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RESUMEN

El proposito de realizar una reingenieria en el departamento de ama de llaves de
los hoteles de primera categoria de la ciudad de Guayaquil, es alcanzar niveles de
calidad que traigan consigo beneficios a sus duefios, a sus empleados y a su clientela;
ademas de corregir errores que han marcado una gran diferencia entre los hoteles
pertenecientes a las grandes cadenas hoteleras internacionales, y los pertenecientes a

empresas familiares o compafiias ecuatorianas.

Estas ultimas han quedado relegadas por afios perteneciendo al grupo hotelero
de mala calidad en instalaciones y en atencion al cliente, generando que la
preferencia de los turistas que visitan el pais se incline por una calidad mas alta a
altos costos y que hoteles extranjeros se impongan en presencia empresarial en la

ciudad y en el pais.

Para la aplicacion de esta tesis, se ha comparado el servicio actual de los hoteles
de primera categoria, con los hoteles de categoria de lujo dentro de la ciudad de
Guayaquil, lo cual nos permitio determinar los pardmetros necesarios para evaluar y

analizar los procesos utilizados en la actualidad.

Para lograr el objetivo mencionado se ha evaluado minuciosamente los hoteles
de la ciudad de Guayaquil mediante diversos medios, entre ellos la observacion,
entrevistas, libros y manuales de hoteleria, sistemas de calidad, sumado a la
experiencia de los huéspedes expresada en los espacios de sugerencias fisicos y en
las diferentes paginas web de los hoteles estudiados. Luego, A medida que ha
avanzado esta investigacion también aumenta la lista de correcciones por hacer,
sobre todo en los procesos que componen el departamento de ama de llaves, que
como se sabe es la columna vertebral del hotel, ya que aqui se genera el producto

estrella de la empresa: “La habitacion lista para la venta”

Basado en los procesos de mayor importancia en este departamento, se ha
generado para esta tesis la propuesta de Reingenieria en los procesos del

departamento de ama de llaves de los hoteles de primera categoria, tratando que
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los resultados de la aplicacion de la misma sean positivos en el alcance de la
calidad de servicios y beneficiosos en el ambito econdmico para la empresa que

decida aplicarla.

De esta manera, se lograra que los ingresos econdmicos de los hoteles
aumenten y con él mejore la calidad de vida de sus colaboradores; ademas, que
la industria hotelera ecuatoriana se posicione en altos peldafios en cuanto a

calidad de servicio y hospedaje se refiere.

Palabras clave: reingenieria, hoteles, primera categoria, servicio al cliente,

calidad.
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ABSTRACT

Make a reengineering in the Department of housekeeping of the first category
hotels of the city of Guayaquil, aims to achieve levels of quality that bring benefits to
their owners, their employees and their customers; In addition to correcting errors
that have made a great difference between the hotels belonging to the large
international hotel chains, and belonging to family businesses or Ecuadorian
companies. The latter have been relegated for years belonging to the hotel group of
poor quality in facilities and customer service, generating the preference of tourists
who visit the country tipping for a quality higher to high costs and foreign hotels are

imposed on business presence in the city and in the country.

For the purposes of this thesis, it has been compared the current service of the
first category hotels, with luxury hotels in the city of Guayaquil, which allowed us to
determine the parameters required to evaluate and analyze the processes currently

used.

To achieve the mentioned objective it has been thoroughly evaluated hotels in
the city of Guayaquil by various means, including observation, interviews, books and
manuals of hospitality, quality systems, coupled with the experience of the guests
expressed in the physical spaces of suggestions and the different web pages of the
studied hotels. Then, as it has advanced this research also increases the list of
corrections to be done, especially in the processes that make up the housekeeper
Departments, which as you know is the backbone of the hotel, since here is generated

the product of the star company: “the room ready for the sell”

Based on the processes of major importance in this Department, has been
generated for this thesis proposal re-engineering processes on housekeeping
department of the first class hotels, trying to make the results of the application of
the same positive in the scope of the quality of services and beneficial in the

economic sphere for the company who chooses to apply it.
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In this way, also achieve that the income of the hotels will increase and
with it will improve the quality of life of its collaborators; In addition, that the
Ecuadorian hospitality industry to position itself high steps in terms of quality
of service and accommodation.

Key words: reengineering, hotels, categories, processes, quality, proposal
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INTRODUCCION

La ciudad de Santiago de Guayaquil, ubicada en la Provincia del Guayas con
aproximadamente 3°328.534 habitantes, se encuentra asentada entre los 6 y 22
m.s.n.m, con una latitud de -2° 10' S, una longitud de 79° 54' O. , ubicacion que da
lugar a un clima célido y tropical que hace que practicamente todo el afio los
habitantes gocen de buenas temperaturas (23° C a 38° C), si bien las corrientes
marinas del Nifio y la de Humboldt hacen que haya dos temporadas, una calurosa,
himeda y lluviosa, que va de diciembre a abril, y otra mas agradable, mas seco y
menos humedo que va de mayo a diciembre, el nUmero de turistas se mantienen

durante todo el afio en niveles favorables para los negocios guayaquilefios.

Guayaquil ha sido desde sus inicios el centro econémico del Ecuador, dando
lugar al crecimiento de empresas de todo tipo dentro de si. Siendo la ciudad mas
poblada del pais, alberga a propios y extrafios quienes con miras futuristas han
invertido en la ciudad creando un ambiente dindmico para los empresarios de

cualquier procedencia.

La ciudad cuenta con una importante infraestructura hotelera que ha permitido
un fuerte crecimiento del turismo en Guayaquil, el mismo que ha beneficiado a

diversos sectores relacionados a esta rama de la economia local.

La oferta hotelera de la ciudad es muy diversificada y busca cubrir toda la
demanda turistica de la urbe, existen desde los exclusivos hoteles 5 estrellas
(categoria lujo) para el visitante de alto poder adquisitivo; hasta los pensiones mas
econdmicas cuyo objetivo es servir al turista local e internacional, pero con tarifas

mas bajas.

La ciudad atrae de manera especial a los viajeros de negocios, segun el Sr. Gino
Luzi, presidente de la Asociacion de Hoteleros del Guayas (AHOTEGU), quien
precisO que estos viajes se realizan en grandes cantidades, sobretodo porque sus
edificaciones estan completamente equipadas y por la cantidad muy grande de

negocios nacionales e internacionales que se realizan en nuestra ciudad, por este
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motivo aquellos viajeros de negocios realizan viajes a Guayaquil de manera
periddica pero requieren hospedaje por corto tiempo, entonces buscan la oferta
de hoteles cerca del aeropuerto de Guayaquil, para ahorrar tiempo en los

traslados y optimizar cada viaje.

Toda empresa vive de su rentabilidad, y los hoteles no son la excepcion,
estos basan sus ingresos en la venta de habitaciones a turistas que buscan buena
calidad de servicio y atencidn personalizada y eficiente, pero al mismo tiempo
se hace visible la necesidad de tener entre otras cosas, un correcto control de
calidad que es muy importante, especialmente en el departamento de ama de
Ilaves; por lo cual esta propuesta incluye un plan de optimizacion de recursos
en este departamento, Yy asi, mejorar la atencion al cliente junto con la

rentabilidad de nuestros hoteles de primera categoria.

El departamento de Ama de llaves constituye un area muy sensible para la
empresa hotelera, por esto es considerada la columna vertebral del hotel, y es en
él donde se produce el elemento estrella del hotel, la habitacion lista para su
venta. Este departamento por lo general es el que posee mayor cantidad de
empleados en los hoteles con excelente calidad de servicio, ya que se encarga
de las habitaciones, pasillos, oficinas, areas comunes, etc. Y, es por lo que un
Gerente hotelero debe poner especial atencion en la capacitacion de este
personal, teniendo mucho cuidado en su seleccién pues otra cualidad que debe
adornar a un ama de llaves, es su probada honestidad. Por ese motivo se lo

cataloga como el centro del hotel. (INEN, 2006)

Es la administracion impecable de este departamento lo que determinara
que el servicio de alojamiento tenga éxito en el hotel y su rentabilidad alcance

niveles esperados por los inversionistas y duefios.

Es asi que el planteamiento de esta investigacion se enfoca en la
planificacién, el reclutamiento, entrenamiento y evaluacion constante de los
procesos mas sensibles del departamento de ama de llaves de los hoteles

estudiados.
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1. CAPITULO I: PLANEAMIENTO

1.1 ANTECEDENTES

1.1.1 RESENA HISTORICA DE LA HOTELERIA

Recordando la historia, podemos ver que el hombre ha sido un turista desde sus
origenes, los primeros grupos humanos eran ndomadas que buscaban mejores frutos o

mejores cazas.

En la prehistoria la gente se desplazaba en busqueda de alimentos y proteccion
debido a los cambios de climas; y asi con el paso de los afios el ser primitivo
continud su evolucion y también evolucionaron sus deseos de conquista, religiones
expandidas y trueque para cubrir sus necesidades y las de su familia. De esta manera
fueron obligados a pernoctar en lugares seguros donde ademas pudieran contar con

alimentos.

En las tabernas, situadas cerca de los templos, las cuales existian en La antigua
Grecia, sacrificaban animales varias veces para poder disfrutar grandes banquetes. Y
luego poco a poco el Imperio Romano se fue extendiendo por toda Europa.
Entre 500 a.C y 500 d.C. se asentaron las posadas a lo largo de los caminos, donde
no existian lujos, pero se ofrecian techos, camas de heno y en algunos casos

alimentos y bebidas a base de carne, pan y vino.

Aparecidé la expansion del cristianismoy de nuevas religiones, y asi las
rivalidades, las cuales traian consigo enfrentamientos, hasta que en el afio 1137 se
fundo la orden de San Juan de Jerusalén que trae la creacion de los hospitales (del
latin hospes que significa huésped), y que luego servirian mas como centros
asistenciales que como albergues donde se brindaba hospedaje y proteccion.

Durante la Edad Media aparecid la limitacion drastica del comercio y los viajes,

asi los Monasterios serian los establecimientos que sin pago alguno prestaron el
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servicio de albergue u hospedaje a los misioneros y peregrinos, quienes a su
vez, de manera que les fuese posible, contribuirian al mantenimiento de estas

instituciones.

Conforme mejoraron los caminos y surgieron las primeras diligencias,
existié un aumento de viajes e incrementaron las demandas de alojamiento. De
esta manera iniciaron los establecimientos de hospedaje con fines lucrativos,

siendo asi como surge una casa especial de huéspedes llamada inn o mesoén.

Durante el reinado de Luis XV en Francia, ya se los denomina a estos

establecimientos hotel garni.

Surgié un incremento notorio de desplazamiento con el invento del
ferrocarril y la maquina de vapor, lo que di6 origen a los centros turisticos con
los que aparecieron los primeros edificios destinados a prestar servicios de
alojamiento, alimentacién y recreacion Ilamados hoteles. (Alcocer Castro,
2014).

1.1.2 HOTELERIA EN EL ECUADOR

La historia de la hoteleria en el Ecuador es conocida desde los incas,
donde existian los Chasquis quienes eran conocidos como mensajeros, se
Ilamaban de esa manera porque debian llevar sus mensajes a pie recorriendo
grandes distancias y eso les tomaba demasiado tiempo, por esa razon es que
surgio la necesidad de la creacion de lugares de alojamiento para que estos
puedan alimentarse y descansar.

De tal manera que se iniciaban los cambios de postas muchas veces, estos

lugares fueron llamados TAMBOS, lo cual significa casa o posada.

Pero estos son eran los Unicos lugares que ofrecian este servicio,
Especialmente existian los PUCARA, utilizados por el inca rey, donde se

miraban las estrellas y el cambio de equinoccio.
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El momento que fueron esclavizados los indigenas por los espafioles, fueron
obligados a brindarles este servicio de alimentacion y alojamiento, lo que hizo que

los Incas se destaquen en ser especialistas en el mismo.

Llego la Segunda Guerra Mundial, y se inicié una onda migratoria abundante
de turistas al Ecuador. Estos extranjeros llegaban de varios paises con grandes
capitales, los cuales serian invertidos en el turismo en el pais. Esto era motivado
gracias a los abundantes atractivos turisticos que poseemos que los incentivaba a
crear lugares de alojamiento también y construir lugares para los turistas y fomentar
la mejoria en nuestro pais lo cual fue un importante cambio para la hoteleria en el
Ecuador.

Existen los primeros hoteles que el dia de hoy ya no existe, como el

Metropolitano y el Humboldt o el Savoy Inn y el Auca Imperial.

Un grupo de empresarios hoteleros de Guayaquil constituyeron y fundaron una
organizacion en el afio 1955 para representar y agrupar los intereses del sector

hotelero; gracias a ellos se dio mas importancia a nuestra ciudad.

Entre estos empresarios estan el Sr. Francisco Bruzzone, quien representa al
Hotel Continental, Majestic y Pacifico; el Sr. Frederick Stoeckli, quien representa al
Hotel Humboldt Internacional; el Sr. Fernando David, del Hotel Tourist; el Sr. Luis
Aguas, del Hotel Ritz; el Sr. Isaac Aboad, del Hotel Metropolitano, entre otros. Los
funcionarios de la Subdireccion de Propaganda y Fomento de Turismo del Ministerio
de Economia y Turismo, los Sefiores Hernan Alvarez Soria y Ernesto Granizo
Velasco, permitieron sentar las bases de lo que constituiria la institucion fundamental
de la industria hotelera nacional. (AHOTEC, 2015).

Entre las asociaciones hoteleras provinciales contamos con la de nuestra
provincia, La Asociacién Hotelera del Guayas, cuyo presidente es el Sr. Gino Luzi,
también Gerente del hotel Guayaquil, catalogado como hotel de lujo, contiene
afiliados a 23 hoteles, de los cuales 11 son de primera categoria de la provincia del
guayas y 10 solamente de Guayaquil, entre esos se encuentran: EI Sol de Oriente,
Doral, Palace, Castell, City Plaza, Del Rey, entre otros.
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Esta organizacion que se ha mantenido hasta el dia de hoy y no solo se
proyecta dentro del pais, sino también fuera de él agrandandose
internacionalmente para poder consolidarse de manera que se adquiera la
Imagen y representatividad deseada. Empezaron a existir cambios profundos en
el afio 1987 y de manera estructural donde se inicid la creacion de Capitulos
Provinciales dentro de la asociacion para que de esta manera inicie la existencia
de integracion geografica de los socios y también la fortaleza y consolidacion

del gremio.

En 1965 se da inicio a la construccion del Hotel Colon, inaugurado en
1967, el cual cuenta con 100 habitaciones, pero no existia abastecimiento por la
gran demanda que poseia la ciudad, y asi hubo la necesidad de arrendar otro
hotel, mientras se construian dos torres en el afio 1976 de 420 habitaciones;

estas actualmente pertenecen a la cadena Hilton.

En la actualidad contamos con una creciente oferta de hoteles, a continuacion

algunos ejemplos:

En la categoria de LUJO: El_Grand Hotel Guayaquil: uno de los

principales hoteles de la ciudad y se encuentra situado a 10 minutos del
aeropuerto. Disfruta de tener acceso directo a los distritos de negocios y de
espectaculos de la ciudad. Posee salas de reuniones y de conferencias donde se

pueden celebrar eventos corporativos.

Entre los hoteles de PRIMERA categoria: Hotel Castell se encuentra en un
edificio impresionante ubicado frente al parque japonés de Guayaquil, a 5 km
del centro de la ciudad. El hotel puede organizar el servicio de enlace con el
aeropuerto. EIl Hotel Castell estd a 1 km de la zona de negocios y a 4 km del

aeropuerto Joaquin de Olmedo y pertenece a la primera categoria.

Entre los hoteles de SEGUNDA categoria: Hotel California, ubicado en el

centro de la ciudad.
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Entre los hoteles de TERCERA categoria: Hotel Colonial: Igualmente ubicado

en el centro de la ciudad.

En la actualidad en nuestro pais, la hoteleria ha tomado fuerza en su afan de
brindar mejores servicios para los potenciales clientes que cada dia tienden a
aumentar, considerando que la ciudad de Guayaquil es la capital econémica del pais,

debemos mejorar los procesos y la atencion en los hoteles.

El crecimiento de la industria, la calidad de servicios y tamafio de las
propiedades, las nuevas tendencias en lo que a alojamiento se refiere, ha propiciado
la creacion de varias aplicaciones costo-efectivas abordando casi toda fase de las

operaciones de alojamiento.

Todas las personas gque, en un momento u otro pueden tener la oportunidad de
quedarse en un hotel, componen el mercado hotelero. Este extenso grupo se puede
dividir de acuerdo a sus expectativas, por lo tanto el mercado tiende a especializarse
en la atencion que cada uno de ellos requiere y cubrir sus necesidades de la manera

mas eficaz posible.

Es importante tomar en cuenta que las caracteristicas de necesidad comdn para
los pasajeros son la seguridad, pulcritud y confort del lugar elegido ya sea para una
corta o prolongada estancia.

1.2 DESCRIPCION DEL OBJETO DE LA INVESTIGACION

Esta investigacion se ha enfocado en la evaluacién y analisis de los procesos del
departamento de Ama de Llaves en los hoteles de primera categoria de la ciudad de
Guayaquil en el presente afio , Con la finalidad de detectar deficiencias en el manejo
actual y brindar una opcion de mejora en cuanto a reclutamiento, capacitacion y

control de desempefio del personal, disefio estratégico de procesos de calidad y de
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sus sistemas de apoyo con el propdésito de conseguir mejoras en el rendimiento
de costos y productividad de industria hotelera.

Ademas, realizar una revision fundamental, y redisefio radical y rapido de
procesos estratégicos de valor agregado, con el fin de alcanzar mejoras
espectaculares en cuanto a calidad de servicios y optimizacion de tareas se

refiere.

El resultado de realizar esta reingenieria tendré tres beneficiarios, primero
el empleado , ya que podran optimizar la eficiencia y mejorar el tiempo
mediante esta herramienta, lo cual ayudara el dia a dia en sus actividades,
obtendran una guia de los pasos a seguir dentro de una rutina diaria. Esto sera
muy positivo para lograr estandarizar los procesos de limpieza dentro de las
habitaciones.

El segundo beneficiario de este proyecto también sera el duefio del hotel
ya que en este caso mantendra una imagen positiva de su hotel manteniendo el
estandar de procedimientos y servicio de calidad. Claro esta que al poco tiempo
de cumplir con esta reingenieria tendra mayor demanda lo que definitivamente

sera beneficioso para el negocio y su estabilidad.

Existe un tercer beneficiario, el cual es el mas importante para cualquier
hotel, el cual es el huésped y visitante ya que mediante la utilizacion y
observacion de las areas del hotel podrd poseer y demostrar sobretodo
exultacion, esto quiere decir que mantendra la satisfaccion de haberlo escogido
y sucesivamente regresamos a decir que esto beneficia igualmente al duefio del

hotel, quien tiene como principal proposito la satisfaccion de su cliente.
Se necesita un medio de control en toda empresa para mejorar su servicio,

y eso es lo que obtendremos manteniendo un orden en cada proceso dentro de

ama de llaves.
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1.3 JUSTIFICACION

La intencion es mejorar la calidad de servicio del area de ama de llaves en los
hoteles de primera categoria, esta necesidad surge por el deseo de brindar excelencia
mediante el cambio en los procesos, ofreciendo herramientas de trabajo que ademas
de motivar a los empleados en su trabajo de cada dia, les brindara también

conocimientos para avanzar.

