (Vargas, Casanova y Montanaro p.30 gestiopolis2013) “senalan

que competencia laboral es la capacidad de desempenar efectivamente una
actividad de trabajo movilizando los conocimientos, habilidades, destrezas y
comprensidn necesarios para lograr los objetivos que tal actividad supone. El
trabajo competente incluye la movilizacidon de atributos del trabajador como
base para facilitar su capacidad para solucionar situaciones contingentes y
problemas que surjan durante el ejercicio del trabajo”. (Vargas, Casanova y

Montanaro p.30 2013 gestiopolis).



En Hotel Yanuncay cuenta actualmente con 9 trabajadores, todos afiliados al
IESS, constan legalmente en el Ministerio del Trabajo. Los cuales han sido

capacitados y entfrenados para cumplir con el objetivo primordial de servicio.

2.5.3 Auditoria.
Referente al concepto de Kell Zeigler (2014), *Auditoria es el examen objetivo,

sistemdatico y profesional de las operaciones ejecutadas con la finalidad de
evaluarlas, verificarlas y emitir un informe que contenga comentarios,

conclusiones y recomendaciones”. (Kell Zeigler).

Las auditorias se realizan cada 6 meses excepto la contable que se realiza

anualmente.

2.5.4 Gestion de Talento Humano.
De acuerdo con la pdgina (talentoindustrialufps.blogspot.com 2015), “la

administracion del Talento Humano consiste en la planeacién, organizacion,
desarrollo y coordinacion, asi como también como control de técnicas,
capaces de promover el desempeno eficiente del personal, a la vez que el
medio que permite a las personas que colaboran en ella alcanzar los objetivos

individuales, relacionados directamente o indirectamente con el tfrabajo.

La gestidon del talento humano es la responsable de la dimensién humana en la

organizacion que incluye:

e Confratar personas que cumplan con las competencias
necesarias para ejercer un cargo.

e Capacitar alos empleados.

Proporcionar los mecanismos y ambientes necesarios que propicien la
motivacion y la productividad en la organizacion.”

(talentoindustrialufps.blogspot.com).



En Hotel brinda a sus empleados un manual de funciones, previo a su seleccion
y capacitacion, para que de esta manera puedan mirar hacia un mismo

objetivo, definiendo las funciones que le fueron encomendadas.

2.5.5 Servicio al Cliente.
Segun el autor (Humberto Serna Gémez 2006) define que el “servicio al cliente

es el conjunto de estrategias que una compania disena para satisfacer, mejor
que sus competidores, las necesidades y expectativas de sus clientes externos
considerado indispensable para el desarrollo de una empresa”. (Humberto

Serna Gémez 2012).

El cliente es considerado la base primordial del hotel; en la que todos los

integrantes del equipo de frabajo satisfacen las necesidades del cliente.

2.5.6 Procedimientos en un Manual.
De acuerdo con Prieto (2014), “es una serie de pasos claramente definidos, que

permiten trabajar correctamente disminuyendo la probabilidad de error,
omisibn o de accidente. También lo define como el modo de ejecutar
determinadas operaciones que suelen realizarse de la misma manera”. (Prieto

2014).

Mediante los procedimientos se pretende disminuir los errores que se pueden

suscitar en cada drea, de manera eficaz.

2.5.7 Calidad.
Segun Philip B. Crosby 2012 desarrolld el tema de la calidad “se enfocan en

preveniry evitar la inspeccion, se busca que el cliente salga satisfecho al cumplir
ciertos requisitos desde la primera vez y todas las veces que el cliente realice
transacciones con una empresa, se basan en la creencia de la calidad puede

ser medida y utilizada para mejorar los resultados empresariales, por esto se le



considera una herramienta muy Util para competir en un Mercado cada vez

mas globalizado™ (Crosby).

Para nosotros la calidad es muy importante ya que nos permite medirnos y auto

evaluarnos para mejorar deficiencias y asi lograr una mejor hacia los clientes.

2.5.8 Mejoramiento Continuo.
Eduardo Deming (2011), “segun la éptica de este autor, la administracion de la

calidad total requiere de un proceso constante, que serd llamado Mejoramiento
Continuo, donde la perfeccidon nunca se logra pero siempre se busca”.

(Eduardo Deming 2011).

Continuamente nos estamos autoevaluando para medir los aciertos vy

desaciertos de tal manera que nos permita mejorar como empresa turistica.

2.5.9 Capacitacion.
Segun, Gary Dessler, autor de A Framework for Human Resource Management

(Marco para la gestion de Recursos Humanos), en 2016, amplia el concepto
intfroduciendo el objetivo de la misma: “La capacitacion consiste en
proporcionar a los empleados, nuevos o actuales, las habilidades necesarias

para desempenar su trabajo” (Gary D., 2016).

La capacitacién para el hotel es muy importante por la cual se busca asesoria
tanto externa como interna para los diferentes departamentos, y de esa manera

llegar a optimizar procesos.

2.5.10 Demanda Turistica.
Segun Dionicio Dominguez, 2005 “la demanda furistica es el conjunto de

clientes, actuales y potenciales de bienes y servicios turisticos, suceptible de ser

segmentado por criterios geogrdficos o temdticos”.

(Dionicio Dominguez 2005).



La demanda ha sido muy afectada debido a factores como son:

e La falta de promocion.
e Lainformalidad.
e Construccion del tranvia.

e Mayor oferta, poca demanda.

2.5.11 Sistemas de Gestion Integral (SGI).
www.itscentla,edu.mx/p/15sistema-de-gestion-integral manifiesta  que el

Sistema de Gestion Integral, fiene un enfoque basado en procesos, y determina
las funciones y actividades relacionadas entre si, permitiendo que los recursos y
elementos de enfrada se gestionen y se transformen, con el fin de satisfacer a

los clientes a través del cumplimiento de sus requisitos.

El resultado del Sistema de Gestion Integral (SGI) dependerd del compromiso de
cada uno de los involucrados para que se puedan gestionar mejor los procesos;
creando conciencia tanto en los empleados como en el administrador o
gerente; ya que de este dependen las funciones y mejor desenvolvimiento de

los mismos para satisfacer las necesidades de los huéspedes.

Segun los alcances de la Certificacion Q" se tienen en cuenta estos aspectos:

2.5.11.1 Calidad:
e Reduccidon de costos.

e Mayor satisfaccion de los clientes.
e Reduccidén de quejas y reclamos.
e Mejoramiento de Ventas.

e Retorno de Huéspedes.

2.5.11.2 Ambiente:
e Reducciéon y control de la contaminacion en cuanto a aceites vy

desperdicios.


http://www.itscentla,edu.mx/p/15sistema-de-gestion-integral

e Reducir uso y optimizacion de energia eléctrica
e Reduccidn y optimizacion de agua.

e Reduccidn y optimizacién de uso de papel.

2.5.11.3 Seguridad y Salud en el Trabajo.
e Reducir el riesgo de accidentes y enfermedades profesionales;

producidas dentro del entorno laboral.

Segun Roberto Villarroel_Direccion de Calidad Ministerio de Turismo, en la

pdgina https://www.turismo.gob.ec/wp-content/plugins/download.ph del

31/10/2017-DIRECCION DE CALIDAD Y CAPACITACION TECNICA aporta con los

beneficios relacionados a la calidad identificando a:

e Ayuda a identificar, priorizar y seleccionar las acciones para el
mejoramiento y perfeccionamiento de tiempos y tareas.

e Reduce costos al aprovechar al mdximo los recursos.

e Impulsa la productividad y el crecimiento (mayor aprovechamiento,
menor desperdicio).

e Promueve las mejores practicas de gestion turistica.

e Asegura la confianza y la calidad de la informacién que se utiliza para la
toma de decisiones.

e Facilitalaintegracion de sistemas de gestion ya existentes.

e Desarrolla capacidades en la organizacion.

e Genera una cultura organizacional orientada a la gestién turistica.

Estos beneficios asociados con la Certificacion “Q" de Calidad; son sin duda
catalogados de vital importancia denfro de una organizacion hotelera.
Se han redlizado por parte del Ministerio de Turismo en 2015"Ano de Calidad

Turistica”, impulsa la “Marca Q" que representa la estrategia para mejorar la


https://www.turismo.gob.ec/wp-content/plugins/download.ph
http://www.itscentla.edu.mx/p/15/sistema-de-gestion-integral
http://www.itscentla.edu.mx/p/15/sistema-de-gestion-integral
http://www.itscentla.edu.mx/p/15/sistema-de-gestion-integral

calidad de servicios en el Ecuador. Bajo este pardmetro se desarrolld en las
ciudades de Quito, Ibarra, Cuenca y otras, la capacitacidon del proyecto
“Sistema de Gestion de Calidad Turistica”, en la que participaron propietarios,
administradores, operadores turisticos y ademds funcionarios de los GADS

municipales.

La iniciativa permitid conocer a los representantes turisticos las politicas que se
aplican para el cuidado ambiental, seguridad y salud, basados en el “Sistema
de Gestion de Calidad Turistica”, para poder alcanzar la certificacion de las
empresas hoteleras. Se han desarrollado en estas jornadas el Ministerio de
Turismo expuso también, ante los operadores, la norma piloto de la “Marca Q"
gue establece los pardmetros para mejorar la calidad integral de lo servicios y
para alcanzar un manejo de gestion empresarial orientado a la satisfaccién de
los clientes. La implementacion de politicas, procesos y objetivos de calidad,
brindard mejoras a los servicios que se ofertan a los turistas, lograr posicionar all
Ecuador como potencia turistica con estandares de calidad que certifiquen el
compromiso con la industria turistica y sus clientes (www.turismogob.ec

Noticias).

Hotel Yanuncay en Cuenca, es un hotel de XXX Estrellas con renombre, prestigio
y distincién en la ciudad, cuenta con mds de 15 anos en el mercado hotelero,
brindando servicios de alojamiento, alimentacién, eventos y convenciones.
Comprometidos en brindar servicio de excelencia y calidad. Se ha desarrollado
el proceso de participacion, que durd aproximadamente 4 meses de
capacitacién, para luego elaborar su propio Manual de Procesos vy
Procedimientos obteniendo de esta manera la Certificacion de “Q de Calidad”

otorgada por el Ministerio de Turismo.
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2.6 Marco Legal.
El Decreto Ejecutivo 1424, publicado en el Registro Oficial 309 de 19 de abril del

2001, declaré como Politica Prioritaria de Estado el desarrollo del turismo en el
pais; y, En ejercicio de sus facultades constitucionales y legales, expide la

siguiente LEY DE TURISMO.

Capitulo 3. DEL CONSEJO CONSULTIVO DE TURISMO Art. 15 El Ministerio de Turismo
es el organismo rector de la actividad turistica ecuatoriana, con sede en la
ciudad de Quito, estara dirigido por el Ministro quien tendrd enfre ofras las

siguientes atribuciones:

1. Preparar las normas técnicas y de calidad por actividad que regirdn en

todo el territorio nacional;

2.6.1 Proteccion al Consumidor de Servicios Turisticos.
Art. 45 Habrd& lugar al resarcimiento de danos y perjuicios en los siguientes casos:

El que anuncie al publico, a través de medios de comunicacion colectiva, de
Internet o de cualquier otro sistema, servicios turisticos de calidad superior a los
que realmente ofrece; o en su propaganda use fotografias o haga
descripciones distintas a la realidad;

El empresario cuyo servicio tenga una calidad inferior a la que corresponda a su

categoria a la ofertada publica de los mismos;

El Instituto Ecuatoriano de Normalizacidn INEN; estrictamente dentro del drea de

Turismo y Hospitalidad fiene ciertas disposiciones que cumplir siendo estas:

4.1 Descripcion de la competencia: La competencia hospitalidad consiste,
principalmente, en recibir adecuadamente, acoger con satisfaccién y servir

con excelencia a los usuarios de |os servicios prestados.



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

siguientes resultados:
a) recibir cordialmente al cliente;
b) ofrecer servicios especiales y personalizados;

c) establecer comunicaciéon efectiva tanto con el cliente inferno como con el

cliente externo:
d) servir con excelencia;

e) relacionarse dentro de estdndares de la buena educacién y normas de

urbanidad;
f) asegurar la satisfaccion del cliente;
g) cuidar de la higiene, salud, apariencia personal y del ambiente de trabajo;

h) disenar la vision del turismo como vector para el desarrollo socioecondmico-

cultural.
Segun el Reglamento de Alojamiento Turistico en su Capitulo 2.

Indica:

2.7 Seleccion | de los Procedimientos de Registro, Inspeccion e

|dentificacion.
Art. 7.- Requisitos previo al registro.- Las personas naturales o juridicas previo a

iniciar el proceso de registro del establecimiento de alojamiento turistico,

deberdn contar con los siguientes documentos:

a) En el caso de personas juridicas, escrifura de constitucion, aumento de

capital o reforma de estatutos, debidamente inscrita en el Registro Mercantil.

b) Nombramiento del representante legal, debidamente inscrito en el Registro

Mercantil.
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c) Registro Unico de Contribuyentes (RUC), para persona natural o juridica; d)
Cédula de identidad o ciudadania y papeleta de votacion, de la persona

natural o representante legal de la compania;

e) Certificado de gravdmenes o contrato de arrendamiento del local de ser el

caso, debidamente legalizado ante la Autoridad competente;

f) Inventario valorado de activos fijos de la empresa bajo la responsabilidad del

propietario o representante legal;
g) Pago del uno por mil sobre el valor de los activos fijos;

h) Para el uso del nombre comercial, el establecimiento de alojamiento deberd
cumplir con las disposiciones de la Ley de Propiedad Intelectual y la normativa
aplicable en esta materia. Deberd verificarse el resultado de la busqueda

fonética.

No se exigird al usuario los documentos fisicos cuando estos puedan ser

obtenidos en linea por la Autoridad Nacional de Turismo.

Nota: Articulo reformado por articulo 1, literal b de Acuerdo Ministerial No. 1,

publicado en Registro Oficial 664 de 7 de Enero del 2016.

2.8 Seleccion Il del Procedimiento de Licenciamiento.
Art. 11.- Del procedimiento y requisitos de licenciamiento anual de

funcionamiento.- Para el proceso de licenciamiento de los establecimientos de
alojamiento turistico, la Autoridad Nacional de Turismo o el Gobierno Autébnomo
Descentralizado al cual se le haya transferido la competencia de
licenciamiento, deberd solicitar como requisito indispensable el certificado de
registro de turismo y los demds que sean requeridos conforme a la normativa

vigente, de ser el caso.



El procedimiento de obtencion de la licencia Unica anual de funcionamiento
serd realizado obligatoriamente mediante la herramienta en linea de la
Autoridad Nacional de Turismo, o de acuerdo al procedimiento establecido por
el Gobierno Autébnomo Descentralizado al cual se le haya transferido la

competencia, segun corresponda.

Los requisitos para obtener la licencia Unica anual de funcionamiento, aparte

del registro de turismo serdn los siguientes:
a) Pago del impuesto predial.

b) Activos de la empresa segun lo declarado en el impuesto a la renta

correspondiente.

c) Pagos por concepto de renovacidon de licencia Unica anual de

funcionamiento, de ser el caso.

d) Estar al dia en el pago de las obligaciones previstas en la Ley de Turismo y

normativa pertinente.

Una vez obtenida la licencia Unica anual de funcionamiento segin el
procedimiento establecido, se deberd contar con dicho documento para su

exhibicidon, en un lugar que sea visible para el huésped.

En el caso de que el Gobierno Auténomo Descentralizado no cuente con una
herramienta informdtica para el registro y licenciamiento de los
establecimientos de alojamiento, la Autoridad Nacional de Turismo otorgard de
manera gratuita un enlace a su herramienta digital con el fin de mejorar los

procesos y dar cumplimiento a lo establecido en este Reglamento.



2.9 Requisitos para la Renovacion del Registro Municipal.

Para la renovacioén del Registro municipal se requiere:

e Copia del Registro Municipal obligatorio anterior.

e Copia del Pago de la Patente del ano anterior.

e Copia de la carta de pago del Predio del ano en curso.

e Copia de la cédula/ pasaporte y certificado de votacion del
representante legal, o apoderado.

e Copia del RUC O RISE.

e Foto tamano carnet del propietario del local comercial.

e Foto a colores de la fachada completa (con las puertas cerradas).

e Copia permiso del letrero; para esto se tiene que: Ingresar en la pagina
enlinea.cuenca.gob.ec; y realizar el registro ciudadano e imprimir el
Acuerdo de Responsabilidad y Condiciones de Uso, para posteriormente
ser presentado enla ventanilla de Areas Histéricas para activar el usuario.

e Copia del Registro del Ministerio de Turismo para equipamientos turisticos,
y equipamientos de alojamiento, deberdn contar con cédigo QR.

e Permiso Benemérito Cuerpo de los Bomberos.

e Copia del Pago de la Licencia Anual de establecimientos turisticos del

ano anterior.

2.10 Desarrollo del Manual de Procedimientos.
En el manual se identifican los procesos que se desarrollan en cada drea del

hotel, los mismos deben ser redactados en secuencia y cumplidos

estrictamente; asi se implementard la mejora y mantenimiento de los procesos
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para que sean difundidos a los empleados y se cumplan con las funciones en
mejores tiempos, optimizando recursos, con ello el empleador podrd controlar

mejor las actividades para en funcién a ello se puedan tomar decisiones.

2.11 Manual de Gestién (Alojamiento).
En este manual se especifican todos los procesos que se desarrollen en el area

especifica de alojamiento del hotel, los mismos deben ser cumplidos
estrictamente; asi se implementard la mejora y mantenimiento de los procesos;
para que sean divulgados, difundidos a los empleados para que se cumplan

con todas sus funciones y responsabilidades optimizando su tiempo.

2.12 Documentacion y su Control.
Hotel Rosa Mia fiene una lista de control de documentos para el sistema de

gestion integrado, que serd revisado por el administrador (responsable) una vez
al ano, los mismos deben ser registrados para su mejor verificacion y control; asi
también deben estar disponibles para los empleados o frabajadores mediante
la socializacion del mismo. Esta revision anual es de vital importancia puesto que
con el paso del tiempo pueden cambiar inmobiliarios, maquinaria, admision de
un nuevo departamento o seccidn del hotel y precisamente requeririan nuevos

procesos para su correspondiente ejecucion.
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2.13 Grafico #1.
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2.14 Detalle del Desarrollo de los Procesos.

2.14.2

2.143

2.14.4

2.14.5

2.14.6

2.14.7

2.14.8

2.14.9

2.14.1 Procedimiento de Gestidn de Servicios.

2.14.1.1 Proceso de Comercializacion del Servicio

Alojamiento.

Proceso de Check In.
2.14.2.1 Elaboracién de Check In.
2.14.2.2 Pre- Bloqueo de Habitaciones.

2.14.2.3  Pre- Alojamiento.

2.142.4 ChecklIn en Grupos.

Reglas de Cortesia y Trato al Cliente.

2.14.3.1 Servicios Especiales y Personalizados.

de

2.14.3.2 Comunicacion Efectiva con el cliente interno vy

externo.
2.143.3 EstGndares de Buena Educacion.
2.14.3.4 Cuidar de la Higiene, y Apariencia personal.
Instructivo de Atencidn Telefénica y Medios Electronicos.
Procedimiento de Evaluacion de Satisfaccion del Cliente.
Guia para el Manual de Talento Humano.
2.14.6.1 Selecciéon y Contratacion de Personal Nuevo.
2.14.6.2 Induccion.
2.14.6.3 Programa de Capacitacion y Adiestramiento.
Actualizacion de Procesos e Instructivos.
Programa de Inspeccién y Mantenimiento.

