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Resumen

El objetivo principal de este trabajo titalacion es elaborar un manual de
capacitacion para los empleados de establecimietgoglojamiento de segunda y
tercera categoria en la ciudad de Guayaquil. Comylada de la herramienta
metodoldgicaHotelQual se considerd realizar un estudio detallado mésliana
ficha de observacion directa para detectar el comgahto de dichas variables con el
fin de poder disefiar un manual de capacitacion.dSefid un manual de
capacitacion, incluyendo informacion relevante sola atenciéon de calidad al
cliente, un video demostrativo y evaluacion final chanual, enfocaAndose en los
errores detectados en las fichas de observaci@éejolos por categorizacion, para

que sea aplicado por sus empleados y mejorarraiatey servicio en los hoteles.

Palabras Claves: alojamiento, capacidades laborales, calidad, mam=

capacitacion.
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Abstract

The main objective of this titling work is frepare a training manual for
employees of second and third category accommadastablishments in the city of
Guayaquil, with the help of the HotelQual methoddal tool, it was considered to
carry out a detailed study through a file of direbservation to detect compliance
with these variables in order to design a trainimgnual. A training manual was
designed, including relevant information on custompeality care, a demonstration
video and final evaluation of the manual, focusomy the errors detected in the
observation sheets, separating them by categanzatio be applied by their

employees and improve the attention and servitiearotels.

Keywords: accommodation, work skills, quality, training mahu
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Introduccién

Esta investigacion tiene como prioridad analizar dapacidad de los
empleados de hoteles de segunda y tercera catedpria ciudad de Guayaquil,
mediante la herramienta HotelQual, para realizar disefio de manual de
capacitacion y obtener mejores resultados en laciéie de los colaboradores. El
principal aporte que la investigacion dejara esnejor manejo y control por parte de
los empleadores para que de esta forma existattnpaestandares en la atencion.
Los resultados que se obtendran a corto y largoopt@ solo sera incrementar la
utilidad de la inversiones hoteleras, sino tam@ortar de manera general a la
economia del pais de forma directa e indirecta.

De manera general aumentara la ocupacion los estadntos y negocios
que estén a sus alrededores, incremento de pudstb®bajos, posibilidades de
inversion de extranjeros. Como respaldo la balandatica en Ecuador (Ministerio
de turismo, 2018) registra un saldo positivo de,%7#8illones de ddlares, con un
crecimiento del 38,7% para el aflo 2017, respect@0d6 que fue de 1.449,3
millones de ddlares; esto significa que ingresanas divisas al pais por concepto de
gasto de turismo receptor, que las que salieroggsto de turismo emisor.

Con la investigacion y aplicacion de métodos pamleccion de datos se
obtendran resultados beneficiosos directamente |osraestablecimientos de los
hoteles y el crecimiento econémico, y asi reald&manera completa y correcta el
disefio de manual de capacitacién para los empledeldss hoteles de segunda y
tercera categoria de la ciudad de Guayaquil.

Segun la Organizacién del Turismo (OMT, 1995) ektuno es un fenédmeno

social, cultural y econdmico relacionado con el moento de las personas a

lugares que se encuentran fuera de su lugar dkenesa habitual por motivos

personales o de negocios/profesionales.
El turismo se ha convertido en una de lascjpales fuentes econdémicas del el
mundo. De acuerdo con los datos proyectados erMa €k ha visto representado

con el 10% del PIB, 7% de exportaciones mundiales 30% de exportaciones de



servicios. En Ecuador se refleja la importancianéatica con el 1.5% con el PIB
(Ministerio de Turismo, 2016).

Por otra parte, el ingreso de turistas eik@lador deja un retorno financiero
significativo en el mismo; tanto asi que la ocupacpromedio en los hoteles de
primera categoria de la ciudad de Guayaquil esta eh34% y 52% en hoteles de
segunda y tercera categoria; mientras que, endidel de primera categoria esta
entre el 66% y 73% (Ministerio de Turismo, 2017).

En cuanto al estudio presente, segun el catasttenido por el Ministerio de
Turismo (2018), existen 41 establecimientos deasi@nto de segunda y tercera
categoria en Guayaquil.

Por este motivo, este trabajo de titulacion serdaa a partir de la falta de interés
de preparacion y capacitacion de sus colaboradtwesjal se ve reflejado en el
servicio dado por cada uno de ellos. La herramigntase utilizara para levantar la
informacion correspondiente etelQual,la cual contiene una serie de preguntas y
variables que posteriormente seran evaluadas paoatear las falencias principales

y llegar a un la elaboracién del disefio de capeioia



Antecedentes

La historia de la hoteleria radica desde los vigjesse realizaban en grandes
caravanas en la antigua Persia, ya que ciertas tat@aban tramos largos, mismos
que implicaban la necesidad de pernoctar en digbar! Por tal motivo tomaron
origen los alojamientos conocidos como Khans, daselérindaban refugios para
descansar y abastecerse de agua y comida prevamtauar con el recorrido.
(Garcia, 2014).

Conforme iban incrementando los viajes, tambiérvisela necesidad de
mejorar los lugares disponibles para alojamieniend® asi cuando se empieza a
cobrar por dicho servicio. La palabra hotel fugadticida en Londres cuando el
Duque de Devonshire construye un edificio en fodeamedia luna en el que se
abrieron el The Grand Hotel, The Cantré Hotel Aes Hotel.

Con la invencion de la maquina al vapor se em@enar mas cabida al
comercio, ya que esta da lugar a un mejor desplantonde las personas,
incrementando el movimiento de turistas en todatepadel mundo, uno de los
principales precursores de la industria hoteleeaGesar Ritz, quien fue el iniciador
de la hoteleria moderna. Los establecimientos émaelempezaron a crecer y la
oferta a diversificarse. Las cadenas hoteleras zanpe a surgir a partir de la década
de los 30, entre ellas se encontraban los hotalemHSheraton, quienes empezaron
a hacer crecer la industria en Estados Unidosemsibargo, fue hasta el final de la
segunda guerra mundial, donde los viajes incremmmta con ellos las necesidades
de plazas de hospedaje. Fue en la década de tagota donde tuvieron origen los
denominados Moteles, mismos que son alojamientoswgopistas con lugares
amplios para estacionarse.

Ecuador no fue la excepcion, fue de tal maneraequymezaron las inversiones
en la industria hoteleria. Segun el ministerio deismo del Ecuador (2018),
Ecuador cuenta con una plaza de 521 hoteles m&dpsir entre ellos, el 12%
corresponde a Guayaquil, lo que significa un td&ab1 hoteles, de los cuales 12 son

de categoria de lujo, 15 de primera, 22 de seguhelade tercera y dos de cuarta.



Justificacion

La presente investigacion tiene como objetivo méicalidad que ofrecen
los servicios hoteleros, para detectar las falsn@apecto al sistema de atencién al
cliente, con el fin de mejorar la experiencia ypé&cepcion hacia la industria y a su

vez aportar a los empresarios hoteleros.

Se propone la utilizacion de la metodologia HotelQa través de fichas de
observacién, que permitan determinar las falerbalos trabajadores en los hoteles
de tercera y segunda categoria y de tal formalest&almedidas que puedan mejorar
los servicios ofrecidos a la demanda insatisfe@lsaimportante recalcar que esta
investigacidbn no solo servira para los hoteles dgera interna sino para el
desarrollo econdmico y turistico de la ciudad, ve gi los clientes se sienten bien
atendidos, los niveles de ocupacion incrementaréaonyello las plazas de trabajo

para el sector.

Segun el ministerio de Turismo del Emra(2018), entre enero y marzo de
2018 ingresaron al pais USD 584,0 millones, porcepto de turismo, lo que

representa un crecimiento del 46,3% frente al &7 2

Con el modelo de evaluacion previamenéncionado, se buscar establecer
manuales de capacitaciones para los empleados deieles con las categorias ya
mencionadas, para que de dicha forma, puedan ésterdarizados los procesos de
atencion, tales como formatos para contestar llasyaorocesos de check in / out,
promoviendo un cambio positivo en el ambiente d&ldecimiento por parte de los
colaboradores.

Planteamiento del problema

En los ultimos afos, el crecimiento de la atide Guayaquil ha sido notable y
por esta razén el enfoque de los empresarios antinen la hoteleria también ha
aumentado.

Los administradores o propietarios de hoteéesden no recurrir a los modelos de

calidad, lo cual es de mucha importancia para kencdn Optima de los



colaboradores hacia los huéspedes. Es notableogubokeles de lujo y primera
categoria son los Unicos que cuentan con estandeuesdidad.

Por lo general este tipo de hoteles son famati, no tienen conocimiento
académico hotelero para llegar a tomar las mejdeessiones, por presupuesto o
tiempo simplemente deciden dejarlo a un lado y ggia razén se convierten en
hoteles de categorias inferiores; de esta manevaedeen establecimientos que se
conforman con vender un numero especifico de rabitas.

Al no dar las capacitaciones necesarias alleadp se incumplen ciertas
normativas establecidas y la insatisfaccion dekpeé que es el principal motivo de
la investigacién, reduciendo la demanda hoteldeargala imagen al generalizar los
comentarios de los consumidores.

Por cada una de las razones dadas anteri@psmge la urgencia de disefar un
manual de capacitacion para empleados de los batelsegunda y tercera categoria
de la ciudad de Guayaquil, para de esta forma tiaaamina atencién de excelencia a

los consumidores.

Formulacion interrogativa del problema

¢, Cuales son los ejes de capacitacion que deberianfdrtalecer en los empleados

de los hoteles de segunda y tercera categoria decladad de Guayaquil?

Objetivos

Objetivo general
Disefiar un manual de capacitacion para empleadastablecimientos de
alojamiento de segunda y tercera categoria entadide Guayaquil
Objetivos Especificos
» Diagnosticar las necesidades de capacitacion denipdeados de los
establecimientos de alojamiento para determinastddo actual de
sus capacidades.
» Determinar los objetivos de aprendizaje a partilad@entificacion

de los conocimientos requeridos para laborar eestablecimiento



de alojamiento de segunda y tercera categoria eniuldad de
Guayaquil.

Elaborar un manual de capacitacion para los empseade
establecimientos de alojamiento de segunda y tercategoria de
acuerdo a los resultados obtenidos para generahemamienta que

permita la mejora en las capacidades.



Capitulo | Fundamentacion Tedrica

Marco Tedrico

Calidad
Juran (2001) concluyd lo siguiente:

La palabra calidad consiste en aquellas aiatitas de producto que se basan
en las necesidades del cliente y que los probledescalidad se deben
basicamente a la mala direccion mas que a la dpardaodo programa de calidad
debe tener: educacion (capacitacion) masiva ymoaty programas permanentes

de mejoras. (p.923)

Al respecto, Juran (2001) seiala “los problemas cdbdad se deben
basicamente a la mala direccion mas que a la aparadodo programa de calidad
debe tener: educacion (capacitacion) masiva ymaaty programas permanentes de
mejoras” (p.923)

Juran (2001) propuso 10 pasos para la mejoria chditiad:

Crear conciencia de la necesidad y oportunidadeJeramiento.
Determinar metas de mejoramiento.

Organizarse para lograr estas metas.

Proporcionar entrenamiento.

Desarrollar proyectos para resolver problemas.

Reportar los problemas sin ocultar errores.

Dar reconocimiento.

Comunicar los resultados.

© © N o g s~ w D PE

Mantener consistencia en los registros.

[ —
o

Mantener la mejora en todos los sistemas, subsastgnprocesos de

la compaiiia.