En los hoteles estudiados de primera categoria de la ciudad de Guayaquil, se ha
encontrado que el gasto no planificado y la falta de inversion con respecto a personal,
suministros y servicios son debido a la falta de control, orden y esquemas detallados
de cada area y sus gastos. Se ha encontrado igualmente la falta de diagnostico de la
situacion en la que se encuentran estos hoteles, eso es lo que no permite reconocer

los errores para poder solucionarlos para su mejoria.

Eso no solamente beneficiaria a la mejoria en rentabilidad del hotel para

beneficio de sus duefios, sino también al crecimiento turistico de Guayaquil.

En todo departamento de ama de llaves existe un presupuesto para gastos de
nomina es decir para sueldo del personal. Debemos tener en cuenta que en la
mayoria de los hoteles por ahorro pagan pocos sueldos y por ende no contratan el
personal suficiente, esto da como resultado el cansancio de los empleados reflejado
en la falta de habilidad en rapidez y calidad del procedimiento de limpieza en
habitaciones y areas nobles. Por areas nobles nos referimos a las areas compartidas
por los huéspedes y empleados pero que son de uso exclusivo del huésped (lobby,

pasillo, ascensores)

Podemos optimizar gastos contratando mas personal en el area de ama de
Ilaves para que sea mas exitoso el servicio que se le brinda al huésped, pero en el
caso de que eso no sea posible, segun lo que se descubrié en los hoteles que
visitamos de primera categoria fue que hay exceso de empleados en otras areas y

muy pocos en ama de llaves, asi que si no existe el presupuesto necesario pues se

27



podria reorganizar el personal para que se reste de un departamento sobre
ocupado y se llene més el departamento de ama de Ilaves con dichos empleados

y asi balancear la cantidad de personal.

Es muy importante que sea todo el personal capacitado en todas las areas
para que pueda laborar en cada una de ellas sin ningun problema.

Con un buen entrenamiento y programas de incentivo se puede hacer un
ahorro anual sustancial en ese presupuesto, disminuyendo la cantidad de
personas que trabajan en esa area. Aparte del hecho de los consumos excesivos
en amenidades y accesorios innecesarios en cada habitacion, refiriéndose a la
cantidad exacta que se debe escoger para cada una de las habitaciones y areas
del hotel, para eso se necesita un control sin perjudicar en lo absoluto la calidad
de atencion y servicio que se ofrece. Algo también que se quiere rescatar es la
importancia del apoyo al medio ambiente y la responsabilidad social, lo cual

con este ahorro se podra incluir.

La organizacién de los procesos del departamento de ama de llaves se
torna importante e imprescindible desde el momento mismo de la creacién de
un hotel. Este departamento es el alma de la empresa, es donde se maneja la

mayor cantidad de egresos e ingresos de la actividad hotelera como tal.

Sin embargo, la empericidad con la que ha sido manejada hasta ahora esta
actividad y la inexistencia de procesos claros dentro del departamento de ama
de llaves, ha dado como resultado altos costos en recursos que no pueden ser
correctamente aprovechados por la empresa, obteniendo finalmente personal

desmotivado y huéspedes insatisfechos.

El gasto desequilibrado en los hoteles, especificamente en los estudiados,
con respecto a personal, suministros y servicios, es debido a la falta de control,

orden y esquemas detallados de cada area.

El mayor rubro en el que el departamento de ama de llaves debe invertir es
en recursos humanos, quienes son los responsables de utilizar herramientas de
control, limpieza y atencion al cliente. La mala inversion en este rubro causa a
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la empresa déficit y finalmente, en muchos casos, el cierre definitivo de la misma.

Esta propuesta busca incentivar a los gerentes de hoteles de Guayaquil, la
aplicacion de una reingenieria en el departamento de ama de llaves dentro de sus
empresas, la cual pretende que los hoteles que apliquen las técnicas aqui

recomendadas, obtengan los siguientes resultados:

eUn maximo aprovechamiento de su capital humano.

eMaximo aprovechamiento de sus recursos.

eObtencidn de ganancias mayores a las actuales, que pueden ser reinvertidas en
actividades de mejoras para el hotel.

eMayor control en los procesos mas sensibles de la actividad.

eMejora en atencion al cliente.

eConsolidacion en el ambito empresarial.

oY ademas permitira que el nivel de la oferta hotelera en Guayaquil crezca de

manera que beneficie el sector economico y turistico de la ciudad y del pais.

1.4 EL PROBLEMA

1.41 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El principal problema que existe en los hoteles de primera categoria es la falta
de inversion en el departamento de ama de llaves de recursos y la cantidad
innecesaria de personal o la mala cantidad de proporcion de cada empleado por area.

En el mantenimiento de cada habitacion existe el exceso de productos para la
limpieza y amenidades, exceso de personal para cada area y falta de personal en el

departamento de ama de llaves.

Otro problema es que el personal de ama de Ilaves no cuenta con conocimientos
basicos para mantenimiento en situaciones sencillas como una bateria
higiénica, cambio de foco, arreglo llave de bafio, arreglo cable telefonico,

configuracion de una computadora, entre otras cosas. Estos gastos adicionales se
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podrian evitar hasta que el problema sea mas grande y se pueda contar con

expertos para dichos arreglos.

Se pierde mucho el enfatizar la importancia que tiene un hotel en los
conocimientos sobre el turismo no solo de la ciudad, sino del pais, ya que un
hotel es el lugar mas apropiado para vender al pais, sus riquezas y atractivos.
Generalmente existe informacién muy basica sobre lugares que deben visitar
los huéspedes que desean conocer el pais que estan visitando, solo existen los
folletos o el internet en ciertos hoteles, pero no la atencion personalizada del

mismao.

La falta de control de gastos en el area de ama de llaves es el principal
problema de donde podemos basar nuestro tema para la propuesta.

La propuesta es crear un sistema que pueda ser utilizado inicialmente por
un hotel, pero que a la vez sea apto para funcionar en todos los demas,
dependiendo de la situacién de cada uno.

La finalidad de concretar esta propuesta es determinar las areas en las
que se puede optimizar gastos para cumplir con la meta final con el evidente
conocimiento de que en este hotel necesitamos capacitacion mas personalizada,

e inversion en mantenimiento, amenidades, de limpieza, etc....

1.4.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

Se detecta falta de planificacion de los procesos dentro del departamento
de ama de llaves de los hoteles de primera categoria de la ciudad de Guayaquil,
creando asi, la necesidad de una reingenieria dentro de este departamento, con

el fin de sacar provecho a la infraestructura creada y el mercado en crecimiento.

La inexistencia de datos referenciales para la elaboracion de procesos por

parte de los trabajadores denota mucho desorden en el departamento.
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1.5 PREGUNTAS DE INVESTIGACION

¢Como incide la reingenieria de procesos del departamento de ama de Ilaves en
el alcance de indices de calidad de servicio en los hoteles de primera categoria de la

ciudad de Guayaquil?

1.6 OBJETIVOS

1.6.1 Objetivo General
Desarrollar una propuesta de reingenieria en el area de ama de llaves para

optimizar recursos en dicha area, con el fin de beneficiar la rentabilidad de hoteles de

primera categoria de la ciudad de Guayaquil.

1.6.2 Objetivos Especificos

e Analizar y evaluar los procesos actuales del departamento de ama de

Ilaves en los hoteles de primera categoria de la ciudad.

e  Determinar los procesos mas sensibles de este departamento y su

situacion actual dentro de la organizacion del hotel.

e  Elaborar una propuesta de reingenieria de los procesos del departamento

de ama de llaves, aplicable a cualquier hotel de la ciudad de la misma categoria.

2.  CAPITULO II: MARCO CONTEXTUAL

2.1 MARCO TEORICO
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2.1.1 DEFINICION DE HOTELERIA

Segun (Raya, 2006) en su libro Turismo, Hoteleria y Restaurantes define a la
hoteleria como un establecimiento que ocupa un edificio o parte de él, para brindar
un servicio exclusivo, contando con entradas y ascensores que faciliten al publico el

servicio de alojamiento.

La Hoteleria es una rama del turismo que cubre efectivamente el area de
hospedaje o alojamiento con un abanico de opciones que, de acuerdo a sus propias
cualidades, brindan el confort y bienestar a cada pasajero, convirtiéndose por lo tanto
en componente esencial de la oferta turistica. Actualmente la hoteleria brinda
servicios en todo el mundo, la satisfaccion es uno de los compromisos que esta tiene
con sus clientes, ademas de cumplir con las expectativas que tiene el huésped con

respecto a la calidad

La hoteleria mas que un servicio es una necesidad para el turista, ya que

necesita donde pernoctar.

Esto también conlleva a que se dé un desarrollo econémico en cada pais, cada
ciudad, por lo tanto es fundamental que el impacto que se dé a los turistas o visitante
sea siempre de manera positiva y consecutiva, asi ellos siempre regresaran y
emitiran buenas referencias a sus conocidos y amigos lo cual obviamente beneficia a

cualquier lugar de alojamiento.

2.1.1.1 HISTORIA DEL TERMINO Y DEFINICION.

La palabra hotel utilizada por primera vez en Francia, proviene del vocablo

hospes que significa “persona alojada” y, de hospitium que significa hospitalidad.

(Muro, 1999)
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La palabra HOTEL es derivada del francés HOTEL, esto originalmente se
referia a una casa adosada, lo cual significa casas que estan separadas solo por una
pared, puede ser hasta de los 4 lados en Francia, pero no significaba un lugar de
alojamiento, pero hoy esa misma palabra francesa ya tiene el mismo significado que
“hotel”.

Un hotel es una infraestructura o un edificio el cual es utilizado
acondicionandolo para otorgar servicio de alojamiento a personas, especialmente a

turistas, lo cual permite mas facil su desplazamiento.

2.1.2 CATEGORIA DE HOTELES

La clasificacion que poseen los hoteles se debe al grado de confort,

posicionamiento y o el nivel de servicios que ofrecen.

En cada cierto pais del mundo se poseen diferentes tipos de categorias como:

Estrellas (de 0 a 5)
Letras (de AaE)
Clases (de la cuarta a la primera)

« Diamantes y "World Tourism".!

En Ecuador se clasifica a los hoteles por categorias de lujo y de primera a

cuarta categoria, siendo la categoria de lujo la mas alta de todas.

Se Necesita valorizar a cada hotel mediante estratos o también Ilamados
niveles En la Ciudad de Guayaquil, se otorgan categorias, y en otras partes del

mundo son estrellas, desde una estrella hasta cinco estrellas, dependiendo de los

! World Tourism. Hoteles y restaurantes que son revisados cada afio por los inspectores de la AAA para
asegurarse de que se ajusta al estandar mundial y puede ir hacia arriba o hacia abajo en la calificacion de
diamantes en funcion de como va la inspeccion. El proyecto Mundo Clasificacion de hoteles busca estandarizar

clasificaciones de hoteles en todo el mundo, afiadiendo criterios y normas internacionales.
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servicios. De esta manera se puede fijar pautas o normas a cumplir para cada
categoria de hotel, es decir mientras mas alta es la categoria, mas requerimientos

seran necesitados y solicitados por los huéspedes.

Mucho depende también del pais o ciudad donde se encuentra el
establecimiento hotelero. Por ejemplo, un hotel de lujo en Guayaquil, seria como un
hotel de 3 estrellas en otro pais. El nimero de estrellas que es el distintivo de la
categoria, depende de la cantidad y calidad de los servicios del establecimiento
hotelero.

v Hotel de lujo internacional: esta destinado a un hotel donde el lujo
y la amplia gama de servicios es la caracteristica principal, posee los méas
altos estandares de comodidad, calidad y servicio. Podemos mencionar
algunos de ellos como:

e 24 horas de atencion en las habitaciones,

e Restaurante permanente con todas las variedades de platos,

e Tiendas de regalos,

e Estacionamiento,

e Servicio de equipaje,

e Servicio de reservas de viajes y espectaculos en la ciudad,

e Espectaculos casi todas las noches en el hotel,

e Tienen guarderias,

e Canchas,

e Spas,

e Salones de eventos y

e todos los servicios que sean necesarios para satisfacer al huésped.

v Hotel de lujo en Guayaquil: esta destinado a los hoteles de primera
clase, son lujosos, con comodidades amplias, cuentan con centros de negocios
y personal altamente calificado como chefs, botones, parqueaderos
plurilingles, centros de convenciones, suites de lujo, vistas panoramicas, y

otro tipo de entretenimientos, como ser spas, piscinas, canchas, discotecas,
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etc. son ideales para disfrutar dentro del hotel y tienen una gran calidad y

cantidad en los servicios que ofrecen.

v Primera categoria: Hoteles de buena calidad, poseen habitaciones
mas amplias, con bafios privados, servicio limitado por horarios, no poseen
la infraestructura para todos los servicios pero la atencion que brinda es de
muy buena calidad, para la menor cantidad de servicios; se encuentran

generalmente ubicados en zonas cercanas a lugares turisticos.

v' Segunda categoria: Hotel de clase media, son muy econémicos
cuentan con lo basico, pueden tener bafios privados, el servicio que ofrecen es
limitado por los horarios de atencion generalmente se encuentran en areas

alejadas y,

v Tercera categoria: Hotel muy sencillo que retne las condiciones
muy basicas de hospedaje a un precio econdmico, es el mas accesible, son los
que menos servicios tienen, son estrictamente funcionales, los bafios y las

areas de esparcimiento son compartidos.

v' Cuarta Categoria: Hotel pequefio a un precio econdémico, sin
servicios adicionales, y en algunas ocasiones con bafio compartido. Son

estrictamente funcionales para dormir.

También dentro de los mismos hoteles existe una sub-clasificacion de las

habitaciones, por ejemplo:

e Las habitaciones estandar que son las de categoria mas sencilla;

e Superior, con mas prestaciones y comodidades;

e De luxe, posee todas comodidades que pueda imaginar,

e Las caracteristicas de todas ellas estan determinadas basicamente por

el espacio que ocupan, la decoracidn, los equipamientos y comodidades.
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Segun (Muro, 1999) La industria del alojamiento avanza notablemente y
se ha diversificado tanto que los tipos de propiedades ofrecen un abanico de
opciones que responden a las necesidades de cada cliente permitiendo hacer

recomendaciones y sugerencias de acuerdo a sus requerimientos.

Asi tenemos que los hoteles pueden clasificarse en las siguientes
modalidades:

Por Estructura o Tamano

Pequeiios: Son aquellos establecimientos que tienen hasta 50 habitaciones,
variando, de acuerdo al pais. En la mayoria de casos, los hoteles pequefios estan
administrados por sus propios duefios y la contabilidad se la realiza fuera de la

empresa.

Medianos: Son aquellos de 150 habitaciones (dependiendo del pais). Tiene
gerentes particulares y, dependiendo de la categoria existe la creacion de
departamentos diferenciados en los que se agrupan funciones especificas.

Grandes: Son aquellos de mas de 150 habitaciones (dependiendo de la
clasificacion empleada en el pais), contando con dos areas definidas: administrativa y

operativa.  Su categoria es muy alta brindando calidad y cantidad de servicios.

Por su ubicacion:

Hotel Metropolitano: Se encuentra en la ciudad

Hotel de Carretera: Se encuentra en el trayecto de un viaje.

Hotel de Playa: Se localiza en los sitios turisticos de balnearios y playas.

Hotel de Montafia: Se encuentra en las zonas de montafia o deportes de riesgo

Por su tiempo de operacion:

Hotel Permanente: Funciona todo el afo.
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Hotel de Estacion: Opera en ciertas épocas del afio generalmente por

situaciones climaticas.

Por Modalidad Comercial De Trabajo

Comerciales o de ciudad: Estan ubicados en los centros urbanos, son de

estructura vertical, cuentan con servicios dirigidos sobre todo a las necesidades de los

viajeros de negocios.

Resort: Estan ubicados en lagos, playas, lugares de esqui, montafias, cerca de

campos de golf, spas o en los desiertos y son dirigidos a la recreacion y relax.

Aeropuertos: Estan ubicados cerca de los grandes aeropuertos internacionales,
adaptando sus servicios a la clientela ejecutiva y favoreciendo convenientemente a
los pasajeros que desean minimizar el tiempo de ir o venir de sus vuelos que por

efectos de conexiones deben pernoctar en una determinada ciudad.

Suites: Dirigidos a clientela deseosa de comodidad total ya que cuentan con
cocinas, areas de trabajo, etc., son como un departamento de tamafio pequefio

Residenciales: Adaptados para clientes especiales, los huéspedes residentes, en

busca de calidez humana que nunca hallardn en un apartamento de edificios y que

por lo general son de edad avanzada.

Apart-hoteles: Con habitaciones tipo apartamento, dedicados a satisfacer las

necesidades de grupos familiares o particulares, ofreciendo facilidad tales como:

cocina equipada, lavadora, secadora de ropa, etc.

B&B (Bed & Breakfast): Son establecimientos netamente para dormir, y

tomar desayuno

Hostales: Parecidos a B&B, pero con instalaciones y servicios mas de tipo

hotel ya que pueden contar con un restaurante de comida nacional e internacional.
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Hosterias: Son “hoteles” en zonas vacacionales con pocas habitaciones y
excelente calidad de servicios. En la mayoria de los casos cuentan con comidas

regionales.
Condominio: Apartamentos residenciales de propiedad individual dentro

de un complejo. EI duefio debe paga por otros gastos como la limpieza del

edificio, mantenimiento de areas verdes, etc.

De tiempo compartido: Son apartamentos residenciales en los cuales los

duefios comparten los costos de mantenimiento, impuestos, seguridad y otros
ofreciendo la posibilidad de contratar una estancia no menor a una semana por un
tiempo indefinido.

Casino: Hoteles que tienen casinos dentro de sus establecimientos

Hoteles _de Convenciones: Tienen instalaciones grandes, disefiadas y

adaptadas para llevar a cabo eventos ya que cuentan con equipos, salones de
diferentes tamafos y facilidades modernas.

Spa: Su actividad principal es el acondicionamiento fisico de sus huéspedes.

Son una especie de resort enfocando basicamente a la salud y bienestar
Albergues: Son econdémicos destinados especialmente para jovenes. Cuentan
con habitaciones compartidas, con bafios compartidos y a veces algun servicio de

alimentos y bebidas.

Bungalows (Lodge). Este tipo de hospedaje implica construcciones

independientes de arquitectura campestre ubicadas en un area rural o en un parque
nacional, enfocando de alguna manera el interés por la naturaleza como su principal

atraccion.

Cabafias: Las construcciones son siempre de madera. Abundan en zonas de

playas, de caceria, pesca y montafia, Su mobiliario es limitado y rastico.
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Campamentos 0 _campos_turisticos (campground): Son para acampar en

terrenos al aire libre. Originalmente estos lugares para acampar eran instalaciones

rurales en donde los viajeros podian armar sus tiendas de campafia.

Estancias: Son establecimientos agropecuarios que han adaptado sus lujosas
residencias para brindar alojamiento con todas las comodidades y excelentes
servicios, brindando al huésped la oportunidad de conocer y participar en sus
actividades.

Motel: Son de construccion horizontal, pocos pisos Yy permiten al huésped
estacionar su auto junto a la habitacién que utiliza ya que se encuentran por lo

general fuera del edificio.