Programa

2.14.10 Programa de Limpieza y Desinfeccion.



2.14.11 Programa de Limpieza de Sanitarios.
2.14.11.1 Actividades.
2.14.11.2 Registros de Trabagjo.
2.14.11.3 Riesgos Ambientales.

2.14.12 Programa de Areas Comunes.
2.14.12.1 Actividades.
2.14.12.2 Registros de Trabagjo.

2.14.13 Riesgos Ambientales
2.14.13.1 Actividades.
2.14.13.2 Limpieza Cuarto de Bano.

2.14.14 Programa de Limpieza de Habitaciones.
2.14.14.1 Cuarto de Bano.
2.14.14.2 Equipo de Limpieza.

2.14.15 Programa de Buenas Practicas Ambientales.
2.14.15.1 Actividades.

2.14.16 Programa de Consumo e Productos.
2.14.16.1 Actividades.

2.14.17 Programa de Residuos Contaminantes
2.14.17.1 Actividades.

2.14.18 Procedimiento de Objetos Olvidados.
2.13.18.1 Revision
2.13.18.2 Custodia de Objetos Olvidados.
2.13.18.3 Devoluciones.
2.13.18.4 Manejo de Objetos Olvidados.

2.14.19 Procesos de Gestion de Quejas, Reclamos y Sugerencias.



2.13.19.1 Atencion de Quejas en Alojamiento.
2.13.19.2 Responsabilidad para la gestion de Quejas.
2.13.19.3 Comunicacion Interna.

2.14.20 Proceso de Check Out.
2.13.20.1 Preparacioén Previa.
2.13.20.2 Consulta de Servicios Utilizados.
2.13.20.3 Cobrar al Cliente.
2.13.20.4 Despedida.

2.14.21 Proceso de Evaluaciéon y Seleccidén de Proveedores.
2.13.21.1 Estrategias y Politicas de Compras.
2.13.21.2 Evaluacién a Proveedores.

2.14.22 Proceso de Comercializacién de Servicios de Alojamiento.

2.14.1 Procedimiento de Gestidn de Servicios.
Segiun la pdgina https://www.gestionyadministracion.com/empresas/gestion-

hotelera.html considera que “esimportante que la gestidon hotelera esté considerada
como un modelo de calidad que va dirigido hacia los clientes como también a la
calidad del servicio prestado. Cuando se trata de la gestién hotelera debemos decir
que la calidad es la medida por la cual la empresa satisface las necesidades y
expectativas de los clientes turistas, si bien las expectativas son una cuestion individual
de cada persona, bdsicamente se trata de los aspectos materiales y funcionales que
posea el servicio. Es por ello que la gestion hotelera constituye un reto para toda
empresa hotelera en cuanto a desarrollar una gestidon que asegure que dichos
servicios sean percibidos por todos los clientes conforme a los que los pueda
satisfacer”, por esta razdn la gestion emprendida al servicio hotelero debe ser
considerada vital puesto que es la calidad del servicio esencial para que se puedan

ir adaptando trémites, procesos e ir logrando la satisfaccion de los huéspedes.
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Muchos califican ala calidad como unidad de medida que las empresas utilizan para
satfisfacer las necesidades y expectativas de los clientes; es por ello que sdlo las
empresas que se han mantenido satisfactoriamente en el mercado han desafiado a

la calidad como su principal herramienta

2.14.1.1 Proceso de Comercializacion del Servicio de Alojamiento.
Para la comercializacion el gerente o administrador del hotel debe tomar en cuenta

los precios, o tarifas; las formas de pago (efectivo, tarjetas de crédito, canjes
publicitarios; entre otros) condiciones y los requisitos que se fienen para la

confirmacion.

En cuanto a la comunicacion interna del personal de Hotel Rosa Mia maneja una

programacion de turnos de tfrabajo (matutino, vespertino y nocturno).

En muchas ocasiones se ha visto afectado la comunicacién de turno a turno
generando una desorganizacion comunicacional afectando a la comunicacion
interna y por ende al mejor servicio para los clientes o huéspedes; es por ello que se
implementa un registro llamado “Bitdcora de Servicios” donde se registran todas las

novedades que se desarrollan en cada furno.

Eiemplo: el huésped de la habitacion 22 requiere que le despierten a las 4:n00 y que

le pidan un taxi para ir al aeropuerto.

Con la bitdcora de servicios no sélo se detalla la descripcion de este particular para
la comunicacién del turno siguiente sino para todos los turnos e incluso para el
administrador que tiene la potestad de examinar todos los documentos

concernientes al desarrollo de los procesos.
a) Oferta de los servicios

En cuanto ala oferta de servicios de hospedaije, la direccién realiza una planificacién

periddicamente, mediante un registro llamado TARIFARIO el cual define tarifas para



el alojamiento, en temporadas altas, medias, bajas y muy bajas, complementado
muchas veces por servicios complementarios y promociones; entre otros, los mismo

que se exhibe en un lugar visible a la venta.
c) Reservas

Las reservas las realizan directamente los recepcionistas de cada fturno, los mismos
atienden a los huéspedes receptando sus necesidades Ejemplo: (una habitaciéon
para 2 Adultos 1Nino) le brinda opciones de hospedaje ( matrimonial Full de 2 plazas;
con cama adicional Twin de 1 plaza o una sola cama matrimonial Queen o King Size),
especificando politicas de reserva ( anticipos mediante transferencias bancarias 25%
en fechas ordinarias 40% en feriados normales y 100% en feriado de temporada alta
fiestas de noviembre), el depdsito garantiza la reserva, a este momento el
recepcionista toma los datos del posible visitante y registra una pre reserva, para
realizar un seguimiento y presionar en forma sutil su hospedaje; estableciendo una

fecha limite de pago.

Esto no ocurre con huésped corporativo ya que con ellos se mantiene un contrato
donde se reflejan: fijacion de tarifas, fechas de pago, responsabiles, tarifas especiales

si requieren hospedaje en feriados; entre otros.

Una vezrealizado el depdsito se verifica la reserva: fecha, nUmero de ocupantes, tipo
de habitacion, servicios a requerir, y especificacion del valor del depdsito asi como el
check out y la identificacion con las iniciales en mayuUscula de quien fue el

recepcionista que tomd dicha reserva.

2.14.2 Proceso de Check In.

En la pdgina https://optucorp.com/blog/conoce-los-terminos-utilizados-en-los-

hoteles/ , “El Check In describe los pasos para la reserva su responsable serd siempre

el recepcionista, es el proceso de inscripcidon en un hotel o medio de transporte. Se
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realiza en la recepcion a la llegada del cliente donde se registran los datos
personales, se le asigna un nuUmero de habitacidon y se hace entrega de la llave™. Es
por ello que consideramos que el Check In es un proceso de vital importancia puesto
que es aqui donde el huésped registra todos los datos pertinentes a su identificacion;
este debe estar bien llenado comparando su nUmero de cédula y o pasaporte,

garantizando al mismo tiempo la seguridad del hotel.

2.14.3 Desarrollo del Proceso de Check In.
Al ingreso del huésped, el recepcionista es el encargado de verificar los datos

mediante el sistema informdatico de reservas.

A su vez los huéspedes deben llenar la tarjeta de registro con todos los datos, el
registro adicional si requiere factura bajo otfro nombre o registro empresarial. El
recepcionista comentard la forma de pago a asignar y el nUmero de noches en que

hard uso de las instalaciones.

El recepcionista informard también sobre circunstancia no habituales como:
limitaciones de horarios o servicios, room service, informaciéon turistica, clave de

internet, cierre de vias de acceso, enftre ofras.

En los casos en que los clientes llegan antes de la hora de ingreso o las habitaciones
no estdn disponibles a la llegada del huésped se mencionard las alternativas para la

espera, incluida la custodia de equipaje.

2.14.4 Grafico #2.Diagrama del Proceso del Check In:
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2.14.5 Grafico #3. Pre- Blogueo de Habitaciones:
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2.14.5.2 Desarrollo del Pre- Bloqueo de Habitaciones
En este procedimiento el recepcionista de turno debe asignar de entre todas las

habitaciones las que estén acordes a las necesidades del huésped, a estas se deben
respetar las habitaciones (ocupadas, sucias, reservadas, en mantenimiento) con el

objetivo de garantizar que cada huésped reciba la habitacién solicitada.

Esto ayudard a distribuir de mejor manera las habitaciones:
e Se tiene una lista con actualizacion diaria de habitaciones: limpias, sucias con
salidas previstas, y reservadas.
e Una vez asignadas las habitaciones limpias y sucias se distribuye el Pre-bloqueo
con la asignacion de habitaciones.
e [Este bloqueo debe serinformado de inmediato al Departamento de Ama de

Llaves para que se prioricen las habitaciones que se encuentran asignadas.
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2.14.6 Pre- Alojamiento.
Se realiza el llenado de las Tarjetas de Registro con los datos disponibles que nos

ofrece la reserva, esto con el objetivo de agilizar el check-in en el momento de la

llegada de los huéspedes al hotel.

En el momento del check-in se tomaran todos los datos necesarios y que no fueron
suministrados por el Departamento de Reservaciones para completar toda la

informacion para la facturacion final.

Nota: En caso de grupos turisticos el Pre-bloqueo y Pre-Alojamiento pueden ser
realizados en el rooming list pues aqui ya estdn contenidos casi todos los datos
necesarios, solo se colocara él nUmero de la habitaciéon pre-bloqueada al lado del
nombre del huésped que la ocupara asi como cualquier otra informacidén necesaria.

Esta informacion se completard a la llegada del grupo.

a) Enfrega de las llaves al huésped: Una vez registrados los datos del huésped, se
procederd a realizar la entrega de las llaves de la habitaciéon, con la llamada del

botones.
b) Acompanamiento del huésped a la habitacion

Se solicitard el servicio de Botones para que conduzca al huésped a la habitacion y
su respectivo equipaije.
A su vez el Botones verifica que la habitacién asignada se encuentra en perfecto

estado para su ocupacion.

Sin olvidar detallar la informacidn bdsica, saludo de bienvenida, oferta de servicios e

instalaciones y horarios de check out.



2.14.7 Grafico #4. Acompafiamiento del Huésped:

Botones
da la

Bienvenida

y se
identifica.

o O
Brinda II

informacion

bsicade Acompaﬁamiento
del Huésped.

Informa el
buen estado horario de

de ‘ Check Out, y
habitacion. se pone a las

ordenes.

Fuente: Cobos Izquierdo Norma Catalina.

34



2.14.8 Check IN en Grupos.

En el Chek in en Grupos se deben tener en cuenta los siguientes pasos:

e Debemos usar el rooming list como documento de consulta y de toma de
datos, ya que en él estdn contenidos casi todos los datos necesarios para el
registro de los huéspedes, y si faltase alguno se tomara a la llegada del grupo
y con la ayuda del guia, profesor o responsable.

e Elrecepcionista es el encargado de dirigir el proceso de entrada con la ayuda
del guia o responsable.

e Los Botones deben estar debidamente organizados para dar el servicio de

traslado a los huéspedes y sus equipajes a las habitaciones.

2.14.9 Reglas de Cortesia y Trato con el Cliente.

Si bien la cortesia es un comportamiento humano que se adquiere con buenas
costumbres desde el hogar; existen muchas veces complicaciones ya que
obviamente no todos tenemos muy desarrollado el acto de ser corteses, es por ello
que es vital para el hotel impartir responsablemente ciertas normas para brindar un

trato clientes, recibiendo adecuadamente al huésped en todos sus tiempos.

En el frato al cliente debe tomar en cuenta principalmente lo siguiente:

1._ Impartir una sonrisa o satisfaccién con su llegada.

2.- Se debe dirigir a él siempre en forma amable y respetuosa.

3.- Siempre se debe saludar con un (buenos dias, buenas tardes, buenas noches)
4 .- Ser prudente en comentarios o informacién que pretende brindar.

5.- Debe siempre propinar una actitud de servicio.

6.- Ofrecer servicios personalizados.



7.- Mantener una comunicacion efectiva con el huésped y con sus companeros de

trabajo.
8.- Cuidar siempre de su Higiene y apariencia personal.

6.- Se deben utilizar frases como: (a las érdenes, un placer servirle, con gusto, no hay
problema, en qué le puedo ayudar, siempre gustosos en servirle, el placer es mio, en
qué le puedo ayudar, haré todo lo posible para poder darle una inmediata solucidn;
etc).

2.14.10 Gréfico #5. Plan de Bienvenida y Trato al cliente en el Area de
Recepcion.

Saluclo de Bienvenida
que invite al huésped al

dialogo.
En gué le puedo ayudar?

,--
?

Guiarse en la tarjeta
de registro con el
apellido del huesped
para dirigirse a él.

Sien este transcurso de
tiempo llega otro cliente

dirigirse con una sonrisa
indicando que pronte lo
atendera.

Si observa que el tiempo
de espera se extenderd
sugiera al huésped realizar

. . (Desayunar, hacer
otra actividad. uso de internet).

El huésped que w
ingrese al hotel no debe
sentir jamas que no se ¢4 212
ha notado su presencia.

El huésped regresara si

cordial y de excelencia.

Fuente: Cobos Izquierdo Norma Catalina.

36



2.14.11 Oferta de Servicios Especiales y Personalizados.

Los servicios personalizados han sabido conquistar a los consumidores
considerdndose como la mejor carta de presentacion para el hotel. Se pueden
entablar relaciones mds fidedignas a largo plazo; e incluso se puede provocar

experiencias positivas que sirvan como recomendacion para terceras personas.

En el servicio personalizado brinda exclusividad; esto implica mayor dedicacion,
tiempo y contacto mucho mds permanente para conocer sus requerimientos y

satisfacer sus necesidades. Segun la pagina de internet:

https://destinonegocio.com/ec/negocio-por-internet-ec/5-consejos-para-vender-
mas-con-una-atencion-personalizada/

Responde rdpido.
Cuando el cliente enfra en contacto y tU sabes que no puedes solucionar su
problema en aquel momento, ofrece una respuesta rdpida y personalizada,

haciendo que entienda que estds trabajando en ello.

a) Habla como una persona real.

Establece un dialogo natural, personal y amigable con tu cliente. El simple hecho de

tratarlos por el primer nombre y preguntar cémo estd ya es una gran diferencia.

b) Personaliza siempre las respuestas.

c) Cada cliente tiene un problema diferente y merece una respuesta especifica
para ese problema. Las respuestas automdaticas reducen la confianza del
cliente hacia tu empresa.

d) Sé realista

e) Nunca le prometas a tu cliente algo que no puedes cumplir. Eso generard
insatisfaccién, pues entregards menos de lo que se espera de Hti.

f) Piensa siempre como el cliente.
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g) Se proactivo en tu respuesta. Trata de predecir las preguntas y las respuestas

antes de que el cliente plantee esa duda.

2.14.12 Establecer una Comunicacion Efectiva tanto con el Cliente

Interno como con el Cliente Externo.
Escucha activa: La falta de comunicacion se refiere al no escuchar en forma efectiva

perdiendo la esencia de la comunicacidén, para esto se debe escuchar, comprender,

entender lo que se estd comunicando y dar sentido a lo que se escucha.

Para poder saber escuchar se debe tener en cuenta lo siguiente.

2.14.13Grafico #6. Comunicacion Efectiva

Evitar
distraccicnes.

No omitir
detalles
especialmente
en tarifas y
servicios.

Contacto
visual.

No
interrumpir,
criticar ni dar
consejos
voluntarios.

Fuente: Cobos Izquierdo Norma Catalina.

38



2.14.14 Relacionarse dentro de Estandares de Buena Educacion.
Hotel Rosa Mia tiene especificado sus normas de urbanidad y buena educacion de

la siguiente manera:

1.- Demuestre su educacion, respeto, privacidad y tfranquilidad hacia los companeros

de trabajo, clientes, proveedores, huéspedes.
2.- Evite peleas, y roces entre companeros (no grite).
3.- Mantenga un comportamiento adecuado en el drea de tfrabajo.

4-No abuse del tiempo en espacios como: el bano, hora del almuerzo,

capacitaciones; efc.

5.- Procure siempre otorgar ayuda en lo que sea necesario.

6.- No use el celular, tampoco ingrese en internet en horas de frabajo.
7.- No se permiten visitas de indole personal al trabajo.

8.- Cumpla con las normas y responsabilidades delegadas por el administrador o jefe

de dreaq.

?.- No ensucie las instalaciones del hotel, mds bien proporcione siempre cuidado y

aseo del mobiliario y equipos.

10.- Lema: “Mantener en buen estado el ambiente de frabajo es tarea vy

responsabilidad de todos”
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2.14.15 Cuidar la Higiene y Apariencia Personal

Segun la pdgina: https://www.protocolo.org/social/usos-sociales/urbanidad-y-

buenos-modales-la-buena-educacion.html

La apariencia personal da un mensaje al cliente, los gestos, la mirada, la sonrisa, la
vestimenta, etc., son elementos que forman parte de lo que se denomina buena

presencia.

1.- Mantenga a diario una buena higiene personal. El cabello, la piel, los dientes
limpios, las unas cortas y arregladas. En el caso de las mujeres se debe usar un

maquillaje suave.

2.- Utilice el uniforme adecuadamente y respete los horarios. Este debe estar limpio y

planchado.
3.-Mantener limpias y en buen estado las cosas y espacios que se ocupan.

Estos puntos son muy importantes puesto que la apariencia personal, la higiene y
salud de sus empleados demuestran el respeto hacia los huéspedes y hacia ellos

mismos, generando una buena impresion del hotel y quienes lo administran.

2.14.16 Instructivo de Atencion Telefonica y Medios Electrénicos.
Este instructivo establece la metodologia para la atencidon telefénica y medios

electréonicos de manera adecuada, donde lo podemos constatar tanto como en su
explicacion sistemdtica como fotogrdfica de la realidad de Hotel Rosa Mia. En el

respectivo anexo #3.
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2.14.16.1 Actividades del Instructivo de Atencion Telefonica y Medios

Electrénicos.
e Elrecepcionista procura contestarinmediatamente (antes del tercer timbre)

el teléfono. Utilice el mensaje institucional, salude de manera amable con el
saludo Hotel Rosa Mia buenos dias, buenas tardes, buenas noches mi nombre
es..... un placer saludarle, en que le puedo ayudar....2 Es un placer poder
atenderlo !l. Hable con buena articulacién, vocalizacion y en el idioma
adecuado para el cliente.

e El/la encargado/a da al cliente una atencion completa y exclusiva durante
el tiempo de la comunicacidn. Si se debe poner en espera al cliente, el
tiempo debe ser menor a 30 segundos. Solicite al cliente la informacion
pertinente para determinar el tipo de servicio a suministrar. Sea asertivo con
las respuestas ofrecidas al cliente. Pregunte al final de la comunicacion si
quedo satisfecho con la respuesta y si necesita algo mads.

e El/la encargado/a, para mecanismos de atencidn virtual, utilice el aplicativo
dispuesto por la instituciéon para la atencidn virtual de peticiones, sugerencias,
reclamos. Siga las instrucciones dadas para el manejo del aplicativo,
diligenciando completamente la informacién solicitada. Garantice la rapidez
en la respuesta. Use la tipografia adecuada, con fuentes y tamanos
especificos que permitan su lectura en la pantalla. Evite el uso de
emoticones, imdgenes o contenidos fuera de requerimiento.

e El /la encargado/a, enlos mensajes electrénicos, debe ser cordial al saludary
despedirse. Use el aplicativo institucional para dar respuestas, no use correos
personales. Cuando el cliente solicite informacion sea preciso y haga
referencia a la informacién alojada en su portal. Redacte en tercera persona

y no utilice siglas ni abreviaturas. Siempre firme con su nombre y cargo.



e FEl /la encargado/a cuida siempre los buenos modales y es paciente con el
cliente que atiende. Si la comunicaciéon se complica, pase la llamada a un
jefe o supervisor.

e El/la encargado/a, cuando el cliente o huésped, solicite informacion no
disponible o accesible; solicite disculpas, explique los motivos y ofrezca
proveer la informacién en el menor tiempo posible. Indague la informaciéon y

provea la respuesta de forma inmediata.