Necesidades

Maslow (1954) manifiesta que “las personasit@m motivos para satisfacer
cualquiera de las necesidades que les resultepma@sminantes o poderosas

en un momento dado”. (p.21).
Maslow jerarquizo las necesidades de la siguierteera:

a) Autorrealizacion: creatividad, espontaneidad, fdkgprejuicios, resolver

problemas.
b) Reconocimiento: autoreconocimiento, confianza,etsExito
c) Afiliacion: asociacion, participacion, aceptaciéfecto, amistad.

d) Seguridad: fisica, salud, empleo, recursos, mdaahiliar, propiedad

privada.

e) Fisiologia: respirar, tomar agua, alimentarse, domescansar, sexo.

Marco Conceptual
Metodologia HotelQual

El objeto del estudio fue elaborar unaaks para medir la calidad
percibida por clientes de servicios de alojamiefto.una primera fase, los
autores, a partir de la revision de la literatutargando como base el modelo
SERVQUAL, realizaron un cuestionario adaptado iadastria hotelera. Una
segunda fase consistio en aplicar el cuestionamimaamuestra representativa

de usuarios de hoteles tras la que pasé a valilareeva escala de medida.

Los resultados obtenidos muestran que los cincibuads del modelo
SERVQUAL no son validos ya que el estudio, trasaedlisis factorial,
muestra una agrupacion en tres atributos: valanadé personal que presta

el servicio, valoracion de las instalaciones ddehg percepcion sobre el



funcionamiento y organizacion de los servicios presta el hotel. Estos tres

factores explican el 67% de la varianza comun.gRi8antom4, 2008, p. 9)
Competencia laboral

En el mundo del trabajo, las competencias aguellos atributos que
permiten a los individuos establecer estrategiamitivas y resolutivas en
relacion con los problemas que se les presentasl ejercicio de sus roles
laborales y en ese sentido, las normas de competgmetenden ser
descriptores densos de estas habilidades, conaodowiey criterios de
actuacion (Moreno, 2014, p. 53)

Capacidad laboral es el sistema de conocimsehiabilidades y conductas
gue incluye a todos los componentes de la confogbma psicolégica
compleja, necesarios para la evaluacion de la idadalel capital humano en
el desempeino profesional del cargo que ocupa y uweida personal
(Granados, 2013, p. 139)

Alojamiento

“Se entiende por alojamiento turistico, el conjudéobienes destinados por la
persona natural o juridica a prestar el servicibapedaje no permanente, con o sin
alimentacion y servicios basicos y/o complemensarimediante contrato de
hospedaje”. (Reglamento de Alojamiento Turisti@l® p.3)

El mismo reglamento sefala:

Alojamientos  turisticos aquellos establecimientosestiados a
proporcionar mediante un precio servicios de haiditay/o residencia junto a
otros servicios. La conjugaciéon de las estructtiisas con la organizacion
los servicios que se prestan, la imagen y el prieajo un criterio de calidad
definirdn la categoria de este alojamiento. Basau@sta conceptualizacion
esta actividad esta orientada a satisfacer lassiteckes de hospedaje del
turista en conjunto con otros servicios complenrgrgaen funcion a un precio
(Jiménez, 2015, p. 20)
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El Ministerio de Turismo Ecuador (2015) catgl a los alojamientos
turisticos en varios tipos: Hotel, Hostal, HosteHacienda Turistica, Lodge, Resort,
Refugio, Campamento Turistico y Casa de Huéspe@escordando con esta
clasificacion la oferta de hospedaje turistico\eelnnacional es muy diversa y ofrece
una gran gama de servicios en base a los intecesesesidades del cliente y su
presupuesto, siendo las Casas de Huéspedes |ddeeistéentos turisticos que
proveen servicios dentro de la vivienda donde ee®d prestador del servicio;
contando con habitaciones privadas que incluyero baiseo privado e incluso

puede adicionar el servicio de alimentacion o bebalsus huéspedes.
Capacidades

La capacidad es una integracion de conocimidmabilidades, cualidades
personales y comprension utilizada de manera adacyaefectiva, no solo en
términos familiares y contextos especializadosvadtate enfocados pero en respuesta

a cambios nuevos y cambiantes circunstanctsphenson &Yorke, 2013, p. 45)

“Capacidadedésicas son relacionadas con la educacion, la gaudivel de vida”.
(Jiménez, 2015, p.23) ejemplo de cita corta, estpuede fundamentar con la Real
Academia Espafiola (2014) que define el términoidadlde capaz, capacidad para

el cargo que se desempenia, capacidad intelectual.

La Real Academia Espafiola de la Lengua (2014) éefinérmino capacidad como

cualidad de capaz, capacidad para el cargo quessengbeiia, capacidad intelectual.
Marco Legal

Para el presente estudio se han tomado eteclosrsiguientes cuerpos legales:
Ley de Turismo

Segun lo expedido por el Congreso Nacional420da Ley de Turismo expresa lo

siguiente:

Art. 5 .- Se consideran actividades turisticas las desatlasl por personas naturales

o juridicas que se dediquen a la prestacion reradaeate modo habitual a una 0 mas
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de las siguientes actividades: a. Alojamiento;drvi8io de alimentos y bebidas; c.
Transportacion, cuando se dedica principalmenteramo; inclusive el transporte
aéreo, maritimo, fluvial, terrestre y el alquilex dehiculos para este propdésito; d.
Operacion, cuando las agencias de viajes provegnogip transporte, esa actividad
se considerara parte del agenciamiento; e. Latdemediacion, agencia de servicios
turisticos y organizadoras de eventos congresasyenciones; vy, f. hipddromos y

parques de atracciones estables.

Art. 8.- Para el ejercicio de actividades turisticas seieggobtener el registro de
turismo y la licencia anual de funcionamiento, @eeedite idoneidad del servicio
gue ofrece y se sujeten a las normas técnicacgliad vigentes.

Art. 9.- El Registro de Turismo consiste en la inscripciéhptestador de servicios
turisticos, sea persona natural o juridica, pre¥imicio de actividades y por una
sola vez en el Ministerio de Turismo, cumplienda tms requisitos que establece el
Reglamento de esta Ley. En el registro se estaldlégelasificacion y categoria que

le corresponda.
Reglamento de Alojamiento Turistico

El Ministerio de Turismo (2015) considera lgusente del Reglamento de

Alojamiento Turistico:

e Es el conjunto de bienes destinados por la persat@ral o juridica a
prestar el servicio de hospedaje no permanentep &n alimentacion y

servicios basicos y/o complementarios, mediant¢ratinde hospedaje.

* El servicio por su naturaleza, alcance y peculaidequiere ser
reglamentado a través de un cuerpo normativo digmeein el cual se
establezcan los parametros a fin de que su coraligattion,
clasificacion, categorizacion y servicio prestadsepondan a estandares

técnicos y objetivos que permitan la generacioargeoferta de calidad.

* El alojamiento constituye un factor determinantel@&rexperiencia de

viaje, medicion de satisfaccion de los turistasogigionamiento de los

12



diferentes destinos turisticos del Ecuador a miaelonal e internacional.

* Es necesario expedir una normativa que ofrezcaamsoos de

mejoramiento de los servicios, el Ministerio deiSimo ha basado en la

calidad y seguridad para garantizar el bienestaudsta con el objeto de

consolidar al Ecuador como potencia turistica.

El reglamento también menciona:

Art. 12.- Clasificacibn de alojamiento

1. Hotel (H)

2. Hostal (HS) 5. Lodge (L)
3. Hosteria (HT) 6.

4. Hacienda 7. Refugio (RF)

Turistica (HA)

Resort (RS)

turistico 'y nomenclatu-

8. Campamento
Turistico (CT)

9. Casa de
huéspedes (CH)

Art. 13.- Categorias segun la clasificacion de I@stablecimientos de alojamiento

turistico.- Es competencia privativa de la Autoridad NaciatelTurismo establecer

a nivel nacional las categorias oficiales segteidsificacion de los establecimientos

de alojamiento turistico y sus requisitos.

El Reglamento de Alojamiento Turistico (20t8}egoriza los establecimientos

segun su clasificacion:
v" Hotel 2 estrellas a 5 estrellas
v" Hostal 1 estrella a 3 estrellas

v" Hosteria - Hacienda Turistica 3

estrellas a 5 estrellas

v' Lodge Resort 4 estrellas a 5

estrellas
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Campamento turistico
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Reglamento General de Actividades Turisticas

Segun El Reglamento General de Actividadessiicas (Gobierno del Ecuador,
2002):

Art. 8.- Hotel.- Es hotel todo establecimiento gigemodo habitual, mediante precio,
preste al publico en general servicios de alojatojezomidas y bebidas y que reuna,
ademéas de las condiciones necesarias para la datepee le corresponde, las

siguientes:

a) Ocupar la totalidad de un edificio o parte desmo, siempre que ésta sea
completamente independiente, debiendo constitus dependencias un todo

homogéneo, con entradas, escaleras y ascensares dgclusivo;

b) Facilitar al publico tanto el servicio de alojamto como de comidas, a excepciéon

de los hoteles residencias y hoteles apartamentos;
c) Disponer de un minimo de treinta habitaciones.

En lo que respecta a los hoteles, y en sifickxson por estrellas, el Reglamento
General de Actividades Turisticas (Gobierno delddoun, 2002) considera que:

Art 12.- Los hoteles de tres estrellas, deberan contarososidguientes servicios:

a) De recepcion y conserjeria, permanentensatelido por personal experto. El
Jefe de Recepcion conocera los idiomas espafglésiros demas recepcionistas y
el Capitan de Botones deberan tener conocimienfsscds de algun idioma
extranjero. El Capitan de Botones, los ascenseristd mozos de equipajes y los

botones 0 mensajeros, dependeran de la recepcion;

b) De pisos, para mantenimiento de las habitas, asi como para su limpieza y
preparacion; estara a cargo de un Ama de Llavesaaljgupor las camareras de pisos.
El nUmero de camareras dependera de la capacidlagstdblecimiento, debiendo

existir al menos una camarera por cada diez yhsdigaciones;
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c) De comedor, que estard atendido por elrMaitlefe de Comedor y asistido
por el personal necesario, segun la capacidadajah@ento, con estaciones de ocho
mesas como maximo. Los jefes de comedor, ademésraeer el idioma espafiol,
tendran conocimientos basicos del inglés. ElI megithdtel permitira al cliente la
eleccion entre tres 0 mas especialidades dentoadie grupo de platos. El servicio
de comidas y bebidas en las habitaciones seraiderdk no existir el personal
especificamente destinado a tal efecto, por etoeledor./d) Telefonico. Existira
una central con por lo menos dos lineas, atendédangnentemente por personal
experto y suficiente para facilitar un servicioidipy eficaz. Los encargados de este

servicio deberan hablar el espafiol y tener, adetoascimientos de inglés;

e) De lavanderia y planchado para atendevaldb y planchado de la ropa de los
huéspedes y de la lenceria del alojamiento. Estdcse podra ser propio del

alojamiento o contratado; vy, f) Botiquin de primgeeuxilios.
Art. 13.- Los hoteles de dos estrellas, deberan contar sosidaientes servicios:

a) De recepcidn, permanentemente atendidpgrsonal capacitado. Los botones

0 mensajeros dependeran de la recepcion;

b) De pisos para el mantenimiento de las heioihes, asi como para su limpieza,
gue serd atendido por camareras cuyo numero depemfge la capacidad del
alojamiento; debiendo existir al menos una camarmmra cada diez y ocho

habitaciones;

c) De comedor, que estara atendido por aogpat necesario segun la capacidad
del establecimiento, con estaciones de diez mesas maximo. El menu del hotel
debera permitir al cliente la eleccion entre pomkenos dos especialidades dentro de
cada grupo de platos. El servicio de comidas ydasbia las habitaciones sera

atendido por el personal de comedor;

d) Telefénico. Existird una central con por neenos dos lineas, atendida

permanentemente, pudiendo ocuparse de este corfeetiltepcion;

e) De lavanderia y planchado para la ropaodehléspedes y la lenceria del
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alojamiento. Este servicio podra ser propio deljaaidento o contratado; y, f)

Botiquin de primeros auxilios.