Paradores: Por lo general estdn instaladas en antiguas construcciones, con

habitaciones limitadas con servicio de comidas regionales y el mayor lujo.
Loft: Es una residencia multifuncional ya que tiene espacios tanto para vivir
como para trabajar, es decir primero era para el comercio y luego fue convertida en

una vivienda.

Por la forma de agrupacion:

Independientes: No guardan ningun tipo de relacion con otros

establecimientos. Por lo general, son de propiedad de un solo duefio o de una
familia.

De cadena.- Agrupacién de hoteles que como una forma de expansion
integran las llamadas cadenas hoteleras, formadas por grupos de propiedades
afiliados o por asociaciones de hoteles independientes que buscan un sistema de

mutua ayuda.
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2121 CARACTERISTICAS DE LOS HOTELES DE
PRIMERA CATEGORIA

Los hoteles de primera categoria poseen su bafio privado, espacio en la
habitacién un poco mas amplio que los de segunda categoria, televisor, un
mueble extra, armario pequefio y quizas una pequefia refrigeradora.
Generalmente el paisaje que ofrece no es lo suficientemente atractivo, pero si
incluyen un teléfono privado, servicio de room service y desayuno incluido.
Estos hoteles tienen un costo medio y Gnicamente servicio de restaurante, bar y

piscina, no incluye spa o gimnasio.

En Guayaquil los hoteles de primera categoria no ofrecen atencién
adecuada o estandares requeridos para la clasificacion que estdn denominados

ya que no poseen el procedimiento correcto para cumplir.

2.1.3 MOTIVACIONES PARA LA BUSQUEDA
DE HOSPEDAJE

El turista busca siempre varias opciones que lo motiven para poder tomar la
decisién de hospedarse en un hotel, mucho mas el que viaja constantemente por todo
el mundo. Existen distintas variables que ayudan determinar la eleccion del huésped.
Es muy importante la calidez y el espiritu de servicio que es percibido

inmediatamente al llegar y al salir de dicho hotel.

Para que un hotel se convierta en uno de los preferidos o elegidos
constantemente por el huésped es importante atender todas las necesidades
inmediatamente, para que el cliente se sienta importante y como en casa. Otro de los
factores que atraen al huésped es la gastronomia, y si este conoce al respecto pues

determinara si es de su agrado.

Cuando un turista ingresa a un hotel desea sentir seguridad en todos los

aspectos, asi como desea percibir la buena organizacion y calidad que existe en el
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hotel, el tiempo que permanece hospedado. Por ese motivo es muy importante
brindar al huésped una cordial acogida y que los estandares de limpieza de su
habitacion sean correctamente elaborados, dentro del tiempo adecuado de manera

que no complique o incomode su estadia.

213.1 FACTORES DE EXITO DENTRO DE LA
HOTELERIA.

Segin (Giselask, 2013) Existen en el mundo y en las ciudades mas
importantes cientos de hoteles en donde elegir, desde los hoteles de lujo con la
mayor comodidad hasta un escueto refugio para mochileros que simplemente
necesitan dormir de cualquier manera. Pero aun asi todos estos lugares de

alojamiento deben respetar los factores para el éxito. Estos son los siguientes:

Servicio al cliente

Clave de la industria de la hospitalidad que comienza mucho antes del ingreso
del cliente, también habla de como es el trato durante el proceso de la reserva, la
imagen que brinda la pagina web que posee dicho hotel. EL garantizar interacciones

de calidad en todo momento para cualquier caso es un componente de exito.

Estrategia de precios

Se conoce que existen las temporadas altas y bajas dependiendo del clima, las
festividades, etc. Para lograr el éxito se debe identificar los picos de las ofertas y
demandas y asi colocar el valor de las habitaciones dependiendo de eso. Se puede
también utilizar a la competencia y sus precios como indicador de la tasa de
recaudacion. La probabilidad y la estadistica son utilizadas en ciertos hoteles para

determinar en varias fechas la capacidad.

Diferenciacion del producto
Se debe trasmitir a los clientes la diferencia con el competidor, como por

ejemplo los menus personalizados, las habitaciones y sus decoraciones y todo lo
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complementario que posee cada hotel para diferenciarse de otros de su misma
categoria. También se puede lograr la diferenciacion ofreciendo cocteles de
bienvenida o cualquier producto que sea del agrado del huésped de cortesia.

Simplemente llegar a obtener la imagen de ser exclusivo.

Adaptacion econdémica

Reducir costos de manera efectiva durante recesiones y tener prudencia durante
los tiempos de auge, reduciendo residuos pero sin afectar al cliente. Reducir costos
gue no perjudique el proceso de atencion y servicio de calidad que percibira el

cliente.

2.1.4 DEFINICION DE REINGENIERIA

Una reingenieria es un enfoque de gran aceptacion, la cual consiste en
administrar nuevamente los procesos que se han venido dando en ciertas areas, para
poder saber que errores son los que estan afectando a la empresa, en este caso al
hotel, en donde se redisefiara los procesos para tener una mejor organizacion, todos

los cambios que se haran seran para una mejora continua. (MORRIS, 1994)

La reingenieria de procesos es el método en el cual una empresa puede lograr
un cambio determinante en el rendimiento que se mide por los costos, tiempo y
calidad, aplicando ciertas estrategias y herramientas enfocadas en la empresa y

orientadas a mejorar el servicio.

Lo q podriamos resaltar de la reingenieria es que la mejora continua sera
sustituida por una mejora radical y que los resultados de esta serdn medidos en un

ahorro sustancial para la empresa.

2.1.4.1 TIPOS DE REINGENIERIA
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Son tres los tipos de reingenieria de procesos que pueden ser implementados
por una empresa:
e Mejoria de procesos
e Enfoque competitivo (Llegar a ser el mejor en su categoria )

e Reescribir las reglas, redisefio de procesos.

Podriamos decir que se compone de tres fases; la primera buscar los problemas
dentro del hotel para saber qué es lo que se va a redisefiar (descubrimiento), la
segunda es detallar, planificar y organizar el proceso de redisefio (redisefio) vy la
tercera es llevar a cabo el redisefio (ejecucion), para alcanzar los objetivos

establecidos anteriormente.

La propuesta se desarrollara en 14 hoteles de la ciudad de Guayaquil, tomando
en cuenta que estos son hoteles de primera categoria y poseen la infraestructura
adecuada pero no realizan las actividades de arreglo de habitaciones, limpieza de
areas nobles y externas y atencion al cliente como deberia ser, es decir no enfocan su

trabajo a la satisfaccion al cliente.

2.1.5 CALIDAD

“Lo que no se define no se puede medir, lo que no se mide no se puede mejorar

y lo que no se mejora se degrada siempre” (Lord Kelvin)

La calidad no es otra cosa que una consecuencia directa de la competencia.
Calidad es una herramienta que es utilizada para satisfacer necesidades implicitas o

explicitas.
La calidad de un producto o de un servicio es la percepcion que tiene el cliente

de ese producto o servicio, asumiendo conformidad con el mismo y su capacidad

para la satisfaccion de sus necesidades.
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Es el grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los
requisitos, fundamentos y definiciones (NORMA 1SO 9000).

“La calidad es el respeto al pueblo ““ (Che Guevara)
2.1.5.1 GESTION DE CALIDAD EN HOTELES

Politicas, programas y acciones gque se realizaran con un enfoque directo a los
resultados requeridos para asi mantener la satisfaccion de las necesidades de cada
uno de los huéspedes. El sistema de gestién de calidad tiene como fin cumplir con

los estandares de calidad.

Para realizar estos sistemas se utilizaran los indicadores de calidad para medir y
evaluar y corregir. Se suministrara servicio con un nivel de calidad que satisfaga a
todos los huéspedes para que asi consigan la motivacion satisfaccion de los
empleados del departamento de ama de llaves y de todo el hotel gracias a un proceso

de mejora continua.

Lo principal que debemos tomar en cuenta es que los clientes estan en primer
lugar, implementar capacitacion y desarrollo constante a los empleados, seguir la

mejora continua, Yy tener como objetivo los cero defectos.

2.15.2 LA CALIDAD EN LOS HOTELES

En todo hotel, lo mas importante es el huésped, por ese motivo se debe
mantener la calidad y el servicio personalizado a cada uno de ellos. Al cliente le
gusta sentirse lo mas cémodo posible, eso quiere decir que si €l se hospeda en
cualquier hotel va a regresar de seguro si es que se ha sentido como en casa, de una

manera acogedora pero mas importante que todo seguro.

En los hoteles de primera categoria debe incrementarse el liderazgo y en estos
casos debe existir participacion y compromiso del personal para no solo incrementar

la buena calidad sino para mantenerla.
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2.1.5.3 LA EXPERIENCIA DEL HUESPED EN EL HOTEL

Segln explica Luis Mesalles en su libro “La Gobernanta”, el cliente es el
rey, €l se forma ideas instantaneas desde que llega a la recepcion del hotel, aqui es
donde tiene impresiones que pueden ser buenas o malas y solo pasan a segundo
plano cuando el huésped recorre desde la recepcion hasta su habitacion, cuando el
huésped conoce su habitacion todas las impresiones anteriores pasan a un tercer
plano, practicamente anuladas ya que su concentracion es por completo para la
habitacion que va a ocupar durante su estadia en el hotel. La decoracién debe ser la
correcta con el lugar y el clima, el alrededor limpio y sin malos olores.

Todo debe estar impecable para que el huésped se quede con una marca de
excelencia del lugar, de todo esto se encargara la Gobernanta.

El cliente debe de percibir en todo momento que €l es el Rey asi que es
recomendable hacer que su estancia sea de lo méas placentera para esto se debera
tomar ciertas medidas preventivas como reducir el ruido en los pasillos, para esto el
personal debera usar zapatos de suela blanda, pisos alfombrados, carros de utensilios
en perfecto estado, ya que la actitud silenciosa demuestra respeto y consideracion

hacia los clientes que se encuentran en el hotel.

2.1.5.4 INDICADORES DE CALIDAD

Con la finalidad de medir la calidad de un servicio dentro de los hoteles de
primera categoria, se ha registrado la retroalimentacién de los usuarios, estas
opiniones sacadas de paginas web y buzones de sugerencias de los huéspedes, lo que

permite medir un nivel de satisfaccion.

Esta es la opcion mas adecuada para medir el indice de satisfaccién de un
huésped y poder identificar asi la parte del proceso en el que se esta fallando y en la

gue se debe mejorar notablemente. Este proceso se puede llevar a cabo
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constantemente de manera que siempre se esté evaluando la atencién al huésped,

limpieza y demas servicios.

Con el fin de hacer una medicion cualitativa y poder comparar los procesos
actuales con los manejados en los hoteles de categoria de lujo, se ha elaborado un
esquema de evaluacion por puntos, el cual al finalizar dara como resultado el nivel de
calidad alcanzado en el proceso de ama de llaves. Este tipo de evaluacion debera
efectuarse constantemente en todos los hoteles de primera categoria de la ciudad que
estén de acuerdo en redisefiar sus procesos y obtener estandares de calidad mas

elevados.

En cuanto a la preferencia de los turistas y las motivaciones que lo llevan a
escoger un hotel se debe valorar a los turistas antes de su entrada a uno de ellos por
eso se realizaran cuestionarios en los aeropuertos que permita identificar que busca
un turista al momento de escoger su hospedaje.

Este tipo de evaluacidn permite reconocer las fortalezas y debilidades que tiene
este sector hotelero frente a los hoteles de las demas categorias, asi como aprovechar

las oportunidades que se presenten en el futuro.

2.2 MARCO CONCEPTUAL

Reingenieria: “Reingenieria es la revision fundamental y el redisefo radical de
procesos para alcanzar mejoras espectaculares en medidas criticas y contemporaneas
de rendimientos, tales como costo, calidad, servicio y rapidez” (Michael Martin
Hammer, James A. Champry, 1994) . Una reingenieria conlleva a reducir costos,
mejor el servicio al cliente para con esto poder alcanzar altos niveles de
competitividad, es necesario que toda el area en donde se llevara a cabo la

reingenieria se estructure nuevamente.

Hotel: Comprende todos aquellos establecimientos que se dedican profesional
y habitualmente a proporcionar alojamiento a las personas, mediante precio, con 0

sin servicios de cardcter complementario. (Maestres Soler, 1999). Tienen
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habitaciones con variedad de servicios para cualquier tipo de huésped. En la
actualidad existen hoteles para toda clase social, desde sencillos hasta elegantes con

distintas estructuras y estilos

Ama de llaves: También conocida como LA GORBERNANTA, es la Jefa del
Departamento, tiene bajo su mando un importante equipo humano. Es responsable
ante la direccion del hotel y debe cumplir su cometido bajo tres objetivos basicos:
Servicio, Satisfaccion y Productividad. (Mesalles, 2000). Sus actividades estan
netamente relacionadas con la limpieza de areas publicas y habitaciones.

El Ama de Llaves se desempefia en organizaciones que presten servicios de
alojamiento como hoteles de diferentes categorias, aparte hotel, complejos de
cabafias, hosterias, moteles, resorts, complejos termales, etc., o sectores afines que
brinden servicios de hospitalidad como sanatorios, clinicas, complejos
habitacionales, hoteles sindicales, country club, residencias para la tercer edad,

residencias estudiantiles, etc.

Desarrolla su actividad bajo supervisién del Gerente General, Gerente de
Operaciones, de acuerdo con la categoria del establecimiento. Interactta con el sector
de Recepcion, Reservas, el Sector de Mantenimiento, el Area de Compras o
Administrativa, Financiera y Contable.

(Educacién, 2011)

Turismo: Se lo define al turismo como la actividad de ocio que realiza una
persona mientras esta de viaje, el turismo requiere la concurrencia de diversas areas
productivas — agricultura, construccion, fabricacion — y de los sectores publicos y
privados para proporcionar los bienes y los servicios utilizados por los turistas.
(Editores, 2006)

Es el conjunto de relaciones y fendmenos que se llegan a dar como
consecuencia del movimiento y alojamiento temporal de individuos fuera de su lugar
de residencia, siempre que no sea por razones de lucro. (Walter Hunziker y Kart
Krapf, 1942)
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Area de Lavanderia: En esta area es donde se satisfacen las necesidades de

limpieza e higiene de las prendas que utilizan los clientes. (Mesalles, 2000)

Amenities: Son todos los productos que se encuentran en la habitacion para
ayudar al bienestar del huésped durante su estancia, estos varian dependiendo la
categoria del hotel. Usualmente los amenities son envases pequefios de shampoo,
acondicionador, jabon y crema para el cuerpo, los cuales estaran en el bafio de la

habitacion.

Procesos: “Un proceso es el conjunto de pasos o etapas necesarios para llevar a
cabo una actividad o lograr un objetivo” (Quiros, 2013). Son actividades
programadas que comprometen a personas y recursos materiales para conseguir el
objetivo anticipadamente identificado. Es la forma en que el servicio disefia,
organiza, reestructura sus procesos para apoyar su politica y tactica para complacer a

sus clientes o grupos de interés.

Son pasos claramente definidos, con los que se puede trabajar adecuadamente
sin cometer errores. También lo define como el modo de ejecutar determinadas
operaciones que suelen realizarse de la misma manera.

(Prieto, 1997)

Mejoramiento de Procesos: Significa cambiarlo para hacerlo méas efectivo,
eficiente y adaptable, qué cambiar y como cambiar depende del enfoque especifico del

empresario y del proceso. (Harrington, 1993)

Reingenieria de procesos: Consiste en inspeccionar y reinventar los procesos
de una empresa para conseguir todas las mejorias en la calidad, los costos, servicio al
cliente, etc. Las obligaciones y los puestos jerarquicos de trabajo se ven
subordinados a la importancia de los procesos (F. Sdez Vacas, O. Garcia, J. Palao y
P. Rojo ). También es considerado un mecanismo moderno, encaminado a la
restructuracion de los procesos. Su correcta aplicacion guiada por la innovacion y

continuas mejoras puede permitir mantener la empresa competitiva.
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Manual de procedimientos: Es un documento escrito que sirve para brindar
informacion concisa respecto a un actividad especifica en una organizacion; contiene
las acciones a seguir de forma correcta y ordenada para poder llegar a lograr los
objetivos especificos redactados, permitiendo mostrar claramente las instrucciones

necesarios para cumplir con un mejor desempefio. (Diamond, 1983)

“Es un documento técnico que contiene informacion cronologica y secuencial

de operaciones o actividades en una organizacion” (Franklin, 2009)

Calidad Total: Es una estrategia de negocios que busca el mejoramiento
integral de la empresa mediante la creacidén continua de valor para el cliente, la
optimizacion y mejora de los procesos productivos y el desarrollo del potencial
humano de la empresa. Un programa de Calidad Total observa la empresa como un
todo, mientras que la Reingenieria se enfoca basicamente en los procesos
productivos. Esta Gltima es una herramientas de apoyo dentro de la estrategia de
negocios, pero puede fracasar si se las utiliza como estrategia de negocios
(VALDES, 1996)

Toma de decisiones: Es un proceso que se da en seis etapas: clasificar, definir,
delimitar e identificar el problema para asi poder establecer y obtener
retroalimentacion para comprobar la eficacia de la decision. (Drucker, 2006)

Administracion: "El proceso de planear, organizar, dirigir y controlar el uso de

los recursos para lograr los objetivos organizacionales” (Idalberto, 2004)

"Organizacion de labores de trabajo de modo que se realicen de manera
correcta y eficaz con otras personas y a través de ellas™ (Robbins Stephen y Coulter
Mary, 2005)

“El proceso de administrar y emplear conjuntos de recursos orientados hacia la
meta, para dirigir las tareas en un entorno organizacional” (Hitt Michael, Black

Stewart y Porter Lyman, 2006)
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Optimizacion: Es la mejor decision que se puede tomar a partir de la
informacion disponible para poder evolucionar, cambiar, modificar y desarrollar su

eficacia (Sashihara)

Recursos: Son los elementos que componen y aportan algin tipo de beneficio

para lograr algun fin propuesto.

Embozo: Es el doblez de la sabanas en el area que tiene contacto con el rostro
de una persona, este es un término hotelero.
Tareas: Actividades que se deben realizar en un tiempo adecuado y de la

manera correcta como han sido asignadas.

Indicadores de calidad: Surgen a partir de la implantacion de sistemas de
gestion de calidad total. Se define como “Un instrumento de medida cuantitativo o
cualitativo, que refleja la cantidad de calidad que posee una actividad o un servicio

cualquiera” (Garcia, 2005)

Indicadores de calidad ambiental: medida parcialmente observable de un
fendomeno, de tal forma que permite indicar su estado, evolucion o tendencia, aun sin

medir exactamente el fendmeno a estudiar. (Martin, 2007)

Higiene: Es el arte de conservar la salud (Montells, 1869). Son ademas los
conocimientos y técnicas que las personas deben poner en practica para controlar los

factores que son nocivos en el diario vivir de los individuos.

Salud ocupacional: Tiene como objetivo el mantenimiento del bienestar fisico,
mental y social de los colaboradores en todas las ocupaciones, asi mismo la
proteccion en su empleo donde pueda estar en alguna situacion de riesgo mientras

realiza sus actividades que le corresponden. (OIT, OMS, 1950)

Higiene industrial: Es todo lo que concierne a la evaluacién, reconocimiento y
control de aquellos factores de riesgos ambientales provocados con algin motivo de
trabajo y que puede afectar a la salud y bienestar de las personas con enfermedades o
malestares significativos. (Kayser, 2010).
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Se dedica a controlar, identificar e investigar los contaminantes de origen

laboral.