2.4.3 En este procedimiento existe también riesgos en el frabajo por el manejo del
equipo telefénico y electrénico, causando problemas dseos musculares, para su

prevencion se tiene realizar pausas activas y ejercicios ergondmicos.

Si se dan problemas con respecto al sindrome del tUnel carpiano se debe realizar las

mismas acciones anteriores.

2.14.17 Proceso de Evaluacion de Satisfaccion del Cliente
El administrador o el gerente verifican la informacion relacionada con el huésped y

el servicio que se brinda. Aqui se pone en manifiesto un cuestionario con preguntas
claras y precisas (no cansar al encuestado) para que luego sean analizados y en

funcién de estas se tomaran acciones y correcciones.

2.14.17.1 PASO 1 Proposicion: Una vez entregada la encuesta al cliente se podrdn

presentar los siguientes casos:

- Respuesta del cliente es satisfactoria: el responsable alimacenard el registro

- Respuesta del cliente no es satisfactoria: El responsable analiza las razones por
las cuales el cliente realizd una encuesta insatisfactoria.

- Respuesta sin Realizar: Verificar las razones por las que el huésped no pudo

realizar la encuesta, para posteriormente ser evaluadas.



2.14.17.2 Paso 2. Procesamiento de datos: Andlisis de la informacién y elaboracion

de informe final.

2.14.17.3 Paso 3. Informe: El (la) responsable informard la percepcion de la

satisfaccion del cliente en cuanto al establecimiento productos y servicios. Mediante

el REGISTRO INFORME DE SATISFACION DEL CLIENTE

2.14.17.4 Paso 4. Acciones de mejoramiento: En caso de existir aspectos evaluados

insatisfactoriamente, se actua a llenar el espacio correspondiente a "Acciones

Correctivas.

2.14.18 Guia para el Manual de Gestién de Talento Humano.
Se designa para el periodo de la estructura del Hotel, en la que se definen los puestos

de frabajo, las competencias, el reclutamiento, la seleccién, la induccién, la

capacitaciéon y el adiestramiento de los posibles empleados miembros del Hotel.

El principal objetivo es fusionar para mejorar la capacidad operativa, administrativa

y de gestion, encaminados siempre hacia un mismo objetivo.
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2.14.19Grafico #7. Organigrama de Hotel Rosa Mia.
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Fuente: Propio de Hotel Rosa Mia.
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2.14.20Grafico #8. Caracteristicas de la Gestion de Talente Humano
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Fuente: Ministerio de Turismo Norma NTE INEN 2451-2008
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2.14.21 Seleccion y Contratacion de Personal Nuevo.
El Organigrama corresponde a la parte operativa del Hotel con los cargos, su

jerarquia; y las funciones con sus responsabilidades de los puestos, asi como su perfil

profesional, valoracion médica.

Los contratos de trabajo deben celebrarse por escrito y registrarse en los organismos
de conftrol Ministerio de trabajo e Instituto Ecuatoriono de Seguridad Social.(MDT e

IESS).

2.14.21.1 Pasos para el Reclutamiento.
Los Pasos para el reclutamiento del personal segun

http://www.pymerang.com/ventas-y-servicio/ventas/estrategia-de-ventas/diseno-

de-la-fuerza-de-ventas/475-las-habilidades-mas-preciadas-en-las-ventas

1.- Analice en profundidad las necesidades del puesto y de la organizacion.
2.- Realice una descripcién funcional total del puesto.

4.- Lance el proceso de reclutamiento para el puesto.

5.- Preseleccione a los candidatos mdas adecuados para el puesto.

6.- Compare los perfiles de los candidatos con el del puesto.

7.- Preseleccione a los finalistas para el puesto.

El Gerente, el personal de Recursos Humanos, o el encargado deberdn considerar

estos puntos como referencia y los que internamente consideren necesarios.
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2.14.21.2 INDUCCION
1.- Para la induccion, el responsable (administrador) es el encargado de indicar

minuciosamente todas las funciones, asi se garantizard de que el frabajador conozca

y apligue las actividades a él encomendadas.

2.- También se entrega una copia del Reglamento de Seguridad y Salud en el Trabajo.

Siendo de vital importancia informar sobre los factores de riesgo y prevencion.
3.- Hacer un recorrido detallado de drea del hotel.
4.- Presentacion a los miembros del hotel.

5.- Desarrollar un periodo de prueba.

2.14.21.3 Programa de Capacitacion y Adiestramiento.
Este Programa se redlizara a inicios de cada ano en donde se ird controlando,

corrigiendo y evaluando segun las necesidades de cada drea.

Se ejecutard el cronograma de capacitaciones, conferencias, talleres o charlas que

se pudieren realizar dentro o fuera del hotel.

El encargado (administrador) se encargard de verificar la eficiencia de las
capacitaciones, para lo cual se enfregardn los respectivos certificados, el informe
del jefe de drea o departamento, el informe del instructor, entre ofros segun amerite

el caso.

El encargado (administrador) es el responsable de disenar el programa de
capacitacién interna o externa si lo hubiera; los mismos abarcardn algunos campos
como: desde la definicion de tareas o roles hasta riesgos, impactos ambientales.
Con el principal objetivo de mejorar los conocimientos, destrezas y habilidades de |os
empleados o trabajadores para asi tener un mejor desenvolvimiento y conocimiento

de las actividades que realizan.

Debe existir una capacitacion interna o externa para los temas relacionados con:



Procesos de gestion turistica: temas para cubrir las competencias laborales definidas

en los Perfiles Profesionales y en las Normas INEN vigentes aplicables.
Servicio de calidad en cada puesto.
Ambiente: Cuidado y prevencion de la contaminacion.

Seguridad y Salud en el Trabajo — SST: Acciones para mejorar la competencia y
prevenir accidentes y enfermedades, asi como la actuacién en situaciones de

emergencia.

El Adiestramiento se realizard en el puesto de frabajo y serd prdctico en su
contenido; siguiendo las actividades que se encuentran detalladas

fotograficamente en el anexo #4.

2.14.21.4 Actividades de Capacitacion y Adiestramiento.
e A partir de los riesgos por puesto de trabajo y las competencias del

trabajador: Identificar las necesidades de capacitacion en procesos,
ambiente y SST.

e Induccidon en procesos, ambiente y SST a todo nuevo trabajador.

e Explicacion del puesto de trabajo con el Profesiograma.

e Enfrega de un ejemplar del Reglamento de Seguridad y salud.

e Enfrenamiento en el puesto de trabajo.

e Capacitacién Cultural Turistica.

2.14.22 Actualizacion de Procesos e Instructivos.
Para esto, el Responsable (administrador) actualiza y modifica todos los documentos

en el tiempo que se creyere conveniente; por lo general se cree que es por el
franscurso de un ano aproximadamente, ya que con el tfranscurso de tiempo se
pueden implementar nuevas dreas o departamentos del hotel , posiblemente se

realice algun tipo de capacitacion que permitid mejorar ain mds los tiempos y tareas
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y necesiten ser actualizados en el manual, se pueden adquirir: nueva maquinaria,
nuevos utensilios, nuevos materiales, que requieren incluirlos dentro de los procesos.
Esto modificard sin duda la elaboracion del manual el cual debe ser impreso para
ser verificado tanto por el gerente administrador; por los jefes de cada drea y por los
empleados en los cuales se hayan generado los cambios para posteriormente

aprobarlo.

2.14.23 Programa de Inspeccion y Mantenimiento.

Este programa propicia un entorno de trabajo seguro y saludable mediante la
inspeccion y el mantenimiento adecuado de magquinaria, utensilios equipos entre
otfros, que los tenemos mejor detallados en el anexo que incluye fotografias en el

anexo #5.

2.14.23.1 Actividades de Inspeccion y Mantenimiento.
e Elaborar Cronograma anual de mantenimiento de equipos

e Verificar la disponibilidad, el estado de herramientas y equipos criticos para
mantenimiento (incluidas las instrucciones de manejo): cocina, extractor,
neveras, calefones, instalaciones eléctricas, focos; entre otros.

e Mantener y actualizar un registro con el historial de equipos manuales en la
HOJA DE VIDA DE EQUIPOS (mantenimiento preventivo, calibracion, prueba de
campo, reparaciones, substitucion de piezas y repuestos)

e Verificar e inspeccionar cada dia el estado de los equipos de proteccidn
personal de los trabajadores: guantes, calzado, gorras desechables, uniforme.

e Mantenery actualizar un registro de los equipos de medicidon (mantenimiento)

e Registrar, verificar y aprobar los frabajos de mantenimiento subcontratados.

2.14.24 Grafico #9. Cronograma Anual de Mantenimiento.
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Fuente: Cobos Izquierdo Norma Catalina.

2.14.25 Programa de Limpieza y Desinfeccion.

Es responsabilidad del gerente o administrador del hotel vigilar e inspeccionar estas

acciones; pero es estrictamente una labor que lo ejecutan directamente las
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camareras Estas acciones son muy importantes y de vital importancia puesto que
conjuntamente con el trato a los clientes, la atencion personalizada; la limpieza, el
mantenimiento la desinfecciéon es parte fundamental para la satisfaccion y bienestar
de los huéspedes y garantizan espacios, limpios, higiénicos y esterilizados, para su

mejor comprension la encontramos detallado en el anexo #6.

2.14.25.1 Actividades del Programa de Limpieza y Desinfeccion.
e Elaborary ejecutar un esquema trimestral de limpieza y desinfeccion:

e Esquema diario, por horas, de limpieza de habitaciones, limpieza de dreas
comunes, limpieza de oficinas.

e Esquema anual de control de plagaos.

e Esquema diario de trabajo encaminado a desinfeccion, por dreas

e Ejecutar capacitacién en buenas prdcticas de manufactura para prdacticas
de aseo personal, uso de utensilios, mantenimiento de utensilios y uso de
quimicos para limpieza y desinfeccion.

e Tener al dia los requisitos e inspecciones solicitadas por las autoridades de
salud.

e Dotar de ropa trabagjo, equipos de proteccion personal, utensilios para la
limpieza y desinfeccién de dreas contaminadas

e Capacitar y habilitar al personal en técnicas de limpieza, protocolos de
desinfeccidén y un sistema detallado de registro de actividades.

e Establecer protocolos de técnicas para la limpieza y desinfeccidon de todas las
dreas; esto incluyen también las bodegas, techos; entre otros.

e F[Establecer protocolos para la limpieza de menaje de cama, cortinas,

alfombras y menaje de bano.



2.14.26 Programa de Limpieza de Sanitarios
Este instructivo detalla el trabajo de limpieza como apoyo a otros procesos, creando

una metodologia especifica en cuanto a las habitaciones y sanitarios de Hotel Rosa

Miaq, esto lo encontramos mds detallado en el anexo #7.

2.14.26.1 Actividades del Programa de Limpieza de Sanitarios.

Debe colocar un cartel avisando que el piso esta mojado.

Debe eliminar todos los residuos sdlidos con un buen barrido del piso.

En cuanto a los sanitarios debe eliminar los residuos orgdnicos como
inorgdnicos con la escoba de cerdas fuertes

Una vez eliminado todo tipo de residuos limpia los mismos con agua caliente
mezclando con detergente.

Ademdads utiliza desinfectantes amigables con el ambiente.

Debe mantener un perfecto estado de limpieza de las paredes a fondo
cuando sea necesario.

El vaciado de basureros, la reposicion de papel higiénico, papel toalla y jabdn
liguido debe hacerlo a diario

El encargado procede a limpiar el lavamanos sacando las pelusas y cabellos.
Posteriormente realiza el lavado de la banera restregando uniformemente la
misma con detergente y agua caliente.

Posteriormente realiza el lavado de la banera restregando uniformemente Ia
misma con detergente y agua caliente.

Finalmente realiza la limpieza de la griferia y del espejo de bano con limpia

cristales.

2.14.26.2 Registro del Trabajo de Limpieza de Sanitarios.

Se pueden desarrollar aspectos de evaporacidon de quimicos, provocando

posibles deficiencias respiratorias; para ello se debe utilizar mascarilla.
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Caidas en piso mojado provocando fracturas, para ello se deben mantener
ordenadas las areas de trabajo secas y limpias
Como se tiene contacto con productos quimicos se deben ufilizar guantes y

asi evitar quemarse las manos.

2.14.26.3 Riesgos Ambientales

Los productos de limpieza por lo general desengrasantes contaminan el agua;
es por ello se recomienda utilizar en lo posible productos amigables con el

medio ambiente.

2.14.27 Programa de Limpieza de Areas Comunes.
Detalla minuciosamente la metodologia para realizar el trabajo de limpieza en

las areas comunes del hotel, pudiendo examinarla mucho mejor en el anexo #10.

2.14.27.1 Actividades del Programa de Limpieza de Areas Comunes.

El /la encargado/a de esta actividad limpia, trapea las dreas de acceso,
puertas, pasillos, mesdn de servicio, de las dreas comunes del establecimiento
con productos de limpieza.

El /la encargado/a limpia las dreas de circulacion interna que se encuentran
en todo el establecimiento y con los elementos de limpieza mds adecuados
para cada caso.

El /la encargado/a barre, trapea vy limpia dreas de descanso interno, dreas
deportivas, gradas, pasillos; con los elementos adecuados a cada caso.

El /la encargado/a limpia los polvos de los marcos de los cuadros, elementos
decorativos, luminarias y mobiliario que estdn en las dreas comunes del
establecimiento, ufilizando los elementos de impieza adecuados a cada caso,
posteriormente pondrd agua en las plantas.

El encargado/allena el REGISTRO SEMANAL DE LIMPIEZA, este proceso se repite

dos veces al dia: antes del inicio y al finalizar la jornada.

53



e Para finalizar el proceso el administrador realiza un control visual de la

actividad realizada por el encargado/a de la limpieza.

2.14.27.2 Riesgos de Trabajo en el Programa de Limpieza de Areas Comunes.
e Se pueden desarrollar aspectos de evaporacién de quimicos, provocando

posibles deficiencias respiratorias; para ello se debe utilizar mascarilla.

e Caidas en piso mojado provocando fracturas, para ello se delben mantener
ordenadas las dreas de trabajo secas y limpias

e Como se tiene contacto con productos quimicos se deben utilizar guantes y

asi evitar quemarse las manos.

2.14.27.3 Riesgos Ambientales en el Programa de Limpieza de Areas Comunes.
e Los productos de limpieza por lo general desengrasantes contaminan el agua;

es por ello se recomienda utilizar en lo posible productos amigables con el
medio ambiente.
22.14.28 Programa de Limpieza de Habitaciones.
Este instructivo establece la metodologia en el tfrabajo de limpieza especificamente
en el drea de habitaciones. Por la estructura muchas veces se maneja de manera
independiente la habitacidn y sus respectivos banos, esto lo detallamos en el anexo

#12.

2.14.28.1 Actividades del Programa de Limpieza de Habitaciones.
e El /la encargado/a de esta actividad vacia papeleras, recoge vasos, limpia

puertas, pasillos y trapea pisos o aspira alfombras de dreas de acceso y de la
habitacion.
e El /la encargado/a desviste la cama, retira la lenceria usada, viste y cubre la

cama.
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e El/laencargado/alimpia elementos decorativos, muebles, accesorios, closets,
usando los elementos de limpieza mds adecuados a cada situacion.

e Pasa un trapo blanco por las hendijas, soportes y superficies donde el polvo se
puede acumular.

e El /la encargado/a limpia a profundidad el cuarto de bano de la habitacion
utilizando los elementos quimicos adecuados a cada situacion.

e El/laencargado/alimpia el cuarto de bano, con absoluta prolijidad. Iniciando
por pisos, puertas, inodoro; utilizando los elementos quimicos adecuados a
cada situacion y los EPP correspondientes.

2.14.29 Programa de Limpieza de Habitaciones
La limpieza en el Cuarto de Bano es extremadamente indispensable es por ello que

se detallan mediante un cuadro fotografico en el anexo 13.

e El /la encargado/a limpia a profundidad el cuarto de bano de la habitacion
utilizando los elementos quimicos adecuados a cada situacién.

e El/laencargado/alimpia el cuarto de bano, con absoluta prolijidad. Iniciando
por pisos, puertas, inodoro; utilizando los elementos quimicos adecuados a
cada situacion y los EPP correspondientes.

e El /la encargado/a limpia en el cuarto de bano: lavamanos, espejos,
elementos decorativos, dispensadores de jabdn, utilizando los elementos
guimicos adecuados a cada situaciéon y los EPP correspondientes.

e El/laencargado/alimpia en el cuarto de bano: drea de ducha, paredes, piso,
puertas o cortinas de bano, llaves y elementos metdlicos, utilizando los
elementos quimicos adecuados a cada situacion y los EPP correspondientes.

e El/laencargado/alimpia en el cuarto de bano: drea de ducha, paredes, piso,
puertas o cortinas de bano, llaves y elementos metdlicos, utilizando los

elementos quimicos adecuados a cada situacion y los EPP correspondientes.



e El/la encargado/a procederd a la desinfeccidon y sanitacion de la habitacion
y cuarto de bano, asegurdndose que se eliminen los posibles contaminantes,
utilizando los elementos quimicos desinfectantes adecuados y los EPP
correspondientes.

e El /la encargado/a coloca articulos complementarios y amenities en el cuarto
de bano cumpliendo las definiciones estéticas determinadas por la
administracion del establecimiento.

o El encargado/a llenara el REGISTRO SEMANAL DE LIMPIEZA, este proceso se
repetird una vez al dia y a la salida de un huésped.

e Para finalizar el proceso, ama de llaves deberd realizar un control visual de la

actividad realizada por el encargado/a de limpieza.

2.14.30 Programa de Vigilancia de la Salud

Nuevamente el responsable de este programa es el administrador, quien especificard
las actividades, presupuesto y cronograma de trabajo de las acciones relacionadas
con la vigilancia de la salud para los empleados, comenzando en el primer momento

en la contratacion con el Carnet de Salud.

2.14.31 Grafico #10. Control y Verificacion de Requisitos para
una Buena Organizacion de Seguridad y Salud.
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Fuente: Ministerio de Turismo Norma NTE INEN 2451-2008
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2.14.32 Programa de Buenas Practicas Ambientales.
Sirve para prevenir y reducir los impactos ambientales que se realizan dentro de la

actividad hotelera, generando respeto por la biodiversidad y su conservacion; esto

lo podrd revisar en el anexo #15; mediante medidas preventivas y acciones de

ejecucion tales como.

a)
b)
c)
d)
e)

f)

Manejo de residuos y contaminacion.