Para el correcto funcionamiento y seguridad sl@és huéspedes los
establecimientos hoteleros deben cumplir con Bsiesites normas establecidas por

el reglamento:

Art. 61.- Asistencia meédica y botiquin.- En todos los estabiientos de
alojamiento existird un botiquin de primeros awsiliy se debera disponer de
asistencia médica, en caso de emergencia, pataféeia los clientes. El servicio

de asistencia médica sera con cargo a los clientes.

Art. 63.- Proteccion contra incendios.- Existira un sisteteaproteccion contra
incendios adecuado a la estructura y capacidadaligamiento, mediante la
instalacion de los correspondientes dispositivoextinguidores, en todas las
dependencias generales y plantas del estableconiehtpersonal debera estar
instruido sobre el manejo de los citados dispasstiy de las deméas medidas que han
de adoptarse en caso de siniestro, debiendo nealizeeriodicamente pruebas de

eficiencia con dicho personal.

Art. 64.- Condiciones de higiene.- Todas las dependenciastalaciones de los
alojamientos deberan encontrarse en perfectas a@onds de higiene y cumplir

rigurosamente las normas sobre sanidad dictaddegporganismos competentes.
Norma Técnica Ecuatoriana INEN
Recepcionista polivalente

Segun el Instituto Ecuatoriano de normaliza¢®006), los requisitos minimos de

competencia laboran son:

v' Registrar el ingreso del huésped: dar la bienveniddficar los datos de la
reserva, llenar la ficha de registro, acodar lanfode pago, entregar la llave,
presentar los servicios y horarios del establecitoie
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Acomodar al huésped en la habitacion: acomparftanedped a la habitacion,
mostrar las instalaciones e instruir acerca deldeslos equipos, orientar a las
camareras de piso.

Controlar el acceso a las habitaciones: Entregaacgger las llaves de las
habitaciones, controlar el acceso de visitantes.

Apoyar al huésped: Brindar informacién sobre ehldscimiento o la ciudad,
aclarar dudas del huésped sobre gastos, equipapbjetos olvidados,
coordinar la entrega de lenceria extra, pequefiaspras u objetos de
promocion del establecimiento (amenities).

Apoyar a la administracion: realizar reservas, iguar el consumo de
minibar y extras, investigar la satisfaccion deésped durante su estadia,
emitir la factura, revisar los consumos realizagos el huésped, apoyar al
departamento de mantenimiento reportando dafosriaay

Efectuar los procedimientos de salida del huéspprksentar la cuenta al
huésped, detallar los gastos, recibir el pagofivarila firma autorizada,
verificar consumos en el establecimiento y estagldadhabitacion, ofrecer
servicios de transporte, evaluar la satisfaccidrcliente, controlar la entrega
de equipaje, despedir al huésped de manera queraomia su fidelidad
hacia el establecimiento.

Realizar los trabajos de auditoria nocturna: aaalias informes de caja de
los diferentes puntos de venta, identificar y agirrerrores, monitorear los
limites de crédito de los huéspedes, entregar ndsrrequeridos por la
administracion, registrar novedades.

Entregar la recepcion al turno correspondiente:ejaarel libro de recepcion,
entregar arqueo de caja, reportar novedades adiegn

Cuidar el area de recepcion: limpiar, organizar onservar el area de
recepcion, colaborar para mantener la seguridaérdalde recepcion.
Operar los equipos de recepcion: operar teléfoeajral telefonica, fax,
calculadora, maquina para tarjeta de crédito, aarmadio transistor y
computador.

Actuar como nexo entre el huésped y otros departrse del

establecimiento: recibir pedidos del huésped vy stratirlos a los
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responsables de ese servicio en el establecimigritomar sobre el estado
del pedido del huésped, controlar los tiempos dpuesta de los servicios
solicitados, recibir, anotar y entregar mensajengomiendas destinadas al
huésped, organizar el transporte del equipaje.

v Velar por la seguridad y privacidad del huéspeelyedtablecimiento: no dar
informacion a extrafios sin previa autorizacion Hbeésped, controlar el
acceso de los huéspedes, actuar como observagmsiides anormalidades
que puedan generar un problema, chequear la engradidda de personas
gue no estén autorizadas.

v Asegurar la satisfaccion del cliente: anticipardasanecesidades del cliente,
solicitar la opinidn del cliente sobre los servicfrestados, recibir reclamos
y aplicar soluciones inmediatas, informar sobrecesis de seguridad de la
localidad.

v Cuidar de la apariencia personal: cuidar de laehigipersonal, uniforme y

accesorios que influyen en la apariencia.
Competencia

El recepcionista polivalente, para alcanza tesultados esperados debe ser
competente con base en los siguientes conocimidmabgidades y actitudes.

v" Conocimientos:
a) Procesos de ingreso (check in) y salida (chatkdel huésped;
b) Procedimientos de control relacionados con @ st a las habitaciones;
c) Funciones y responsabilidades de los diverso&s®s de un hotel;
d) Procedimientos basicos de telefonia, codigoa pamadas nacionales e
internacionales, tarifas, horarios con descuenposijbilidades de uso de
celular, nimeros de teléfonos utiles y de emergegcel uso de la guia
telefénica; términos técnicos de la hoteleria nadata la recepcion;
f) Contabilidad basica;
g) Requisitos de higiene personal adecuados aupaoion;
h) Computacion e internet;

i) Informacién de eventos y atractivos turisticosalles;
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j) Técnicas de servicio al cliente;

k) Manejo de pagos en cheque, efectivo, tarjetaréidito u otros;

Habilidades:

a) Calculo de las cuatro operaciones aritméticaplicacion del calculo
porcentual para descuentos y recargos;

b) Lectura y escritura para anotar mensajes osaegles de forma clara y
con caligrafia legible;

c) Integracion para ejecutar trabajo en equipo;

d) Interpretacion del lenguaje corporal;

e) Observacion de rutinas administrativas, inckiswm la organizacion de
documentos;

f) Memoria de corto y largo plazo;

Actitudes:

a) Equilibrado emocionalmente: no transparenta enes, reservado en sus
sentimientos, controla explosiones temperamentales;

b) Innovador: con nuevas ideas, con imaginacitamtgea sugerencias, aporta
soluciones;

c) Atento: cordial con el cliente, considerado idalos otros, ayuda a
aquellos que lo necesitan, tolerante, comprometido;

d) Orientado al cambio: Goza haciendo cosas nyagapta cambios, busca

la variedad;

Marco Referencial

Andlisis de la calidad del servicio en losdhes de segunda y tercera categoria de

la ciudad de Guayaquil: Propuesta de un plan deraen la calidad de servicios.

La investigacion de Monar y Villa (201fiJe realizada en Guayaquil. El

objetivo del proyecto fue analizar la calidad dsivgio, mediante la aplicacion del

modelo de calidad HotelQual y con los resultadoermtdos elaborar un plan de

mejora en la calidad de servicios.

Monar y Villa implementaron las siguiente técsigaara recoleccion de

datos: la entrevista, la cual consiste en una skEripreguntas que se formula por
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variables que mide el modelo HotelQual que ayudaclarar inquietudes de la

organizacioén; la observacién directa, levandosab® etnediante visitas a los hoteles,
el contacto directo con los huéspedes y persona percibir la realidad de las

condiciones y servicios del establecimiento; lauesta dirigida a los huéspedes del
hotel para enfatizar la comparacién entre la eqpeet y la percepcion de los

huéspedes.

Concluyé que los hoteles de tercera categesiaonde los huéspedes se
sintieron mas insatisfechos respecto a la calidadbs servicios prestados, ya que
presentaron resultados negativos; a diferencisogléndteles de segunda categoria,

los cuales presentaron falencias pero de menoritndgn

Analisis de la influencia de la calidad dehscio, en la satisfaccion de los
clientes, en los hoteles de 3 estrellas en la diwtka Guayaquil para disefiar un
programa de mejoras en la calidad de serviciaenht.

La investigacion de Chévez y Castro (2014¢mps analizaron la influencia
de la calidad del servicio mediante el estudio demo dirigida a los huéspedes
nacionales y extranjeros para con los resultadten@mwos disefiar un Programa de
mejoras en la Calidad de Servicio al Cliente; zdiido las siguientes técnicas de
recoleccion: encuestas, aplicacion de formularioenyrevistas para huéspedes

nacionales y extranjeros, empleados y administesdor

Los resultaron mostraron que el personaliezgude capacitacion en temas
especificos como falta de dominio de idiomas ppalchente inglés y sensibilizacion
turistica; en el caso de los lideres departamenagerencia hace falta liderazgo y
motivacion para los colaboradores. También suginieservicios como salones de

conferencias y rampas para personas con movilethacida.

Se presentd un programa para mejorar laathlilél servicio al cliente para
minimizar factores que de acuerdo a estudio impaeta la satisfaccion de los
huéspedes; temas como la socializacion de lasgasligerenciales, mejora en los
procesos de gestion de personal, considerando onbi@aen los aspectos de
seleccién del personal, capacitaciones al capitalamo sobre temas que aumenten
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su eficiencia en el desempefio, ademas incentivesiailos para impulsar el
compromiso y sentido de pertenencia con el hosshbién crear los circulos de
calidad para que toda la organizacion participelezambio cultural hacia la gestion

de calidad.

Diagnostico de necesidades de capacitaciOomnen empresa dedicada al
servicio hotelero ubicada en aldea Santa Cruz, c¢mpioi de Rio Hondo,
departamento de Zacapa, Guatemala.

La investigacion fue realizada pBardales (2017) el cual tuvo como objetivo
diagnosticar las necesidades de capacitacion aue tia empresa dedicada al
servicio hotelero, ubicada en la aldea de Santa,@® municipio de Rio Hondo,
departamento de Zacapa, obteniendo los resultamodas siguientes técnicas: la
entrevista estructurada dirigida a la Gerente G#né&erente Administrativa y
Asistente Administrativa, y un cuestionario aplicaal 10 encargados de area y 71
colaboradores o0 subalternos (cocineros, ayudantes cdcina, meseros,

recepcionistas, lavanderas, ama de llaves, emtrs. ot

Obtuvieron como resultado que son pocos los quedséstido a cursos,
capacitaciones o0 estudios superiores relacionadiosskccargo que ejercen, por lo
gue, en su mayoria, los conocimientos que poseersida adquiridos de manera

empirica y practica.
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Capitulo Il Metodologia de la investigacion para dagndstico de las necesidades
de capacitacién de los empleados

Método de investigacion

“El método transversal estudia los acontecimierdespersonas o grupos de
personas diferentes, cuya observacion o mediciGeaga en un Unico momento
cronolégico” (Ibafez, 2015, p. 160). El resultadatemido de este método sera
aplicado al estudio de los hoteles para la mejosalata del servicio que se ofrece.

Tipo de investigacion

“La finalidad de la metodologia descriptivadeinir, catalogar y clasificar los
fendmenos u objetos de estudio; los principaleedos de esta metodologia son los
observacionales, de encuestas, y los de caso (midiendo asumir los disefios tanto
cualitativos como cuantitativos” (Ibafiez, 201587).