Viajeros de Negocios.- Aquellos que realizan el viaje por motivos de
comercializar, profesionalmente o técnicamente con motivo de generar negocios.
Este tipo de viajero desea un registro rapido y una habitacion que pueda utilizarla

como oficina para poder ahorrar tiempo.

2.3 MARCO REFERENCIAL

2.3.1. HOTEL MARRIOTT?

Lo més importante en un hotel es el bienestar del empleado, asi llegamos a la
excelencia en el bienestar del huésped que ingresa a un hotel. Esto es lo que ofrece
el Hotel Marriot, por ese motivo se decidié tomar como base de referencia para esta
tesis el Hotel Marriot de QUITO, ya que es un hotel de lujo a nivel internacional con

grandes estandares de calidad mundialmente reconocido.

El presidente fundador de la cadena de hoteles Marriot, J. Willard Marriot
aplica firmemente la idea de que el éxito de toda empresa es la participacion activa
de todos los empleados, de igual manera prestar el entendimiento necesario a sus

requerimientos.

La cadena de los hoteles Marriot nacié en el afio 1957, y hoy ya llego a un
numero de 515 hoteles por todo el mundo. Comenzando como un simple motel,
siendo hoy uno de los mas prestigios hoteles del mundo, sin contar con ciertas
hosterias, las cuales aun asi no siendo calificadas como de lujo, dan un servicio y
atencion de calidad de lujo. (Marriot J. , 2014)

2Programa de Marriot “Give housekeeping a tip ” La American Hotel & Lodging Association, el grupo de la
industria hotelera, sugiere dejar amas de casa una propina de $ 1 a $ 5 por dia, todos los dias, no solo al final de
la estancia. Esto se debe a diferentes amas de casa podrian estar limpiando la habitacién en dias diferentes
durante la estancia de los huéspedes. La punta debe ser colocado en un sobre.
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Algo muy importante que garantiza el éxito de esta cadena de hoteles es que
existe una serie de manuales operativos de todas las areas, pero lo mas interesante de
todo, es que estos manuales deben ser conocidos detalladamente por todos los
empleados, aun asi no sea el area de su responsabilidad, es decir todo el personal
debe estar capacitado para sobrellevar en alguna circunstancia el labor de todas las

areas del hotel.

Los departamentos de ama de llaves constituyen la mayoria de empleados en
cada uno de estos hoteles, existen 20000 puestos solo en Canada y Estados Unidos.
(Marriot J. , 2014)

J. Willard Marriot opina que “Para asegurarse que nuestros asociados sean muy
felices y que disfruten de su trabajo para llegar a subir millas extra, deben extra
cuidar de los clientes y tienen que divertirse haciéndolo” (Reference for business,
2002).

El manual de procedimientos del area de ama de llaves del Hotel Marriot es el
mismo en todas sus cadenas para cumplir los estandares de calidad. Este manual fue
elaborado en la sede del hotel en Bethesda, Maryland, EE. UU. (Marriot J. , 2014)

Este manual indica ciertos reglamentos para los empleados de ama de llaves,
ya que ellos son catalogados para esta cadena como los lideres responsables de la
satisfaccion del cliente. De esa manera se describira ciertos puntos mas importantes

del manual del area de ama de llaves especificamente:

1. El ama de llaves debe manejar una atencion personalizada con el
huésped y prepararse anticipadamente, de acuerdo a la informacién detallada
que le debe comunicar el departamento de Front Office, después de su

investigacion previa a la llegada del cliente.

2. EI ama de llaves se encargara de atender cada uno de los
requerimientos de cada uno de los huéspedes tomando en cuenta que existen
algunos visitantes complicados en ciertas ocasiones. Por ejemplo, la
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preferencia en el desayuno, almuerzo y cena u otros detalles como la
preferencia de tipo de cama, o habitacion con vista, etc... Esta informacion

debe ser conocida y atendida antes de la llegada del huésped.

3. El ama de llaves debe estar en la habitacién del huésped esperando
su llegada para hacerlo sentir bienvenido al huésped en su habitacion después
de haberla limpiado profundamente y darle una bienvenida con una sonrisa, y
asi proceder a preguntarle si tiene alguna inquietud o algin requerimiento.

4. Al momento de retirarse de la habitacion, el ama de llaves debe
informarle a su huésped con mucho interés que por favor si él o ella necesitan

algo no duden en comunicarse con él, y que inmediatamente sera atendida.

5. Si existe tal requerimiento instantaneamente solicitarlo al area
dependiendo de lo que pueda consistir el mismo, es mas, debe ser Ilamado
cierto tiempo mas tarde para comprobar, dandole mucha importancia al

huésped, si ha sido bien atendido.

6. Siempre dejar chocolates en la cama y un cartel de bienvenida que
emite el hotel para todas las habitaciones, la cual sera ubicada nuevamente

cada vez que se realice la limpieza de la habitacion.

7. En este manual elaborado e implementado por los socios o gerentes
de la cadena de hoteles, indica que tiene que realizarse una inspeccién
profunda de cada 10 habitaciones por semana. Es un porcentaje dependiendo

de las habitaciones, en este caso nos hasamos en el hotel Marriot de Lima.

8. Los suministros y articulos de limpieza son muy meticulosamente
escogidos para cada area de la habitacién, como parios par vidrios, cepillos

para inodoros y diferentes pafios para los demas lugares del bafio.
9. EI procedimiento es el mismo en el que basamos nuestra propuesta,
desde el spray escogido especialmente para las duchas que no se llenen de

hongos hasta los cepillos para los techos y las esquinas.
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10. En cada uno de los pasos se chequea si existe algin dafio de

algun articulo o mueble dentro de la habitacién.

11. Todo esto es monitoreado por el jefe de ama de llaves quien

recibe los reportes entregados por los camareros y verifica nuevamente.

12. Todo este proceso tiene un tiempo establecido en el manual de
ama de llaves del hotel Marriot, el cual es esencial seguir al pie para el final

exitoso que da la extraordinaria imagen que posee.

2.4 HOTELERIA EN GUAYAS

En el aflo 2007, 228 mil turistas visitaron la provincia del Guayas en donde un
turista gasta aproximadamente $804. El impacto total en ese afio fue de $381
millones. El turismo representa un 8% del producto Interno Bruto del Guayas,
ademas el turismo genero mas de 25.000 empleos. Por cada $35 que un turista gasta,
$5 van directamente a los hogares, es decir el 14% del gasto de los turistas se destina

a los hogares.

Si se ejecutan todas las recomendaciones de este Plan Maestro el impacto total
en el afio 2018 sera de $912 millones y se contara con 36.000 nuevas plazas de
empleos, esto afectaria positivamente al 8% de la poblacion del Canton Guayas.

Los turistas que visitan este cantén tienen entre 30 y 45 afios, asi mismo mas de
la mitad de ellos ya han visitado el canton con anterioridad, la mayoria de estos
turistas son de Estados Unidos, Espafia y Colombia. El 28% de los turistas visitan
Guayaquil por Negocios y 3 de cada 4 visitantes devengan aproximadamente
$50.000 anual, el 29% lo hacen por visitar amigos y familiares y un 43% por ocio y

placer donde 1 de cada 2 turistas devenga alrededor de $40.000 anuales.
Los turistas que visitan el cantén del Guayas lo hacen por la gentileza de la
gente, la calidad de naturaleza, la cultura, el alto desempefio en los Restaurantes, la

variedad Gastrondmica y la seguridad en hoteles. Los turistas comentan que Guayas
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posee una buena infraestructura hotelera, es probable que el 90% de turistas regrese a

este canton y un 93% lo recomiende como un destino turistico.

La vision para el crecimiento del turismo en la Provincia del Guayas es que este
debe de convertirse en un vehiculo capaz desarrollarse social y econémicamente,
esto se deriva del deseo de profundizar la economia, mientras que se procesan
oportunidades distintas para el desempefio tanto individual como familiar.

La vision de este plan maestro es “convertir al Guayas en el destino Preferido
de Sur América, para crear oportunidades para todos en el Guayas a través del

turismo” (Plan Maestro De Desarrollo Turistico, 2014)

2.5 MARCO LEGAL

Con el fin de exponer el ambito legal de esta propuesta, se considera la ley de
turismo como referencia para conocer el medio en el que se deben desenvolver las
empresas hoteleras dentro del pais. De la misma forma se ha considerado el plan de
buen vivir impulsado por el Gobierno Nacional en que se enmarcan las propuestas

para la obtencién de una mejor calidad de vida en el pais.

25.1 REGLAMENTO GENERAL DE ACTIVIDADES
TURISTICAS

Art. 1.- Alojamientos.- Son alojamientos los establecimientos dedicados de
modo habitual, mediante precio, a proporcionar a las personas alojamiento con o sin
otros servicios complementarios.

El Ministerio de Turismo autorizara la apertura, funcionamiento y clausura de

los alojamientos.

Art. 2.- Categorias.- La categoria de los establecimientos hoteleros sera fijado
por el Ministerio de Turismo por medio de la distintiva de la estrella, en cinco,
cuatro, tres, dos y una estrella, correspondientes a lujo, primera, segunda, tercera y

cuarta categorl’as.
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Para el efecto, se atenderd a las disposiciones de este reglamento, a las

caracteristicas y calidad de las instalaciones y a los servicios que presten.

La entrada de los alojamientos, en la propaganda impresa y en los
comprobantes de pago, se consignara en forma expresa la categoria de los mismos.
CUADRO #1

Grupo 1.- Alojamientos Hoteleros.

Grupo 2.- Alojamientos Extra hoteleros.

TITULO: Clasificacidn de los alojamientos FUENTE: Ministerio de Turismo

En la publicidad, correspondencia, facturas y demas documentacién de los

establecimientos, debera indicarse en forma que no induzca a confusion el grupo,
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subgrupo y categoria en que estan clasificados.

Art. 4.- Nomenclatura.- La nomenclatura que se usara para cada actividad sera

la siguiente:

ACTIVIDAD NOMENCLATURA
CUADRO #2

TITULO: Nomenclatura de los hoteles

FUENTE: Ministerio de Turismo

Art. 5.- Placas distintivas.- Todos los alojamientos deberan exhibir junto a la

entrada principal la placa distintiva que consistira en un cuadrado de metal en el que
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sobre fondo azul turquesa figuraran, en blanco, la letra o letras correspondientes a la
actividad que desarrolle el establecimiento, asi como las estrellas que indiquen su
categoria.

El Ministerio de Turismo disefiard y elaborard dichas placas y las pondra a
disposicion de los usuarios, previo al pago de su valor.

Art. 6.- Uso de denominaciones.- Ningun establecimiento de alojamiento podra
usar denominacion o indicativos distintos de los que le correspondan por su grupo y

subgrupo, ni otra categoria que aquella que les fuera asignada.

Art. 7.- Modificaciones en los establecimientos.- Toda modificacion en la
estructura, caracteristicas o sistema de administracion de los establecimientos, que
pueda afectar a su clasificacién, deberd ser notificada previamente para su
aprobacion al Ministerio de Turismo.

Art. 9.- Hoteles de cinco y cuatro estrellas.- Los hoteles de cinco y cuatro

estrellas deberan ademas cumplir con lo siguiente:

a) Contar con un Asistente de Gerencia para atender los reclamos de los
clientes;

b) Ofrecer a los huéspedes dos 0 méas variedades de desayunos;

c) Sin perjuicio de lo previsto en el articulo 59, deberan existir en estos
establecimientos cajas fuertes individuales a disposicion de los clientes que deseen
utilizarlas, a razon de una por cada veinte habitaciones, salvo que se encuentren
instaladas en éstas. De los efectos introducidos en dichas cajas fuertes, no sera
responsable el alojamiento salvo que hubiere dolo por parte de éste o de sus
empleados;

d) Poseer instalaciones y maquinaria propias para el lavado y secado de ropa; y,

e) Cambiar ropa de cama y toallas diariamente y revisar las habitaciones a

ultima hora de la tarde a fin de que estén listas para la noche.

Art. 10.- Servicios en los hoteles de cinco estrellas.- Los hoteles de cinco

estrellas deberan contar con los siguientes servicios:
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a) De recepcion y conserjeria que estaran atendidos por personal experto y
distinto para cada uno de estos servicios.

El Jefe de Recepcion y el Primer Conserje conoceran, ademas del espariol, dos
idiomas de los cuales uno debera ser el inglés; los demas recepcionistas y conserjes,
incluso los que presten servicio durante la noche, hablaran el idioma inglés ademas
del espafiol.

El portero del exterior, los ascensoristas, los mozos de equipajes, botones y
mensajeros, dependeran de la Conserjeria;

b) De pisos, para el mantenimiento de las habitaciones asi como su limpieza y
preparacion, que estara a cargo de un Ama de Llaves, auxiliada por las camareras de
piso, cuyo numero dependera de la capacidad del alojamiento. Habra como minimo
una camarera por cada doce habitaciones;

c) De habitaciones que debera tener personal encargado de atender los pedidos
de los huéspedes durante las veinticuatro horas del dia, tanto de comidas como de
bebidas.

El servicio de comidas y bebidas en las habitaciones serd atendido por un
Mayordomo, auxiliado por los camareros y ayudantes necesarios.

El Mayordomo o Jefe del Servicio de Habitaciones debera conocer, ademas del
espariol, el idioma inglés;

d) De comedor, que estara atendido por el "Maitre” o Jefe de Comedor y
asistido por el personal necesario segun la capacidad del alojamiento, cuidando que
las estaciones del comedor no excedan de cuatro mesas. Los jefes de comedor
deberan conocer, ademas del espafiol, el idioma inglés.

Se ofrecera una carta con variedad de platos de cocina internacional y otros
tipicos de cocina ecuatoriana.

La carta de vinos sera amplia y contendra marcas de reconocido prestigio.

En todo caso, el menu del hotel debera permitir al cliente la eleccion entre cinco
0 mas especialidades dentro de cada grupo de platos;

e) Telefonico, en el que existira una central de por lo menos diez lineas,
atendidas permanentemente por personal experto y suficiente para facilitar un
servicio rapido y eficaz; los encargados de este servicio deberan conocer, ademas del
espariol, el idioma inglés;

f) De lavanderia y planchado para la ropa de los huéspedes y la lenceria del
alojamiento;

59



Esta dependencia deberd contar con lavadoras automaticas con capacidad
minima de una libra por habitacién; v,

g) Medico debidamente atendido por un médico y un enfermero; este altimo
atendera permanentemente. Estos servicios se prestaran con cargo al cliente que los
requiera.

En los hoteles ubicados en la region interandina, serd conveniente la existencia

de algunas mascaras y equipos de oxigeno.

Art. 11.- Hoteles de cuatro estrellas.- Los hoteles de cuatro estrellas, deberan
contar con los siguientes servicios:

a) De recepcion y conserjeria, permanentemente atendidos por personal
experto.

El Jefe de Recepcion y el Capitan de Botones conoceran, ademas del idioma
espaniol, otro idioma, preferentemente el inglés. EI Capitan de Botones, asi como los
ascensoristas, los mozos de equipajes, botones y mensajeros, dependeran de la
recepcion;

b) De pisos para el mantenimiento de las habitaciones asi como para su
limpieza y preparacion, que estara a cargo de un Ama de Llaves, auxiliada por las
camareras de pisos, cuyo numero dependera de la capacidad del alojamiento,
debiendo existir como minimo una camarera por cada catorce habitaciones;

c) De habitaciones, para atender los pedidos de comidas y bebidas a las
habitaciones de manera permanente. Este servicio debera estar atendido por personas
especializadas bajo las érdenes del

Mayordomo o Jefe del Servicio de Habitaciones, quien debera tener
conocimientos del idioma inglés, ademas de hablar el espafiol;

d) De comedor que estara atendido por un Maitre o Jefe de Comedor y asistido
por el personal necesario, segun la capacidad del establecimiento, con estaciones de
seis mesas como maximo. Los jefes de Comedor, a mas de conocer el espafiol,
deberan tener por lo menos conocimientos basicos del idioma inglés.

Se ofrecera una carta con variedad de platos de cocina internacional y otros
tipicos de cocina ecuatoriana. La carta de vinos sera amplia y contendra marcas de
reconocido prestigio.

En todo caso, el menu del hotel deberd permitir al cliente la eleccion entre
cuatro o mas especialidades dentro de cada grupo de platos;
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e) Telefonico. Existirda una central con por lo menos cinco lineas atendida
permanentemente por personal experto y eficiente para facilitar un servicio rapido y
eficaz. Los encargados de este servicio deberan conocer ademés del espariol, el
idioma inglés;

f) De lavanderia y planchado para la ropa de los huéspedes y la lenceria del
establecimiento. Esta dependencia deberd tener una bateria de lavado con una
capacidad minima de una libra por habitacion; vy,

g) Médico, debidamente atendido por un médico y un enfermero; este Gltimo
atendera permanentemente. Estos servicios se prestaran con cargo al cliente que los
requiera. En los hoteles de la region interandina, serd conveniente la existencia de

algunas mascaras y equipos de oxigeno.

Art. 12.- Hoteles de tres estrellas.- Los hoteles de tres estrellas, deberan contar
con los siguientes servicios:

a) De recepcidn y conserjeria, permanentemente atendido por personal experto.
El Jefe de

Recepcion conocera los idiomas espafiol e inglés. Los demas recepcionistas y el
Capitan de Botones deberan tener conocimientos basicos de algin idioma extranjero.
El Capitan de Botones, los ascensoristas, los mozos de equipajes y los botones o
mensajeros, dependeran de la recepcion;

b) De pisos, para mantenimiento de las habitaciones asi como para su limpieza
y preparacion; estara a cargo de un Ama de Llaves ayudada por las camareras de
pisos. EI nimero de camareras dependerd de la capacidad del establecimiento,
debiendo existir al menos una camarera por cada diez y seis habitaciones;

c) De comedor, que estard atendido por el Maitre o Jefe de Comedor y asistido
por el personal necesario, segun la capacidad del alojamiento, con estaciones de ocho
mesas como mMaximo.

Los jefes de comedor, ademas de conocer el idioma espafiol, tendran
conocimientos basicos del inglés. EI menu del hotel permitira al cliente la eleccion
entre tres 0 mas especialidades dentro de cada grupo de platos.

El servicio de comidas y bebidas en las habitaciones sera atendido, de no existir
el personal especificamente destinado a tal efecto, por el del comedor.

d) Telefénico. Existira una central con por lo menos dos lineas, atendida
permanentemente por personal experto y suficiente para facilitar un servicio rapido y

61



eficaz. Los encargados de este servicio deberan hablar el espafiol y tener, ademas,
conocimientos de inglés;

e) De lavanderia y planchado para atender el lavado y planchado de la ropa de
los huéspedes y de la lenceria del alojamiento. Este servicio podré ser propio del
alojamiento o contratado; y,

f) Botiquin de primeros auxilios

Art. 13.- Hoteles de dos estrellas.- Los hoteles de dos estrellas, deberan contar
con los siguientes servicios:

a) De recepcion, permanentemente atendido por personal capacitado. Los
botones o mensajeros dependeran de la recepcion;

b) De pisos para el mantenimiento de las habitaciones asi como para su
limpieza, que ser& atendido por camareras cuyo nimero dependeré de la capacidad
del alojamiento; debiendo existir al menos una camarera por cada diez y ocho
habitaciones;

c) De comedor, que estara atendido por el personal necesario segin la
capacidad del establecimiento, con estaciones de diez mesas como maximo.

