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RESUMEN EJECUTIVO

El presente proyecto est4d destinado a realizar una investigacion
referente a la gestion administrativa para el mejoramiento del servicio
hotelero de la ciudad de Tulcan, para determinar las causas que generan
una inadecuada gestion; planteando una propuesta de disefio de procesos
de mejoramiento continuo referentes al area en mencion; basado en la
cadena de valor, redisefio de los manuales de procedimientos existentes
enfocados a la atencidn del cliente, manual de seleccion de personal,

modelo de seguridad hotelera y disefio de un sistema web.

Permitiendo al personal de los hoteles mejorar su desempefio y aportar de
manera eficiente al desarrollo de la empresa, logrando una mejora enfocada
hacia la calidad en el servicio, facilitando al gerente una mejor toma de

decisiones y, optimizando considerablemente el aspecto social y econdmico.

Para cumplir con esta finalidad se seleccioné al hotel Palacio Imperial como
unidad de analisis, puesto que éste se encuentra en un punto medio; tanto
en instalacion y en recursos -humanos, econémicos y tecnoldgicos-. A través
de las encuestas realizadas tanto al gerente, empleados y clientes de esta
empresa, se indago sobre la gestion administrativa existente; lo cual permitié

plantear la propuesta.

Si bien es cierto se toma como referencia el hotel en mencion, sin embargo,
la propuesta planteada sirve de guia a todos los hoteles de la ciudad de
Tulcan; la cual contiene la manera de qué procesos se deben llevar a cabo y
el como realizarlos para tener una adecuada gestion; utilizando diferentes
tipos de herramientas administrativas como diagrama causa-efecto,
diagramas de flujo de datos y control de indicadores; lo cual facilita a todo el
personal involucrado en el area de servicio y atencién al cliente el tener de
una manera visual y controlado por tiempos los procesos a realizar,

mejorando asi su desempefio.
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ABSTRACT

The aim of the current project is to do a research regarding
Administrative Management in order to improve the hotel service in Tulcan
City, so that we can determine the different causes of an inadequate
management; through this, we can consider a proposal of design by
processes of continuous improvement regarding the mentioned areas; based
on the values chain, redesign of the existing manuals and procedures
focused on customer service, personnel selection manual, security hotel

model, and a design of a web system.

This will permit hotel system to improve their performance and efficiently
contribute to the development of the company, focused on achieving and
improvement in service quality, and by this means, facilitating the manager a
better decision making and, significantly optimizing the social and economical

aspect.

In order to meet this objective, Palacio Imperial Hotel was selected as a unit
of analysis, since it is located in a midpoint regarding facilities, human,
economical and technological resources. Through surveys applied to the
Manager, employees and clients from this enterprise, it was investigated
about the existing administrative management which let us to suggest the

proposal.

Although it was taken as a reference the previously mentioned hotel,
however, the suggested proposal can be used as a guide for all those hotels
in Tulcan; which contains the way of what processes have to be carried out
and the how to do them in order to have an adequate management by using
different kinds of administrative tools such as cause-effect diagram, data flow
diagrams and control indicators which makes it easier to all personnel
involved in service area and client service having in a visual and controlled

way by timing; the processes to be done by improving their performance.

Xii



RIMAY T IKRAY

Kay proyecto shinashka kan shuk investigacion gestion administrativa
tucuilla Tatun wasikunmanda kay llacta Tulcén, rikungapa imanalla paykuna
servinaja tvauylla ayllukunata chayakta canllamandachay rikungapa
imashpata rikurishka shuk na ali gestion; chaymande shuk ali propuestata
shinangapa munashkanchi rurangapa shuk ali rurayta que ricuchuk ali li
rurashkacunata yalishka kachu, cadena de valorta, shinallakta alichingapa
quillka tiakta de amasha gentita ricuna, imasha gentita a idea, shuk modelo
de ali seguridad yayak wasikunamande y shuk mushu sistema web

shinanata.

Kay sshinaspa, hotelmanda runakuna ali cosasta shinanga y chaaimanda
tatun pushtuma apanga chay llalla wasita, shinallatak aliserciota cunga, chay
tipa gerente ali yayay kunata tapinga, paypak kulkita mirchimga y paypa
aidan ayllukina ali kausayta charinga.

Tucuy taguapi niskka kunata pactachingapak tapishkachik tatun wasi
“‘Palacio Imperial” paypak ucuta rikunpagak. Kayta wasita tapirkanchik
tiatukpy chupi llacta Tulcanpi y ali aintalacionata, ashtaka ayshukunata,
astaka kulkita y tantun tecnologiate charikpy shuk tapuykunata
shinashkagua; tatun ayshukunatak, aidan ayshukunatak y mikunguapk vy
pufiugapak rikunata; rikurkanchik paypa gestion adminstrativa tiakta y

chaymanda propuesta shinarkanchi.