Ahorro de agua.

Consumo de productos biodegradables, orgdnicos.

Uso de materiales reciclados.

Ahorro de electricidad.

Mejor funcionabilidad y mantenimiento de mdaquinas (lavadora, secadora,

lavador de vaijilla; etc.)

2.14.32.1 Actividades para el Programa de Buenas Practicas Ambientales.

Definir las acciones para un uso eficiente del agua y socializar aquellas
que le permitan un ahorro.

Revisar periddicamente el sistema de provision de agua, detectar y
reparar las fugas en los servicios higiénicos, tuberia de agua limpia,
caneria de aguas servidas, duchas y ofras instalaciones.

Disponer el uso de agua para riego solamente en la noche

Comunicar a los clientes las medidas que permiten ahorrar agua vy
promoverlas (anuncios en servicios higiénicos parar cerrar el grifo o
informar fugas)

Promover medidas para el méximo aprovechamiento de la iluminacion
natural.

Instalar y mantener iluminaciéon ldmparas ahorradoras y con sensores

movimiento. Ministerio de Turissmo Norma NTE INEN 2451-2008"Resolucion
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ARCSA-DE-040-2015-GG Direccidn Ejecutiva de la Agencia Nacional de

Regulacién, Control y Vigilancia Sanitaria-ARCSA.

2.14.33 Grafico #11. Programa Buenas Practicas Ambientales.
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Fuente: Cobos Izquierdo Norma Catalina.
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2.14.34 Programa de Consumo de Productos
Los productos de consumo deben manejarse cuidadosamente para evitar gastos

innecesarios, amigables con el medio ambiente y a su vez se requiere una seleccion

detallada de los proveedores; esto lo podrd revisar en el anexo # 16.

2.14.34.1 Actividades del Programa de Consumo de Productos.
e Utilizar un criterio de responsabilidad ambiental para las compras,

favoreciendo a los proveedores de productos biodegradables, orgdnicos,
reciclables o de material reciclado y, en general, aquellos con caracteristicas
que minimizan el impacto medioambiental (envases degradables, etc.)

e Promover la recepcién de productos con embalajes minimos para reducir la
generacion de residuos

e Promover la adquisicion de dosificadores para el uso de productos de alta
rotacion

e Promover el reciclaje de empaques, embalajes, papel, envases, bolsas y
contenedores

e Promover el uso de papel 100% reciclado post consumo y totalmente libre de
cloro.

e Creary promover una clara politica de no impresion y se facilita el uso de
dispositivos de informacién y lectura no impresos

e No consumir ni demandar para preparacién de alimentos, especies
protegidas o sus derivados, ni especies hidrobioldgicas fuera de su talla

minima.
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2.14.35 Grafico #12.Programa de Consumo de Productos.
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Fuente: Cobos Izquierdo Norma Catalina.
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2.14.36 Programa de Residuos Contaminantes
Toda empresa debe manejar correctamente los residuos contaminantes; puesto

que afectardn notablemente al hotel como a la sociedad en general, lo podrd

revisar en el anexo # 17.

2.14.36.1 Actividades del Programa de Residuos Contaminantes
e Promovery apoyar el tratamiento de residuos sélidos bajo el esquema 3R

(reducir, reciclar, reutilizar).

e FEjecutar campanas de informacién entre los empleados para la minimizacién
y correcta gestion de los residuos y evitar la contaminacion.

e Disponer la separacion de residuos y desechos en contenedores diferentes
para: reciclables, orgdnicos, inorgdnicos y peligrosos.

e Ejecutar campanas de informacion entre los empleados para la minimizacion
y correcta gestion de los residuos y evitar la contaminacion

e Promovery adiestrar a empleados y clientes en no contamina cuerpos de
agua con productos toxicos o peligrosos. Ministerio de Turismo Norma NTE

INEN 2451-2008",
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2.14.37 Grafico #13.Programa de Residuos Contaminantes
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2.14.38 Procedimiento de Objetos Olvidados.

El jefe de recepcién es el encargado de este proceso el cual describe el método por

el cual se manejardn los objetos olvidados en las instalaciones del hotel.

Este aplica desde que se encuentra un objeto olvidado en la habitacion, en un drea
publica, un pasillo, bano, restaurante, lobby, etc., hasta que es devuelto al huésped
0 se ha dispuesto del mismo para otros fines.

2.14.38.1 Revision de Habitacion.

Lo primero que hard la camarera (o) cuando el cliente ha dejado la habitacion al
finalizar su estancia, serd revisarla minuciosamente por si éste descuidadamente
hubiese olvidado algo. Esta revisidn la hard tan pronto como el cliente abandone la

habitacion.

Si ha encontrado un objeto olvidado inmediatamente debe comunicarse con la
Recepcidén para confirmar si el cliente ain no ha salido del hotel y restituirle el objeto

olvidado.

Por el contrario, si el cliente ya se marchd o no se le ha podido localizar, se procederd

llenando el formulario de REGISTRO DE OBJETOS OLVIDADOS.

Este formato hard constar las caracteristicas del objeto en cuestion, el niUmero de la
habitacién o lugar donde fue encontrado, la fecha, hora y firma de quien lo

encontro.

El formato se hard por duplicado. Inmediatamente serd entregado al Ama de Llaves
quien al final del turno hard la entrega de los objetos olvidados en el drea de
Recepcidén. Las personas que participan del proceso deberdn firmar el Registro de

Objetos Olvidados.
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2.14.38.2 Custodia de Objetos Olvidados.
El Jefe de Recepcidn guardard todos los objetos olvidados en un lugar que tenga las

debidas seguridades y que sea destinado Unicamente para ese efecto. Los objetos
olvidados permanecerdn alli durante un tiempo de 1ano a la espera de que alguien

los reclame.

2.14.39Gréfico #14. Custodia de Maletas.

o 7€ | maLeTERO 4
v

Fuente: Propio de Hotel Rosa Mia.

2.14.39.2 Devoluciones.
El recepcionista intentard localizar al dueno a través de los datos consignados en la

Tarjeta de Registro si el cliente lo solicita, se enviard el objeto por mensajeria o correo

postal, con cargo por cobrar en destino.

En el caso de objetos de menor valor (prendas de vestir, accesorios, cargadores de
dispositivos electrénicos, alimentos, articulos de limpieza e higiene personal) se
esperard que sea el cliente quien readlice el reclamo ya sea via telefénica o por e-

mail. Sin embargo, es responsabilidad del hotel guardar los objetos olvidados.
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2.14.39.3 Manejo de Objetos Olvidados
Para resguardar la responsabilidad del establecimiento en cuanto al manejo de

objetos olvidados, es importante cumplir con las siguientes politicas:

Luego del periodo definido de espera (1 ano), la Direccién del hotel determinara,
cudl serd el destino de los objetos olvidados, y no tendrd el huésped derecho a

reclamo alguno.

Si el pasajero que ha olvidado el objeto, no realiza el reclamo en el tiempo estipulado,

el Hotel dispondrd de los objetos para:
Donar a una institucién de asistencia social.

Utilizarlos, cuando aplique, para el servicio al cliente. Por ejemplo: en el caso de libros
gue no son reclamados, el hotel dispondrd de una biblioteca particular en varios
idiomas a disposicion de otros huéspedes. En el caso de cargadores de dispositivos
moviles éstos serdin guardados para cuando un huésped olvida el suyo y podrd pedir
uno prestado en recepcién, siempre y cuando se disponga la marca y modelo

requerido

2.14.40 PROCESO DE GESTION DE QUEJAS Y SUGERENCIAS

El administrador y recepcionista de turno junto con la autorizacion del administrador
o gerente son quien se encargard de planificar, desarrollar y dar seguimiento en
cuanto a quejas, reclamos y sugerencias que se den en el hotel por parte de los

huéspedes.

Su propdsito es el de realizar las acciones necesarias de manera oportuna y eficiente
con la participacion siempre activa de los empleados, brindando una atencion
inmediata para solucionar e ir documentando lo sucedido para darles seguimiento

que permitan establecer las causas de las quejas y sugerencias de los clientes con el
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propdsito de impulsar siempre acciones de mejora y asi atender oportuna vy

efectivamente a los huéspedes.

2.14.40.1 Atencion de Quejas de Alojamiento.
Se ha asignado un nombre para cada tipo de queja con el objetivo que los

empleados al escuchar que se trata de una “Queja 1" por ejemplo, la reconozcan y

sepan que hacer para darle solucion.

Cabe mencionar que las quejas mds comunes hacen referencia a:

2.14.40.1.1 Reclamo 1 por Habitaciones:

Insatisfaccion en las Habitaciones.

Habitacion se encuentra sucia.

Falta de agua caliente en las habitaciones. Falta de iluminacion interna en la
habitacion.

Humedad en la habitacion,

2.14.40.1.2 Reclamo por Servicio.

Error en la reserva.

Precios elevados.

Recepcionista no se expresa con claridad.

Falta de claridad en las tarifas (tarifas normales, tarifas de feriado, tarifas
promocionales, tarifas de redes sociales).

Lentitud en el servicio.

Averias en el servicio de Internet

2.14.40.1.3 Reclamo 3 Infraestructura del Hotel.

Deficiente limpieza.
Banos en mal estado (averias).
Escasez de puestos de parqueo.

Gradas resbalosas.
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2.14.40.2 Responsabilidad para la Gestion de Quejas y Reclamos.

Segun la pagina: https://www.gediscovery.edu.pe/blog/gestion-hotelera-manejar-

guejas-clientes/ existen algunos consejos respecto a como manejar las quejas de los

clientes de manera efectiva y garantizar la satisfaccion de los clientes.

1. Permite que el cliente hable: Es importante escuchar al cliente mientras se
queja y no interrumpirlo. El cliente ya estd molesto y la interrupcién causard
que su temperamento aumente. Permite que describa al detalle la razén de
su molestia con el hotel y su servicio.

2. Los clientes son la mejor publicidad del hotel; Los hoteles nunca deben olvidar
que la mejor forma de promocionar sus servicios es a través de un cliente
satisfecho. Es muy importante dejar que el huésped descargue todo su
malestar para posteriormente identificar el verdadero problema y resolverlo de
inmediato.

3. Respeta alos clientes: Sinimportar laraza, el idioma, el aspecto o la cultura del
cliente, debe ser tratado con respeto y se le debe hacer sentir valorado y
especial. Esto debe ser asi en todos los departamentos del hotel. Cuando
respetas alos clientes hards el esfuerzo de cumplir con sus necesidades y lograr
que se sientan satisfechos.

4. Maneja las quejas de forma diplomdatica: Al lidiar con un cliente irritado en
persona o por telefono, es importante ser profesional y cortés. Utilizar un fono y
una conducta amables permitird mostrar al cliente que estds haciendo un
esfuerzo para entender y calmar la situacién. No delbes mostrar nerviosismo, ya
que esto crea una sensacion de incertidumbre. Al estar calmado y seguro,
tendrds un efecto mds positivo. El hecho de que un cliente se te acerque debe
ser una senal que cree que podrds ayudar y resolver su problema. Asimismo,

maneja la situacion de forma positiva. Considéralo una oportunidad para


https://www.gediscovery.edu.pe/blog/gestion-hotelera-manejar-quejas-clientes/
https://www.gediscovery.edu.pe/blog/gestion-hotelera-manejar-quejas-clientes/

mejorar el servicio al cliente, en lugar de tomarlo personal. Proporciona
alternativas y sugerencias a los clientes si un servicio particular no estd
disponible. Intenta convencer al cliente de que ha tomado nota de sus
sugerencias y muestra tu aprecio mencionando que las implementards tan
pronto como sea posible.

Colécate enla posicidon del cliente: Si miras un problema o una situacion desde
la perspectiva del cliente, podrds comprender mejor su frustracion o molestia.
Incluso si no estds equivocado o no eres parte del problema, es importante
que brindes disculpas. Las molestias incluso si no estds equivocado o no eres
parte del problema, es importante que brindes disculpas. Las disculpas deben
brindarse incluso si el cliente estd molesto y gritando. Ser empdtico con el
cliente es una buena forma de manejar las quejas porque muestra que
entiendes por lo que estd pasando. Permitird apaciguar la situacion.

Hazte responsable de la resolucidén del problema: Tanto como sea posible,
debes intentar resolver el problema del cliente. Recuerda que el cliente ha
venido hacia fi con la esperanza de que puedas ayudarlo. Este es el momento
para demostrar que estds dispuesto a ayudarlo. A menos que la situacion sea
algo que no puedas resolver o abordar, evita fransferir el problema a ofra
persona. Si tienes que transferir la queja a alguien mds, permanece en la
llomada hasta que el companero conteste. Primero, presenta al huésped vy
luego traslada la situaciéon. Luego, garantiza que esa persona entienda el
problema con claridad y sepa por completo el nombre del cliente y el
problema. Nunca transfieras ciegamente a un cliente enojado. Si la llama se
envia a un mensaje de voz o se desconecta, el cliente estard mds molesto

cuando vuelva a llamar.



7. Pregunta al cliente por una solucion adecuada: Muchas veces, preguntar al
cliente por una solucion apropiada puede ayudar mucho a calmar la
sifuacion. Si la situacion es razonable y tienes la autoridad, puedes actuar de
forma inmediata. Si no tienes la autoridad, explica esto al cliente y proporciona
un periodo de tiempo dentro del cual se resolverd el problema. Si el cliente da
una solucién poco razonable, mantente calmado y explica por qué el hotel
no puede aplicarla. Luego, otorga una alternativa para calmarlo. Es
importante que primero te disculpes y luego tomes accidn para resolver la
situacién. Esta transicidn no debe tener interrupciones. Inmediatamente
después de disculparse por el inconveniente causado, debes informar al
cliente los pasos que tomards para abordar su queja y cudnto tiempo tomard.
Esto solo es posible si escuchas la queja vy la enfiendes por completo.

8. Haz un seguimiento a los problemas: Una vez que se ha resuelto el problema,
es importante que hagas un seguimiento con el cliente para saber si estd
contento con la solucién. Esto te permitird confirmar que el problema si ha sido
resuelto y que el cliente ahora estd feliz con los servicios del hotel. Un
seguimiento también hace que el cliente se sienta especial y esto puede
marcar una gran diferencia en la impresion general que el cliente tiene del
hotel. El seguimiento puede construir la lealtad del cliente y pavimentar el

camino hacia los clientes frecuentes.

Para que el procedimiento de quejas funcione, es necesario que se asignen
responsabilidades en cuanto a atencidén al cliente, y calidad de los servicios. Es muy
importante dejar que el huésped descargue todo su malestar para posteriormente
identificar el verdadero problema y conservar la tranquilidad y la calma sin pretender

que el problema sea de tipo personal, ftomando imparcialidad en las decisiones que



se tomen; asi mismo se debe observar sila solucidn que se manifestd el cliente lo pudo

tomar satisfactoriamente y si no lo hizo debe justificar con una opcién mas.

2.14.41 Grafico #15. Acciones del Recepcionista Frente a una Queja.
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Para la practica y mejor
desenvolvimiento ante las quejas es
recomendable los ROLE PLAYING
(dramatizacion con los empleados ante
posibles incidentes.

Fuente: Cobos Izquierdo Norma Catalina.
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La comunicacion interna segun https://www.marketing-xxi.com/la-comunicacion-
inferna-119.htm, dice que la comunicacién interna es la comunicacioén dirigida al
cliente interno, es decir, al trabajador. Nace como respuesta a las nuevas
necesidades de las companias de motivar a su equipo humano y retener a los

mejores en un entorno empresarial donde el cambio es cada vez mds rdpido.

Para esto se debe capacitar al personal en cuanto a la importancia del manejo de

quejas reclamos y sugerencias.

El administrador (responsable) por lo general realiza las capacitaciones en las que es
preferible que se realicen bajo el role playing para que junto a sus empleados

dramaticen los posibles incidentes para que luego sean resueltos.

2.14.42 Proceso de Check Out.

El recepcionista en ejecucion es el que realiza este procedimiento, el cual describe
los pasos a seguir para redlizar la salida, facturacion y cobro alos huéspedes del hotel.
Se aplica desde que el huésped anuncia su salida hasta que abandona las

instalaciones.

2.14.42.1 Preparacion Previa para el Check Out.
El Recepcionista del turno de la noche elaborard el LISTADO DE SALIDAS, que es un

documento que muestra las salidas previstas por los huéspedes en la manana; este
registro lo llevan impreso las camareras; quienes durante la manana estdn
monitoreando directamente con recepcion las salidas de los huéspedes por medio

de los walkie — talkies.

2.14.42.2 Consulta de Servicios Utilizados por el Cliente.
Una vez que el cliente se acerque a la recepcidn, el responsable del proceso le

solicitard la entrega de la llave de la habitacion, y confirmard con las camareras el
detalle de la situacion de la habitacidon (nUmero de toallas, mobiliario en buen

estado, consumos extras, room service)
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Asimismo, se tendrd en cuenta las condiciones especiales de facturacion (rebajas en
precios, descuentos, corporativos, fundaciones; entre otras.), los cuales figurardn en

la Tarjeta de Registro del Huésped.

En el caso de grupos o agencias, se realizard la facturaciéon segun los acuerdos

establecidos

2.14.42.3 Cobro al Cliente.
1.- Verificacién de datos de la tarjeta de registro con el sistema de facturacion

(nombres, apellidos, ruc, direccion, correo electrénico, teléfono).
2.- Enviar la factura al Sistema del SRI (Facturacion Electronica)
3.- Revisidbn de envio.

Se confirmard con el cliente el medio de pago a redlizar, por lo general para la
recepcion en feriados o fechas festivas; realizan anticipos mediante transacciones
bancarias o depdositos, y en fechas ordinarias al realizar su Check In muchos de los
Huéspedes realizan un anticipo sea en efectivo o tarjeta de crédito; por las noches

de estancia en el hotel.

Las facilidades de cobro estardn expuestas al cliente de manera visible.
Generalmente las formas de pago son:

1.- En efectivo: con moneda nacional

2.- A crédito: a través de tarjeta de crédito, débito, o crédito que se gesticula a

Empresas o corporativos.

Una vez cerrada la factura se agrupa en Recepcidn junto con toda su
documentacién soporte y el resto de facturas emitidas por los check — out realizados
durante el turno. Generalmente suelen clasificarse por modalidad de pago y segun

el nUmero correlativo de cada factura. Este nimero de identificacidon de cada



factura es asignado automdaticamente por el programa informdtico en el momento

de su emision.

2.14.42 .4 Despedida al Cliente.
Una vez finalizado el proceso de facturaciéon y pago se pedird al cliente que valore

su estancia en el hotel. Para proceder a la despedida amable solicitando al Botones

su ayuda con el traslado del equipagje.

2.14.43 Grafico #16. Pasos Generales para el Check Out.

/ Elaborar un listado W
Y de salidas.

/’Monhor

tado

\ V7
e
! A,

Recepcicnista verifica todos
los consumos.

i

Recepcionista verifica datos para la
factura y procede a facturar.

§

Solicitar 5N de la factura para que
da por el huesped.

Solicitar revision de la factura para que
sea firmada por el huésped.

( Despedida amable. )

Fuente: Cobos Izquierdo Norma Catalina.
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2.14.44 Grafico #17. Cumplimiento de la Estadia

Huésped
cumple
estadia.