El menu del hotel debera permitir al cliente la eleccidn entre por lo menos dos
especialidades dentro de cada grupo de platos.

El servicio de comidas y bebidas a las habitaciones serd atendido por el
personal de comedor;

d) Telefénico. Existira una central con por lo menos dos lineas, atendida
permanentemente, pudiendo ocuparse de este cometido la recepcion;

e) De lavanderia y planchado para la ropa de los huéspedes y la lenceria del
alojamiento. Este servicio podréa ser propio del alojamiento o contratado; v,

f) Botiquin de primeros auxilios.

Art. 14.- Hoteles de una estrella.- Los hoteles de una estrella, deberan contar
con los siguientes servicios:

a) De recepcion, permanentemente atendido, dentro de lo posible, por personal
capacitado. Los botones 0 mensajeros dependeran de recepcion;

b) De pisos para el mantenimiento de las habitaciones, asi como para su

limpieza, que sera atendido por camareras, cuyo nimero dependera de la capacidad
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del establecimiento, debiendo existir al menos una camarera por cada diez y ocho
habitaciones;

c) De comedor, atendido por el personal necesario segun la capacidad del
establecimiento.

El menu del hotel debera permitir al cliente la eleccion entre por lo menos una
especialidad dentro de cada grupo de platos.

El servicio de comidas y bebidas en las habitaciones sera atendido por el
personal de comedor;

d) Teléfono publico; y,

e) Botiquin de primeros auxilios.

Art. 56.- Servicio de pisos.- El servicio de pisos cuidara de las habitaciones de
modo que estén preparadas y limpias en el momento de ser ocupadas por los

huéspedes.

Art. 60.- Servicio de lavanderia y planchado.- El servicio de lavanderia y
planchado podré ser concertado con una empresa especializada, siendo en todo caso
el alojamiento el responsable de la correcta prestacion del mismo y especialmente de
que la ropa sea devuelta a los clientes en el plazo méximo de cuarenta y ocho horas o
de veinticuatro en el caso de servicio urgente. (Reglamento General de Actividades
Turisticas, 2008)

Segun la (Ley de Turismo, 2008) existen algunos articulos que se enfocan en

los servicios de alojamiento como los siguientes articulos:

De las actividades turisticas y de quienes las ejercen

Art. 5.- Se consideran actividades turisticas las desarrolladas por personas
naturales o juridicas que se dediquen a la prestacion remunerada de modo habitual a
una o mas de las siguientes actividades:

a) Alojamiento;

b)  Servicio de alimentos y bebidas;
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c) Transportacion, cuando se dedica principalmente al turismo; inclusive el
transporte aéreo, maritimo, fluvial, terrestre y el alquiler de vehiculos para este

proposito;

d) Operacidn, cuando las agencias de viajes provean su propio transporte, esa

actividad se considerara parte del agenciamiento.

e) La de intermediacion, agencia de servicios turisticos y organizadoras de

eventos congresos y convenciones; Y,

f)  Casinos, salas de juego (bingo-mecanicos) hipddromos y parques de
atracciones estables.

Se refiere principalmente a la clasificacion de los hoteles de 4 y 5 estrellas, los
cuales siempre se rigen a estos reglamentos para mantenerse en ese estatus, en

Ecuador los llamamos hoteles de lujo.

Art. 30.- Los turistas extranjeros que durante su estadia en el Ecuador hubieren
contratado servicios de alojamiento turistico y/o adquirido bienes y los lleven
consigo al momento de salir del pais, tendran derecho a la restitucion del IVA
pagado por esas adquisiciones, siempre que cada factura tenga un valor no menor de

cincuenta ddlares de los Estados Unidos de América US $ 50,00.

El reglamento a esta Ley definira los requisitos y procedimientos para aplicar
este beneficio. También contemplara los parametros para la deduccion de los valores
correspondientes a los gastos administrativos que demanda el proceso de devolucion

del IVA al turista extranjero. (Ley de Turismo, 2008).
Todo hotel debe regirse segun el ministerio de turismo y la federacién hotelera

a cumplir con ciertos requisitos y obligaciones para poder mantener un

establecimiento de alojamiento.
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Permisos, Tasas, Contribuciones y otras Obligaciones que deben Cumplir los
Establecimientos de Alojamiento.
CUADRO # 3




TITULO: Permisos, Tasas, Contribuciones y otras Obligaciones que
Deben Cumplir los Establecimientos de Alojamiento
FUENTE: (Ministerio de Turismo, 2014)
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2.5.2 PLAN DEL BUEN VIVIR

El plan Nacional para el Buen Vivir 2013-2017 fue impulsado por el Presidente
de la Republica y es un instrumento para articular las politicas publicas con la
gestion y la inversion publica. Este plan contiene 12 estrategias nacionales y 12
objetivos nacionales que permitiran consolidar el cambio de la poblacién ecuatoriana

con el pais que anhelamos para el Buen Vivir.

“El Buen Vivir se planifica, no se improvisa. ElI Buen Vivir es la forma de vida que
permite la felicidad y la permanencia de la diversidad cultural y ambiental; es
armonia, igualdad, equidad y solidaridad. No es buscar la opulencia ni el crecimiento
economico infinito” (SENPLADES, 2013).

El socialismo que existe en el Buen Vivir es para fortalecer la cohesion social,
la participacion activa de individuos y los valores comunitarios. Todo esto para la
construccion de su felicidad de acuerdo a su propio destino, en la equidad con
respecto a la diversidad.

El plan incluye la planificacion a futuro enfocandose en los estudios del pasado
y del presente para avizorar el futuro posible, esto quiere decir que toma estrategias
en el presente que determinan el buen futuro. (SENPLADES, 2013).

3. CAPITULO IlIl: METODOLOGIA

3.1 ENFOQUE DE LA INVESTIGACION.

Se ha llegado a una etapa en la que se expone la planificacion de todas las
actividades que se realizaran. El objetivo de esta etapa serd el alcanzar el

cumplimiento de cada objetivo especifico.

El enfoque de esta investigacion estd basado de forma cualitativa, esta
estrategia permite comprender e interpretar la conducta del turista para asi determinar
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reacciones del mercado al que estan dirigiendo los servicios los hoteles

guayaquilefios.

Por lo que se empleara la reaccion los turistas que lleguen a los hoteles
estudiados por diferentes motivos y se interpretard su punto de vista tratando de
traducirlo en analisis de fallas y en consejos para las empresas hoteleras en cuanto a
percepcion del servicio se refiere. Este enfoque permite analizar cuales son los
aspectos que intervienen en la decision al momento de elegir un hotel para

hospedarse ya sea una o varias noches.

Esta investigacion de corte cualitativo estd disefiada de forma no experimental,
por lo cual estd basada en la exploracion, observacion y descripcion de los
procesos del departamento mencionado.

3.1.1 NIVELES DE INVESTIGACION

Toda investigacion tiene un inicio, en el cual se descubre un problema vy el fin
de investigarlo es para la basqueda de una solucién que sea la mejor en todo sentido.

Existen algunos niveles de investigacion para todo proyecto o propuesta.

Estos son:

e Exploratorio

e Descriptivo

e Relacional

e Explicativo

e Predictivo y finalmente el

e Aplicativo

Con el proposito de encontrar el mejor nivel de investigacion, el analizar
utilizandolos, beneficiard al momento de buscar una solucion al problema principal

que se ha encontrado en los hoteles de primera categoria de la ciudad de Guayaquil.
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Por ese motivo se proyectara el exploratorio y descriptivo, ya que la intencion es

lograr conseguir respuestas espontaneas y de manera cualitativa.

3.1.2 BENEFICIOS DE LA INVESTIGACION
EXPLORATORIA

La investigacion exploratoria se efectua generalmente cuando el objetivo es
examinar una investigacion poco estudiada. Este tipo de investigacion es realmente
apropiada sobre todo cuando se encuentra en las etapas iniciales del proceso ya que
se encontraran respuestas inesperadas e improvisadas. Esto ayuda a que no exista la
preparacion del investigado el momento que se presente una entrevista, la cual se
puede convertir mas en una conversacion y se lograra obtener de una mejor manera

la informacidn que se necesita.

Es positivo indudablemente para la investigacion de esta propuesta ya que los
errores 0 problemas que se encontraran en un momento dado por la presencia de los
investigadores al visitar u hospedarse en una de las habitaciones seran los reales y se
podra reconocer la situacion en que se encuentra, la calidad del servicio que ofrece
cada uno de los hoteles visitados, asi como el comportamiento del ama de llaves y el

actuar de los demaés turistas que se encuentran hospedados.

3.2 UNIVERSO Y MUESTRA

De acuerdo con Leite (1978), la definicion del universo permite delimitar el
campo de investigacion en términos temporales, geograficos, sectoriales o cualquier
otra dimension basada en la disponibilidad u obtencién de datos y fundada en los

objetivos y costos de la ejecucién de la investigacion.

Para acceder a la informacion sobre el universo a ser investigado, Silver (2000)
propone la utilizacion de listas especializadas como fuente de consulta. La fuente

utilizada en la presente investigacion fue el catastro del ministerio de Turismo que
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nos fue entregado con fecha hasta octubre del 2014. El universo de este estudio
estuvo compuesto por los 274 hoteles, hosterias, etc... listados en ese catastro y

localizados en la ciudad de Guayaquil.

Debido a la imposibilidad de investigar todos los hoteles que componen el
universo de la investigacion fue necesario definir una muestra representativa para
darle validez, de manera que existiendo en la ciudad de Guayaquil solo 14 hoteles
de primera categoria de los casi 300 hoteles en general que existen, Se escogié como
mejor opcidn visitar estos 14 para comprobar la teoria y la validez de nuestra

propuesta.

En la siguiente tabla se evidencia la existencia de 14 hoteles registrados en el
MINISTERIO DE TURISMO perteneciente a la primera categoria o 3 estrellas segun

estandares internacionales. (Ministerio de Turismo, 2014).

Estos hoteles estan todos ubicados dentro del canton Guayaquil, provincia del
Guayas, distribuido en varios sectores de la ciudad desde, donde reciben a los turistas
de diferentes partes del mundo. La mayoria de estos hoteles nacen de
emprendimientos familiares o0 grupos empresariales ecuatorianos sin inversién

extranjera.

CATASTRO DE ALOJAMIENTO ANO 2014

CUADRO #4
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TITULO: Catastro de Alojamiento aiio 2014
FUENTE: Ministerio de Turismo

3.3 METODOS Y TECNICAS DE INVESTIGACION
PARA LA RECOLECCION DE DATOS.

El Dr. Rafael Castafio, Ph.D., en su curso de investigacion sobre disefio de
proyectos de investigacion afirma que: “un método de investigacion es un
procedimiento riguroso que sigue un orden logico, que emplea el investigador para

poder cumplir con los objetivos que se trazd.” (CASTANO 2014)

Esta investigacion se fundamenta de manera empirica en la obtencion de
evidencias obtenidas de la visita a cada uno de los lugares estudiados y nacen de la
realidad. Es asi que se ha realizado una evaluacion minuciosa del departamento de
ama de llaves de los 14 hoteles, para evaluar los procesos que existen en cada uno y
asi definir detalladamente que pasos 0 medidas se deben tomar en la correccion de
deficiencias asi como los puntos de fortaleza que se deben mantener.
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Para lograr los objetivos especificos mencionados se ha llevado a cabo una
investigacion evaluativa aplicando entre otras técnicas: la observacion
participativa, y entrevista a profundidad todo esto, sumada a la experiencia de los
huéspedes expresada en los espacios de sugerencias en las diferentes paginas web de

los 14 hoteles estudiados.

Ademaés, se ha realizado una serie de entrevistas a los huéspedes de estos
hoteles con el fin de obtener una muestra de la percepcién del producto terminado,
estas entrevistas son testigos comprobatorios de lo que se declaré previamente en la

hipétesis.

3.3.1 TECNICAS EMPLEADAS PARA LA
RECOLECCION DE DATOS.

3.3.1.1 OBSERVACION PARTICIPATIVA

Se ha elegido esta técnica de recoleccion de datos, analizando previamente las
ventajas que presenta para los investigadores, algunas de estas ventajas son:

1. Permite identificar los roles que cada persona desarrolla dentro
de un proceso y su forma de conectarse con los demas procesos.

2. Se puede apreciar expresiones no verbales o lenguaje corporal
de los colaboradores de la institucion con sus compafieros o sus
superiores dentro del area de trabajo.

3. Permite evaluar la comunicacion interna y las relaciones entre
los colaboradores y superiores de un determinado departamento.

4. Evalla el tiempo de ejecucion de un proceso realizado por una

0 varias personas al mismo tiempo o en cadena.

Esta técnica permite que el investigador tenga acceso a lugares que en el diario
vivir no serian permitidos, en este caso se analiza el proceso interno para el arreglo

de una habitacién y limpieza de areas nobles, publicas e internas, pero al mismo
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tiempo permite evaluar los roles de cada empleado, la actitud y aptitud con la que se

desenvuelve dentro de la empresa.

En estos procesos internos no se encuentra involucrado el huésped directamente
sin embargo, como receptor del producto final también fue parte de esta evaluacion
al observar de qué manera se desenvolvia en su trato con el personal de ama de llaves

y sus expresiones al conocer la habitacion asignada.

Durante la visita a los 14 hoteles de la ciudad se pudo observar que el desarrollo
de las actividades normales de un departamento de ama de Ilaves varia de acuerdo a
la ola ocupacional que este tenga, por lo que se constatd las deficiencias y las

fortalezas que se dieron a notar durante las diferentes situaciones.

Cabe mencionar que esta técnica, a pesar de sus limitaciones, y guidndose de
acuerdo a las preguntas de estudio, han tomado fundamento o han sido comparadas

con las entrevistas realizadas a los directivos de los hoteles estudiados.

3.3.1.2 ENTREVISTAS A PROFUNDIDAD

Las entrevistas realizadas a los colaboradores y directivos de algunas
empresas hoteleras de la ciudad, tienen como finalidad la recoleccién de
informacion, estas entrevistas de opinion fueron realizadas con el objetivo de
conocer los diferentes puntos de vista de estas personas, sus percepciones del
servicio que brindan sus empresas mediante una entrevista no estructurada, es decir,

dindmica y flexible.

Entre las funciones que trata de cumplir estas entrevistas estan:

1. Obtener informacion sobre un tema o asunto de una fuente
confiable.

2. Contar con el respaldo de opinién de un entrevistado.

3. Determinar la problematica segun el anélisis de la entrevista.
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3.3.1.2.1 PRESENTACION Y ANALISIS DE LAS
ENTREVISTAS.

Se realizd varias entrevistas a personas que laboran en el mundo hotelero, con
el fin de destacar los puntos més sensibles del departamento de ama de llaves y la
percepcién del servicio brindado actualmente por los colaboradores de estos hoteles.
Por respeto a la honra de las personas y las instituciones que nos abrieron sus puertas
no se dardn nombres, sin embargo si se expondra un extracto de cada entrevista

realizada.

A continuacion la entrevista al Presidente de la Asociacion Hotelera del
Guayas, el Sr. Gino Luzi, también Gerente General del Grand Hotel Guayaquil, uno
de los hoteles de lujo de la ciudad, quien fue de gran ayuda para la investigacion,
brindando informacién de relevante para poder evaluar el departamento de ama de
Ilaves en un hotel de calidad, tomando el caso mas real y conocido como es el hotel

en el que labora actualmente.

3.3.1.22 ENTREVISTA AL SR. GINO LUZI, PRESIDENTE DE
LA ASOCIACION HOTELERA DEL GUAYAS

Segun el Sr. Gino Luzi el Grand Hotel Guayaquil comienza a operar el 18
de octubre de 1976. Cuenta actualmente con 184 habitaciones que incluyen:
Sencillas dobles, King, Junior suites, Twin y Queen. EIl hotel fue fundado por
Henry Jacobson y actualmente pertenece a Peter Jacobson. Es uno de los

mejores hoteles de la ciudad debido a su trayectoria y calidad en servicio.

1. ¢Esel hotel miembro de alguna asociaciéon?
e  Asociacion hotelera del Guayas.
e  Céamara de Turismo del Guayas.
e  Cémara de Turismo canadiense

. Céamara de Turismo Americana
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2. ¢Como funciona la metodologia de JERARQUIA?

Gerentes, supervisores, supervisores de area, jefes, jefes de area, empleados.

3. ¢Cuales son los departamentos con mayor nimero de empleados?

Alimentos y bebidas y a continuacion ama de llaves.

4.  ¢Con cuantos empleados cuenta el hotel?

166 empleados en total

5. ¢Son los empleados remunerados de acuerdo a sus capacidades de
desempefio?
Si, con salario sectorial, 10% de servicio facturado en partes iguales en todas las

areas.

6. ¢Pertenece la empresa a alguna cadena de hoteles conocida?
Grand hotelS.

7. ¢ Cuales son los requisitos que debe cumplir una persona para
trabajar en esta empresa?

e  Ser bachiller

e  Experiencia previa

e  Buena presencia

o Buenas referencias

8. ¢De qué forma se hace la seleccion de personal?
Después de que cuenta con los requisitos, procedemos a hacer algunas pruebas
donde comprobamos su curriculo, posterior a eso si es aceptado se realiza una

capacitacion intensa dependiendo del area en la cual se va a colocar al empleado.

9. ¢Cudles son las normas y politicas de la administracion del hotel?
Contamos con un manual muy detallado y especifico para cada area y cada
empleado del hotel, donde se deben respetar sin falta todos los requisitos,

procedimientos y leyes.
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10. ¢Qué medios usa el hotel para atraer a las personas para
trabajar aqui?

Bueno, simplemente el nombre de nuestro hotel que esta bien en alto y si
los empleados salientes conversan con otros sobre su trabajo siempre sera algo

positivo.

11. ¢Qué otros beneficios reciben los empleados, aparte de sus

salarios?

Remuneraciones y compensaciones.

12. ¢De qué manera recibe la sociedad otro tipo de beneficio aparte
de sus contribuciones y responsabilidad social?

Donde se encuentra un ingeniero especializado, medico ocupacional y
comité paritario quienes realizan Seminarios psicosociales sobre seguridad y
salud ocupacional.

También se les realiza a los empleados continuamente examenes de sangre

para monitorear su salud y su bienestar.

13. ¢De qué manera se atrae al turista?

e  Portal de internet.

e  Publicidad a través de radio y television.

e Laimagen es lo que mas ayuda para promocionar el hotel, y si

tenemos buenas referencias de nuestros clientes siempre vendran mas.

14. ¢Cuédl es el porcentaje promedio de ocupacion durante el afio?
65%

15. ¢En qué periodo del afio es la mejor temporada para el hotel?

Desde julio hasta noviembre.

16. ¢Cuadles son las estrategias de seguridad que brinda el hotel,
tanto a sus clientes como a sus empleados?

Las estrategias que se pueden ver en el manual, para cada posible

accidente o un fendmeno natural existe una estrategia a seguir.
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17. ¢Reciben los empleados capacitacion aparte de sus propios
conocimientos, antes de ingresar a laborar en el hotel?

Si bastante. Todos son capacitados al ingresar.

18. ¢Son los empleados evaluados constantemente y de acuerdo a sus
rendimientos reciben algiin premio o ascenso especial?
Los supervisores de cada piso que poseemos, son los que controlan y envian el

reporte diario a gerencia.