Imashi kaypi rikupanguichik tapinchik tatun wasi, kay propuesta shinashka
siruipanmi tucuy tatun wasicunapa kay llacta tulcanpi tiashkacunapa. Kay
quillka charin imasha shinana kunata ali cosas paktachingapak munaspa,
shuk shuk herramientas adminstratiasta pacta chiganpa, chashna kan:
diagrama causa- efecto, diagrama flujos de datos y control de indicadores;
kaykunata shinaspa tucay aylukunapa kay tatun wasi tiakpa causaykunapak
facilta shinan, shinallata mikungapak y purungapak chayankunapak mas ali
charingo, chaymanda paykunapa ruraykuna miranda.
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INTRODUCCION

El presente proyecto estd enfocado en determinar el aporte de la
gestidbn administrativa en el mejoramiento del servicio de los hoteles de
Tulcan, con el fin de disefiar una propuesta que permita el desarrollo
hotelero de la misma. Nuestra ciudad esta conformada por cuatro hoteles
(Azteca, Flor de los Andes, Palacio Imperial y Sara Espindola) reconocidos
por el Ministerio de Turismo; los cuales seran el punto de partida para esta
investigacion, iniciando con un diagndstico de la situacion actual, en cuanto

a su gestion y servicio

Este diagnostico permitira conocer si los gerentes desarrollan una gestién
eficiente en cuanto al manejo de personal, uso de manuales de funciones y
procedimientos, empleo de las TIC's, eficiencia en el servicio, capacitacion
continua y de igual manera saber el por qué los turistas prefieren
hospedarse en otros lugares que no sean los de la ciudad; para descubrir
estas interrogantes se aplicdé encuestas y fichas de observacion que

posteriormente los resultados obtenidos fueron analizados e interpretados.

Ademas hay que reconocer que cada hotel muestra falencias en cuanto al
servicio hotelero, es por eso que la propuesta basada en un sistema de
gestion con énfasis en el mejoramiento continuo de los procesos del servicio
hotelero de la ciudad de Tulcan, permitira a los administradores tener una
visibn mas amplia de qué hacer para mejorar sus servicios y el como hacerlo

para satisfacer las necesidades de los clientes.

Finalmente este modelo de propuesta basado en el disefio de la cadena de
valor, redisefio de los manuales de procedimientos, modelo de seleccion de
personal, modelo de seguridad hotelera y disefio de un sistema web; servira
de guia para los propietarios de las empresas hoteleras para mejorar su

gestion administrativa y por ende el servicio hotelero de la ciudad.
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|. EL PROBLEMA

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Banco Central del Ecuador (2012, 1 5) “Ecuador es uno de los paises
con mayor biodiversidad del planeta, y su territorio esta formado por gran
variedad de regiones naturales, fuentes hidrograficas, flora, fauna y
atractivos turisticos, siendo asi que el turismo se ubica como quinta fuente

de ingresos en nuestra economia”.

La region norte del pais especialmente en la provincia del Carchi, el turismo
aun no ha sido aprovechado en su totalidad, es por eso que los gobiernos
seccionales y municipales desarrollan proyectos sociales con la finalidad de
fortalecer y dar a conocer los sitios turisticos de esta zona; sin embargo; la
ciudad de Tulcan por ser considerada zona fronteriza y comercial en el
ambito geogréfico, se presenta como una fortaleza para los propietarios de
los hoteles debido a la gran afluencia de turistas y sobre todo de
comerciantes. Por estas razones el proyecto se enfoca en realizar un estudio
de la gestion administrativa y el servicio en los hoteles de la ciudad de

Tulcan.

“La provincia del Carchi se caracteriza por ser una ciudad netamente
comercial, pero tiene grandes dificultades en el servicio hotelero y en la
gestién administrativa desarrollada por los diferentes gerentes y propietarios”

Arteaga, |. (comunicacion personal, 18 de octubre de 2011).

Lo antes mencionado ha generado que muchos turistas y comerciantes no
prefieran el servicio hotelero de Tulcan y, opten por realizar las actividades
turisticas y comerciales pero a hospedarse en otros lugares que ofrezcan un
mejor servicio fuera de la region; provocando pérdidas econémicas para sus

propietarios.



La gestion administrativa ejercida por cada uno de los administradores de las
empresas hoteleras, puede ser considerada como una debilidad, debido a
gue la gerencia no realiza sus actividades, ni ejecuta sus acciones en base

al proceso administrativo.

Arias, R. (comunicacién personal, 23 de octubre de 2011) Comenta que: “La
inadecuada gestiobn administrativa, ha provocado un mal manejo de los
recursos disponibles en la empresa, cuya principal consecuencia es la
prestacion de un mal servicio hacia los diferentes usuarios”. Es asi; que al no
plantear metas, acciones, objetivos a mediano y largo plazo, los gerentes
limitan su gestion administrativa y por ende las actividades que realicen son
poco eficientes, provocando que el uso inadecuado del recurso disponible
(humano, financiero, econémico, material y técnico) de la empresa genere

poca rentabilidad.

En cuanto a la organizacién, se menciona que las empresas hoteleras no se
basan en una guia, reglamento o procedimiento; que permita cumplir y
desarrollar sus actividades con mayor efectividad, generando como
principales consecuencias; la poca optimizacibn de recursos, mayores

costos y un deficiente servicio hotelero.