Verificacion consumos
estado habitacion.

‘ o Cliente llena
(Firma si se Lancelacion encuesta de
trata de ~ y verificacion

' do 12 BHORtA, satisfaccion del cliente.
corporativo).

Limpieza
de la
habitacion. g

Despedida final
huésped se retira.

Fuente: Cobos Izquierdo Norma Catalina.
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2.14.45 Proceso de Evaluacion y Seleccion de Proveedores.
El responsable de este procedimiento serd siempre el administrador quien elabora y

actualiza la seleccidon vy lista de proveedores.

Este procedimiento servird para mejorar el desempeno de los proveedores para una
mejor sostenibilidad econdmica, asi como tambien para integrarla con los sistemas
de gestion existentes dentro de la empresa y brindar a los clientes la mejor opcién

del servicio de alojamiento.

2.14.45.1 Estrategias de Compras.
La politica para evaluar, seleccionar y reevaluar proveedores tiene como inicio

conocer gqué tipo de servicios abarca la politica y por tanto, qué proveedores se es
preferible que se realicen bajo el role playing para que junto a sus empleados

dramaticen. Lo podemos también verificar en el anexo #18.

Los elementos a evaluar han sido incluidos en la FICHA DE EVALUACION

2.14.45.2 REEVALUACION DE PROVEEDORES. Esta incluye 3 partes:

1. Datos de la empresa evaluada
2. Evaluacién inicial

3. Reevaluacién

La politica de Compras de HOTEL ROSA MIA tiene como objetivo construir una base
sélida de proveedores y colaboradores que facilite la adquisicidn de bienes y

servicios en las mejores condiciones posibles.

Para esto se tendrd muy en cuenta:

e Precio
e Cdlidad

e Plazo de entrega
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e Nivel de servicio

e Cobertura geogrdfica

e Inftegridad

e Responsabilidad financiera

e Capacidad técnica y productiva. (Ministerio de Turismmo Norma NTE INEN 2451-
2008).

2.14.45.3 Evaluacion de Proveedores.
Con las indicaciones establecidas en la politica de compras, se realiza una

evaluacioén de todos los proveedores actuales de la empresa y se llena el registro

correspondiente.

Para ser proveedor seleccionado se requiere:
a. Tenga permiso de funcionamiento al dia.

b. La empresa disponga de medios adecuados para la entrega del
producto/servicio al cliente.

c. Utilice métodos para el control de la calidad de sus productos/ servicios.
d. Gestione las quejas, reclamos y sugerencias documentadamente.

e. Mida la satisfacciéon de los clientes.

f. Cuantos dias de crédito establece para mi hotel.

Con los proveedores seleccionados, establecen acciones para mejorar la

sostenibilidad de la empresa.



2.14.46 Proceso de Comercializacion de Servicios de Alojamiento
Este procedimiento comienza con la promocién y comercializacion de servicios y

termina con la confirmacion de la reserva, para esto se definen estrategias para
promocionar y comercializar fodos los servicios de hospedaje. Se comenzard con la
promociéon de los servicios de alojamiento y culminard con la confirmacion efectiva
de la reserva, para lo que es necesario que el administrador defina las estrategias

mediante los cuales se pretende promocionar al hotel.
Para la comercializaciéon de los servicios de hospedaije se requiere:

e Participar en ferias y eventos: En donde se pueda dar a conocer los servicios
del hotel.

e Workshops: Participar en encuentros que organizan los representantes de la
oferta de un destino con los representantes de operadoras y agencias de
vigjes con el objetivo de dar a conocer los servicios del hotel.

e Merchandising: Al terminar el ano se podrdn definir los objetos llamativos que
causen impacto para la venta u obsequios en ferias, eventos, workshops,
corporativos, para atraer a los representantes de dicha exposicion.

e Esrecomendable que la Publicidad y promocién de ventas lo realice una
empresa experta externa que maneje de mejor manera tanto en redes
sociales, medios de comunicacién y promociones que junto con el
administrador o representante los puedan ir monitoreando dependiendo de
fechas temporada baja, feriados, promociones; entre otras. Es la capacidad
de capturar la atencién de potenciales clientes o de clientes ya ganados,

para que se vuelvan recurrentes, hacia cierto producto o servicio en

particular. www.improma.com/que-es-la-publicidad/


http://www.improma.com/que-es-la-publicidad/

2.14.47 El Precio o Tarifa del Servicio de Hospedaje:

El Precio o Tarifa que se fija con respecto al servicio de hospedaje es de vital
importancia; para ello dependen algunos componentes especiales para poderlo

establecer. Aqui enumeramos algunos factores:

2.14.47.1 FACTORES INTERNOS:
Se refieren alas tarifas o precios que sea fijan al establecer los costos esenciales

para fijar la tarifa interna del servicio de hospedaje a esto nos referimos a los costos
fijos en cuanto a: (tiempo de ejecucion de limpieza de habitacidon, mano de obra
del personal, porcentaje en ml. de detergentes, cloros, desinfectantes, agua,

electricidad, amenities; entre otros).

2.14.47.2 FACTORES EXTERNOQOS:
Demanda: Se refiere a la cantidad de bienes y servicios que son adquiridos por los

huéspedes o clientes a diferentes precios.

Competencia: Se refiere a las empresas, en este caso hoteleras que compiten bajo
los mismos pardmetros: legales y operacionales; brindando un servicio diferenciado

sea esto por su exclusividad, técnicas y métodos en el servicio.

2.14.47.2.1 TEMPORADAS:

2.14.47.2.1.1 TEMPORADA ALTA:
Se refiere a la época del ano en la que crece la actividad turistica, y la visita de

huéspedes es muy frecuente, las fiestas de Independencia de la Ciudad de Cuenca
es catalogada como temporada alta. Por lo general en esta temporada los precios
se elevan ya que existe mucha demanda de turistas.

2.14.47.2.1.2 TEMPORADA BAJA:

Se refiere a la época del ano en la que disminuye la actividad turistica, y la visita de

huéspedes es muy escasa, en Cuenca se cataloga como temporada baja los
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meses de diciembre y enero principalmente; debido a que por navidad y fin de ano
las personas usualmente disfrutan mds en familia. Las tarifas en temporada baja
suelen bajarse para captar mds visitantes.

2.14.47.2.1.2 FERIADOS:

Se refiere a los dias festivos, que no son laborables, muchas personas suelen utilizar
estos dias para descansar, salir de paseo o viaje en familia o con amistades. Las
tarifas en feriados por lo general suelen subir cierto porcentaje pero en cada uno de

estos factores dependerdn de los criterios de cada empresa.



2.15 CONCLUSIONES

Este capitulo para mi parecer es el mds importante puesto que en él se desarrollaron
y ejecutaron los procesos correspondientes al desarrollo minucioso de todas las tareas
o actividades que se desarrollen en cada drea o departamento del hotel
considerando siempre que se deben tomar las acciones correspondientes a la
realidad absoluta en “Hotel Rosa Mia”, mediante recorridos interesantes que me
ayudaron a identificar su situacion actual para poder proyectar el manual
correspondiente que sin duda les servird como una excelente herramienta de gestion

y asi mejorar sus tiempos y tareas.



CAPITULO 3. Socializacion del Manual de Procesos Previo a la
Obtencion de la Q de Calidad de Hotel Rosa Mia.

3.1 Introduccion.
Hoy en dia se desconocen los beneficios asociados a la certificacion "Q" de Calidad;

generando retrasos en el sector; con respecto a la calidad de los servicios; asi como

la desorientacidon de sus recursos humanos, operacionales y de infraestructura.

Este desconocimiento ha generado que en los Ultimos anos exista en el mercado
hotelero un exorbitante crecimiento de establecimientos informales, los mismos que
operan fuera de los parametros legales, técnicos; sin realizar un estudio de mercado,
proyecciones, procesos, alcances de objetivos, tarifas; entre otras; generando con el
transcurso del tiempo una guerra de precios por la tarifa mds baja para acaparar
huéspedes; y afectando de manera simbdlica al sector, que hoy se encuentra en

Crisis.

Se espera que en la ciudad se pueda regularizar este particular; que exista
competencia en donde se pugnen bajo los mismos pardmetros, pero el que gane
sed el cliente con las empresas que estén altamente capacitadas y por ende brinde
servicio de calidad, la mejor experiencia en cuanto a la satisfaccion de los os clientes,

generando que el destino Cuenca sea apetecido por los turistas

La elaboracién de la socializacion del manual fue muy satisfactoria, puesto que se
cumplieron con los propdsitos de presentar su produccion y tfransformacion; asi como

sus contenidos y el diseno del manual como resultado final del proyecto.
Dividiendo a esta socializacion en cuatro etapas de forma secuencial y sistemdatica.

En la primera etapa se dieron a conocer los conceptos generales que nos permiten

conocer mds a fondo el tema de socializacion.
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La segunda etapa se basd en la experiencia realizada en Hotel Rosa Mia; donde bajo
previa autorizacion se realizo el reconocimiento de sus instalaciones, su personal, sus

registros internos, asi como sus reglamentos, y sus obligaciones.

En la tercera etapa se recolectd toda la informacion y se procedid con el disefo de

los procesos del manual.

Para la Ultima etapa nos basarnos en la experiencia realizada por Hotel Yanuncay
con su certfificacion “Q”, y siguiendo los lineamientos brindados por el Ministerio de

Turismo en el 2015, se establecen las divisiones por dreas.

En estas dreas o departamentos se realizan multiples acciones que requieren ser
registradas sistemdticamente con la ayuda de los empleados de “*Hotel Rosa Mia”,
quienes ejecutaron sus labores paso a paso para que sean debidamente observadas

, redactadas y plasmadas para la elaboracion del manual.

En los Ultimos anos el sector hotelero ha tenido mdrgenes de ocupacidn muy
preocupantes, entidades como la Universidad de Cuenca vy la Facultad de Ciencias
de la Hospitalidad han realizado un levantamiento de informacién con respecto al
promedio de hospedaje que rige desde julio del 2015 se tiene un 30%, en 2016 un
24.09%, en 2017 un 25.53% vy para el 2018 un 27.41% ; las mismas apuntan a la
construccion del Tranvia, a la falta de conexiones aeroportuarias, el terremoto, la
informalidad, la falta de regularizacion y control, la falta de publicidad del destino

Cuenca principalmente.

Para la socializacion se prepararon los temas mds sobresalientes y de importancia
para su correcta interpretaciéon, asi como la respectiva invitaciéon a la audiencia
relacionada con el turismo particularmente en el dmbito de la hoteleria, con el

propdsito de generar conciencia en la importancia que conlleva el adquirir una



mejor planificacién y organizacion que requiere un mejoramiento continuo donde la
calidad sea la base fundamental para satisfacer al cliente y como obijetivo final
provocar interés hacia los gerentes, duenos o administradores; asi como a sus
empleados para que se puedan interesar en desarrollar su propio manual basdndose

en los pardmetros que hemos manifestado en esta socializacion.

3.2 Desarrollo Previo a la Socializacion del Manual de Procesos de

Hotel Rosa Mia
Para poder socializar nuestro material tuvimos que tomar en cuenta multiples factores

indispensables para una buena presentacion; asi tenemos los siguientes:
1.- Se fija la fecha, hora, y lugar donde se va a realizar la socializacion.

2.-Se debe considerar siempre el tiempo que se dispone, para preparar esta

socializacion.

3.- Se planifican minuciosamente los femas que se van a senalar, estos femas deben

ser dominados.

4 .- Organizamos el material extra con el que vamos a desarrollar esta socializacion
en este caso (registro de confrol de asistencia; preguntas estratégicas enfregadas a
los participantes para que nos ayude a diagnosticar el interés de la charla,
presentaciéon en power point que incluye palabras clave, asi como imdagenes y

cuadros interactivos, y el ejemplar fisico del manual de procesos de Hotel Rosa Mia).

5.- Se realiza una lista de participantes; los mismos deben estar relacionados directa
en el drea del turismo (hoteleria); ellos son contactados para brindarles toda la

informacién pertinente a la socializacién (tema, dia, hora, lugar).

e Sr. Juan Pablo Vanegas Presidente de la Asociacion Hotelera del Azuay, y su
representante o delegado.

e Ing. Patricio Miller Presidente de la Cdmara Provincial de Turismo del Azuay.



e Ing. Andrea Farfdn Gerente de Hotel Rosa Mia y sus empleados.

e Ing. José Luis Correa Gerente de Hotel Yanuncay.

e Lcda. Silva Mora Administradora de La Querencia su Casa en Cuenca.

¢ Ing. John Montero y su delegado de Hotel el Quijote.

e Sr. Daniel Herndndez de Hostal Posada del Angel y su delegado.

6.- Se realiza la logistica del lugar en el cual se va a realizar la exposicion, (coffee

break, amplificacién, sonido, proyector; micréfono, entre otros).

7.- Se realiza un itinerario en el que se hallan especificados los pasos que se van a

realizar para la exposicion.

3.3 Desarrollo de la Socializacion.
a) La socializaciéon se desarrolla el dia jueves 18 de abril del 2019 a partir de las

16h00 en el “Hotel Yanuncay”.

b) Al contar con un nUmero de 8 participantes se procede a invitarles a

registrarse para posteriormente comenzar con la socializacion.

c) Serealizd la infroduccion del producto final (manual de procesos), asi como

se frataron tfemas como:

>

>

>

El desconocimiento que existe en el sector.

Informalidad.

Informacion de temas relacionados a la certificacion “Q"” de
Calidad, y quien la otorga.

Conceptos generales de Procesos y Procedimientos.
Beneficios que se presentan al elaborar el manual de procesos.
Identificacion con cuadros interactivos los procesos en cada
drea o departamento del Hotel.

Breve relato con caracteristicas de “Hotel Rosa Mia."”



> Experiencia de los Hoteleros que obtuvieron la Certificacion “Q”
de Calidad.

» Puntos vivenciales que se suscitaron en “Hotel Rosa Mia.”

» Presentacion Fisica del Manual de Procesos.

» Revision y manipulacion del Manual por parte de los
participantes.

> A partir de esto se indagd al publico sobre alguna duda o
pregunta.

» Pero mds que una pregunta nuestra participante; Silvia Mora
propietaria de “La Querencia su Casa en Cuenca” participante
en esta socializacion, manifestd que: la elaboracion de un
manual de procesos deberia ser un requisito para que los
hoteles puedan funcionar y asi garantizar la calidad en los

servicios.

» Luego de esto los participantes procedieron a llenar las
preguntas generales sobre la socializacion del manual; éstas

fueron 5; las mismas que trataron temas como:
1.- ¢Como le parecio la sustentacion del manual?

Con respecto a esta pregunta los participantes manifestaron en general que la

explicacion fue clara y dindmica.

2.- ¢ Qué tal le parecieron los contenidos?



En esta pregunta los participantes sostuvieron que los contenidos fueron muy
interesantes en el drea hotelera, asi como dindmicos, faciles de entender e

interactivos.
3.- ¢Qué fue lo que le llamo la atencion?

AqQui en cambid para algunos les llamd mas la atencidn el producto fisico del
manual, para otros coinciden en que los procesos y la certificacion “Q" son muy
importantes para que los hoteleros y sus empleados brinden un adecuado servicio y

se organicen mejor los recursos.
4.- ;Qué opina sobre la “Q" de Calidad?

Muchos nos comentaron que la “Q"” de Calidad sirve para mejorar el campo
hotelero, y tfraen consigo varios beneficios para operar mejor un establecimiento
hotelero, asi como una herramienta importante para mejorar en funcién del cliente,
y lo que nos llamo la atencion fue una respuesta de que es muy importante a tal
punto que deberia catalogarse como un requisito para que los hoteles puedan
operar y ser designados en cierta categoria para asi poder optimizar sus tareas y

asegurar la calidad en los servicios

5.- ¢Le gustaria aplicar la “Q" de Calidad?

A la mayoria les gustaria aplicar la “Q" de Calidad puesto que es dptima, garantiza
uUn mejor servicio; pero a su vez les gustaria tener alguna guia; por lo extensa y

minucioso que resulta en cada drea.

Asi los participantes que han obtenido la Certificacion “Q" se vieron interesados en

contar con el manual fisico.



3.3.1 Resefia de Hotel Rosa Mia.
Hotel Rosa Mia conocido en su inicio como “Hotel la Joya” surge como iniciativa

privada que nace a partir del ano 1998, estd ubicado estratégicamente en el Centro

historico de Cuenca.

A partirdel 2013 ala situacion econdmica del pais, la construccion del Tranvia, la falta
de control conrespecto a la informalidad hotelera, falta promocidon destino Cuenca;

siente una baja de huéspedes significativa y cierra sus puertas al publico.

Durante 2 anos los propietarios del hotel planearon su remodelacioén, y en 2015 lo
abren nuevamente, bajo el nombre de Hotel Rosa Mia que cuenta con 30
habitaciones muy confortables, parqueadero privado, lavanderia, ducha de agua

caliente, bano privado, internet y demdas servicios.

Su Gerente la Licenciada Andrea Farfdn nos abre las puertas de “Hotel Rosa Mia”,
guien con mucha atencion nos indica minuciosamente todas las instalaciones del
hotel; asi también comunica a sus empleados de las dreas de camareria, recepcion
y botones, me brinden la apertura necesaria para que les pueda acompanar en sus
rutinas diarias, detallando sus labores que realizan en el hotel, en forma sistemdatica

mediante un registro fotogrdfico.

3.3.2 Observaciones Principales que se verificaron en Hotel Rosa Mia.

3.3.2.1 En el Area de Recepcion:
e Lasreservas se realizan en forma manual.

e No existe un sistema de facturacion.

e Las facturas se realizan en forma manual, sin disponer de la facturacion
electrénica.

e Existe un computador portdtil gue maneja sélo el administrador mds no el

resto de recepcionistas.
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3.3.2.2 En el Area de Camareria:
e Serequieren implementos para que las camareras realicen su labor

optimizando tiempos.

La administracion estd consiente de estos particulares , al mismo tiempo estd abierta
y manifiesta que le encantaria realizar los cambios con respecto al manejo de
procesos, con respecto a la adquisicion de nuevo material operacional,
considerando que paulatinamente ird mejorando debido a la baja ocupacién que

se reportan en estos Ultimos anos.

> Al finalizar el desarrollo del manual se brindd un coffee break en
el que todos pudimos compartir y exponer nuestros puntos de

vista.

3.4 Grafico # 18. Hoja de Identificacion y Registro de los
Participantes.
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Fuente: Cobos Izquierdo Norma Catalina.
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3.5 Grafico # 19. Entrevista con Preguntas relacionadas a Ia
Socializacion del Manual de Procesos a los Participantes.

ENTREVISTA
1,¢Como le parecio la sustentacion del manual?
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Fuente: Cobos Izquierdo Norma Catalina.
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3.6 Fotografia # 1. Auditorio Previo a la Socializacion del Manual de
Procesos
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3.8 Fotografia # 3. Exposicion en el “Salén de Recepciones Tres
Puentes de Hotel Yanuncay”.
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3.8.2 Fotografia # 5. Invitados desarrollando las respuestas a las
preguntas sobre la socializacion.
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3.8.4 Fotografia # 7. Socializacion del Manual de Procesos de
Hotel Rosa Mia.