19. (Tiene planes a corto y/o largo plazo a ampliar o modernizar su hotel?
Si muchos planes, ya se hizo la remodelacion de las habitaciones y estamos
pensando sobretodo en agrandar el area de alimentos y bebidas.

20. ¢Cual seria su fuente de financiamiento?
Bueno, si logramos el ahorro de todas las areas podriamos conseguir fondos
necesarios, pero estamos constantemente mejorando el hotel y remodelando cada vez

que podemos.

21. ¢Quién es la persona encargada de la toma de decisiones?
yo (Gino Luzi)

22. ¢Cual es la misidn y vision de su empresa?
Mision: clientes satisfechos
Vision: clientes satisfechos
23. ¢Podria usted darnos su opinion personal acerca del hotel?

Es uno de los mejores hoteles de Guayaquil, y el de mejor imagen y trayectoria.

3.3.1.23 ENTREVISTA A AMA DE LLAVES DE UN
HOTEL CATEGORIA DE LUJO.
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1. ¢Cuél es laimportancia del ama de llaves en el hotel?
El ama de llaves es la persona que hace que se mantenga limpio el hotel de pies

a cabeza y conoce cada rincén del edificio.

2. ¢, Cual es la importancia del ama de llaves para los huéspedes?
Es importante porque gerencia y entrena al personal que atenderd a cada

huésped y sus articulos personales, incluso los mas intimos.

3. ¢Cuales son las funciones del departamento de ama de llaves?
El departamento de ama de llaves estd enfocado en mantener al hotel limpio,

sanitizado y a sus huéspedes contentos con los detalles del servicio.

4.  ¢Quiénes conforman este departamento?
Ama de llaves, jefe de lavanderia, supervisor de areas publicas, supervisores de
pisos, camareros, lavanderos y varios servicios. En ciertos hoteles también el

personal de uniformes.

5.  ¢Cuales son los formatos utilizados en este departamento?
De chequeo de habitaciones, entrenamientos, limpiezas profundas, utilizacién

de amenities, etc.

6. ¢ Qué tipo de Reportes se realizan?
Reportes de ocupacion, de discrepancias de habitaciones, limpiezas profundas,

etc.

7. ¢Como se encuentra relacionados los departamentos?

Recepcidn es el hermano de Ama de Llaves, el uno no funciona sin el otro.
Ambos estan enfocados en el servicio y los detalles méas intimos del huésped como
informacion personal, gustos, preferencias. Room Service también va de la mano con
Ama de Llaves.

8.  ¢Como se maneja el cambio de turno? Bitacora

Toda la informacion relevante se deja al siguiente turno en un libro de

novedades. La informacion va detallada con novedades como que habitaciones no
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quisieron limpieza, si no se pudo terminar alguna tarea especifica y le motivo y si al

siguiente dia hay alguna tarea que realizar de manera urgente.

9. ¢Cual es la importancia del departamento de alimentos y bebidas en
el hotel?

El departamento de alimentos y bebidas es el complemento del departamento de
habitaciones (recepcion y ama de llaves) en el hotel. No solo se encarga de preparar
alimentos para los huéspedes sino que se aseguran de hacerlo de la manera mas

segura posible.

10. ¢Qué tipo de cursos de capacitacion realizan en el hotel?
En los hoteles de cadena todo esta escrito, para todo existe un estandar. Las
capacitaciones que se realizan son desde como tender una cama hasta como se

prepara un mojito.

11. ¢Cudles son los errores mas comunes y las soluciones a esos errores?
No colocar algin requerimiento solicitado por el cliente, no tener lista alguna
habitacion solicitada temprano (early check in). Las soluciones a los problemas

varian segun la gravedad y cuanta responsabilidad tenemos en lo sucedido.

12. Si pudiera solicitar algin cambio 0 mejoramiento para mejorar la
calidad de servicio y facilitar su trabajo cuales serian?

Quizas aumento de sueldo.

13. ¢Cuadles son las funciones del departamento de mantenimiento?
El departamento de mantenimiento realiza 2 tipos de trabajos, los correctivos
(reparaciones, emergencias, etc.) y los preventivos que normalmente se ejecutan

como su nombre indica para evitar las emergencias.

14. Posee capacidad hasta un punto en donde se necesita a un experto?
Normalmente se tiene por lo menos 2 especialistas en cada area, refrigeracion,

mecanica, carpinteria, ingenieria civil, etc.

15. ¢Quiénes conforman este departamento?
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El Gerente de Ingenieria, Jefe de ingenieria, supervisores de diferentes areas y

técnicos.

16. ¢ Cuédles son los formatos utilizados en este departamento?

Formato de mantenimientos preventivos, ordenes de mantenimiento, MIT

17. ¢Cual es la importancia del departamento de seguridad en el hotel?
Son los encargados de velar por la paz y tranquilidad de la parte exterior e

interior del edificio y sus ocupantes.

18. ¢Cudles son las funciones del departamento de seguridad?
Rondas por las éareas, asegurarse que todas las puertas que deben estar cerradas

se mantengan asi, monitoreo de cAmaras de vigilancia, etc.

19. ¢Quiénes conforman este departamento?
Gerente de seguridad, asistente, supervisores de turno, agentes y guardias

externos.

20. ¢ Cuéles son los formatos utilizados en este departamento?
En este departamento manejan un sin nimero de formatos, los méas importantes

son los de evacuacion en caso de catéstrofes, manifestaciones y bomba.

3.3.1.24 PRIMERA ENTREVISTA A AMA DE LLAVES
DE UN HOTEL DE PRIMERA CATEGORIA.

1. ¢Cual es la importancia del ama de llaves en el hotel?
Es la persona que se encarga de limpiar los cuartos.
2. ¢Cual es la importancia del ama de llaves para los Huéspedes?

Es importante para mantener limpia su cama y el bafio y este comodo.

3. ¢Cuales son las funciones del departamento de ama de llaves?

Lo mismo que dije antes... limpiar.
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4.  ¢Quiénes conforman este departamento?

Somos 2 empleados.

5. ¢Cuales son los formatos utilizados en este departamento?
Llegar temprano, chequear cada cuarto y limpiarlos a tiempo antes que llegue el

huésped.

6. ¢Qué tipo de Reportes se realizan?

Reportes de limpiezas de habitaciones.

7. ¢Como se encuentran relacionados los departamentos?
Bueno, nosotras tenemos que informarle de todo al final del dia al supervisor
del hotel.

8. ¢Cdbmo se maneja el cambio de turno?
Dejamos escrito en este cuaderno (mostrando el cuaderno académico), todo lo

que limpiamos y cuantos cuartos limpiamos, etc.

9. ¢Qué tipo de cursos de capacitacion realizan en el hotel?
Un tiempo trabajando junto a otro camarero para aprender los pasos y conocer

el hotel.

10. ¢ Cuéles son los errores mas comunes y las soluciones a esos errores?
Demorarnos en limpiar, no nos avisa a tiempo que llega un huésped o no
encontramos al supervisor para cuando falta algiin objeto que necesitamos para cada

cuarto.

11. ¢Si pudiera solicitar algun cambio o mejoramiento para mejorar la
calidad de servicio y facilitar su trabajo cuales serian?
Mas control en la cantidad de amenidades, en la capacitacion de nosotros y

orden.
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12. ¢Cuéles son las funciones del departamento de mantenimiento y
ama de llaves?

Reparaciones de cualquier cosa que se dafie en el hotel, en todas partes
del hotel.

13. Posee capacidad hasta un punto en donde se necesita a un
experto?

No, realmente si hay algin dafio peor llaman a alguna empresa experta.

14. ¢ Cuéles son los formatos utilizados en el departamento de
mantenimiento?

No se

15. ¢Cuél es la importancia del departamento de seguridad en el
hotel?

Ellos hacen rondas por las areas, asegurandose que todas las puertas que
deben estar cerradas y quien entra y quién sale.

16. ¢Quienes conforman el departamento de seguridad?

El supervisor y los 2 guardias.

17. ¢Cuéles son los formatos utilizados en este departamento?

No lo sé.

3.3.1.25 SEGUNDA ENTREVISTA REALIZADA A UNA
CAMARERA DE HOTEL DE PRIMERA CATEGORIA.

1.  ¢Conoce usted las funciones del departamento de ama de llaves?

Si, la funcién principal es atender al huesped y tener lista la habitacion.

2. ¢Quiénes conforman este departamento?

Somos 4 camareras
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3. ¢Cuales son los formatos utilizados en este departamento?

No, solo un libro donde anotamos las novedades registradas a lo largo del dia.

4.  ¢Qué tipo de Reportes se realizan?

Ninguno

5. ¢Como se maneja el cambio de turno de las camareras?
Nuestros turnos los maneja el gerente del hotel, tenemos dos dias libres y

tenemos solo un turno que va de 7 a 4 de la tarde.

6. ¢Como se manejan los pedidos para el area de limpieza de las
habitaciones?

Los pedidos los maneja también el gerente.

7. ¢Qué tipo de cursos de capacitacion realizan en el hotel?
Al inicio nos ensefian el hotel y como debe quedar cada habitacion para la

venta.

8.  ¢Cuales son los errores mas comunes y las soluciones a esos errores?

A veces los huéspedes se quejan porque no hay toallas o colchas adicionales,
pero no estamos autorizadas para enfrentar al huésped sino el gerente o el area de
recepcion.

9. ¢Sipudiera solicitar algin cambio o0 mejoramiento para mejorar la
calidad de servicio y facilitar su trabajo cuéles serian?

Capacitacion o cursos para tener mas conocimiento sobre decoracion, atencion

al cliente etc.

10. ¢Qué otro incentivo tienen ademas del sueldo mensual?
La camarera, ninguno.
11. ¢Qué técnica de control se utiliza en el departamento de ama de

llaves en este hotel?
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Una vez a la semana el supervisor nos revisa las habitaciones que
estén en orden y limpias, ademas nos controlan el horario de entrada y

salida. Y el guardia nos revisa al salir.

12. ¢ Esta contenta con su trabajo en esta empresa?
Si, me satisface atender al huésped cuando llega y recibir una sonrisa y unas

gracias, es bonito saber que vienen a conocer la ciudad.

3.3.1.2.6 ANALISIS DE LAS ENTREVISTAS

Mediante las entrevistas realizadas se puede determinar que no todos los hoteles
de primera categoria de la ciudad cuentan con una organizacion adecuada y firme
para el desenvolvimiento de sus empleados en los diferentes roles que deben cumplir

dentro del hotel.

El recurso humano en los hoteles suele ser el mejor atendido en las cadenas
hoteleras de lujo, sin embargo no es este el caso del segmento estudiado, ya que lo
que se intenta recopilar en las entrevistas ademas del conocimiento de cada
colaborador, es también el trasfondo de los problemas que sufre el sector hotelero el
dia de hoy en el &rea de ama de llaves, la cual deberia ser la principal, el alma del
hotel y que cada dia va quedando relegada por falta de inversion en capacitacion
sobre los métodos y estandares de calidad a seguir dentro del hotel, lo que evidencia
la necesidad de la aplicacion de una reingenieria en los procesos que conforman este

departamento de manera urgente y definitiva.

4. CAPITULO IV: LA PROPUESTA
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INTRODUCCION

La propuesta de esta investigacion es determinar cémo resolver o mejorar la
calidad de los hoteles de primera categoria de la ciudad de Guayaquil con respecto a
todas las deficiencias y errores que se han encontrado en la visita realizada a cada

uno de los 14 hoteles.

De acuerdo a las correctas investigaciones que han sido realizadas, es
comprobado que existe una considerable cantidad de faltas con respecto a los
estandares de hoteles de lujo, los cuales no permiten a estos hoteles llegar a un

proceso o imagen significativos.

Ha sido determinado en esta investigacion que hace falta capacitaciones,
procedimientos y control desde el comienzo del dia y del trabajo de quien ingresa al
hotel.  No existe en estos hoteles el correcto procedimiento de utilizacion de

articulos de limpieza y amenities, lo cual puede ser motivo de gastos innecesarios.

El personal del hotel esta totalmente descuadrado con respecto a la reparticion
de oficios, ya que existen en ciertos hoteles excesivo personal en otras areas del
hotel y en el area de ama de llaves solo se han contratado 2, los cuales no son

correctamente capacitados o sencillamente no son capacitados del todo.

4.1 OBJETIVO GENERAL

Propuesta de reingenieria de procesos del departamento de ama de llaves de

hoteles de primera categoria de la ciudad de Guayaquil.

4.1.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

. Analisis del estado actual de los hoteles de primera categoria

= Segln el Brand stand audit realizar la comparacion como base de como debe
ser el procedimiento correcto de la reingenieria.

= Proponer modelo adecuado de gestion dentro del departamento de ama de

llaves.
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= Capacitacion de forma adecuada

= Lograr una correcta seleccién de personal.

= Medio eficaz y constante de supervision y evaluacion de las actividades
realizadas.

= Consolidacién de tareas que deben ser realizadas por los trabajadores ya
establecidos.

= Un gran aumento de mejoria en la calidad y eficiencia en el tiempo de
desarrollo de actividades.

= Conocimiento actividades de quienes conforman el Departamento de Ama
de
Llaves.

= Satisfaccion del cliente mediante correctos procesos de limpieza.

4.2 BENEFICIOS DE LA PROPUESTA PARA
EMPRESAY EMPLEADOS.

La propuesta realizada tendra gran beneficio para la empresa y para los
empleados del area. Para la empresa porque mantendra el orden y el procedimiento
correcto para mantener la calidad y el buen servicio en el hotel y por ende mejorara
la imagen del mismo. Para el empleado ya que siente seguridad dentro de su lugar de
trabajo y esto le dara motivacion para ingresar dia a dia a su turno, el trato con los

huéspedes sera el mejor si el empleado se siente contento en su trabajo.

4.3 EVALUACION DEL AREA DE AMA DE LLAVES.

Para lograr el objetivo de esta investigacién fueron escogidos los procesos
internos mas sensibles y todo lo que refiere al servicio. Se ha evaluado que los
puntos mas débiles a monitorear en cada uno de los hoteles visitados estan dentro de

las habitaciones asi que se tomara mas énfasis en ellos.
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43.1 DIAGRAMA DE FLUJO AMA DE LLAVES

HOTELES.

INICIO

1. El Ama de Llaves
solicita a las camareras el
reporte de habitaciones

2. El Ama de Llaves

informa a las camareras

9. Las camareras informan
al Ama de Llaves, y llenan el
formato y entrega a personal
de Mantenimiento

v

10. El personal de
mantenimiento se
encarga de solucionar el
desperfecto

16. El ama de llaves informa
a recepcion que la habitacién
esta lista.

FIN

Sl alglin
desperfecto?
+— —
11. El personal de
—> mantenimiento informaala |}——
recepcion de la reparaciéon y
hace entrega de un reporte.
SI
14. ;Es perfecta
la reparacion?
«— «—

todas las actividades de
limpieza que deben
realizar.

5. Se continta

con el paso 16

7. iExiste

15. El ama de llaves informa

a la recepcion que aun hay

A

problemas
o/

3. Las camareras
realizan las actividades
otorgadas por el ama
de llaves.

4. :Existen

Olvidados?

objetos

6. Las camareras entregan lo
encontrado y llenan los
formularios
correspondientes

12. El personal de
recepcion, informa a ama de
llaves que el desperfecto fue

solucionado.

13. Ama de llaves procede a
revisar lo que el personal de
mantenimiento realizo.




4.3.2 DATOS DEL PERSONAL DE AMA DE LLAVES
EN CADA HOTEL.

CUADRO #5

TITULO: Datos Personal de Ama de Llaves de Hoteles de la Ciudad de Guayaquil
FUENTE: Autoras Tesis

Con esta tabla podemos demostrar que uno de los principales problemas de
los hoteles de primera categoria en su departamento de ama de llaves es la mala
distribucién de sus empleados, quienes recargados de trabajo no pueden alcanzar la
méaxima calidad en resultados de presentacion, limpieza y arreglo de las habitaciones,

mas aun en atencion al cliente.

La formula establecida para sacar el nimero de empleados minimo del

departamento de ama de llaves es la siguiente:

1. Numero de habitaciones x 365 dias del afio x 70% de ocupacién anual=

numero de habitaciones por limpiar en el afio.
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1. Numero de dias que trabaja una camarera al afio x nimero de habitaciones que

limpia al dia= habitaciones que limpia al afio una camarera.

2. NUmero de habitaciones que ese limpian al afio/ nimero de habitaciones que
limpia la camarera al afio= nimero de empleados en el departamento de ama

de llaves.

Este célculo da como resultado el nimero de camareras de un departamento
de ama de llaves que tiene el 70% de ocupacién anual sin incluir en este calculo
supervisores y gobernanta como tal. Por lo que habria que agregar 2 personas a este

ndmero final.

Podemos apreciar también que se encuentra un exceso de personal en otras
areas o departamentos cuando debemos cubrir lo méas importante del hotel, lo que

ayuda a la imagen de calidad de todo hotel, esto es el departamento de ama de Ilaves.

No es necesario contratar mas personal que quizdas no cubra con el

presupuesto, pero si podemos restar de otros para cubrir este.

Para evaluar los desfases dentro del departamento de ama de llaves

utilizaremos los indicadores de calidad.

4.4 INDICADORES DE CALIDAD.

Surgen a partir de la implantacion de sistemas de gestion de calidad total. Son
un instrumento de medida, cuantitativo o cualitativo que reflejan la cantidad de
calidad que posee una actividad o un servicio cualquiera. Segin NORMA ISO
11620 “se trata de una expresion utilizada para describir actividades en términos
cuantitativos o cualitativos que contribuyen a evaluar dicha actividad y el método

utilizado”.
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441 CARACTERISTICAS DE UN INDICADOR
DE CALIDAD.

Caracter sistematico: el protocolo de medicion debe seguir siempre las mismas

fases.
Normalizados: Cualquier responsable de la medicién deberia obtener el mismo

valor de la medicion.
Homogéneos: Las unidades de mediad deben ser siempre las mismas.

Continuos: sentido de replicacion a lo largo del tiempo.

4.4.2 TIPOS DE INDICADORES.

1.  Segun la gravedad del suceso y el grado en el que puede ser evitado:
e Indicadores centinela o de suceso

. Indicadores basados en indices o indicadores de referencia

2. Segun el concepto que desee evaluar
e Indicadores de demanda
e Indicadores de calidad de las actividades: indicadores de proceso y de

resultado.

4.4.3 CREACION Y CONTROL DE INDICADORES.

1. El ciclo PDCA o rueda de Deming
e PLAN (planear)

e DO (hacer)

e CHECK (comprobar)

e ACT (actuar)

2. Los sistemas de monitorizacion
. Dimensionar el servicio
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e  Seleccionar
e ldentificar y elaborar

° Iniciar las actividades.

3. Resumen de la situacion con respecto al calendario
e  Areasen las que se estan cumpliendo los objetivos
e  Areasen las que hay retraso

e Areas que se esta mas avanzado de lo esperado

4. Retrasos o problemas inesperados.

444 ESTRUCTURA

e  Objetivo del indicador
e Ambito de aplicacion
e  Célculo

e  Fuentes

° Periodicidad

Utilizar estos indicadores es de suma importancia ya que se obtendria el mayor
éxito en la realizacién de objetivos de manera eficaz y ordenada. Las gobernantas de
cada hotel y sus camareros serian 100% capacitados y constantemente monitoreados
para que cumplan con los reglamentos y procesos, de tal manera que disminuirian
mucho los errores futuros. Aumentaria de manera amplia la calidad de sus servicios

y por ende la imagen del hotel.