Enfoque de investigacion
En la presente investigacion se usara el eefagixto: cualitativa y
cuantitativa. “La investigacion cualitativa propioma conocimientos y
comprension del entorno del problema; mientras ¢peinvestigacion
cuantitativa busca cuantificar los datos y, pogdoeral, aplica algun tipo de
andlisis estadistico” (Malhotra et al., 2008, B3)14

Cauas (2015) afirma que “la investigacion ita@a es aquella que utiliza
preferente o exclusivamente informacién de tipdi@isvo y cuyo andlisis se dirige

a lograr descripciones detalladas de los fenomestosliados” (p. 2)

Se tomo el enfoque cualitativo porque se adda situacion del personal de
los hoteles de segunda y tercera categoria mediahtede observacion directa, las
cuales ayudaran a complementar el analisis parmejor resultado. También se
selecciond el enfoque cuantitativo porque determiedliante datos estadisticos las

capacidades y conocimiento de los trabajadores.

22



Tipo de muestreo
Para la investigacion se usard el muestrebapilistico. Malhotra et al
(2008) afirma que “muestreo probabilistico es elcpdimiento de muestreo
donde cada elemento de la poblacion tiene unawpdéd probabilistica fija

para ser elegido en la muestra” (p. 341)

Técnicas y herramientas de recoleccion de datos
Para Malhotra et al (2008) la observacién implicegistrar los patrones de
conductas de personas, objetos, de una forma sititanpara obtener informacion

sobre el fenomeno de interés” (p. 202).

“La entrevista es una de las estrategias masadaiz para obtener informacion, nos
permite recoger informacion sobre acontecimientoasgectos subjetivos de las
personas: creencias y actitudes, opiniones, vatbocemocimiento, de otra manera no

estarian al alcance del investigadg&guilar y Barroso, 2015, p.79)

La técnica que se decidio utilizar para la recotetcde datos es la
observacién directa la cual ayudard a determinarsifaacion actual de los
colaboradores en cuanto a conocimientos y capaesd&#® aplicara la técnica en las
visitas de los hoteles de segunda y tercera categer la ciudad de Guayaquil,

mediante la ficha obtenida de las variables delefmHotelQual.

Poblacion

“Se denomina poblacion al conjunto definidolimitado de elementos del
universo por medio de los cuales se desea investigana inferencia” (Ibafez,
2015, p. 72).

La poblacién representa los 41 hoteles darstayy tercera categoria de la
ciudad de Guayaquil, segun el catastro publicado ghaMinisterio de Turismo
(2018). Para la realizacion del levantamiento dditihas de observacion directa, se
entregaron cartas a los propietarios y administedde los establecimientos, con la

finalidad de obtener la aprobacién para procedewaita correspondiente.
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Capitulo Il Analisis de resultados y determinacionde objetivos de aprendizaje

Para el trabajo de campo y recoleccién desdatimarios, se tomé como
universo los 42 hoteles de segunda y tercera addegae constan en el catastro
nacional de establecimiento turisticos del minigtde turismo, los cuales mediante
la investigacion de campo y entrega de cartas afaitar facilidades de
investigacion, se redujo a 37 hoteles debido a:b@arde razén social, cierre de

negocios y hoteles con la misma administracion.

Se desarrollaron las encuestan desde el 1imie hasta 06 de Julio del
2018, obteniendo una muestra final de 30 hotelEginds hoteles fueron eliminados
debido a que no aceptaron participar en el proaese, encontraban fuera de zonas

de uso turistico.

En el trabajo se evidencié una gran diferegpd@s resultaros se dividieron segun

su categoria.
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Andlisis cuantitativo de los hoteles de segunda grtera categoria

¢ El personal esta dispuesto a ayudar a los cligntes
Responden de forma amable

Respuesta eficiente

Gestos al momento de solicitar informacion

A N NN

Rapidez en el servicio

mSi mno

Figura 1. Personal de los hoteles de segundaarédedjspuesto a ayudar a los clientes.

Después de realizar las visitas a los hotelesdsaltados indicaron que el 71% del
personal de los hoteles esta dispuesto a ayudardiéntes y el 29% no.

Esimno

Figura 2. Personal los hoteles de tercera catedmpuesto a ayudar a los clientes.
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Segun los resultados obtenidos, el 69% deslopat estd dispuesto a ayudar a sus
huéspedes y el 31% no colaboran, este puede seotivo por el cual los huéspedes

no quedan satisfechos con su estadia.

2. ¢Los empleados se preocupan por resolver los pnabldel huésped?
v Averia de habitaciones
v Pérdida de algun objeto de valor

msi =mno

Figura 3. Empleados los hoteles de segunda categoei se preocupan por resolver los problemas del
huésped: Averia de habitaciones.

El resultado es evidente, el 79% de los endpkease preocupan por resolver
problemas debido a averias en las habitacionegparal cliente se sienta satisfecho

y comodo, mientras el 21% no se preocupa por resebte tipo de problemas.
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msi

Figura 4. Empleados los hoteles de tercera categoe se preocupan por resolver los problemas del
huésped: Averia de habitaciones.

El resultado es evidente, el 100% de los empleagopreocupan por resolver
problemas debido a averias en las habitaciones gaeael cliente se sienta

satisfecho.

=s{ = no

7%

Figura 5. Empleados los hoteles de segunda céeguoe se preocupan por resolver los problemas
del huésped: Pérdida de algun objeto de valor.

Cuando un cliente olvida o pierde un objetovaler los empleados de los hoteles
se preocupan y ayudan al cliente en un 93%, menuia el 7% no se preocupa por

solucionar este tipo de problema.
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ESsimno

0%

Figura 6. Empleados los hoteles de tercera cdgegoe se preocupan por resolver los problemas del
huésped: Pérdida de algun objeto de valor.

En caso de olvido o pérdida de un objeto dervas empleados de los hoteles de
tercera categoria se preocupan y ayudan al clntasm 100%.

3. ¢El personal del hotel conoce y se esfuerza pavcenrias necesidades del
huésped?
v/ Conocimiento sobre lo preguntado por el huésped

msi mno

21%

Figura 7. Personal de los hoteles de segunda cé&egque conoce y se esfuerza por conocer las
necesidades del huésped.

Segun los datos obtenidos, el personal seppaopor conocer las necesidades de

sus huéspedes en un 79%, mientras que el 21% daoihneportancia a este tema.
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56%

Figura 8. Personal de los hoteles de tercera adéegue conoce y se esfuerza por conocer las
necesidades del huésped.

Segun los datos obtenidos, el personal se ppeggor conocer las necesidades de
sus huéspedes en un 56% mientras que el 44% aanepdrtancia a este tema.

4. ¢El personal es cortés y educado?
v' Tono de voz amigable
v' Seguimiento de protocolo de bienvenida

msi =mno

Figura 9. Personal de los hoteles de segundaaréderprtés y educado.

Es notorio que la mayoria del personal essoyteducado en un 64%, mientras

gue se estan cometiendo errores en un 36%.
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Esimno

Figura 10. Personal los hoteles de tercera cdtegortés y educado.

La mayoria del personal esta cometiendo esrereun 56% pero el 44% si es

cortes y educado con los huéspedes.

5. ¢Si hay personal disponible proporcionando al @id¢m informacion cuando
lo necesita?
v" Recepcion
o Cuentan con el personal necesario
v' Restaurante
o Cuentan con el personal necesario

msi mno

Figura 11. Personal de los hoteles de segundaacéedisponible proporcionando al cliente la
informacion cuando lo necesita: En recepcion.

Los resultados indican que el 64% del peldsmiaesta disponible para
proporcionar informacion necesaria a un huéspeeéntnais que el 36% no esta

disponible para atender al huésped cuando nedaefgitenacion.
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Figura 12. Personal de los hoteles de tercra edeeglisponible proporcionando al cliente la
informacion cuando lo necesita: En recepcion.

El 75% del personal esta disponible en reéeppiroporcionando al cliente la
informacion cuando lo necesita, mientras que el B88%personal no lo estd y como

resultado los clientes no regresan.

msi =no = N/A

Figura 13. Personal de los hoteles de segundaatéedisponible proporcionando al cliente la
informacion cuando lo necesita: En restaurante.

Esto indica que el 79% de los hoteles si @uenh personal para proporcionar
informacion necesaria en el area de restaurareé31% no cuenta con el servicio

de restauracion.
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Figura 14. Personal de los hoteles de tercera adgeglisponible proporcionando al cliente la
informacion cuando lo necesita: En restaurante.

El 75% del personal esta disponible en ehtgante proporcionando al cliente la
informacion cuando lo necesita, el 25% del casapiza, mientras que el 13% no
esta disponible.

6. ¢El personal tiene un aspecto limpio y aseado?
v" Uniforme
0 Manchas
o Estado deteriorado
o Arrugas
0 Incompleto
v' Apariencia
o0 Despeinado
o Unas cortas
o Magquillaje correcto

= si mno

Figura 15. Aspecto del personal de los hotelesdargla categoria limpio y aseado: Uniforme.

Este resultado indica que 57% del persondbsi@oteles tiene un aspecto limpio
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y aseado, en este caso su uniforme, mas la difareaes mucha, ya que el 43% del
personal no contaba con un uniforme adecuado tipstele fallas no permiten que

los hoteles alcancen la excelencia.

ESimno

Figura 16. Aspecto de la persona de los hotelésrdera categoria limpio y aseado: Uniforme.

Este resultado indica que 69% del person&bsiboteles tiene un aspecto limpio
y aseado, en el caso de los uniformes, mientraelgB&% del personal no contaba
con un uniforme adecuado y este tipo de fallasermjpen que los hoteles alcancen

la excelencia.

= Si ®mno

Figura 17. Aspecto del personal de los hotelesdargla categoria limpio y aseado: Apariencia.

Los resultados indican que el 64% de la apeiaedel personal es positiva
mientras que el 36% deberia trabajar mas con sydeados para mejorar su

apariencia.
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Figura 18. Aspecto del personal de los hotelegeta categoria limpio y aseado: Apariencia.
Los resultados indican que el 62% de la apeiaedel personal es positiva
mientras que el 38% deberia trabajar mas con sydeados para mejorar su

apariencia.

7. ¢El comportamiento del personal inspira confianza?
v/ Conocimiento e interés en el tema

= Si ®mno

Figura 19. Comportamiento del personal de los bstédé segunda categoria que inspira confianza.

El 71% de los hoteles cuentan con personal iggpiran confianza a sus
huéspedes, mientras que el 29% debe mejorar gstetasya que es un valor muy

importante.
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Figura 20. Comportamiento del personal de loslésige tercera categoria que inspira confianza.

El 62% de los hoteles cuentan con personal igepiran confianza a sus

huéspedes, mientras que el 38% debe mejorarlogyagjun valor muy importante.

8. ¢Las éareas e instalaciones del hotel resultan alges?
v' Recepcion
o Decoracion adecuada
o Estado de muebles
o Climatizacién
0 Seguridad
v' Comedor
o Decoracion adecuada
o Estado de muebles
o Climatizacién
0 Seguridad
v' Habitaciones
o Decoracion adecuada
o Estado de muebles
o Climatizacion
0 Ordeny limpieza
v’ Garaje
o Ordeny limpieza
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Figura 21. Areas e instalaciones de los hotelessatpunda categoria que resulten agradables:
Recepcion.