3.8.5 Fotografia # 8. Presentaciéon en Power Point del desarrollo del
Manual de Procesos.

QUE CONTIENE ELMANUAL DE PROCESOS?

Aqui encontraremos en resumen los detafes ce los
procesos que se desarrollon en cacs orea o
departomento de Hotel Rosa Mio, en forma

istemnatico, medionte explicaciones eseritos,
uadros interactivos y fotogrofia, §|endc'm1y
amigable, de faci acceso¥ manipulacion,
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3.9 CONCLUSION

La socializacion de este manual de procesos fue muy satisfactoria, puesto que se
cumplieron con los pardmetros para presentar su produccion y transformacion; asi
como sus contenidos y el diseno del manual; que sin duda llamo la atencion de los
participantes e incluso como sugerencia dentro de la socializacién se da el hecho
de considerar tomar este manual como requisito para poder ser registrado dentro
del registro formal de hoteleria, esto avalaria el buen servicio que se brinda a los

huéspedes, garantizando el retorno de los mismos y sus posibles recomendaciones.

Catalogando siempre a la Calidad como unidad de medida de todo
establecimiento hotelero que busque satisfacer las necesidades y expectativas que

requieren |os clientes.
Sin duda alguna el manual es una herramienta de gestion muy significativa.

Estamos seguros que optimizardn recursos, mejorando y perfeccionando los tiempos

y tareas que realiza el personal de “Hotel Rosa Mia™.



4. CONCLUSIONES FINALES DEL PROYECTO

En la presente tesis se pudo evidenciar que las experiencias de los hoteleros que
fueron encuestados y que han obtenido la Certificacion "Q" de Calidad, legitiman su
satfisfaccion ya que pudieron evidenciar su mejora y su 6ptimo desenvolvimiento en

cuanto alas actividades y tiempos, mejorando el manejo de recursos.

Por ofro lado existe una preocupaciéon por la falta de regularizaciéon a entidades
hoteleras catalogadas como informales, y que operan fuera de los mdrgenes legales,
esto ha provocado una disminucion de la calidad de servicios, y una baja de precios,

luchando cada uno de ellos por subsistir.

Para poder demostrar la situacién de los hoteles encuestados primero se averigud la
lista de hoteles que han obtenido la certificacion “Q", realizando su seleccidén para

posteriormente visitarles y realizar una entrevista personalizada.

En los Ultimos anos el sector hotelero ha tenido mdrgenes de ocupacién muy
preocupantes, entidades como la Universidad de Cuenca y la Facultad de Ciencias
de la Hospitalidad han realizado un levantamiento de informacién con respecto al
promedio de hospedaje que rige desde julio del 2015 se tiene un 30%, en 2016 un
24.09%, en 2017 un 25.53% vy para el 2018 un 27.41% ; las mismas apuntan a la
construccion del Tranvia, a la falta de conexiones aeroportuarias, el terremoto, la
informalidad, la falta de regularizacion y control, la falta de publicidad del destino

Cuenca principalmente.

La segunda parte personalmente fue muy interesante ya que se pudieron desarrollar
y ejecutar los procesos correspondientes al desarrollo minucioso de todas las tareas y
actividades que se desarrollen en cada drea o departamento del hotel considerando

siempre que se deben tomar las acciones correspondientes a la realidad absoluta en



“Hotel Rosa Mia”, mediante recorridos interesantes que me ayudaron a identificar su
sifuaciéon actual para poder proyectar el manual correspondiente que sin duda les

servird como una excelente herramienta de gestion y asi mejorar sus tiempos y tareas.

La socializacion de este manual de procesos fue muy satisfactoria, puesto que se
cumplieron con los pardmetros para presentar su produccion y transformacion; asi
como sus contenidos y el diseno del manual; que sin duda llamod la atencidn de los
participantes e incluso como sugerencia dentro de la socializaciéon se da el hecho
de considerar tomar este manual como requisito para poder ser registrado dentro
del registro formal de hoteleria, esto avalaria el buen servicio que se brinda a los

huéspedes, garantizando el retorno de los mismos y sus posibles recomendaciones.

Catalogando siempre a la Calidad como unidad de medida de todo
establecimiento hotelero que busque satisfacer las necesidades y expectativas que

requieren los clientes.
Sin duda alguna el manual es una herramienta de gestidon muy significativa.

Estamos seguros que optimizardn recursos, mejorando y perfeccionando los fiempos

y tareas que realiza el personal de “Hotel Rosa Mia™.



5 RECOMENDACIONES FINALES DEL PROYECTO.

Se recomienda que esta herramienta de gestion esté al alcance de los
empleados, para que se puedan informar de las actividades que fienen que
desarrollar.

Se calcula que el manual debe ser constantemente revisado por el
administrador para que pueda ser actualizado si lo requiere.

Si se establecen nuevos departamentos o se han adquirido nuevas
maaquinarias se debe actualizar el manual de inmediato.

Se recomienda tener al alcance el computador en la recepcion para que los
recepcionistas de cada turno tengan acceso a informacidén como: reservas
online, envio de proformas, registro de reservas; entre otras.

Implementar un sistema de reservas.
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6. GLOSARIO

Manual
Segun Munera (2002), “es la forma en la cual se gestionan, dentro de los

diferentes procesos de la empresa, mecanismos mediante los cuales se pueda
aprovechar de una forma inteligente todo el conocimiento que se maneja en la
organizacion”. (MUnera 2002).

Otra definicion que plantea Susan Diamond (2003) de los manuales es la

b

siguiente . son un medio de comunicacidn muy especializada y requiere de
habilidades de comunicacién especializada, que se estructuran a través de pasos

simples y logicos...”. (Diamond 2003).

El manual de Procesos en Hotel Yanuncay es utilizado para la verificacion,

control de cada drea.

Sistema de Gestion Integrado
(SGI) Un Sistema de Gestidon Integrado es una plataforma comun para unificar los

sistemas de gestion de la organizaciéon en distintos dmbitos en uno sélo, recogiendo
en una base documental Unica los antes independientes manuales de gestion,
procedimientos, instrucciones de trabajo, documentos técnicos y registros, realizando
una sola auditoria y bajo un Unico mando que centraliza el proceso de revisidon por la

direccién. http://www.mailxmail.com/curso-modelos-implantacion-gestion-calidad-

total-sistema-integrado-gestion/concepto-sistema-integrado-gestion-sig

Marca “Q”
La Marca Q busca mejorar la calidad de servicio y la rentabilidad de la industria

turistica del pais” Asi lo afirmd el Subsecretario de Desarrollo Turistico del Ministerio de

Turismo (Mintur).

https://www.turismo.gob.ec/marca-g-busca-mejorar-la-calidad-de-la-industria-

turistica-del-pais/
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Competencia Laboral
Segun el autor (Vargas, Casanova y Montanaro p.30 gestiopolis2013) “senalan

que competencia laboral es la capacidad de desempenar efectivamente una
actividad de frabajo movilizando los conocimientos, habilidades, destrezas vy
comprension necesarios para lograr los objetivos que tal actividad supone. El trabajo
competente incluye la movilizacion de atributos del frabajador como base para
facilitar su capacidad para solucionar situaciones contingentes y problemas que
surjan durante el ejercicio del tfrabajo”. (Vargas, Casanova y Montanaro p.30 2013

gestiopolis).

Auditoria
Referente al concepto de Kell Zeigler (2014), “Auditoria es el examen objetivo,

sistemdtico y profesional de las operaciones ejecutadas con la finalidad de
evaluarlas, verificarlas y emitir un informe que contenga comentarios, conclusiones y

recomendaciones”. (Kell Zeigler).

Las auditorias se realizan cada 6 meses excepto la contable que se realiza

anualmente.

Gestion de Talento Humano
De acuerdo con la pdgina (talentoindustrialufps.blogspot.com 2015), “la

administraciéon del Talento Humano consiste en la planeacién, organizacion,
desarrollo y coordinacién, asi como también como control de técnicas, capaces de
promover el desempeno eficiente del personal, a la vez que el medio que permite a
las personas que colaboran en ella alcanzar los objetivos individuales, relacionados

directamente o indirectamente con el trabajo.

La gestion del talento humano es la responsable de la dimensidn humana en

la organizacion que incluye:



e Conftratar personas que cumplan con las competencias necesarias
para ejercer un cargo.

e Capacitar alos empleados.
Proporcionar 10s mecanismos y ambientes necesarios que propicien la
motivacion y la productividad en la organizacion.”

(talentoindustrialufps.blogspot.com).

En Hotel brinda a sus empleados un manual de funciones, previo a su seleccion y
capacitacién, para que de esta manera puedan mirar hacia un mismo objetivo,

definiendo las funciones que le fueron encomendadas.

Servicio al Cliente
Segun el autor (Humberto Serna Gémez 2006) define que el “servicio al cliente

es el conjunto de estrategias que una compania disena para satisfacer, mejor que
sus competidores, las necesidades y expectativas de sus clientes externos
considerado indispensable para el desarrollo de una empresa”. (Humberto Serna

Gomez 2012).

El cliente es considerado la base primordial del hotel; en la que todos los

integrantes del equipo de frabajo satisfacen las necesidades del cliente.

Procedimiento
De acuerdo con Prieto (2014), “es una serie de pasos claramente definidos,

gue permiten trabajar correctamente disminuyendo la probabilidad de error, omisidon
o de accidente. También lo define como el modo de ejecutar determinadas

operaciones que suelen realizarse de la misma manera”. (Prieto 2014).

Mediante los procedimientos se pretende disminuir los errores que se pueden

suscitar en cada drea, de manera eficoz.



Calidad
Segun Philip B. Crosby 2012 desarrollé el tema de la calidad “se enfocan en

prevenir y evitar la inspeccion, se busca que el cliente salga satisfecho al cumplir
ciertos requisitos desde la primera vez y todas las veces que el cliente realice
transacciones con una empresa, se basan en la creencia de la calidad puede ser
medida y utilizada para mejorar los resultados empresariales, por esto se le considera
una herramienta muy Util para competir en un Mercado cada vez mds globalizado”

(Crosby).

Para nosotros la calidad es muy importante ya que nos permite medirnos y auto

evaluarnos para mejorar deficiencias y asi lograr una mejor hacia los clientes.

Mejoramiento Continuo
Eduardo Deming (2011), “segun la éptica de este autor, la administracién de

la calidad total requiere de un proceso constante, que serd llamado Mejoramiento
Continuo, donde la perfeccion nunca se logra pero siempre se busca”. (Eduardo

Deming 2011).

Confinuamente nos estamos autoevaluando para medir los aciertos vy

desaciertos de tal manera que nos permita mejorar como empresa turistica.

Capacitacion
Segun, Gary Dessler, autor de A Framework for Human Resource Management

(Marco para la gestiobn de Recursos Humanos), en 2016, amplia el concepto
infroduciendo el objetivo de la misma: “La capacitacidén consiste en proporcionar a
los empleados, nuevos o actuales, las habilidades necesarias para desempenar su

trabajo” (Gary D., 2016).

La capacitacion para el hotel es muy importante por la cual se busca asesoria
tanto externa como interna para los diferentes departamentos, y de esa manera

llegar a optimizar procesos.



Demanda Turistica
Segun Dionicio Dominguez, 2005 “la demanda turistica es el conjunto de

clientes, actuales y potenciales de bienes y servicios turisticos, suscepftible de ser

segmentado por criterios geogrdficos o temdaticos”.
(Dionicio Dominguez 2005).
La demanda ha sido muy afectada debido a factores como son:

e La falta de promocion.
e Lainformalidad.
e Construccioén del tranvia.

e Mayor oferta, poca demanda.
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ANEXO # 1. Formato de las Empresas que obtuvieron su certificacién “Q” de
Calidad en la Ciudad de Cuenca hasta el 11 de septiembre del 2015.

cz Destino Empresa

CZ6 ¢ CUENCA HOTEL ORO VERDE
CZ6 ¢ CUENCA HOTEL INCA REAL

CZ6 ¢ CUENCA HUALAMBARI

CZ6: CUENCA PRO & TURIS

CZ6 ¢ CUENCA HOSTERIA DURAN

CZ6 ¢ CUENCA HOSTERIA DOS CHORRERAS
CZ6 ¢ CUENCA TRIP AND LIFE

CZ6: CUENCA HOTEL SANTA BARBARA
CZ6 ¢ CUENCA HACIENDA UZHUPUD
CZ6: CUENCA SOUTLAND TURISMO CIA LTDA
CZ6: CUENCA HOTEL CARVALLO

CZ6 ¢ CUENCA HOTEL EL QUIJOTE

CZ6: CUENCA EL DORADO

CZ6 ¢ CUENCA MANSION ALCAZAR
CZ6 ¢ CUENCA RIONE HOTEL BOUTIQUE
CZ6 1 CUENCA TIERRA DE FUEGO

CZ6 ¢ CUENCA HOTEL CONQUISTADOR
CZ6 1 CUENCA MOLINOS DEL BATAN RESTAURANTE
CZ6: CUENCA MORENICA DEL ROSARIO
CZ6: CUENCA HOTEL SANTA MONICA
CZ6 ¢ CUENCA HOSTAL 4 MUNDOS
CZ6: CUENCA HOTEL YANUNCAY

CZ6: CUENCA HOTEL RIOS DEL VALLE
CZ6 . CUENCA HOTEL LA VICTORIA
CZ6: CUENCA VALGUS HOTEL Y SUITES
CZ6 ¢ CUENCA POSADA DEL ANGEL
CZ6: CUENCA HOTEL CASA DEL AGUILA
CZ6: CUENCA HOTEL CORDERO

Fuente: Ministerio de Turisimo de DCAL MARCA Q CRONOGRAMA

RESUMIDO 4 SEPTIEMBRE2015.

ANEXO #2. Preguntas realizadas a los Hoteleros.

IMPLEMENTACION

106



FREGUNTAS HOTELEROS QUE HAN QBTENIDCD LA O DE CALIDAD
HOTEL YARKNLIMCAY

1.~ Cdnnce fus ba situacion de su hotel antes de obtener la O de Calidad.

e e e e

Mo se Ten’E un orden folos procesns, mnsc Len s s pota cn el terna de reclamos,
tampaca habla v sizterna para ol mantenimiente. ademads se pudo eptimizar proresas de
rercalenia, atencidn al clente, limpleza v aharre de eoergia.

2.~ Cimo ayudd a no 2 su Hotel el Manual de Proceses para kb obteselda de la O de Calidad.

g

Lon el ranual sv tiene una suia para el contral y manejo de todaos 105 orocesos,

L. Cudles fueron las benefidos y desventajas gue tuvleran o tiensen sus hudspedes al
establecer ol Manual.

Exisle ura mayor fliidez en cuanla ol mancjo de quejas v sugerencias, mejar limpieza W
rapides al moments de b limgicza ¢e las habitaclones.

4.- Cudles zan los Impectos de ks Demanda Turlstica a partic de |3 obtencién de la 0 de
Calidad,

foyrodd & estar respaldadas sar unsizless de calidad O exlsta |3 mofianza del cliente a
subrer que se mancja toda por procesos,

5u- Cémo fue |a shuaelén de su hotel despuds de la ohtenclén de la @ de Calidad.

Mejoramos muchisime en todes las procesas en funcidn del eliente,

E. Mejararon sus ventas y busnos comentarios on redes soclales.
Mcjoramas en 35% en buenas camenlarios en redes coclales, |

En cuarlo a ventas sl mgforamaos oero corslderando la sisuacién ecaad Aica, desastres
neturales ¢ politicos, not sostavirmas s0¢ &34 mals etapa ahora mefor mos cn meayor gracdo.

7. Exlske seguimilento por parte de las autoridades luego de la obtencion da la € de Calidad, 1

Fduy poco contral de lzs autoridaddes.

et

Fuente: Cobos Izquierdo Norma Catalina.

ANEXO # 3. Instructivo de Atencion Telefénica y Medios Electronicos.
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Este instructivo establece la metodologia para la atencién telefénica y por medios

electronicos de manera adecuada.

DESCRIPCION

ACTIVIDAD

El recepcionista procura contestar
inmediatamente (antes del tercer timbre) el
teléfono. Utilice el mensaje institucional,
salude de manera amable con el saludo
Hotel Rosa Mia buenos dias, buenas tardes,
buenas noches mi nombre es..... un placer
saludarle, en que le puedo ayudar....? Es un
placer poder atenderlo !!. Hable con buena
articulacién, vocalizacion y en el idioma
adecuado para el cliente.

El /la encargado/a da al cliente una atencion
completa y exclusiva durante el tiempo de la
comunicacion. Si se debe poner en espera al
cliente, el tiempo debe ser menor a 30
segundos. Solicite al cliente la informacion
pertinente para determinar el tipo de
servicio a suministrar. Sea asertivo con las
respuestas ofrecidas al cliente. Pregunte al
final de la comunicacion si quedo satisfecho
con la respuesta y si necesita algo mas.
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El /la encargado/a, para mecanismos de
atenciéon virtual, utilice el aplicativo
dispuesto por la institucién para la atencién
virtual de peticiones, sugerencias, reclamos.
Siga las instrucciones dadas para el manejo
del aplicativo, diligenciando completamente
la informacién solicitada. Garantice Ia
rapidez en la respuesta. Use la tipografia
adecuada, con fuentes y tamafos
especificos que permitan su lectura en la
pantalla. Evite el uso de emoticones,
imagenes o contenidos fuera de
requerimiento.

El /la encargado/a, en los mensajes
electrénicos, debe ser cordial al saludar y
despedirse. Use el aplicativo institucional
para dar respuestas, no use correos
personales. Cuando el cliente solicite
informacidn sea preciso y haga referencia a
la informacidn alojada en su portal. Redacte
en tercera persona y no utilice siglas ni
abreviaturas. Siempre firme con su nombre
y cargo.
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El /la encargado/a cuida siempre los buenos
modales y es paciente con el cliente que
atiende. Si la comunicacién se complica, pase la
llamada a un jefe o supervisor.

El /la encargado/a, cuando el cliente o huésped,
solicite informacién no disponible o accesible;
solicite disculpas, explique los motivos y ofrezca
proveer la informacién en el menor tiempo
posible. Indague la informacién y provea la
respuesta de forma inmediata.

Fuente: Cobos lzquierdo Norma Catalina.
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ANEXO # 4. Instructivo del Programa de Capacitaciony
Adiestramiento

ITEM

ACTIVIDAD

RESP.

DIRIGID
OA

CRONOGRA
MA

RECURSOS

A partir de los
riesgos por
puesto de
trabajoy las
competencias
del trabajador:
Identificar las
necesidades de
capacitacion en
procesos,
ambiente y SST

Administrador

Todo el
personal

En octubre
se planifica
el siguiente
afno

Humano
Econémico

Induccién en
procesos,
ambiente y SST
a todo nuevo
trabajador.
Explicacién del
puesto de
trabajo con el
Profesiograma.
Entrega de un
ejemplar del
Reglamento de
Seguridad y
salud.

Administrador

Personal
nuevo

Permanente

Humano

Entrenamiento
en el puesto de
trabajo

Responsable
de Area

Personal
con bajo
desempe
no

Permanente

Humano

Capacitacién
Cultural
Turistica

Responsable
de Area

Personal
de

Atencion
al Cliente

Permanente

Humano
Econdmico

Fuente: Ministerio de Turismo Norma NTE INEN 2451-2008"
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ANEXO # 5. Instructivo de Programa de Inspeccion y Mantenimiento.