En este caso se utilizara el sistema de monitorizacion segun lo que deseemos
evaluar, ya que debemos llegar a cada uno de los hoteles, realizar un monitoreo de
cada paso o proceso de cada uno de los camareros y gobernantas del area de ama de
Ilaves y asi podremos conocer cuél es el problema principal en cada hotel, ya que se
puede sobreentender que en cada uno habrén diferentes problemas y diferentes

ambitos para solucionarlos. A su vez se trabajara con el sistema segun el calendario
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para conocer los habituales retrasos de cada zona, para establecer cudl es el principal

problema que se quiere solucionar.

Esto forma parte de una secuencia légica de procedimientos para el desarrollo y
la implementacion de un sistema de medicion y evaluacion de la calidad de servicio,
valorando el desempefio. Esto lo debemos orientar hacia el futuro, buscando el éxito
en el cumplimiento de objetivos para las metas que de ahora en adelante se van a

implementar después del proyecto.

Estos indicadores son elementos fundamentales para cada area de cualquier
empresa, separando el tipo que utilizaremos por area, asi se podrian elaborar grupos

distintos de indicadores de desempefio y de calidad.

Los indicadores propuestos son los siguientes:

- Indicador de eficacia: mide el logro de los resultados propuesto y

define lo que el cliente quiere recibir como servicio.

- Indicador de Satisfaccion al cliente: Para el uso de este indicador
existio la vigilancia en paginas web para de este modo conocer las opiniones
de los clientes que ya habian utilizado el servicio y se practicé con

experiencia hospedandose en el hotel
- Indicadores de Calidad
1. Indicador de calidad del proceso / actividad: Reflejan el nivel de
cumplimiento de las especificaciones previstas en la realizacion de las actividades de
uso Publico, basandose en los datos generados por las mismas.
2. Indicador de calidad del servicio: Reflejan las caracteristicas del servicio

final ofrecido al visitante, a partir de los datos de inspeccion o verificacion recogidos

internamente.

92



3. Indicador de calidad de la percepcién del visitante: Reflejan la opinidn del
visitante respecto al servicio recibido y la del cliente interno que mejorara el

desenvolvimiento de los mismos

445 INDICADORES DE CALIDAD AMBIENTAL.

¢ Qué es un indicador ambiental?

Es una medida parcialmente observable de un fendmeno, de tal forma que
permite indicar su estado, evolucién o tendencia, aun sin medir exactamente el

fendmeno a estudiar.

Los indicadores son una informacion que explica el cambio de los fenédmenos
que se miden en un periodo de tiempo. Por ese motivo es que muchas
organizaciones a nivel local e internacional elaboran y forman un disefio de
indicadores ambientales y de sostenibilidad. Se puede usar muchos de los que
existen para medir los aspectos econémicos y sociales a pesar de que no sea tan claro

la medicidn y la identificacion de ellos.

Estos indicadores deben medir, evaluando y monitoreando los impactos o
cualquier cambio en el estado de calidad de los recursos naturales y del ambiente.

El siguiente paso seria identificarlos para poder definir cudl es el procedimiento

gue vamos a usar de manera cientifica.

4451 DATOS AMBIENTALES.

Componente mas basico de la generacion de informacion y son los registros
variables de interés, los cuales no llegan a la interpretacion de patrones de tendencia
o de algun cambio de la situacion definida. (OCDE, 1997).
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Necesariamente debemos evaluar si existe la disponibilidad, para medir la
calidad y fuentes de informacion ya que estos indicadores son datos son la base del

sistema.

La construccion de filtros para la seleccién de los mejores datos es donde esta el

éxito de cualquier sistema de indicadores.

Indices ambientales
e Existe confusion en la definicién y precision de los indicadores
ambientales (Hyatt, 2001; Ebert et al, 2003).

e Es conveniente distinguir entre indicadores simples e indices
(indicadores sintéticos) ya que los indicadores estan constituidos por la

combinacion de dos o mas datos.

e Mas de un indicador (y/6 muchos datos) son convertidos en un
indice mediante una funcién matemaética que los sintetiza (EEA/AMAE,
2002).

e Los indices pueden ser usados como un indicador para resumir

informacion compleja.

En el area de ama de llaves se utilizaran los indicadores ambientales para
determinar los productos que se estan utilizando para la limpieza de habitaciones,
sobre todo los bafios, en este caso procurando que sean lo menos nocivos posibles
para el medio ambiente. Definitivamente una de las cosas mas importantes es el
reciclaje el cual puede ser declarado obligacion en cada institucion y con peligro de
multa si este reglamento no es cumplido.

Hay que considerar que para lograr el éxito de cada empresa, en este caso el
area de ama de llaves de hoteles de primera categoria, se debe iniciar con detalle

desde la contratacion del personal, requisitos y procedimientos.
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Una vez gque haya sido elegido el ama de llaves o camarero, existe la obligacion
de ofrecerles una excelente capacitacion sobre los pasos a seguir, y sobre los

reglamentos y procedimientos que se encontraran en el manual.

4.5 ANALISIS Y EVALUACION DE LOS PROCESOS
ACTUALES DEL DEPARTAMENTO DE AMA DE LLAVES EN
LOS HOTELES DE PRIMERA CATEGORIA DE LA CIUDAD DE
GUAYAQUIL.

Existe la conclusion que después de la evaluacion que se encuentran los

siguientes desfases:

e  No existe procedimiento correcto para la labor diario en cada habitacion.

e  Elservicio es de calidad regular y la atencion es muy poco amable

e Lalimpieza de las habitaciones y areas comunales no es la correcta

e Eltiempo que se toma para cada area de limpieza no es el 6ptimo.

e  El servicio es muy lento.

e  Los productos que se utilizan para la limpieza no son los adecuados

e  Muy poco personal para la cantidad de habitaciones que existen en cada
hotel de primera categoria.

e  Los camareros tienen muy poco conocimiento del procedimiento correcto
para un imprevisto.

e En ciertos hoteles de primera categoria no existen manuales de

procedimientos.

En la estadia que se mantuvo en uno de los hoteles, fue aceptada una entrevista
por parte de uno de los huéspedes que se encontraban en ese momento en el area
comunal. Lo cual comprobd una vez mas que estos hoteles de primera categoria de
la ciudad de Guayaquil poseen demasiadas faltas, las cuales no permiten el avance en
su mejoramiento en calidad y servicio en el area de ama de llaves, y esto perjudica a
todo el hotel y su imagen.
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451 ENTREVISTA A HUESPED DE UN HOTEL
DE PRIMERA CATEGORIA.

Sexo: M
Estado civil: CASADO Edad: 32

1. ¢Cuél es su motivo de viaje?
a) Turismo
b) Negocios
c) Investigacion
d) Residente
e) Otros

2. Lugar de hospedaje (Si su respuesta es en un hotel continGie con la
encuesta)
a) Hotel
b) Casa propia
c) Casa amigos
d) Alquiler
e) Otros

3. ¢Qué tipo de hotel es al que usted llega?
a) De lujo

b) De primera categoria

c) De segunda categoria
d) De tercera categoria
e) De cuarta categoria
f) Otro

4. ;Por qué se hospeda en el hotel de esa categoria?
a) Comodidad
b) Servicios

c) Precios

96



Otros: la empresa lo asigna

. ¢Con qué frecuencia se hospeda en hoteles?
a) Unavez al afo
b) Cada semestre

c) Cada trimestre

d) Cada semana

. Califique su estancia en el hotel
Excelente

a
b. Muy buena

c. Bueno
d. Reqular
e. Malo

. Califique la calidad de servicio dentro del hotel

a. Excelente
b. Muy buena
c. Bueno

d. Regular
e. Malo

¢POR QUE? Sencillamente porque los pasillos apestan y hay mucho
polvo, el Sr. De limpieza se demora mucho y me deja todo empapado y

de paso ni siquiera es amable.

. Califique la limpieza y arreglo de la habitacion del hotel que visita

regularmente.

a. Excelente
b. Muy buena
c. Bueno

d. Regular
e. Malo
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¢POR QUE?

Porgué encontré bastante polvo y la colcha manchada

9. En su opinioén el servicio que le brindd la persona de Ama de llaves
fue:
a. Excelente
b. Muy buena
c. Bueno

d. Regular
e. Malo

¢POR QUE?

Muy poco amable y muy lenta

10. Seleccione 2 opciones que cree usted que debe mejorar segln su
experiencia en el hotel
a. Limpieza
b. Servicio
c. Calidad
d. Hospitalidad
e. Entrenamiento a camareras
f. Comodidad

4.6 ORGANIGRAMA DEL AREA DE AMA DE LLAVES

Para un hotel de primera categoria entre 50 y 70 habitaciones 3 y 4 pisos lo

primero que se tiene que tener es el organigrama. Tomando en cuenta que el tamafio
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promedio de una habitacion es de 26 a 28 m cuadrados y los tiempos tanto para

limpieza (30 min) como para supervision (10 minutos).

El organigrama siguiente comprende el personal basico que debe existir en el

departamento de ama de llaves de cualquier hotel.

AMA DE
LLAVES

SUPERVISORA SUPERVISORA
HABITACIONES AREAS
COMUNALES

LAVANDERIA CAMAREROS

4.6.1 PROCEDIMIENTO DE CONTRATACION DE
PERSONAL.

Para la seleccion de cualquier personal en cualquier empresa, debe una
lista importante que describa la capacidad o perfil que debe tener el aspirante a
un cargo.

Para poder seleccionar a la persona con ese perfil dptimo que se desea
para el departamento de ama de Ilaves, debera cumplir con este procedimiento

paso por paso, para tener un poco de seguridad de que cumplira las expectativas
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deseadas en el hotel que tiene vacantes o que quiere aumentar la cantidad de

empleados en ese departamento.

1. Seleccion de hojas de vida, puede ser por correo 0 en documento en

carpeta, pero se notara la presentacion del mismo.

2. Entrevista previa a candidatos. La entrevista dura 15 min y se debe
entrevistar aproximadamente a 15 personas. En esta entrevista se evalta nivel

cultural, idioma, actitud, presencia.

3. Luego de la primera entrevista se selecciona a 3 candidatos o los que se

necesiten, dependiendo del hotel.

4.  Estos candidatos seran sometidos a una segunda entrevista para determinar

su experiencia y habilidades en areas especificas relacionadas con el trabajo.

5.  Esta segunda entrevista la realizan el jefe o supervisor de ama de llaves y

el jefe de recursos humanos.

6. Luego de las entrevistas realizadas, tendra una prueba de sus

conocimientos junto con el ama de llaves y finalmente;

7.  Setomara la decision de quien es el escogido para el trabajo, por lo cual se
contactard a los candidatos que cumplieron con la mayoria de expectativas en
pruebas y entrevistas y se procedera a comunicarse con ellos para informarles sobre

la Gltima entrevista que sera para su primer dia de trabajo.

4.6.2 EXPERIENCIA.

Experiencia minima ya que estos conocimientos seran intensamente aprendidos
mediante cursos de un mes por parte del hotel y recibird constante soporte y apoyo

por parte de sus supervisores y comparieros.
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4.7 PROCESO DE REINGENIERIA OPTIMO PARA LOS
DEPARTAMENTOS DEL AREA DE AMA DE LLAVES.

4.7.1 AMA DE LLAVES.

4.7.1.1 OBJETIVO DEL CARGO.

Controlar el manejo de los suministros para asi mantener un costo limite
departamental dentro del presupuesto. Debe orientar y entrenar a sus subalternos

para mantener estandares.

Siempre debe Brindar una atencién personalizada y de excelencia al cliente,
contestando con una sonrisa y estando a disposicién de cualquier inquietud que desee

el huesped.

Debe conocer sobre primeros auxilios basicos demostrando calma vy
comunicando sin alarmar inmediatamente a recepcion para solicitar ambulancia si es

necesario.

4.7.1.2 ENTRENAMIENTO DE PERSONAL.

Existen diferentes maneras de realizar entrenamientos de personal las cuales

deben de ser siempre monitoreadas.

Charlas o exposiciones
Entrenamiento In Situm

Roll play

M w o

Entrenamiento diario.

Las charlas o exposiciones normalmente se hacen mensualmente. Aqui se pasa
gran cantidad de informacion y duran maximo 2 horas.

El entrenamiento In Situm se realiza en el mismo lugar de la actividad, eso
quiere decir que si queremos entrenar como tender una cama, lo haremos en la
habitacion para demostrarlo.
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En el roll play trata de practicar el trabajo o tarea ya explicada, esto quiere decir
que llevariamos después de haber capacitado en cierta area al camarero entrante para
asi que el realice la actividad solo y asi comprobar que ha llegado al aprendizaje

requerido y obviamente corregir cualquier detalle que no esté completo.

Los entrenamientos diarios se hardn a la hora de entrada de turno. Los tépicos

varian segun la situacién y no toman mas de 15 minutos.

TODO ENTRENAMIENTO DEBE QUEDAR DEBIDAMENTE REGISTRADO POR
ESCRITO CON EL LUGAR, FECHA, HORA, FACILITADOR Y ASISTENTES.

4.7.1.3 CONTROL DE PERSONAL.

El control de personal se puede realizar de manera biométrica con reloj
marcador o simplemente con una persona que lleve una carpeta de asistencias donde
el personal escriba su hora de entrada, salida y procede a firmar. La finalidad es
conocer con certeza, que el personal que debe asistir, ha llegado a tiempo y si sali6é a

la hora determinada.

Si el personal sale més tarde por cuestiones de trabajo se le debe pagar
sobretiempo. Hay que recordar que lo mas importante para que todo el sistema
implementado funcione el personal debe sentirse incentivado, de tal manera que
cualquier tarea dentro o fuera de su proceso la realice de una manera correcta y con
ganas de completarla exitosamente. (VER ANEXOS 1Y 2).

4.7.1.4 PROCEDIMIENTO PARA COMPRA DE INSUMOS
Y MATERIAL DE LIMPIEZA.

Las compras se trata de realizarlas maximo en 2 partes para abaratar costos (Si
compras volumen de productos cuesta menos). La compra de insumos y materiales

de limpieza tiene 2 partes:
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1. Habitaciones

2. Areas Publicas

Las compras para las areas publicas son lo mismo que necesitaste para hacer la
limpieza el mes pasado vas a necesitar este mes (a menos que tengas planificado
hacer algun trabajo especial adicional, ejemplo: Cambio de alfombras, poner o quitar
adornos naviderfios, etc.). Por ese motivo siempre registrar cada producto en el

inventario de productos e insumos. (VER ANEXO 3).

Las compras para habitaciones se hacen tomando en cuenta el porcentaje de
ocupacion mensual. Cuando se trata de compras siempre hay un margen de error de
+- 5%.

4.7.1.5 ITINERARIO AMA DE LLAVES

Tomando en cuenta que la atencion de ama de llaves es de 24 horas, los

horarios se dividen en 3 periodos:

s 07:00 — 15:30
s 15:00 - 23:00
s 23:00 - 07:30

» Turno de la mafiana y tarde.

» Puntualidad y verificar la asistencia de las camareras segun el

calendario.

> Prepara a todas las camareras para el inicio del dia laborar con sus

respectivas tablas de reportes diarios. (VER ANEXO 4).

» Ayuda si es necesario en las actividades de cada camarero.
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» Supervisa a todos sus subordinados, sobre todo los principiantes.

» Comprueba que los carros de limpieza estén correctamente
equipados (CUADRO 4).

» Constata que la entrega de datos de cada subordinado este correcto.

> Notifica al ama de llaves cualquier problema.

» Controla cualquier solicitud adicional de cada habitacion (camas,

cunas, etc...).

» Supervisa la limpieza de los camareros (unas, pelo, uniformes, etc.).

» Supervisa inventarios DE LAS HABITACIONES (VER ANEXO
5).

» Colabora con el ama de llaves en la creaciéon de inventarios de todos

los meses.

» Controla la entrega de habitaciones verificando el chequeo (nevera,

toallas y otros) comunicando al ama de llaves.

> Verifica el funcionamiento correcto de aparatos eléctricos.

> Notifica cualquier averia al departamento de mantenimiento.

Lo primero que se hace en la mafiana es la reunién de cambio de turno en donde

el camarero que se ha amanecido pasa todas las novedades al turno de la mafana,

luego el ama de llaves realiza la distribucion de habitaciones a sus camareros y pasa

consignas especiales al supervisor. Terminado eso se continta con el entrenamiento

diario gque se basa en recordarles a los camareros como debe dia a dia:
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«» Utilizar los quimicos de los bafios
< Tender correctamente las camas

«» Atender las necesidades de los huéspedes, etc.

Todos los entrenamientos se deben registrar apropiadamente y cada

miembro del equipo de ama llaves pasa a cumplir con sus obligaciones diarias.

4.7.2 LIMPIEZA DE AREAS INTERNAS Y EXTERNAS.

Para la limpieza de todas las areas se divide de la siguiente manera:

e Diaria: Pisos, elevadores, ventanas, bafios publicos, muebles, etc.

e Semanal: Partes altas, detrds y debajo de muebles, ventilas de aire,
etc.

e Mensual: ventanales altos, techos, imbornales de lavamanos, etc.

e Anual: cisternas, ductos A/C, limpieza profunda de todas las

habitaciones 4 veces al afio.

Para las limpiezas se debe organizar un calendario anual de tal manera que se
cumplan en las fechas establecidas y la infraestructura se mantenga tal como debe.
Es importante saber que se va a detallar las actividades de cada uno de los

puestos, asi mejorar las destrezas y eficiencias.

4.7.3 PROCEDIMIENTO OPTIMO DEL CAMARERO.

4.7.3.1 OBJETIVO DEL CARGO.

Encargarse directamente del aseo y servicio de las habitaciones incluyendo
la desinfeccidon de los bafios, tendida de camas, y todo hacerlo al tiempo adecuado

que indica el manual.
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«+ Se reporta correctamente uniformada con la supervisora (uniforme limpio,
completo y bien presentado, cabello bien recogido y recubierto por una malla,
delantal planchado y sin manchas, zapatos blancos y limpios, sin maquillaje ni

perfumes, ufias cortas y sin esmalte, sin anillos o cadenas).

«»Marca tarjeta de ingreso.

« 7:30 am debe estar en su piso con el carro arreglado listo para empezar su

labor diaria.

< Se asegura de ver que habitaciones tiene el letrero de solicitando servicio
y empieza limpiado esas habitaciones, dando preferencia a aquellas que han sido

desocupadas la noche anterior.
< El camarero golpea la puerta 3 veces solicita permiso para ingresar.
< Si el huésped aln estd ahi pregunta si puede hacer el servicio en ese

momento o si desea que regrese, si el huésped no esta ahi, el camarero ingresa a la

habitacion dejando la puerta de entrada abierta.

R
%

Abre las cortinas y enciende todas las luces.

< Retira menajes sucios.

+» Saca la basura de los tachos.

« Coloca quimicos correspondientes en tina, lavamanos e inodoro.

« Saca todas las sabanas de la cama y cambia la lenceria:
. Coloca el edreddn y las almohadas cerca de la ventana para
orearlos,
=  Centra el somier con la cabecera pegada a la pared,
=  Acomoday ajusta el protector del colchén
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=  Abre la sabana bajera verificando ausencia de manchas o
huecos, sin manipularla en exceso, ajustandola en los 4 lados centrando la
linea del planchado.