Esto indica que solo el 71% de las recepcioeggltaron agradables, el 29% fue
un resultado negativo debido a que no se encomtrabzorden o tenia inmuebles

deteriorandose

Esi mno

Figura 22. Areas e instalaciones de los hotelestetieera categoria que resulten agradables:
Recepcion.

Esto indica que solo el 56% del area de rééepesultaron agradables, el 44%
fue un resultado negativo debido a que no se eradmart en orden o tenia inmuebles

deteriorandose.
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14%’

Figura 23. Areas e instalaciones de los hotelessetpunda categoria que resulten agradables:
Comedor.

No todos los hoteles contaban con un comedor, eble4% de los comedores
observados resultaron ser agradables, estabarosmm@n orden mientas que el 14%

no.

msi mno mN/A
13%

=

Figura 24. Areas e instalaciones de los hoteldsrdera categoria que resulten agradables: Comedor.

No todos los hoteles contaban con un comesino, el 62% de los comedores
observados resultaron ser agradables, estabarosm@n orden mientas que el 25%

no.
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29‘V’

71%

Figura 25. Areas e instalaciones de los hotelessatpunda categoria que resulten agradables:
Habitaciones.

Esto indica que en los hoteles de segundayedt el 71% de sus habitaciones
son agradables pero el 29% fue un resultado negator lo tanto deben mejorarlas

para mejorar los resultados y cumplir con las etgii@as de sus huéspedes.

EsSi mno

13%

Figura 26. Areas e instalaciones de los hotelesteieera categoria que resulten agradables:
Habitaciones.

Esto indica que en los hoteles el 87% de ab#dciones son agradables pero el
13% fue un resultado negativo y deben mejorarlas parementar los resultados y

cumplir con las expectativas de sus huéspedes.
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29%

0%
71%
Figura 27. Areas e instalaciones de los hotelesedanda categoria que resulten agradables: Garaje.

No todos los hoteles de segunda categoriaalsantcon esta facilidad, mas los
gue si tenian garaje resultaron ser agradablestnaseque el 29% no lo eran y no

inspiraban confianza.

msi mno mN/A

38%

\

12%
Figura 28. Areas e instalaciones de los hoteldsrdera categoria que resulten agradables: Garaje.

El 50% de los garajes de los hoteles resalggadables, el 38% no cuentan con el
mismo y el 12% de las instalaciones no son agradai#bido a que se encuentran
sucias, descuidadas y en varios casos la usabanlomhega.

9. ¢Las areas y equipamiento del edificio estan lesarvados?
v' Ascensores
v' Habitaciones
v Pasillos
v' Escaleras
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7%

Figura 29. Areas e instalaciones de los hotelessatpunda categoria que resulten agradables:
Ascensores.

Segun los resultados obtenidos el 72% de aislds cuentan con ascensores
conservados, es decir que si le dan el mantenimeetesario para que funcionen
correctamente, mientras que el 21% de los ascengsoree encontraban en buenas

condiciones y el 7% de los hoteles no contaba stanfacilidad.

msi mno =N/A

D

12%

Figura 30. Areas e instalaciones de los hotelesteieera categoria que resulten agradables:
Ascensores.

Segun los resultados obtenidos el 50% de tislds cuenta con ascensores
conservados es decir que si le dan el mantenimieetesario para que funcionen
correctamente, mientras que el 38% no contaba stanfacilidad y el 12% de los

ascensores no se encontraban en buenas condiciones.
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Figura 31. Areas e instalaciones de los hotelessatpunda categoria que resulten agradables:
Habitaciones.

Mediante la ficha de observacién se pudo tetepe el 64% de las habitaciones
se encuentran conservadas pero el 36% no y debeddificarlas para obtener

resultados 6ptimos.

Esimno

Figura 32. Areas e instalaciones de los hotelestetieera categoria que resulten agradables:
habitaciones.

Mediante la ficha de observacién se pudo titegpie el 67% de las habitaciones
se encuentran conservadas pero el 33% no y debeddificarlas para obtener

resultados o6ptimos.
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Figura 33. Areas e instalaciones del hotel qudtessagradables: Pasillo.
Los pasillos de los hoteles de segunda cdgegor su mayoria se encontraban
conservados en un 71%, mas el 29% de ellos no resudtados positivos, por lo

tanto si quieren mejorar su estructura deberiaderarlos.

Esimno
6%

\

Figura 34. Areas e instalaciones de los hoteldsrdera categoria que resulten agradables: Pasillo.

Los pasillos de los hoteles en su mayoria se eratmarn conservados en un
94%, mientras que el 6% de ellos no tuvo resultpdsgivos por lo tanto si quieren

mejorar su estructura deberian remodelarlos.
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Figura 35. Areas e instalaciones del hotel quetesagradables: Escaleras.

El 79% de las escaleras se encuentran comsexvaientras que el 21% no las
mantenian conservadas, es una facilidad muy impuertpara los huéspedes y

teniéndolas conservadas se evitan accidentes.

ESi mno

13%

N

87%

Figura 36. Areas e instalaciones del hotel queltasagradables de los hoteles de tercera categoria
Escaleras.

El 87% de las escaleras se encontraron conservaidasras que el 13% no
las mantenian conservadas, es una facilidad mugrtanie para los huéspedes y

teniéndolas conservadas se evitan accidentes.

10.¢Las instalaciones son confortables y acogedoras ga siente a gusto en
ellas)?
v' Habitaciones
o Orden
Limpieza
Climatizacién

o O O

Insonorizacién
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v" Recepcion
o Orden
0 Limpieza
o Climatizacion
0

Insonorizacién

msi =mno

Figura 37. Habitaciones confortables y acogedogdssihoteles de segunda categoria.

El 93% de las habitaciones de los hoteles etpurgla categoria resultaron
confortables y acogedoras, sus huéspedes se samjisto en ellas, solo el 7% de
las habitaciones no resultaron confortables.

Esimno

13%

Figura 38. Habitaciones confortables y acogeddedss hoteles de tercera categoria.

El 87% de las habitaciones de los hotelesltegsn confortables y acogedoras,
sus huéspedes se sentian a gusto en ellas, sdid%elde las habitaciones no
resultaron confortables.
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64%

Figura 39. Lobby de los hoteles de segunda categor
El 64% de las recepciones obtuvieron un tadal positivo, los huéspedes se

pueden sentir a gusto en ellas mientras que el rIB6%&sultaron ser confortables y

acogedoras.

ESi mno

Figura 40. Lobby de los hoteles de tercera catagori
En los datos obtenidos se pudo determinar €lué2% de las recepciones
resultaron ser confortables y acogedoras pero % 88, debido a que algunas no

contaban con muebles y en otras habian mascotaedbr.

11.¢Las instalaciones son seguras (cumplen las nalensesguridad)?
v' Permiso del Cuerpo de Bomberos
v" ARCSA
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Figura 41. Permiso del Cuerpo de Bomberos de ltdwde segunda categoria.

Los resultados obtenidos fueron positivos pasdioteles de segunda categoria ya
que el 100% contaban con permiso del cuerpo de &asb

0%

Figura 42. Permiso del Cuerpo de Bomberos de ltdwde tercera categoria.

El 100% de las instalaciones cuentan con erael Cuerpo de Bomberos.

= Si ®mno
0%

Figura 43. Permiso ARCSA de los hoteles de segoatigoria.

El 100% de los hoteles visitados contabanet@ermiso ARCSA.
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Figura 44. Permiso ARCSA de los hoteles de tercategoria.

El 100% de las instalaciones cuentan con ehige de la Agencia Nacional de
Regulacién, Control y Vigilancia Sanitaria.

12.¢ Las instalaciones estan limpias?
v" Recepcion
0 Basura
o Polvo
0 Insectos
o0 Roedores
v' Comedor
0 Basura
o Polvo
0 Insectos
o0 Roedores
v' Habitaciones
0 Basura
o Polvo
0 Insectos
o0 Roedores
v’ Garaje
0 Basura
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o Polvo
0 Insectos
o Roedores

mSi mno

Figura 45. Limpieza en el area de recepcion dadésles de segunda categoria.
Segun los resultados el 64% de las recepciasigadas estan limpias mientras que
el 36% no lo estan, deberian encontrarse en oreeila a que es la primera area

gue el huésped ve al ingresar al hotel.

ESimno

62%

Figura 46. Limpieza en el area de recepcion daddsles de tercera categoria.

Segun los resultados el 62% de las recepciviséadas estan limpias mientras
gue el 38% no lo estan, deberian preocuparse potenerlas limpias debido a que
es la primera area que el huésped ve al ingresanteil
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0%

Figura 47. Limpieza en el area del comedor de dbslés de segunda categoria.

Con los resultados obtenidos se pudo deterngua el 79% de los comedores
estaban limpios, mientras que el 21% restante @bidd a que los encargados de
limpieza se demoraban en realizar su trabajo.

msi mno mN/A

13%

0%
A\

Figura 48. Limpieza en el &rea del comedor de dtslés de tercera categoria.

Con los resultados obtenidos se pudo deterngua el 87% de los comedores
estaban limpios mientras que el 21% restante notaueon comedores en las

instalaciones para facilidad del huésped.
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Figura 49. Limpieza en las habitaciones de losléside segunda categoria.

Los resultados fueron positivos para las halwhes de los hoteles de segunda
categoria, el 93% se encontraban limpias y sol®ete los hoteles deberia mejorar

el servicio de limpieza de sus habitaciones.

ESimno
0%

Figura 50. Limpieza en el area de las habitacidedss hoteles de tercera categoria.

Evidentemente el 100% de los hoteles cuenbanhabitaciones limpias. Listas

para sus huéspedes.

msi mno = N/A

a

v.

14%

Figura 51. Limpieza en el garaje de los hotelesedginda categoria.

Evidentemente no se cumple con la limpiezdodegarajes todos los hoteles ya

gue solo el 57% obtuvieron un resultado positiMo2¥% no aplicaba ya que no
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contaban con esta facilidad y el 14% de los garsgegncontraban sucios, habia

desperdicios en el piso y causaba una mala impresio

msi mno mN/A

38%

-
12%

Figura 52. Limpieza en el area del garaje en lotlbés de tercera categoria.

Evidentemente no se cumple con la limpiezbslgarajes en todos los hoteles ya
que solo el 50% obtuvieron un resultado positivo3&% no aplicaba ya que no
contaban con esta facilidad y el 12% de los garsgegncontraban sucios, habia

desperdicios en el piso y causaba una mala impresio

13.:,Se consigue facilmente informacién sobre los elifiess servicios que
solicita el cliente?

v' Servicio de alojamiento
o Personal disponible con el conocimiento adecuado
0 Materiales necesarios para un correcto conocimiento

v’ Servicio de restauracion
o Personal disponible con el conocimiento adecuado
0 Materiales necesarios para un correcto conocimiento

v Servicio de transporte
o Contactos seguros
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Figura 53. Informacién sobre los diferentes sévgien los hoteles de segunda categoria que aolicit
el cliente: Servicio de alojamiento.

La gréafica indica que en el 93% de los hotetesonsigue facilmente informacion
sobre el servicio que ofrecen mientras que en el esto causa una pérdida de

huéspedes.

msi mno

6%

Figura 54. Informacion en os hoteles de terceregoaia sobre los diferentes servicios que sol@ita
cliente: Servicio de alojamiento.

Los resultados indican que en el 94% de lozlé® se consigue facilmente
informacion sobre el servicio que ofrecen mientpas en el 6% no y esto causa una

pérdida de huéspedes.
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Figura 55. Informacion en los hoteles de segumdegoria sobre los diferentes servicios que salicit
el cliente: Servicio de restauracion.