CRONOGRA .
ITEM ACTIVIDAD RESP. MA RECURSOS | MEDIO DE VERIFICACION
1 Elaborar Cronograma anual de mantenimiento de Técnico Enero de Econdmico Plan anual de
equipos especialista cada ano mantenimiento aprobado
Verificar la disponibilidad, el estado de herramientasy
5 equipos criticos para mantenimiento (incluidas las Técnico Mensudl Humano Informe trimestral de
instrucciones de manejo): cocina, extractor, neveras, especialista Econémico | mantenimiento
calefones; etc.
Mantener y actualizar un registro con el historial de
equipos manuales en la HOJA DE VIDA DE EQUIPOS Técnico Bitdcora de maquinariay
3 - . o . Permanente |Humano _
(mantenimiento preventivo, calibracion, prueba de especialista equipos
campo, reparaciones, substitucion de piezas y repuestos)
Verificar e inspeccionar cada dia el estado de los equipos
de proteccién personal de los trabajadores: Responsable Bitdcora de maquinariay
4 Permanente |Humano . .
Guantes del proceso equipos para uso de clientes
Calzado
c Mantener y actualizar un registro de los equipos de Técnico Julio de Humano Bitdcora de equipos de
medicion (mantenimiento) especialista cada ano medicidn
) . . . Documento de aprobacion o
Registrar, verificar y aprobar los trabajos de Especialista . ..
6 . . Permanente |Humano recibimiento de la maquina
mantenimiento subcontratados técnico o equipo

Fuente: Cobos Izquierdo Norma Catalina.




ANEXO # 6. Instructivo de Limpieza y Desinfeccion.

MEDIO DE
ITEM ACTIVIDAD RESP. CRONOGRAMA RECURSOS <
VERIFICACION
e Esquema diario, por horas, de limpieza de
habitaciones, limpieza de dreas comunes, . Plan anual de trabajo,
N - . Ultima semana del | Humano .
1 limpieza de oficinas. Administrador | . , . por trimestres, con los
trimestre anterior | Econdmicos e
e Esquema anual de control de plagas. puntos especificos.
e Esquema diario de desinfeccion, por areas.
Capacitacién en buenas practicas de para
,p . P P - Plan anual de
practicas de aseo personal, uso de utensilios, o En octubre, para el | Humano L,
2 _ - _ Administrador | ., . . . capacitaciony
mantenimiento de utensilios y uso de quimicos afio siguiente Econdmico )
. . L entrenamiento
para limpieza y desinfeccién.
, . . . Carpeta de permisos,
Tener al dia los requisitos e inspecciones . . .
3 . ] Administrador | Permanente Econdmico autorizaciones,
solicitadas por las autoridades de salud.
patentes, etc.
Dotar de ropa trabajo, equipos de proteccion
p b /O, €q p _ P o .. Factura de entrega de
4 | personal, utensilios para la limpieza 'y Administrador | Permanente Econdmico .
. ., , . ropa de trabajo
desinfeccién de areas contaminadas
Capacitar y habilitar al personal en técnicas de Registro de firmas de
5 |limpieza, desinfeccién y un sistema de registro | Administrador | Trimestral Humano capacitacién o
de actividades. Econdmico entrenamiento
Establecer protocolos de técnicas parala Jefe de Manual de
6 |limpiezay desinfeccidn de todas las areas; esto | servicios de Permanente Humano procedimientos y
incluyen las bodegas, techos; entre otros. limpieza protocolos de limpieza
N Jefe de
Establecer protocolos para la limpieza de . Manual de
7 . . N servicios de Permanente Humano L
cortinas, alfombras y menaje de bafio. imoi procedimientos
impieza

Fuente: Cobos Izquierdo Norma Catalina




ANEXO # 7. Instructivo del Programa de Limpieza de Sanitarios

ACTIVIDAD DESCRIPCION

Debe colocar un cartel avisando que el

piso esta mojado.

Debe eliminar todos los residuos solidos
con un buen barrido del piso.

En cuanto a los sanitarios debe eliminar los
residuos organicos como inorganicos con la
escoba de cerdas fuertes
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Una vez eliminado todo tipo de residuos limpia
los mismos con agua caliente mezclando con
detergente.

Ademas utiliza desinfectantes amigables con el

ambiente.

Debe mantener un perfecto estado de limpieza
de las paredes a fondo cuando sea necesario.
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El vaciado de basureros, la reposicién de papel
higiénico, papel toalla y jabdén liquido debe
hacerlo a diario

Posteriormente realiza el lavado de la bafera
restregando uniformemente la misma con
detergente y agua caliente.

Finalmente realiza la limpieza de la griferia y del
espejo de bafio con limpia cristales.

Fuente: Cobos lzquierdo Norma Catalina.
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ANEXOS #8. Riesgos en el Trabajo.

Orden

Aspectos de Trabajo

Accidentes / Incidentes

Prevencion

Evaporacién de
guimicos usados

Inhalacién, deficiencia

Respiratoria

Utiliza mascarilla

Caida en piso

Fractura, dafios a persona

Mantiene limpias, secas y

guimicos

2 incapacidad temporal y/o )
mojado P P y ordenadas las areas de trabajo
permanente
Contacto con .
3 Quemarse las manos. Utiliza guantes

Fuente: Cobos Izquierdo Norma Catalina.

ANEXOS #9. Riesgos Ambientales.

Orden | Aspectos de Trabajo Impactos ambientales Prevencion
Productos de . .
o L Utiliza productos amigables con
1 limpieza Contaminacion Agua
la naturaleza
(desengrasantes)

Fuente: Cobos Izquierdo Norma Catalina.
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ANEXO # 10. Detalles Operativos de Limpieza.

TAPAS

ASIENTOS

\

CERAMICA

INTERIOR

GRIFOS

LIMPIEZA DE PAREDES

LIMPIEZA DE PISOS
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Fuente: Cobos Izquierdo Norma Catalina
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ANEXO # 11. Instructivo del Programa de Limpieza de Areas Comunes.

DESCRIPCION

ACTIVIDAD

El /la encargado/a de esta actividad limpia,
trapea las areas de acceso, puertas, pasillos,
mesén de servicio, de las areas comunes del
establecimiento con productos de limpieza.

El /la encargado/a limpia las areas de circulacion
interna que se encuentran en todo el
establecimiento y con los elementos de limpieza
mas adecuados para cada caso.
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El /la encargado/a barre, trapea y limpia areas
de descanso interno, areas deportivas, gradas,
pasillos; con los elementos adecuados a cada
caso.

El /la encargado/a limpia los polvos de los
marcos de los cuadros, elementos decorativos,
luminarias y mobiliario que estan en las areas
comunes del establecimiento, utilizando los
elementos de limpieza adecuados a cada caso,
posteriormente pondra agua en las plantas.
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El encargado/a llena el REGISTRO SEMANAL DE
LIMPIEZA, este proceso se repite dos veces al
dia: antes del inicio y al finalizar la jornada.

Para finalizar el proceso el administrador
realiza un control visual de la actividad
realizada por el encargado/a de la limpieza.

Fuente: Cobos Izquierdo Norma Catalina.
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ANEXO # 12. Riesgos Ambientales.

Orden | Aspectos de Trabajo | Impactos ambientales Prevencion
Productos de - .
o L Utilizar productos amigables con la
1 limpieza Contaminacion Agua
naturaleza
(desengrasantes)
L Realizar una clasificacién adecuada
2 Desechos Contaminacién de Suelo
de desechos.
Orden | Aspectos de Trabajo | Accidentes / Incidentes Prevencion
Evaporacion de Inhalacién, deficiencia N _
3 o Utilizar mascarilla
guimicos usados Respiratoria
4 Caida en piso Fractura, dafos a persona | Mantiener limpias, secas y
mojado incapacidad temporal. ordenadas las dreas de trabajo
Contacto con .
5 o Quemarse las manos. Utilizar guantes
guimicos

Fuente: Cobos Izquierdo Norma Catalina.
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ANEXO # 13. Equipos de Limpieza.

GUANTES ATOMIZADOR

TRAPEADOR ESTROPAJOS

Fuente: Cobos Izquierdo Norma Catalina.
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ANEXO # 14. Instructivo del Programa de Limpieza de Habitaciones

DESCRIPCION

ACTIVIDAD

El /la encargado/a de esta actividad
vacia papeleras, recoge vasos, limpia
puertas, pasillos y trapea pisos o aspira
alfombras de dreas de acceso y de la
habitacion.

El /la encargado/a desviste la cama, retira la
lenceria usada, viste y cubre la cama.

El /la encargado/a limpia elementos
decorativos, muebles, accesorios, closets,
usando los elementos de limpieza mas
adecuados a cada situacién.

Pasa un trapo blanco por las hendijas, soportes
y superficies donde el polvo se puede acumular.
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Fuente: Cobos Izquierdo Norma Catalina.

ANEXO # 15. Instructivo del Programa de Limpieza en el Cuarto de
Banho

El /la encargado/a limpia a profundidad el
cuarto de bafio de la habitacién utilizando los
elementos quimicos adecuados a cada
situacidn.

El /la encargado/a limpia el cuarto de bario, con
absoluta prolijidad. Iniciando por pisos, puertas,
inodoro; utilizando los elementos quimicos
adecuados a cada situacién y los EPP
correspondientes.
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El /la encargado/a limpia en el cuarto de bafio:
lavamanos, espejos, elementos decorativos,
dispensadores de jabén, utilizando los
elementos quimicos adecuados a cada situacion
y los EPP correspondientes.

El /la encargado/a limpia en el cuarto de bafio:
area de ducha, paredes, piso, puertas o cortinas
de bano, llaves y elementos metalicos,
utilizando los elementos quimicos adecuados a
cada situaciéon y los EPP correspondientes.

El /la encargado/a procederi a la desinfeccién y
sanitacion de la habitacién y cuarto de bafio,
asegurandose que se eliminen los posibles
contaminantes, utilizando los elementos
guimicos desinfectantes adecuados y los EPP
correspondientes.
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El /la  encargado/a  coloca articulos
complementarios y amenities en la habitacién y
el cuarto de bafio cumpliendo las definiciones
estéticas determinadas por la administracion
del establecimiento.

El encargado/a llenara el REGISTRO SEMANAL
DE LIMPIEZA, este proceso se repetird una vez al
dia y a la salida de un huésped.

Para finalizar el proceso, ama de llaves debera
realizar un control visual de la actividad
realizada por el encargado/a de limpieza.

Fuente: Cobos Izquierdo Norma Catalina
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ANEXO # 16. Programa de Buenas Practicas Ambientales.

ITEM ACTIVIDAD RESP. CRONOGRAMA RECURSOS MEDIO DE VERIFICACION
Definir las acciones para un uso eficiente e .
o Responsable de Politica de manejo de
1 del agua y socializar aquellas que le , Permanente Humano
” gestion recursos.
permitan un ahorro.
Revisar periédicamente el sistema de
rovision de agua, detectar y reparar las i i .,
P 8 o L, y P ) Responsable de Humano Hojas de inspecciéon y
2 fugas en los servicios higiénicos, tuberia . Mensual .. .
L o . mantenimiento Econémico mantenimiento
de agua limpia, caferia de aguas servidas,
duchas y otras instalaciones.
3 Disponer el uso de agua para riego Responsable de b . H Registro mantenimiento
i ermanente umano e
solamente en la noche mantenimiento de jardines
Comunicar a los clientes las medidas que
ermiten ahorrar agua y promoverlas Humano Cartilla de informacion a
g (P ) . g y p . Responsable de | Permanente o i
(anuncios en servicios higiénicos parar o Econdmico clientes
. . mantenimiento
cerrar el grifo o informar fugas)
Promover medidas para el maximo Responsable de .
. g, . . Reporte de acciones de
5 |aprovechamiento de la iluminacion mantenimiento | Permanente Econdmico i
mejora
natural.
Instalar y mantener iluminacién ldmparas | Res: Humano Reporte de acciones de
6 - Mantenimiento | Pérmanente P -
ahorradoras y con sensores movimiento. Econdmico mejora

Fuente: Ministerio de Turismo Norma NTE INEN 2451-2008",
DIRECCION EJECUTIVA DE LA AGENCIA NACIONAL DE REGULACION, CONTROL Y VIGILANCIA SANITARIA — ARCSA




ANEXO # 17 Instructivo Consumo de Productos.

ITEM | ACTIVIDAD CONSUMO DE PRODUCTOS RESP. CRONOGRAMA RECURSOS MEDIO DE VERIFICACION
Utilizar un criterio responsable sobre
compras, favoreciendo a los proveedores
de productos biodegradables, organicos, -
P & . . & Humano Procedimiento de control
1 reciclables o de material reciclado y, en Gerente Permanente L.
L. Econdmico de proveedores
general, aquellos con caracteristicas que
minimizan el impacto medioambiental
(envases degradables, etc.)
Promover la recepcion de productos con
. L. P P . Responsable de Procedimiento de control
2 embalajes minimos para reducir la Permanente Humano
. . compras de proveedores
generacioén de residuos
3 | PROMOVER LAADQUISICION DE DOSIFICADORES | Responsablede | | Humano Ordenes de compra
PARA EL USO DE PRODUCTOS DE ALTAROTACION | compras P
Promo | reciclaj R I R
4 v.er el reciclaje de empaques, esponsable de Permanente Humano ep?rte de Productos y
embalajes, papel, envases, bolsas. compras cantidad reciclada
Promover el uso de papel 100% reciclado |Responsable de Ordenes de compra de
5 . Permanente Humano
post consumo y totalmente libre de cloro. |compras papel
Crear una politica de no impresién para Responsable de
- P . . P P P Politica de manejo de
6 | facilita el uso de dispositivos de Talento Permanente Humano reCUrSOS
informacién y lectura no impresos humano
No preparar alimentos, especies Responsable de Procedimiento de control
7 . ) Permanente -
protegidas o sus derivados compras de proveedores

Fuente: Cobos Izquierdo Norma Catalina.




ANEXO # 18 Instructivo de Residuos y Contaminantes.

ITEM ACTIVIDAD RESP. CRONOGRAMA RECURSOS MEDIO DE VERIFICACION
Promover y apoyar el tratamiento de Responsable de L.
. y poy . p Humano Soporte fisico de
8 residuos sélidos bajo el esquema 3R gestion Permanente L. - .,
) . o i Econdmico campafias y promocién
(reducir, reciclar, reutilizar) ambiental
Ejecutar campafias de informacion entre
L, Responsable de . !
los empleados para la minimizaciény , Registro de firmas de
9 ., . . gestion Semestral Humano o,
correcta gestion de los residuos y evitar la ) capacitacién
o, ambiental
contaminacion.
Disponer la separacion de residuos
P P . ¥ Responsable de ,
desechos en contenedores diferentes ., Fotografia de
10 . L. . . gestion Permanente Humano
para: reciclables, organicos, inorganicos y i contenedores
. ambiental
peligrosos.
. Registro de firmas de
Promover y adiestrar a empleados y Responsable de L,
. ] , Humano capacitacién
11 |clientes en no contamina cuerpos de agua |gestion Permanente . . i .,
- . . Econdmico Cartilla de informacion al
con productos toxicos o peligrosos ambiental cliente

Ministerio de Turismo Norma NTE INEN
2451-2008




ANEXO # 19. Documento Interno de Hotel Rosa Mia con respecto a su
Plan de Emergencia.

Fotografia # 10. PLAN DE EMERGENCIAS HOTEL ROSA MIA

DIRECCION:
Vargas Machuca 9-43

REPRESENTANTE LEGAL:
Ing. Andrea Farfan

RESPONSABLE DE SEGURIDAD:
Ing. Andrea Farfan

FECHA DE ELABORACION:
03 de Mayo del 2018
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19.2Fotografia # 10. Mapa o Croquis de Hotel Rosa Mia.
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1 VIAS PRINCIPALES O ALTERNAS
Vargas Machuca 9-43 entre Simon Bolivar y Gran Colombia.

1.1 Informacion general de la entidad

® Nombre Comercial: Hotel Rosa Mia

° Direccion exacta: Vargas Machuca 9-43 entre Simon Bolivar y
Gran Colombia

° Responsable de la seguridad: Ing. Andrea Farfdn

Actividad empresarial: Alojamiento Medidas de
superficie total: 625 mt2

Area Util de trabajo: 150 mt2

Cantidad de Poblacion: épersonas
Huéspedes entre 1 — 100

Administrativos Hombres: 1
Administrativos Mujeres: 2

Capacidades especiales: N/A

Cantidad aproximada de visitantes: 100
Fecha de elaboracion: 03 de mayo 2018
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Fecha de implantacion del plan: 05de Junio del 2018

1.2 Situacion general frente a las emergencias
Antecedentes (Emergencias suscitadas): Ninguna
Justificacion del por qué se elabora el plan:

La elaboracion del plan es por solicitud del Gerente del Hotel Rosa Mia como
prevencion para cualquier siniestro de incendio que pueda desarrollarse en
dicha entidad.

1.3 Objetivos del plan de emergencia.

Estar preparados ante cualquier tipo de amenaza de incendio o terremotos
gue puedan existir en esta institucion hotelera, salvaguardando las vidas del
personal y posibles huéspedes que se encuentren en el establecimiento.

Responsable: (Del desarrollo e implantacion del plan)

Ing. Andrea Farfan

|dentificacion de factores de riesgo propios de la organizacion (incendios,
explosiones, derrames, terremotos y otfros).

2. Descripcion por cada area, dependencia, niveles o plantas:
Planta Baja.- Formato 1

1ra Planta.- Formato 2

2da Planta.- Formato 3

Tipo y anos de construccion:
Planta Baja ano 2005

1 planta 2005

2 planta 2005

3 planta 2005

4 planta 2015

S5 planta 2015

Hormigdn armado

Todos los pisos cuentan con cdmara

Maguinaria: N/A
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2.1 Equipos de emergencia
Ver formatos 1,2y 3

Sistema de combustion: existe 1 cilindro de Gas en la cocina

Materia Prima: N/A

Desechos Generados: papel, plasticos, alimentos

Materiales peligrosos usados: cilindro de gas en cocina.
Nombre: cilindro de Gas

Cantidad mensual: 2

Flamabilidad: Si

Toxicidad: No

Reactividad: No

Consideraciones especiales: ninguna

2.2 FACTORES EXTERNOS QUE GENEREN POSIBLES AMENAZAS

A los alrededores solo existen casas de familias particulares sin ningun riesgo
de peligro mayor, tampoco se detecta estancamiento de aguas lluvias, rios,
lagunas, reservorios o sector sismico.

2.3 EVALUACION DE FACTORES DE RIESGOS DETECTADOS

El método ufilizado para Hotel Rosa Mia fue el de Meseri, dando como
resultado la siguiente evaluacion:

EVALUACION CUALITATIVA: P = 5,64 Riesgo Medio

EVALUACION TAXATIVA: Riesgo Aceptable

2.3.1 Para la estimacion de danos y pérdidas, segiun las
valoraciones de riesgos se determind los siguientes valores
por planta (Formatos 4, 5y 6).
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2.3.2 Segun la evaluacion realizada mediante la Matriz de
Riesgo (Formato 7), se determind que la planta baja y la
2da Planta tienen medio Importantes (medio Moderado),
la cual se deberdn tomar las precauciones establecidas
en dicha matriz.

2.4 PREVENCION Y CONTROL DE RIESGOS

Ver Anexos: 1A, 1By 1C.