=  Coloca la sabana encimera y extiende el edredon alineandolo
con las sabanas

=  Coloca las almohadas dentro de las fundas que deben estar en el
centro

= Sostiene las almohadas por encima con una mano y el edredén
con la otra dando una vuelta rapida para su posicion final

=  Comprobar que estén parejos los faldones

=  Comprobar que no exista espacio entre la cabecera y las
almohadas

= Coloca ropa y articulos encontrados, si existen, sobre el
edredon.

=  Si los veladores 0 mesas de la habitacion han sido utilizados
colocarlos en su lugar.

. Envia a lavanderia si es necesario y solicitado llenando
correctamente el formulario del huésped y del hotel (VER ANEXO 6y 7).

< Saca todo el polvo:

=  Empezando por los veladores, se debe retirar con cuidado los
articulos encontrados del huésped y colocarlos en la cama para luego de
limpiar los veladores regresarlos al mismo de una manera ordenada.

=  Con un pafio seco se procede a quitar el polvo de todos los
veladores y mesones, televisores y decodificadores.

. Pasar el aceite para muebles de madera en los mismos.

= Verificar guias telefonicas ubicadas en los veladores

. Revisar en lados y esquinas que no exista nada punzante o

articulos caidos en ellos...

< Se dirige al bafio, previamente puestos los guantes, de latex o de caucho:
=  Saca la funda de basura y la coloca en la del carrito
=  Cuidadosamente retirar los articulos del huésped para proceder
a limpiar el meson.
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=  Se debe asear también la griferia sin utilizar ningan articulo
abrasivo.

. El lavabo debe ser desinfectado y enjuagado, el inodoro por
dentro y por fuera al igual que la tina y paredes de bafio con detergente,
cloro y desinfectante correctamente preparados (1\4 de taza de detergente
por cada 12 litros de agua, dos tazas de cloro por cada 10 litros de agua y
tres tapas de 75ml por cada 10 litros de agua).

. Limpiar con un pafio el espejo y liquido para vidrios

. La alfombra debe de ser cambiada

. Utilizar el cepillo para la cortina de bafio si esta existe

. El papel higiénico debera ser sustituido si esta casi terminado o
se hace el doblez de punta

=  Reemplazar amenities usados por nuevos

. Reemplaza las toallas si es solicitado por el huésped (Project
Planet, 2014)

. Barrer y trapear piso.

=  Repone fundas de basura.

«» Y por ultimo aspirar si hay alfombra en la habitacién.

« Enciende el aire acondicionado a baja velocidad.

% Rociar un ambientador discreto.

&
%

Verificar con el documento de actividades todo lo realizado para el

reporte final.

< Colocar los carteles de no molestar, realizar la habitacion y el de

desayuno, etc. en la manija. (VER ANEXO 8).

«» Si existen objetos olvidados comunicar a recepcion para llenar el registro

(VER ANEXO 9)

« Continua con la siguiente habitacion.
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Recordar siempre como camarero que se debe mantener registro de todo las
actividades de cada habitacion y asi registros semanales y mensuales. EI motivo

principal es el correcto proceso, orden, y muchas menos probabilidades de errores.

Muy aparte de todo ese brinda seguridad a los camareros y tranquilidad a sus

supervisores.

Por ejemplo debemos mantener un inventario de lenceria en todo este detallado de
cada habitacion, tanto del hotel como del cliente. (VER ANEXO 10).

Llenar reportes de averias si es necesario con detalle (VER ANEXO 11).

El inventario respectivo de habitaciones diarias (VER ANEXO 12).
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4.7.3.2 CARRITO DE LIMPIEZA.

Manejo del coche de los o las camareras:

1. Revise que las agarraderas de las fundas estén en su lugar

2. Colocar la funda de basura delicadamente, comprobando que no se
encuentren agujeros y asi colocarla correctamente en los ganchos.
3.  En el compartimento mas bajo coloque y revise que los productos

quimicos estén correctamente cerrados.

4. Revise que el area de amenities esté completamente abastecida y que no

posea ningln dafio notorio y cerrado.

5. Cologue toallas y sabanas en el compartimento del medio, poniendo en la
parte delantera las sabanas y en el posterior las toallas manteniendo el peso del coche
regulado dependiendo de la cantidad que necesite y asi evitar el desgaste de las

llantas.

3 Project Planet Es una corporacion lider en programas para la industria de hospitalidad en linos
ambientales y reutilizacidon de toallas. Este programa puede ser usado por cualquier clase de hotel.
Incluye todo lo que un hotel tendrd que poner en practica en el tema ambiental conjugado con una
adecuada manera de ahorrar dinero.
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6. En el compartimento inferior del coche ubicar las aguas comprobando que

estén correctamente cerradas y en la parte posterior los demas utensilios de limpieza.

7. Revisar que la funda de lona este bien sujetada.

8.  Ubicar en una caja.

CONOCIMIENTOS ADICIONALES EN TODOS LOS CARGOS.

=  Manejo de quimicos

= Atencidn al cliente

= Conocimiento del idioma ingles
=  Etiqueta y protocolo

= Primeros auxilios

= Conocimientos en técnicas de limpieza

4.8 RECOLECCION DE DATOS.

Después de la investigacion, se implementara el proceso en cada hotel, y se
procedera a iniciar las averiguaciones necesarias dentro del hotel, en el area de ama
de llaves. Inicialmente se solicitaran a ciertas areas del hotel informacion
sumamente necesaria para cumplir con las expectativas prometidas. La recoleccion

de datos sera la siguiente:

1. Pedir el Organigrama del Departamento de Ama de Llaves.

2. Descripciones de cada puesto con cada una de las funciones que

desempefian.
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

Comparacién de las posiciones con la tabla salarial para saber de qué puesto

se puede prescindir.

Consultar si existe algiin manual de procedimientos para cada area del hotel,

especialmente ama de llaves.
Cuanto se gasta en amenities para cada habitacion.

Cuénto se gasta en suministros de limpieza para el interior y el exterior del
hotel.

Quien controla todos los gastos y actividades de cada uno de los empleados
del area de ama de llaves.

Encargado de evaluar a los camareros.
Cuantos camareros existen en total en el hotel.

Cuantos camareros trabajan en la limpieza y desinfeccion de cada

habitacion.
Que suministros utilizan para la limpieza de pisos, bafios de cada habitacién.
Que suministros utilizan para la limpieza de bafos y pasillos comunales.

Cada cuanto tiempo se desinfectan las habitaciones, los bafos, y areas

comunales.

Tiempo que demoran en la limpieza de cada habitacién

La existencia de algun reglamento sobre el tiempo que deben demorar para

atender cada una de las habitaciones.

El tiempo que se ha hecho esperar a huéspedes por no haber tenido la
habitacion completamente limpia a tiempo y la frecuencia de que eso pueda
ocurrir.

La manera en que se dividen el trabajo.
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18. Disponibilidad del area de lavanderia para los clientes, si es que existe

lavanderia.

19. Obtencién de conocimientos adecuados para el trabajo de ama de llaves,
algun tipo de capacitacion, entrenamiento o simplemente se realiza practica
en compafiia de otro empleado, quien ya posee la experiencia y los

conocimientos del proceso.
20. Cada cuanto tiempo son evaluados.

Luego de obtener toda la informacion necesaria por parte de los empleados
del departamento de ama de llaves, se va a realizar un estudio de campo, en donde se
verificara la informacion de cada una de los puntos de manera dedicada y concisa.
De tal manera no solo se comprobaria dicha informacion sino que a su vez,

seguramente, se encontraran muchos errores mas.

Una vez que se obtenga toda la informacion completa de las actividades y
procedimientos que se practican en el hotel, inmediatamente se procedera a separar

las mas importantes de las menos importantes.

Esto no quiere decir que no sean absolutamente todas importantes, pero se
necesita trabajar mas a fondo con los errores o problemas que afectan méas a la

eficacia del servicio de ama de llaves que perjudican a la calidad de dicho hotel.

Probablemente existan ciertos casos en los cuales se puede obviar algunos
errores que no tienen mayor costo o no producen mayor problema, pero si ese fuese
el caso, nunca se debe ignorar, ya que por mas pequefios que estos sean, con el
tiempo pueden llegar a convertirse en grandes problemas. Lo que quiere decir que
todos los errores encontrados, en servicio del area de ama de llaves habrd que

eliminar.

Hay algunos puntos muy importantes que se debe de tomar en cuenta antes de

proceder a corregir estos problemas encontrados. Para determinar horarios y
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procedimientos que se van a implementar se necesita conocer ciertos puntos muy

importantes como:

Entrada de los empleados que laboran en el area de ama de llaves.

e Salida de los empleados que laboran en el area de ama de llaves.

e Que es lo que mas les toma tiempo en su trabajo.

e Partes del trabajo mas complicadas o tediosas.

e Los pasos que siguen para la limpieza de cada habitacion.

e Pasos que siguen para la limpieza de los bafios de cada habitacion.
e Pasos que siguen para la limpieza de &reas comunales.

e Que quimicos de limpieza son utilizados.

4.9 CONCLUSION.

Se puede concluir que esta propuesta cumple con todos los fines necesarios para
completar los correctos procedimientos de actividades, horarios y pasos a seguir para
lograr el éxito en el servicio del departamento de ama de llaves contando con el
personal necesario para que se lleve a cabo y el seguimiento adecuado de cada una de
las pautas de capacitacion, monitoreo, atencion éptima al huésped que visite el hotel

de primera categoria en el que sea implementado.

4.10 PRESUPUESTO DE FINANCIAMIENTO.

Este presupuesto lleva incluido los gastos incurridos en cuanto al proceso de tesis en
los cuales se realizaron gastos de proceso de investigacion, presentacion de tesis y
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gastos adicionales que incluyen gasolina, alimentacion, estadia de una noche en un

hotel de primera categoria de Guayaquil, etc...

CUADRO #6

COSTO TOTAL $1.837,00

TITULO: Cuadro de Gastos del Procedimiento de la Investigacién.
FUENTE: Autoras Tesis

5. CAPITULO V: CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES.

5.1 CONCLUSIONES.

El desarrollo del presente trabajo sirvié para identificar todas las falencias que
poseen los hoteles de primera categoria de la ciudad de Guayaquil, las cuales
desvanecen al turismo ya que los hoteles no cuentan con los servicios que los clientes

esperan y como resultado se obtiene bajos ingresos.
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Luego de haber determinado todos los errores encontrados, se establecié los
diferentes problemas que tienen los 14 hoteles de primera categoria de la ciudad de

Guayaquil, los cuales requieren una mejora para poder captar mas clientes.

Aplicar la reingenieria no significa solo seguir todos los procedimientos
correctos para poder obtener un beneficio econémico sino que se debe de obtener un
resultado desde la gerencia hasta el mas bajo operativo, y desde ahi se puede mejorar
costos, calidad, servicio, etc.

La aplicacion de la reingenieria parte de un papel en blanco modificando
todos los procesos que no estén correctos para de esta manera poder mejorarlos
basandose en diferentes estrategias, la presente investigacion demuestra que si se
puede llevar a cabo correctamente todos los procedimientos de ama de llaves y que el
implementar la reingenieria seria lo mas factible para la imagen y el mejoramiento

del servicio de cualquier hotel de Guayaquil.

5.2 RECOMENDACIONES.

Es recomendable asegurar el compromiso de todo el personal para el
procedimiento de la reingenieria, poniendo empefio en el entrenamiento para que

exista la mejoria en el area de ama de llaves.

e Capacitar semestralmente al personal con nuevas técnicas.

e Mantener todos los procesos en una documentacion para que esto sea
entregado al personal de ama de llaves para que siempre pueda leerlo
y recordar ciertas cosas que se le pueden pasar por alto.

e Utilizar el cambio continuo para alcanzar la ventaja competitiva entre
otros hoteles.

e Se recomienda lograr la fidelizacion de clientes por medio de un
excelente servicio.

e Fortalecer todas las estrategias existentes en el hotel.

e Monitorear constantemente que los procesos sean estrictamente

cumplidos.
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7. ANEXOS

ANEXO 1

NOMBRE LM M J/V|SIDILM | M |J V|ISD
CAMARERO 1 X| X X | X| - |- X[x] X X - [ X | X
CAMARERO 2 X| X X | -] - [ X[ X [Xx] X - |- X X[ X
CAMARERO 3 X| X - X | X | X [x] - - XX X[ X
CAMARERO 4 X| - - X[ X XX [-] - X [ X| X [X

TARDE LM M J/V|SDILM | M |J V|ISD
CAMARERO 1 X| X X [ X| - | -] X[x] X X | -] - |X[|X
CAMARERO 2 X| X X | -] - [ X[ X[x] X - |- X X[ X
CAMARERO 3 X| X - X XX | X] - - XX X[ X
CAMARERO 4 X| - - XX X x[-] - X [ X]| X [X

CRONOLOGIA DE ACTIVIDADES

ANEXO 2

CUADRO DE DESEMPENO DE CAMAREROS

120




ANEXO 3
COMPRA DE INSUMOS

INVENTARIO PRODUCTOS DE
LIMPIEZA

FECHA

< CANTIDAD FECHA DE
ARTICULO APROXIMADA CADUCIDAD OBSERVACIONES

RES5PONSABLE:
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ANEXO 4

REPORTE DE OCUPACION DE CAMAREROS

CAMARERA DE TURNO:
TIPO DE NOMBRE DEL CHECK
HABITACION HUESPED IN CHECK OUT |OBSERVACIONES
OBSERVACIONES:
Entregado: Supervisado:
REPORTE DE CAMARERA

w N e

ocupada).
5.
6.
7.

FECHA

HAB#® S

HORA

VACANTE | VACANTE GcUPADA MANTENIMIENTO OBSERVACIONES

HUESPEDES  LIMPLA SuUCIA

CAMARERA

Nombre de la camarera que se encuentre de turno.

Nombre del huésped y cantidad que se hospedan en la habitacion.

Llenar correctamente el tipo de habitacion.

Llenar en el estado que se encuentra la habitacion (vacante, vacante sucia,

Novedades en el area de observaciones y mantenimiento.

Firmar del lado que corresponde

Constatar la firma del recibido de supervisora.
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ANEXO 5

INVENTARIO DE HABITACIONES

EFr. HUESPED
Fara sucomodidad estamos entregande It de imvertarie habiacones
FORFLVOR FIRME SOLD DESPUES DE HABER RECIBIDSD & SATISFACCISH.

HeBITACID M M°

ICANT. ARTICULO
FROTECTOR DE COLCHOMES
EABANAS
FOERESABANAS
COBIAS

A LFADHADAS

FROTECT ORES DE ALFMOHADAS
FUMDAS

s COLCHADOS

LAFMPARAS DEAPLIQUE
TELEFOMO

ICEMICERD

IARRON

COMTROL REMOTOTELEVISOR
TELEVISOR EM FUMCIOMARIENT O
CAJILLA DESEGURIDALD

VA5 0S ROOUERDS
FERCHERC

FAPELERA DE MADERA
LAFMPARAVENTILADOR

5 ANCHOS

FAPELERA BANO

TOALLAS PARS EL CUERPO
TOALLAS PARA MANDS
FODAFPIE

ICAMASTA DE AMENITIES
FADIO RELO]

JCANT. ARTICULD
TUTIS
WVASOS CONAGUA
CERVEZAS MACIONALES
CERVEZA IMPORTADA
GASEOSA EMLATA

1. El proceso debe ser bien detallado revisando cada articulo de la habitacion
meticulosamente.

2. Poner la habitacion que se va a inventariar.

3. Ingresar igualmente a inventariar el bafo.

4. Cualquier novedad se ingresara en observaciones.
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ANEXO 6
FORMULARIO PARA LAVANDERIA PARA EL HUESPED

NoOYOre™Mame
Fochiw Sas

AENVICI AERNCE

NETR NER BS sC A =S SPE IAL INSTRUCTIONS

LAVANDERIA . LAUNDSY
|

A | S —
LAVADO EN SECO - DIRRY OLEANING
; " [oreremtpmlcen ] OaA

3 ‘ |
"'LAHCHAVDO

1. Verificar que no existan tachones en los datos registrados, sobretodo e
numero de habitacion, el nombre y la fecha del huésped, si es asi debe comunicar a la
supervisora para indicaciones.

2. Debe ser registrado por el huésped la cantidad y el tipo de prenda que
desee que se lave, ya que es demasiado importante verificar el tipo de tela para el
lavado normal, delicado o en seco.

3. Se debe verificar cuantas de las prendas seran igualmente planchadas.
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ANEXO 7
CONTROL DE LAVADO DE PRENDAS DEL HOTEL

CONTROL DELAVADO
FECHA
CANTIDAD
ERENUA. ENTREGADA
Sabana bajera

HORA

CANTIDAD
RECIBIDA

OBSERVACIONES

Sibana encimera

Fundas de almohada

Almohada

Cubrecama

Cobija

Toalla de cuerpo

Toalla de mano

Cortina de habitacién

Cortina de baiio

CAMARERA
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ANEXO 8

LETREROS DE MANIJAS

*
PLEASE "

+ DO NOT
DISTURB

POR FAVOR NO MOLESTAR
PRIERE DE NE PAS DERANGER
BITTE NICHT STOREN
FAVORE NON DISTURBARE

1.

ubicado de una manera especifica.
2.

PURPI;A\IUF!

F 0 5
MOLESTAR

PLEASE DONT DISTURB
PRIERE DE NE PAS DERANGER
BITTE NICHT STOREN
FAVORE NON DISTURBARE

¥

BITTE NICH
* STOREN

PLEASE DONT DISTURB
POR FAVOR NO MOLESTAR
PRIERE DE NE PAS DERANGER
FAVORE NON DISTURBARE

*
T

manija que se vea, sea el de realizar la habitacion.

3.

4. Colocar el letrero de “habitacion limpia”.
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PRIERE
DENE PAS
DERANGER

PLEASE DONT DISTURB
POR FAVOR NO MOLESTAR
BITTE NICHT STOREN
FAVORE NON DISTURBARE

£
FAVORE
“ NON

DISTURBARE

BITTE NICHT STOREN
FAVORE NON DISTURBARE

Posee generalmente un mensaje a cada lado por lo que tendra que ser
Compruebe después de la limpieza de la habitacién que el lado de la

El otro lado sera utilizado por el huésped, el cual mantiene la informacién

de no ser molestado o “necesito limpieza en la habitacion”



ANEXO 9
REGISTRO DE OBJETOS OLVIDADOS

REGISTRO DE OBJETOS OLVIDADOS

ANEXO 10
INVENTARIO DE LENCERIA

INVENTARIO DE LENCERIA
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ANEXO 11
REPORTE DE AVERIAS

REPORTE DE AVERIAS
FECHA HORA
HAB # AVERIA OBSERVACIONES

CAMARERA
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ANEXO 12
INVENTARIO DE HABITACIONES

INVENTARIO DE HABITACIONES

FECHA

123 (4(5(6|7(8[10(11|12(14|15|16(17|18|19(|20|21 |22 |28

Limpieza de pisos

Limpieza de paredes

Limpieza de mobiliario

Limpieza de cortinas

Orden en la habitacién

Limpieza de bafios

Orden en los baros

Lenceria de cama

Lenceria de bafios

OBSERVACIONES:

RESPONSABLE:
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