En todos los hoteles facilmente se obtierfernmacion sobre servicios de

restauracion que solicita el cliente.

Esi mno

0%

Figura 56. Informacién en los hoteles de tercetagmia sobre los diferentes servicios que solaita
cliente: Servicio de Restauracion.

El 100% de los huéspedes consiguen facilmaritgmacion del servicio de

restauracion.
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Figura 57. Informacion en los hoteles de seguadlegoria sobre los diferentes servicios que alici
el cliente: Servicio de transporte.

El 100% representa a los hoteles donde fanikense obtiene informacién sobre

servicios de transporte que solicita el cliente.

Esimno
0%

100%

Figura 58. Informacién en los hoteles de tercatagoria sobre los diferentes servicios que salait
cliente: Servicio de Transporte.

El 100% representa a los hoteles donde faniense obtiene informacion sobre
servicios de transporte que solicita el cliente.
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14. ¢ Se actla con discrecion y se respeta la intinddhdiente?
v" En mensajes telefénicos
o Consultar en check-in si huésped desea el sedéclmmadas
v' En las habitaciones

o Consultar en check-in si huesped espera visita

=Si =mno
0%

Figura 59. Discrecion y respeto hacia el cliemenensajes telefonicos en los hoteles de segunda
categoria.

Se obtuvieron resultados positivos debido @ tpdos los hoteles eran discretos
con los mensajes telefénicos para sus clientes.

Esi mno
0%

Figura 60. Discrecion y respeto hacia el clienten@msajes telefonicos en los hoteles de tercera
categoria.

El 100% de los empleados actian con discregidaspetan la intimidad del
cliente en los mensajes telefénicos.
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Figura 61. Discrecion y respeto a la intimidad diéénte en las habitaciones en los hoteles de
segunda categoria.

El 93% de los hoteles sabe actuar con digmmegi respetar la intimidad de sus
clientes en sus habitaciones siendo un resultasitiymmientras que solo el 7% no

cumple con esta clausula.

ESi mno
0%

Figura 62. Discrecion y respeto a la intimidad ailnte en las habitaciones de los hoteles derterce
categoria.

El 100% de los empleados actian con discregidaspetan la intimidad del

cliente en las habitaciones.

15.¢Siempre hay alguna persona de la direccion a sispo del cliente para
cualquier problema que pueda surgir?
v' Personal de turno autorizado para resolver proldema
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14%

Figura 63. Personal con predisposicion hacidieite en los hoteles de segunda categoria.

El 86% representa a los hoteles donde elteligene a disposicion a una persona
de direccion para resolver cualquier problema queda surgir y el 14% no cuenta

con una persona a disposicion.

ESimno

Figura 64. Personal con predisposicion haciaiehtd en los hoteles de tercera categoria.
El 81% representa a los hoteles donde elteligene a disposicion a una persona

de direccion para resolver cualquier problema queda surgir y el 19% no cuenta

con una persona a disposicion.

16. ¢ Los diferentes servicios son proporcionados etidogos estimados?
v' Servicio de reserva
v Servicio de alimentos
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Figura 65. Servicio proporcionado en tiempo edtionen los hoteles de segunda categoria.

En el 100% de los hoteles los servicios soopgurionados en el tiempo
determinado.

Esimno
0%

Figura 66. Servicio proporcionado en tiempo edfionen los hoteles de tercera categoria.

En el 100% de los hoteles los servicios soopgrionados en el tiempo
determinado.

17.¢Los datos y la informacion sobre la estancialosite son correctos?
v" Cuentan con base de datos actualizada

mSsi ®mno
0%

58



Figura 67. Datos correctos sobre el cliente efddsles de segunda categoria.

En el 100% de los hoteles la informacion sdhrestancia de los clientes es

correctos.

ESi mno
0%

Figura 68. Datos correctos del cliente en los lestdk tercera categoria.

En el 100% de los hoteles la informacién sdarestancia de los clientes son
correctos.

18. ¢ Se resuelve de forma eficaz cualquier problemgpugeda tener el cliente?
v Solicitud de taxis puerta a puerta
v Informacién turistica y general sobre serviciodadeiudad
v' Confirmacién de pasajes aéreos y asistencia pavadastransporte

nacional e internacional

=si =no
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Figura 69. Eficacia al momento de solucionar protas al huésped en los hoteles de segunda
categoria.

El 43% de los hoteles sabe resolver de magferaz cualquier problema que se

presentar con sus clientes y el 57% no sabe rasely@oblema de sus clientes de
manera rapida.

Esi mno

Figura 70. Eficacia al momento de solucionar motas al huésped en los hoteles de tercera
categoria.

El 87% de los hoteles sabe resolver de magferaz cualquier problema que se
presentar con sus clientes y el 13% logra resa@Vgmroblema de sus clientes de

manera rapida.

19. ¢ Se preocupan por tener un trato personalizado?
v Conocer las restricciones alimenticias
v Servicio de wake up call

v Asistencia para recorridos dentro de la ciudad

msi mno

e
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Figura 71. Atencion personalizada en los hotedesedjunda categoria.

Mediante los resultados obtenidos se pudatietque solo el 79% de los hoteles
ofrece a sus clientes un trato personalizado pamaplr con sus expectativas,
mientras que el 21% no ofrece este tipo de setvicio

ESimno

19%

Figura 72. Atencién personalizada de los hotedetertera categoria.

Mediante los resultados obtenidos se pudo @etgqoe solo el 81% de los hoteles
ofrece a sus clientes un trato personalizado pamaplir con sus expectativas,
mientras que el 19% no ofrece este tipo de setvicio

20. ¢, Se presta servicio segun las condiciones conas®ad

mSi ®mno
0%

Figura 73. Condiciones de servicio de los hotééesegunda categoria acorde a lo ofrecido.

Evidentemente el 100% de los hoteles prestaekgesegun las condiciones
contratadas.
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Figura 74. Condiciones de servicio de los hotdéetercera categoria acorde a lo ofrecido.

Evidentemente el 94% de los hoteles prestseelicio segun las condiciones
contratadas, mientras que el 6% no se preocupaeptirarlo, siendo una de las
principales razones por la cual hay una disminud®clientes.

21.Descripcion del huésped
v" Motivo del viaje

= Turismo = Negocios = Otro

°

Figura 75. Descripcion del huésped de los hotidesegunda categoria.

Con los datos obtenidos se pudo detectar 8Vonde estadia de los huéspedes en
los hoteles de segunda categoria, en su mayorigpa@oturismo con un 38%, el
segundo motivo es por negocios con un 33% y pamalun 29% por estadia

momentanea.
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21. Descripcion del huésped

m Turismo m Negocios m Otro

36%

' 48%
|

16%

Figura 76. Descripcion de los huéspedes de laddwmtle tercera categoria.

Segun los resultados obtenidos se puede defiri el 48% de los huéspedes se
alojan en los hoteles de tercera categoria posntari el 36% decide alojarse por
estadia momentanea y el 16% se hospeda en ldeshdésesta categoria por motivo

de negocios.
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Resultados generales

Ficha de Observacion HotelQual

Lugar:

Dia de la observacion:

Hora:

DIMENSIONES DE LA ESCALA HOTELQUAL

0o

Personal Parametros Sl NO
1. ¢ El personal esté dispuesto a ayudar a los
_ Responden de forma amable 70% | 30%
clientes?
Respuesta eficiente
Gestos al momento de
solicitar informacion
Rapidez en el servicio
Averia en habitaciones. 909 10
2. ¢Los empleados se preocupan |por
resolver los problemas del huésped? Pérdida de algiun objeto d®7% | 3%
valor.
3. ¢El personal del hotel conoce y |€@onocimiento  sobre 077% | 23%
esfuerza por conocer las necesidades| getguntado por el huésped
huésped?
4. ¢ El personal es cortés y educado? Tono de voahi® 53% | 47%

Seguimiento de protocolo ¢

bienvenida

e
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5. ¢ Si hay personal disponibl&kecepcion 70% | 30%
proporcionando al cliente la informacion
) Restaurante 70%| 7%
cuando lo necesita?
6. ¢El personal tiene un aspecto limpig l{,nlforme 73% | 27%
aseado? Apariencia 73% | 279
7. ¢ El comportamiento del personal inspif2onocimiento e interés en eb7% | 33%
confianza? tema
Instalaciones Parametros
8. ¢Las areas e instalaciones del hpRecepcion 63%| 37%
resultan agradables?
Comedor 63% | 209
Habitaciones 80%| 20%
Garaje 60% | 7%
9. ¢Las é&reas y equipamiento del edificlhscensores 60%| 17%
estan bien conservados?
Habitaciones 87%| 13%
Pasillos 83% | 179
Escaleras 83%| 17%
10. ¢Las instalaciones son confortables Habitaciones 90%| 10%
acogedoras (uno se siente a gusto en ellgs)?
Recepcion 63%| 37%
11. ¢ Las instalaciones son seguras (cumpkermisos del Cuerpo del00%
las normas de seguridad)? Bombero
ARCSA 100%
12. ¢ Las instalaciones estan limpias? Recepcion % 6337%
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Comedor 83% | 0%
Habitaciones 97%| 3%
Garaje 54% | 139
Organizacion Parametros
12. ¢Se consigue facilmente cualqui&ervicio de alojamiento 93% 7%
informacion sobre los diferentes servicjos _
o ) Servicio de restauracion 1000
gue solicita el cliente?
Servicio de transporte 100%
14. ;Se actla con discrecion y se respetd&Efamensajes telefonicos 100%
intimidad del cliente?
En habitaciones 93%| 3%
15. ¢Siempre hay alguna persona de la 83% | 17%
direccion a disposicion del cliente para _
) ) Personal de turno autorizago
cualquier problema que pueda surgir?
para resolver problemas
16. ¢Los diferentes servicios spBervicio de reserva 100%
proporcionados en los tiempos estimados/? o _
Servicio de alimentos
17. ¢Los datos y la informacion sobre| lBuentan con base de datos00%
estancia del cliente son correctos? actualizada
18. ¢Se resuelve de forma eficaz cualqui@olicitud de taxis puerta @50% | 50%
problema que pueda tener el cliente? puerta
Informacion  turistica
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general sobre servicios de |la

ciudad

Confirmacion de pasajgs
aéreos y asistencia para uso
de transporte nacional |e

internacional

19. ¢Se preocupan por ofrecer un tra@pnocer las restricciones80% | 20%

personalizado? alimenticias
Servicio de wake up call

Asistencia para recorridgs

dentro de la ciudad

20. ¢Se presta el servicio segun |las 97% | 3%

condiciones contratadas?

Mercado Objetivo

Descripcion del huésped

¢, Cual es el motivo del viaje? Turismo: 45%, Negaickd%, Otros: 31%.

Observaciones Adicionales

Observaciones:En algunos casos la respuesta es no aplica, ptoguteles no cuentan

con el servicio/facilidad, como por ejemplo engasguntas: 5.2, 8.2, 8.4,12.2y 12.4
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Resultado por dimensiones

Dimension: personal

2%

uSi
uNo

uNo Aplica

Figura 77. Dimension personal de hoteles de segeetggoria.
Con los datos obtenidos se pudo detectar que el d2%s hoteles de segunda
categoria cumplen con los parametros establecidesta dimension, el 26% no vy el

2% no aplica.

Dimension: personal

2%

mSi
u No

= No Aplica

Figura 78. Dimension personal de hoteles de tergoria.