Dentro de la Matriz de Riesgo realizada (Formato 7), se detectaron tres
riesgos importantes (alto moderado)

Grafico # 20 Prevencion de Riesgos.

mﬂﬁgiﬁ&%n TRABAJADOR COMPLEMENTO
ACCIONES DE CONTROL | MECANISMOS PARA EVITAR EL | APOYO A LA GESTION,
TIPO GG CONTACTO DEL FACTOR DE SENALIZACION,
PELIGRO | [\TERPUESTAS ENTRE LA | RIESGO CON EL TRABAJADOR INFORMACION,
FUENTE GENERADORA Y | EPPS/ ADIESTRAMIENTO Y COMUNICACION,
EC T i CAPACITACION INVESTIGACION
DELIMITAR ZONA DE
EXPLOSION INSPECCION DIARIA PREPARACION DE
DEL CILINDRO | VISUAL ANTES Y DESPUES | INDUCCION RIESGO EXPLOSIVO | ALIMENTOS, LETRERO.
DE GAS | DE UTILIZAR LA COCINA

PROHIBIDO FUMAR

FLAMABILIDAD

INSPECCION DIARIA
VISUAL DURANTE LA

INDUCCION SOBRE

DELIMITAR ZONA DE
PREPARACION DE
ALIMENTOS, LETRERO.

EN SARTEN PREPARACION DE LOS FLAMABILIDAD PROHIBIDO USAR AGUA
ALIMENTOS COMO EXTINGUIDOR DE
FUEGO
oL
BODEGA DE | PROHIBIR EL INGRESO DE | INDUCCION SOBRE FACTORES A P.ERSONAL
SUMINISTROS PERSONAL NO QUE PROVOCAN UN INCENDIO AUTORIZADO Y
AUTORIZADO PROHIBIDO FUMAR
Fuente: Informe de Seguridad DR. Fernando Suarez.
2.5 Todo establecimiento que por sus caracteristicas

industriales o tfamano de sus instalaciones disponga de
mdas de 25 personas en calidad de trabajadores o
empleados, deberd organizar una BRIGADA CONTRA
INCENDIOS, periddica y debidamente entrenada para
combatir incendios dentro de las zonas de trabajo.




3. Equipos Contra Incendios de Hotel Rosa Mia.

3.1 Pulsadores contra incendio Estacion manual de simple accidon fabricado en
aluminio resistente y bajo norma UL. Se ubica en lugares donde exista fransito
de personas cuya funcidn es de alarmar en caso de que se produzca un
amago de incendio y es accionado por una persona.

Para realizar el ‘“reset”, cuenta con una llave permitiendo su facil
restablecimiento.

3.2 Detector.- detector de humo fotoeléctrico para paneles de incendio de 2
hilos con led indicadores de funcionamiento y alarma, fabricado bajo norma
UL. Para paneles de incendio.

Diseno extra plano.

° Sistema para evacuacion de humo: N/A

Grafico # 21 Extintores.

EXTINTORES
Ni Ca |Ub Agext|Ca Escev Ub ] Em |Ub
. . q q u .
vel nti |ica enint|pa |ale ica erg |ica
. . ac | . ces .
da Clo te or |cid rasua Cilo d en |(cCio
e .
d n ad (de . ([n cia |n
cio
Lb
n
1 | Recepcién PQS 10
Planta Baja 1 Cocina PQS 10 Pasillo
1 |Parqueadero| PQS 10
ler Piso 1 101-106 PQS 10 1 Pasillo 1 Pasillo
2do Piso 1 201-206 PQS 10 1 Pasillo 1 Pasillo
3do Piso 1 301-306 PQS 10 1 Pasillo 1 Pasillo

Fuente: Informe de Seguridad DR. Fernando Suarez




Sistemaiss fijos de extincion (rociadores, agua-espuma, gabinetes
contra incendios, monitores, gases inertes limpios y otros.

4. Mantenimiento

Grafico # 22 Mantenimiento de Recursos

Mantenimiento de Recursos y Control

VIGENCIA: ANO 2017-2018
LISTA DE VERIFICACION

Niv Método
|
¢ Periocidad de
ejecucion
Equi ontra . - - " ..,
R Me |Bi |Tri |Se |An |Vis |Fisi Ubicacién Responsables
incendio ns |[me [me |me |ual |ual co
ual [ns [str |[str
ual |al al
Pla Extintor PQS de 10 Lb X X Consejeria Ejecutiva
nta
Baj Extintor PQS de 10 Lb X X Cocina
a
Pulsadores contra X X Recepcidn Andrea Farfan
incendio
Alarmas contra X X cocina
incendio
er Extintor PQS de 10 Lb X X Pasillo
Pis
o 1 |Escalerade X X |x Pasillo
evacuacion
Pulsadores contra X X Pasillo Andrea Farfan
incendio
Alarmas contra X X Pasillo
incendio
do Extintor PQS de 10 Lb X X Pasillo
Pis
o 2 |Luces de emergencia X X Pasillo
Detector de humo X X Pasillo Andrea Farfan
Pulsadores contra X X Pasillo
incendio
ELABORADO POR REVISADO POR

Fuente: Informe de Seguridad DR. Fernando Suarez.



5 Protocolo de Alarma y comunicaciones para emergencias

El tipo de deteccidon que se tiene es automdtica

La deteccion de alarma prolongada es para incendio, la intermitente

es para otros tipos de siniestros (terremotos etc.)

Grafico # 23 Protocolo en Emergencias

N[AVZE] Quien Informa?  Que ocurre ? Donde Ocurre ?
La persona responsable de la
. . . Conato de L o
Planta Baja | Supervisora del nivel ; evacuacion alerta la ubicacion
Incendio L
del siniestro
La persona responsable de la
. . . Conato de - Y
ler Piso Supervisora del nivel . evacuacion alerta la ubicacion
Incendio L
del siniestro
La persona responsable de la
. . . Conato de L N
2do Piso Supervisora del nivel . evacuacion alerta la ubicacion
Incendio =
del siniestro

Fuente: Informe de Seguridad DR. Fernando Suarez.
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Grafico # 24 Fases de Emergencias

Fases de Activar la
alarma

Emergencia Criterio Actuacion Observaciones

Emergencia en Fase Evaluar el él’ea de Tomar el extintor

P . Validar que no queden residuos
desarrollo (eléctrico,| mas cercano y

il conato | pel macerao | combaurel | feSTpRRocenzmsaue | o
(Grado I) combustible. conato 9
Emergencia Evaluar el area de | Tomar el extintor
sectorial o Parcial desarrollo (eléctrico, | - mas cercanoy III_;nEaEirrZolgz rbisrgggfgsb Ige%i Sl
papel, madera o combatir el hacerlo al escuchar la alarma
(Grado ) combustible. incendio

Emergencia General Llama(jo dg alerta a| Cada brigadista La persona responsable de
d los brigadistas del debe traer sus llamar a los bomberos debe Sl
(Grado 1) plantel extintores hacerlo al escuchar la alarma

Fuente: Informe de Seguridad DR. Fernando Suarez.

Adicional a la activacion de la alarma, el Hotel cuenta con los siguientes
medios de comunicacion que serdn de gran utilidad para alertar a los
brigadistas o demdads personas que se encuentren de visita:

° Celulares

Teléfonos convencionales

Protocolos de Intervencion ante emergencias

Organizacién de Brigadas contra incendio

N/A.
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6. Procedimiento de actuacion con cada una de las Organizaciones.
Grafico # 25 Entidades de Emergencia.

ECU 911 911

. POLICIA DE
SUBCIRCUITO 04 Gran Colombia TURNO 482390

Fuente: Informe de Seguridad DR. Fernando Suarez.

Grafico # 26 Actuacion y Coordinacion en una Emergencia.

EMERGENCIA PASOS PROCEDIMIENTO ENTIDAD TELEFONOS

Evaluar el area, si es
1 Emergencia Il o Emergencia lll
activar la alarma
2 Llamar al 911 ECU 911 911
3 Evacuar el area lo mas pronto
posible
4 Combuatir el incendio
5 Colocarse en el punto de
encuentro mas cercano
Llamar al Gerente del Hotel: Ing.
6 Andrea Farfan CELULAR 991737315
Evacuar el area lo mas pronto
1 posible
Colocarse en el punto de
TERREMOTO 2 encuentro mas cercano
3 Llamar al 911 ECU 911 911
Llamar al Gerente del Hotel: Ing.
4 Andrea Farfan CELULAR 2424455

Fuente: Informe de Seguridad DR. Fernando Suarez.
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7. Forma de actuacién durante la emergencia

N/A
Grafico # 27 Actuacion y Coordinacion en una Emergencia.
SECUENCIA RECURSO NECESARIO PERSONAL
1 Gerente 1
2 Administrador 1
3 Recepcionista 1
4 Linea telefénica directa 1

8. Evacuacion

TIPO DE

EVACUACION

Fuente: Informe de Seguridad DR. Fernando Suarez.

Grafico # 28 Criterios de Evacuacion

Actuacion

Observaciones

TOTAL

Llamado de alerta a
los brigadistas del
plantel

La evacuacion se la realizara
a todo nivel sin excepcién
alguna

Criterio

Validar que no quede
nadie en el lugar
afectado

PARCIAL

Llamado de alerta a
los brigadistas del
plantel

La evacuacion se la realizara
en el area o sector afectado

Validar que no quede
nadie en el lugar
afectado

INSITO

Evaluar el area antes
de llamar a los demas
brigadistas

La evacuacion se la realizara
solo en el sitio de la
emergencia

Cerrar el area con
conos o cintas de
peligro

Fuente: Informe de Seguridad DR. Fernando Suarez.
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Grafico # 29 Vias de Evacuacion y Salida de Emergencia.
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Fuente: Informe de Seguridad DR. Fernando Suarez.

9 Procedimientos para la evacuacion

9.1 PASOS DE EVACUACION

El desalojo del inmueble se puede suscitar por diversas causas,
entre las que se encuentran, la ocurrencia de un sismo, incendio o el
aviso de amenaza de artefacto explosivo, en cualquiera de estas
situaciones es responsabilidad de los brigadistas. poner en marcha el
procedimiento de evacuacion.
El procedimiento se activa cuando asi lo indique el personal de
las Brigadas contra emergencias, quienes se auxiliardn de megdafono,
sibato, alarma de sismo e incluso a través de la voz de los propios
brigadistas.
Al presentarse alguna emergencia, el desalojo del mismo es la
medida exirema a tomar para evitar o minimizar los riesgos a los que

puedes estar expuesto.

La evacuacion deberd ser sencilla, ya que diariamente
recorremos el camino hasta nuestra drea de frabajo, sin embargo al
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encontrarnos en una situacion de estrés, los mecanismos de reaccion
de cada persona ante una situacidn de riesgo hacen que sea
complicado, por lo que tu participacion es importante y es necesario
que consideres lo siguiente:

. Cuando los sonidos de la senal de alerta se active, debes actuar
con rapidez, pero en orden y de forma segura, siguiendo las
indicaciones de los brigadistas; ellos te informardn que acciones seguir.
. Conserva la calma y procura que ésta impere también entre tus
companeros.

. Ubica las rutas de evacuacion, las mismas estan senalizadas en
espacios visibles de cada drea.

. Silos brigadistas, te dan la indicaciéon de iniciar el desalojo de las
instalaciones, sigue las senales de la ruta de evacuacion, ellas te
conducirdn de forma agil a las salidas de emergencia.

. Durante el proceso de evacuacion, si fransitas por las escaleras,
procura que las personas avancen en una sola fila, descendiendo
pegados ala pared. Este hecho se debe a que es importante dejar un
espacio libre para que ftransiten los cuerpos especializados, en
atencién de la emergencia, si acaso fuera necesario.

. Durante el desalojo, repite para ti mismo las acciones bdsicas en
un proceso de evacuacion: NO CORRER, NO GRITAR Y NO EMPUJAR.

. Por ningun motivo intentes regresar a tu lugar de ftrabajo,
ademds de ser un riesgo, sélo provocards desconfrol entre tus
COmMpaNeros.

. Al salir del inmueble dirigete hasta los puntos de reunion externos
previamente senalados y de los cuales ya tienes conocimiento.

. En caso de que estén contigo personas de otras dreas o externos
guialos contigo ya que ellos no conocen las rutas de evacuacion.

. Permanece en los pos puntos externos de reunidon, ahi te dardn
indicaciones los brigadistas.

. En caso de notar la ausencia de algun companero que se
encontraba en el Inmueble, informa inmediatamente a los brigadistas.
. En caso de que el inmueble no represente ningun riesgo para fi,
te dardn instrucciones de regresar y reanudar las actividades, al
término de evento, si observas situaciones anormales repodrtalas de
inmediato a los Brigadistas.

. No fumar en los puntos de reunion.

9.2 En Caso de Sismo.

Acciones que debes considerar



. Permanece atento a las indicaciones de los Brigadistas, ellos
indicardn las acciones a seguir.

. Abstente de permanecer en el interior de las instalaciones.

. Aléjate de cristales, libreros u otros objetos que puedan caer.

. No ufilices los elevadores por ningun motivo.

. Dirigete a la Zona de Seguridad o punto de reunidon vy

permanece en éste, hasta que termine el sismo.

9.3 En Caso de Incendio.

. Desconecta todos tus equipos de las tomas de corriente.
. Si sabes como utilizar un extintor y cudl es el tipo apropiado a
usar para cada tipo de fuego, ten presente siempre llevar a cabo los
pPAsos siguientes:
1.- Toma el extintor de la parte superior con la mano derecha, sujetdndolo
de la base con la mano izquierda, levantdndolo un poco y sepdralo del
gancho.
2.- Traslada el extintor hasta el lugar donde se presenta el fuego.
3.- Ubicate al lado confrario de las llamas o del humo.
4 -Aproximate al punto donde se origina el fuego, a no menos de 3 meftros,
baja el extintor al suelo sin soltarlo sepdralo de tu cuerpo y de tus piernas
5.- Quita el seguro del extintor, con la mano derecha apunta la manguera
hacia la base del fuego y accidonalo con la mano izquierda efectuando con
la manguera movimientos de izquierda a derecha, varias veces.
7.- Dispara toda la carga del extintor a la base del fuego.
8.- Una vez apagado el fuego no des la espalda, aléjate caminando hacia
atrds, siempre de frente al punto donde se origind el fuego.
9.- No cuelgues de nuevo el extintor, déjalo acostado en el piso para que los
brigadistas sepan que el equipo ya fue utilizado y se encuentra fuera de
servicio.

10. Procedimiento para la implantacion del Plan de emergencia

10.1 Programacién de implantacion del sistema de sefializacion

La implementacion se la realizo el viernes 08 de Junio de 14:00 a 15:30 en las
instalaciones del Hotel Rosa Mia, donde se revisdé mediante proyeccion y
actuacion de los participantes lo siguiente:



° Anexo 1 A: Mapa de riesgos infernos y externos

° Anexo 1 B: Mapa de riesgos internos y externos

° Anexo 1 C: Mapa de riesgos internos y externos

* Anexo 2: N/A

° Anexo 3: acciones bdsicas de los grupos de la brigada de

emergencia.

10.2 Implementacion de carteles informativos
Se publicaran los planos de evacuacion en todo el hotel como también el
mapa de riesgo.

Grafico # 30 Programacion de Cursos Anuales

Brigadas de emergencia

PERSONAL Mandos Altos

Mandos Medios

FECHA Jueves 3 Agosto 2018

FECHA Jueves 3 Agosto 2018

RESPONSABLE DE LA TEMATICA Ing. ANDREA FARFAN

Manejo de extintores

Primeros Auxilios

Fuente: Informe de Seguridad DR. Fernando Suarez.

Grafico # 31 Formato de Evaluacién de Riesgos Contra Incendios.

HE&

ROEA EVALUACION DE RIESGOS CONTRA INCENDIOS

Nombre de la Empresa: HOTEL ROSA MIA Fecha: Agosto 2018 Area:
HOTEL
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Persona que realiza evaluacion: Ing. Andrea Farfan

Concepto Coeficiente Puntos Concepto Coeficiente [Puntos

CONSTRUCCION

DESTRUCTIBILIDAD

N° de pisos Altura Por calor

lo02 menor de 6m 3 Baja 10

34,05 entre 6y 15m 2 Media 5 10
6,7,809 entre 15y 28m 1 2 Alta 0

10 o mas mas de 28m 0 Por humo

Superficie mayor sector incendios Baja 10

de 0 a 500 m? 5 Media 5

de 501 a 1500 m? 4 Alta 0 10
de 1501 a 2500 m? 3 Por corrosion

de 2501 a 3500 m? 2 4 Baja 10

de 3501 a 4500 m? 1 Media 5 10
mas de 4500 m? 0

Resistencia al Fuego Por Agua

Resistente al fuego (hormigén) 10 Baja 10

No combustibel (metélica) 5 10 Media 5 10
Combustible (madera) 0 Alta

Falsos Techos

Sin falsos techos ( Galpon metalico) 5

Con falsos techos incombustibles (Cemento,Piedra, Yeso) 3 3 Baja 5

Con falsos techos combustibles(Maderav, PVC,Palamidas) 0 Media 3 5
FACTORES DE SITUACION Alta 0

Distancia de los Bomberos Horizontal

menor de 5 km 5 min. 10 Baja 5

entre 5y 10 km 5y 10 min. 8 Media 3 5
entre 10 y 15 km 10y 15 min. 6 8 Alta 0

entre 15y 25 km 15y 25 min. 2 106
mas de 25 km 25 min. 0 SUBTOTAL (X) ________ ____

FACTORES DE PROTECCION

Accesibilidad de edificios

ZIZ| @
lD|5
0|25
]

5 Concepto Puntos

3 Extintores portétiles (EXT) 1 2 1

1 3 Bocas de incendio equipadas (BIE) 2 4 2
Muy mala 0 Columnas hidratantes exteriores (CHE) 0 0 0
PROCESOS Deteccién automatica (DTE) 0 4 0
Peligro de activacién Rociadores automaticos (ROC) 5 8 0
Bajo 10 Extincién por agentes gaseosos (IFE) 0 0 0
Medio 5 5 SUBTOTAL(Y) __ 3
Alto 0
Factor B: BRIGADA INTERNA DE INCENDIO
Bajo 10 Coeficiente
Medio 5 5 Brigada interna
Alto 0 Si existe brigada / personal preparado 1

0
Bajo 5
Medio 3 3 CONCLUSION (Coeficiente de Proteccién frente al incendio)
Alto 0 5X 5Y
G
120 22
Alto 10
CALIFICACION RIESGO (TOTAL P) SOBRE 10 5,098484848

ol u
[N
o

Almacenamiento en Altura

menor de 2 m. 3 Categoria: RIESGO MEDIO

entre 2y 4 m.
més de 6 m.

o]
2|3
ol
)

)
w

o

FACTOR DE CONCENTRACION OBSERVACIONES: Cada vez que se hacen me

Factor de concentracion $/m? factores Xy Y disminuimos los riesgos de inc
permite cuantificar los dafios y su aplicacién f

menor de 500 3 los dafios a personas.

entre 500 y 1500 2

o

mas de 1500
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Realizado por: Ing. Andrea Farfan

Revisado por: Ing. Andrea Farfan

Aprobado por: Ing. Andrea Farfan

Fuente: Informe de Seguridad DR. Fernando Suarez.
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