El 64% de los hoteles de tercera categoria si aicgh los parametros establecidos
por la ficha de observacion en la dimension pelsomentras que el 34% no y el 2%

no aplica.
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Dimensién: instalaciones

4%

mSi
u No

1 No Aplica

Figura 79. Dimension de instalaciones de hotelesedenda categoria.
El 78% representa a los hoteles de segunda caeqad si cumplen con los
parametros establecidos en la dimensién instalasjad 18% no cumple y el 4% no

aplica.

Dimensién: instalaciénes

mSi
u No

= No Aplica

Figura 80. Dimension de instalaciones de hotelesmera categoria.
Segun los resultados obtenidos en la ficha de whsién realizada en los hoteles de
tercera categoria, el 75% si cumple con los parésiestablecidos mientras que el

16% no y el 9% no aplica.
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Dimensién: observacion

0%

mSi
m No

i No Aplica

Figura 81. Dimension observacion de los hotelesegginda categoria.

Con los datos obtenidos mediante la ficha de obs&m, en los hoteles de segunda

categoria, el 93% si cumple con los pardmetros eimension observacion y el 7%

no.

Dimensién: observacion

mSi
u No

= No Aplica

Figura 82. Dimension observacion de los hotele®drra categoria.

El 94% de los hoteles de tercera categoria cunguarios parametros establecidos

en la dimensién observacion y el 6% no.

Andlisis de resultado de los hoteles de segundaeydera categoria

Encuesta
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Al momento de visitar los establecimientogado observar que los hoteles
de segunda categoria tenian varias falencias cdomso:colaboradores no eran
amables, no usaban uniformes para el area de réogpstaban despeinadas y las
camareras usaban zapatillas, el personal del comemlaontaba con mallas ni
zapatos adecuados para el lugar, habian recepga®mgi®seras y muy poco servicial,
se encontrd insectos en las habitaciones, se grabano mucho por dar una buena
imagen en el area de recepcion pero al ingresa laabitaciones se notaba la

diferencia.

En cuanto a los hoteles de tercera categoria semutdr que al momento de
pedir informacion, no eran 100% amables, no tenianprotocolo de saludo
establecido, no todos contaban con parqueaderaggswde ellos decian que si, pero
la realidad es que tenian un pequefio garaje dasldeestraban dos carros y los
otros permanecian en la calle, bajo la vigilanaalal persona de turno, habian

ascensores que se encontraron muy deteriorados poca seguridad.

Entrevista

En las entrevistas realizadas se pudo concluidapiestablecimientos no se aplican
estandares de calidad sino se guian por las palititernas, por lo tanto al momento
si consideran que necesitan un manual de capdxitagocara sus empleados,
mencionando que daria a su personal el tiempo aecqsara lograr el objetivo de
capacitacion. Los hoteles de segunda y terceragadde no cuentan con
departamento de desarrollo humano por lo tantcstimecompletamente informados
sobre la importancia de contratar al personal talmaen cuenta un perfil con
competencias para el puesto con atencion al cliéméeta.ni tienen presupuesto
establecido para la actividad, pero notificaron gsirian dispuestos a invertir con
un porcentaje minimo y dependiendo de los resutdo@ondrian como requisito

principal.

1. ¢Se aplican estandares de calidad en su empresa?
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2. ¢Considera usted que es necesario un manual detaajiem para
sus colaboradores?

3. ¢Cuanto tiempo estaria dispuesto brindar a suseengd para
realizar capacitaciones?

4. ¢Tienen un presupuesto establecido a capacitaaie@hesrsonal?
Si la respuesta de la pregunta anterior es “Nolagto estaria
dispuesto a invertir?

6. ¢Qué perfil priorizan al momento de selecciongressonal?

Conclusiones

De las encuestas realizadas en los establecimidatesgunda categoria de la ciudad

de Guayaquil, se puede concluir que las principalescias detectadas fueron:

El 33% del personal no es cortes y educado y camoltado el nivel de

satisfaccion sea de menos del 70% porque la cadielaghunta al 100%.

Al momento de hacer la investigacion de mercaders®ntré que 5 de 14
hoteles de esta categoria no con cuentan con tastedsticas necesarias
para formar parte de este grupo, es decir su chligainfraestructura en
insuficiente para cubrir los estandares requerighd@za olmedo, nevada,
plaza centenario, centenario, hotel ecuador).

La infraestructura en general tiene mantenimientesyde ambientacion

agradable a los huéspedes.

De las encuestas realizadas en los establecimidattercera categoria de la ciudad

de Guayaquil, se puede concluir que las principalescias detectadas fueron:

El 44% del personal no se esfuerza en su totaljp@@é conocer las
necesidades del huésped, por lo tanto se preoqugaofrecer un servicio
béasico.

Los colaboradores no se preocupan por ser educadagie al momento
realizar la contratacion no se fijan en un perfie@uado para el puesto a
ocupar.

El personal en su mayoria son polifuncionales alba tie personal.
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La mayoria del personal tiene un aspecto limpisgado, sin embargo no
cuentan con uniformes y facilidades para desarrslia facilidades.

La apariencia de la recepcion no se le ha dadeelédd importancia para
inspirar confianza a los futuros huéspedes.

El 38% de los hoteles no cuentan con garaje privadgarios optan por
compartir garajes, alquilan en lugares lejanoslicoitacion de espacios o los
estaciones fuera del establecimiento.

Los edificios, habitaciones y ascensores se eraimntren buen estado pero
no inspira confianza y debian ser remodelados deraanmediata.

El motivo principal de alojamiento es por pernoiacsin embargo también
tiene uso temporal durante el dia por miembrosadeomunidad receptora.
(tarifa de momento).

Cuatro hoteles de esta categoria que podrian setegorizados en la

segunda categoria (Garzota Inn, YU, Presidentg Ridza Montecarlo)
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Capitulo IV Manual de Capacitacion

Con ayuda de las fichas de observacion que seasah en los hoteles de
segunda y tercera categoria de la ciudad de Guihyagulogrd identificar las
principales falencias, con la informacion recomlag decidio con dos dimensiones:
personal y organizacion, en este caso con el &eaadpcion, ya que ellos son los
primeros en comunicarse con el huésped desde egenlla realizar el check in al
hotel.

En las entrevistas realizadas se logré concluimguigenen como prioridad el
entrenamiento del personal porque los gerentesmynégtradores se enfocan mas en
obtener ventas si notar que mejorando la capagitaciel personal podrian

aumentarlas.

En la dimension personal se detectd que el 47%elsbnal no es cortés ni
educado, esto significa que 14 de 30 hoteles dabaté trabajar mas en este
parametro.

Por lo tanto se decididé realizar el manual paraoraej competencias,
actitudes y resolver inquietudes de colaboradaiegsta forma de deja por escrito y

se evaluara el desemperio de los empleados con thagomnica para
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1. Introduccién

El manual de capacitacion cuenta con cinco modibsscuales estan divididos en
diferentes secciones con actividades y herramieht@sticas para la comprension y

facilidad del participante.

1.1 Antecedentes

Al momento de realizar la observacion directa endiberentes establecimientos de
alojamiento, se detectd falencias mayores en laciéte al cliente que carece de

procesos y normas para una atencion de excelencia.

1.2 Finalidad de la capacitacion

Este programa tiene como finalidad lograr que es@®al adquiera las capacidades

necesarias para una mejora notable en la atento@haéspedes.

1.3 Justificacion

El programa estad enfocado en tener un personatapcion que cumpla con las
funciones y responsabilidades que el puesto rezmjyper esta razon, se ha creado el
contenido para estimular e incentivar en su taddlita calidad de los servicios
brindados por los colaboradores hacia el huéspethamdo como referencia el
estudio que se realizd mediante la ficha de obsEmadotelQual, se identificé que
en un mayor porcentaje el area de recepcion tiéleadias debido a que no hay un
protocolo establecido ni evaluado constantemente.

1.4 Grupos objetivos

El programa va dirigido al personal de recepcibéiodéehoteles de segunda y tercera

categoria de la ciudad de Guayaquil.
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1.5 Competencias que adquiriran los participantes

Este programa de capacitacion brindara la inforémaca los colaboradores
interesados en:

» Procedimientos basicos de telefonia y recepcion

* Reglas de etiqueta y protocolo

* Relaciones humanas

* Comunicacion clara y articulada

* Interpretacion de lenguaje corporal

» Comprension de necesidades del cliente

e Capacidad de relacionarse con el cliente

e Amabilidad

2. Objetivos y contenido del programa
a. Objetivos
El objetivo del programa es aportar y capacitar conocimientos y
habilidades de manera dinamica para que sea aplp@del personal de
recepcion a los diferentes huéspedes.
* Incentivar crecimiento profesional
* Protocolos de bienvenida (telefénica y presencial)
* Mejorar el contacto con nuevas formas de comurdoaci

» Generar impresiones positivas al huésped

b. Duracién

La totalidad del curso es de 8 horas, consta duifi6tos de lectura para
su compresion general, 3 minutos en video explioatb minutos de

retroalimentacion o evaluacion y el tiempo restamséructor explicara el

contenido del manual. Posterior a cada moédulo alezaga una auditoria

interna para un mejor seguimiento del mismo.
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Tabla 1.

Contenido de médulos

c. Resumen de contenido

Tipo de modulo Unidad Duracién Método

herramientas

1.-- La primerg 1.1 Actitud positiva | Video: 3 minutos Video interactivo Y

impresion o ) material de lectura
1.2 Comunicacion Material de lectura

adecuada 15 minutos

1.3 Expresiones para
el contacto con el

huésped.

2.- Escuchar al clientg2.1 ¢ Qué significa? | Video: 2 minutos 30 Video interactivo

) | segundos material de lectura
2.2 La importancia

2.3 Aprender a Material de lectura

escuchar 10 minutos

2.4 Consejos

3.- Una respuesta3.l Tiempo aceptableVideo: 2 minutos y Video interactivo
efectiva para responder un30 segundos material de lectura

requerimiento )
Material de lectura

3.2 Respuesta no €40 minutos

igual a resolucion

3.3 Consejos para
superar expectativas

del huésped.

80




3. Seguimiento y evaluacion del curso

Durante el curso se realizara el seguimiento réispeque constara de 6 meses
después de observacion de campo y al finalizapwnmeba escrita para determinar si

se logro los objetivos de aprendizaje (anexo).

4. Descripcion del contenido
1. La primera impresion
1.1 Actitud positiva
a. Qué es la actitud
La actitud es un estado mental que nos permiteaedhs tareas
con interés y disposicion a servir a los demas.
b. Beneficios de una actitud positiva
* Clientes satisfechos
* Realizar tareas diarias con eficacia
* Metas claras y objetivas

* Motivacién grupal

c. Valores
» Agilidad
* Escucha
* Amabilidad
* Respeto

* Paciencia
* Responsabilidad

* honestidad

1.2 Comunicacion adecuada
a) Que es la comunicacién
Lograr transmitir el mensaje de manera clara y isangara evitar
confusién por quien recibe el mensaje
b) Tipos de comunicacién
» Verbal
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Es la forma de comunicarse de boca a boca o escriu
objetivo es que la persona comprenda lo que ssnig

* No verbal

Es la emision de mensajes sin palabras, es dexiesn
verbal ni escrita, transmitiéndose mediante gegtostura,

lenguaje corporal, expresiones faciales.

1.3 Expresiones para el contacto con el huésped

* Una bienvenida

La primer impresion del huésped es el inicio de la
experiencia total, por ello se debe aplicar laaed) — 5:
cuando el huésped esté a 10 pasos de distancier hac
contacto visual y sonreir, cuando el huésped eStpasos
de distancia saludar amablemente aplicando losqulus.
» Protocolos para atencién en general
o Relacion presencial
= Se mantiene observacion fija y sonriendo a
la llegada del huésped.
= Dirigirse al huésped de la siguiente forma:
“Buenos dias/tardes/noches..., Bienvenido
al Hotel ..., Mi nombre es..., ¢En qué
puedo servirle?”
= Al momento del check out: “Fue un gusto
haberlo atendido Sr/Sra..., esperamos

regrese pronto...”
o Viatelefénica

= |as llamadas debes ser contestadas antes

del tercer tono.
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= En caso de poner en espera al cliente, su
tiempo maximo es de 30 segundos.

= Dirigirse al huésped: “Buenos
dias/tardes/noches..., Bienvenido al Hotel
.., Mi nombre es..., ¢En qué puedo
servirle?”

= Cuando el huésped de sus datos, llamarlo
por su apelido durante toda Ila

conversacion.

» Consejos
Presentarse de manera cordial y breve
Llamar al huésped por su nombre
Demostrar al cliente que esta siendo escuchado
Asentar la cabeza demostrando que comprende lesiae

comentando o pidiendo

2. Escuchar al cliente
2.1 ¢ Qué significa?

Se refiere a la accion de dirigir la atencion hagcigue comunica la

otra persona, intentando percibir de manera cla@ngisa el mensaje

emitido.

2.2 La importancia
a) Lograr una comunicacion efectiva, mediante un cliositivo
b) Evitar malos entendidos
c) Demostramos que el huésped es importando y recshiteduena
manera su punto de vista.
d) Crear servicios y necesidades al gusto del cliente
e) Determinar lo que se debe mejorar o cambiar eremico en

general
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2.3 Consejos
v Ser entusiasta
No realizar otras actividades mientras esta catiegite
Sonreir
Mostrar empatia
Utiliza un lenguaje positivo
Tomar nota de los requerimientos del huésped

Siempre preguntar al huésped si la informaciéndata

AN N N N N

No desviar mirada

3. Respuesta a tiempo
3.1 Tiempo aceptable para responder un requerimiento
No necesariamente el huésped espera una soluni@msa respuesta
inmediata, por lo tanto, no existe tiempo estalle@ara resolver un
requerimiento. Recuerde que el huésped podria aspgpre el
requerimiento tome un tiempo considerado, depeddiede o

solicitado.

3.2 Respuesta no es igual a resolucion
El médulo de aprender a escuchar al cliente esw#animportancia
en la hoteleria, debido a que con el mismo se pdetErminar la
urgencia e importancia del requerimiento.
Una respuesta se refiere a una reaccion inmediatprometiendo a
la otra parte a dar una solucién a la solicitud dedsped (verbal o
escrito).

Una resolucion es el procedimiento de resolvanoanveniente.

3.3 Consejos para superar expectativas del huésped.
v' Conoce al cliente y sus necesidades. (empatia)
v La imagen personal juega un rol muy importante én e
servicio.

v' Muestra interés y una actitud positiva para resolvios
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AN N N NN

requerimientos del cliente.

Escuchar y estar disponible para atender las rozzbss del
huésped.

Nunca digas no, busca una solucion.

Hablar de forma segura y clara.

El respeto y el trabajo en equipo se refleja eseslicio.

Ser proactivo.

Interés en desarrollar nuevas competencias.

Predisposicién
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5. Evaluacién de taller de capacitacion para partitigs

Nombres:

Institucion:

Seccion 1: Temas

De acuerdo a lo aprendido, valora de 1 (muy bafajrauy alta) marcando la casilla

gue corresponda.

a) ¢ En qué medida ha contribuido el taller de dtgEagn para mejor conocimientos

y destrezas en el servicio con el cliente, en i@acon los siguientes temas?

TEMAS 1 2 3 4 5

1. La primera impresion

1.1 Actitud positiva

1.2 Comunicacion adecuada

1.3Expresiones para el contagto

con el huésped

2. Escuchar al cliente

2.1¢Qué significa?

2.2La importancia

2.3Consejos

3. Respuesta a tiempo

3.1Tiempo  aceptable para

responder un requerimiento

3.2Respuesta no es igual |a

solucion

3.3Consejos para supergr

expectativas al huésped
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b) ¢ En qué medida ha contribuido las actividades peejorar el servicio al cliente

detallado a continuacion?

ACTIVIDADES 1 2 3 4 5

1. Intercambio de ideas al terminar
cada uno de los temas detallados

anteriormente

2. Ronda de preguntas por parte |de
los participantes al terminar cada
uno de los temas detalladps

anteriormente

3. Video interactivos

4. Presentaciones en Power Paint

incluyendo graficos

5. Realizacion de preguntas por
parte del capacitador al terminar
cada uno de los temas detallados

anteriormente

Seccién 2: Preguntas

1. ¢Qué aspectos podrian mejorarse?
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2. ¢Qué temas incluiria en el programa?

3. Otras observaciones
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Conclusiones

En la investigacion detallada anteriormentensestra las falencias de parte del
personal como gerencial de los hoteles de segutetagra categoria en la ciudad de
Guayaquil. Se realizo una division de resultadasa phatener un mejor analisis para

cada categoria.

Se pudo concretar que los hoteles de seguatdgaria tenian como principales
falencias: el servicio por parte de las recepctasigra poco servicial y amable, el
personal del comedor y recepcion no contaba cdioramé mostrando mala imagen
y lo mismo afectaba a la limpieza del establecitoieBntre los hoteles investigados
se llegd a la conclusion que no estaban aptos fparaar parte de esta categoria,
debido a que las falencias anteriormente mencienéiberon detectadas en los
siguientes establecimientos: Plaza Olmedo, Hotela#or, Centenario, Plaza

Centenario y Nevada.

Por otro lado, los hoteles de tercera categeeiaetectd que: el personal no se
preocupa por dar una buena atencion al huéspedeniogrgados de realizar los
contratos no tiene como prioridad contratar a ums@®l con el perfil y
competencias para el cargo, las edificios estaleteridrados y no contaban con el
mantenimientos requerido, el personal en su maywagolifuncionales. Dentro de
esta categoria se concluyo que los siguienteslesiaiientos deberian pertenecer a

una la segunda categoria: Garzota Inn, Yu, Pregden y Plaza Montecarlo.

De los 37 establecimientos a los que se emveblicitud de visita, 7 de ellos no
estuvieron dispuestos a aceptar nuestro requetionggbido a que se encontraban

fuera de la zona de uso turistico.

Para concluir, se realiz6 un manual de capacitguba los empleados de los hoteles
de segunda y tercera categoria de la ciudad de a@Quiy basandose en los
resultados de la observacion directa a dichos lestabentos, para establecer un

protocolo de las medidas y procedimientos a seguir.
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Recomendaciones
Con proposito de mejorar, la gerencia de tadel deberia tomar en cuenta:

v" Proveer el uniforme a todo el personal del estahieato.

<\

Incluir el uniforme como parte de las politicasms.

(\

Realizar seguimiento de las politicas establecidasa verificar que se
cumplan.

Brindar entrenamiento y capacitaciones para gyeessonal este actualizado.
Contratar personal con el perfil de acuerdo alcargjercer.

Incluir este disefio de capacitacion como requitangreso.

SN NEE NN

Comunicacion interna.
Como recomendacioén para los empleados:

v" Cumplir con los estandares y protocolos brindadodgs gerencias.

v" Preocuparse por dar una buena imagen ya que elida primera impresion
del hotel.

v' Demostrar siempre disposicion y amabilidad hagahieéspedes.

v Comunicacion interna.
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Apéndices

Apéndice A.- Modelo de observacién directa

4

UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

Ficha de Observacién de Campo N.

Lugar:

Dia de la observacion:

Hora:

DIMENSIONES DE LA ESCALA HOTELQUAL
Personal Parametros Sl NO
1. ¢ El personal esté dispuesto a ayudar a los

clientes?

Responden de forma amable
Respuesta eficiente

Gestos al momento de

solicitar informacion

Rapidez en el servicio

2. ¢Los empleados se preocupan

resolver los problemas del huésped?

Averia en habitaciones.
pnr

valor.

Pérdida de algun objeto de

3. ¢El personal del hotel conoce y

esfuerza por conocer las necesidades| getguntado por el huésped

huésped?

geonocimiento sobre [»)

4. ¢ El personal es cortés y educado?

Tono de voahbi®a
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Seguimiento de protocolo de
bienvenida
5. ¢ Si hay  personal disponihl&kecepcion
proporcionando al cliente la informacion
) Restaurante
cuando lo necesita?
6. El : .. | Uniforme
. ¢El personal tiene un aspecto limpid
2 o
aseado? Apariencia
7. ¢El comportamiento del personal inspi@onocimiento e interés en gl
confianza? tema
Instalaciones Parametros
8. ¢lLas éareas e instalaciones del hopRé&cepcion
resultan agradables?
Comedor
Habitaciones
Garaje
9. ¢Las é&reas y equipamiento del edificlhscensores
estan bien conservados? o
Habitaciones
Pasillos
Escaleras
10. ¢Las instalaciones son confortables Habitaciones
acogedoras (uno se siente a gusto en ellgs)? _
Recepcion
11. ¢Las instalaciones son seguras (cumplermisos del Cuerpo de
las normas de seguridad)? Bombero
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ARCSA

12. ¢ Las instalaciones estan limpias?

Recepcion

Comedor

Habitaciones

Garaje

Organizacién

Parametros

12. ¢Se consigue facilmente cualqu

i&ervicio de alojamiento

informacién sobre los diferentes servic

que solicita el cliente?

0s
Servicio de restauracion

Servicio de transporte

14. ;Se actla con discrecion y se respe

t&Emmensajes telefonicos

intimidad del cliente?

En habitaciones

15. ¢Siempre hay alguna persona de
direcciébn a disposicion del cliente pa

cualquier problema que pueda surgir?

la

ira
Personal de turno autoriza

para resolver problemas

o

16. ¢Los diferentes servicios s

proporcionados en los tiempos estimados:

oBervicio de reserva

?)
Servicio de alimentos

17. ¢Los datos y la informacion sobre| lBuentan con base de datos
estancia del cliente son correctos? actualizada
18. ¢Se resuelve de forma eficaz cualquier Sadiicitle taxis puerta a
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problema que pueda tener el cliente? puerta

Informacion  turistica

general sobre servicios de |la

ciudad

Confirmacion de pasajgs
aéreos y asistencia para Uso
de transporte nacional |e

internacional

19. ¢Se preocupan por ofrecer un tra@onocer las restricciones

personalizado? alimenticias
Servicio de wake up call

Asistencia para recorridgs

dentro de la ciudad

20. ¢Se presta el servicio segun |las

condiciones contratadas?

Mercado Obijetivo

Descripcion del huésped

¢ Cual es el motivo del viaje?

Observaciones Adicionales
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Apéndice B.- Fotos del trabajo de campo

Figura 84. Visita al hotel Castell
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Figura 86. Visita al hotel Sander
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Figura 88. Visita al hotel 9 de octubre
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Apéndice CFormato de entrevista

1. ¢Se aplican estandares de calidad en su empresa?

2. ¢Considera usted que es necesario un manual deitaajiem para sus
colaboradores?

3. ¢Cuanto tiempo estaria dispuesto brindar a suseadgs para realizar
capacitaciones?

4. ¢Tienen un presupuesto establecido a capacitaai@hesrsonal?
Si la respuesta de la pregunta anterior es “Najagio estaria dispuesto a
invertir?

6. ¢Qué perfil priorizan al momento de selecciongressonal?
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