‘La administracion empirica basada en su propio conocimiento, ha
provocado que el servicio de los diferentes hoteles no cumplan las
expectativas de los usuarios”. Lopez, F. (comunicacion personal, 23 de
octubre de 2011)

Medina, M. (comunicacion personal, 23 de octubre de 2011) “La mayor parte
del personal que labora en los hoteles de la ciudad Tulcan, son personas
gue no cuentan con la preparacion adecuada para los diferentes cargos,

haciendo énfasis en la direccion de cada uno de estos”.

Denotando que la mayoria de gerentes de los hoteles desconocen de los
procesos de la gestién administrativa y no cuentan con la capacidad técnica

y cognoscitiva (basada en su experiencia) para ejercer su cargo, estas

2



falencias involucran una inadecuada toma de decisiones debido a la poca
habilidad de delegar funciones, liderar, planificar y evaluar el desempefio de

sus empleados.

Es necesario sefalar que existe gran desconfianza en cuanto al control
contable de los recursos financieros y econémicos por parte de los gerentes
y propietarios de los hoteles, ya que en su mayoria no llevan contabilidad y
en mucho de los casos son victimas de desvios de recursos sobre todo

econdmicos.

Entonces, se menciona que el servicio hotelero no cumple ni satisface las
necesidades de los usuarios, ya que los lideres empresarios buscan un
beneficio individual y no toman en cuenta al cliente como eje principal para el
desarrollo de sus actividades. El no cumplir con las necesidades y
expectativas de los clientes genera poca credibilidad hacia las empresas, y

por ende muestra una mala imagen de los hoteles de la ciudad de Tulcan.

1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

El sector hotelero de Tulcan depende exclusivamente de la atencion y
el servicio que presten para mantener y captar a un sinnimero de clientes,
por lo tanto, ¢Qué sucederia si se tiene una inadecuada gestion
administrativa en el servicio hotelero?, esto solo se puede saber al realizar
un estudio acerca de la gestion administrativa que se efectla en hoteles de

la ciudad y del servicio que brindan a cada uno de los clientes.

1.3. DELIMITACION

Objeto: Gestion Administrativa.
Sujeto de estudio: Servicio hotelero.
Tiempo estimado: Mayo 2011 hasta Mayo 2012



Espacio: Ciudad de Tulcan
Personas: Gerentes, Personal Administrativo y Usuarios del servicio

hotelero.

1.4. JUSTIFICACION

La administracion de empresas y marketing abarca un campo de
estudio lo suficientemente amplio para el desarrollo de proyectos de
investigacion, que pueden ser aplicados en diferentes actividades
econdémicas tanto en empresas publicas como privadas. Uno de los temas
que despierta mayor interés en los administradores es; el como lograr y
hacer mantener sus empresas en el mercado, por tanto, la gestion

administrativa es el principal tema de andlisis para el desarrollo de esta tesis.

Un proyecto de mejoramiento desde cualquier punto de vista administrativo
es conveniente para las empresas que se dedican a prestar servicios, en
este caso el de alojamiento, con el fin de solucionar en gran parte los
inconvenientes que se presentan en la gestion administrativa y el servicio

que ofertan.

En la actualidad la gestion administrativa aporta elementos sustanciales para
promover el mejoramiento continuo de los procesos administrativos,
referente a planificacién, organizacion, direccion, ejecucion y control; y de la
misma manera ayuda a mejorar el empleo puntual de los recursos humanos,
financieros, econdmicos, materiales y técnicos. Para cumplir con este
objetivo se realiz6 una investigacion preliminar, donde se obtuvo una visién
de las empresas hoteleras; en cuanto; al manejo de recursos, desempefio de
actividades, uso de las TIC's y satisfaccion de los usurarios en el servicio;
debido a que todas las tareas antes mencionadas, se efectdan sin realizar

un proceso administrativo que permita una adecuada gestion.



En la investigacion es importante el aspecto antes mencionado, porque dara
un mejor conocimiento de la realidad actual de la gestion administrativa y el
servicio en los hoteles de la ciudad de Tulcan, con el fin de determinar si con
un adecuado manejo organizacional se logra mejorar el servicio y asi
generar una propuesta de solucién, con el fin de aportar de una guia practica

para mejorar la eficacia y eficiencia administrativa.

Los principales beneficiarios de esta investigacion son el sector Hotelero de
la ciudad de Tulcdn, cuyo enfoque basado en la gestidbn administrativa;
incluye la gestion y liderazgo desde la perspectiva de los gerentes de cada

empresa; el recurso humano, y los clientes de este servicio.

Ademas, la investigacion tendra suficientes elementos y argumentos
técnicos que permitiran evidenciar, si el problema existente en los hoteles de
la ciudad de Tulcan, es la inadecuada gestion administrativa. Para llegar a
esta conclusion es importante sefialar, que el analisis situacional del sector
hotelero, abarca desde entrevistas, encuestas, observacion directa y el
estudio detallado en cuanto a personal administrativo, gerentes y usuarios.

El principal impacto que generara esta investigacion para el sector hotelero
es, el Econdmico ya que la puesta en marcha de la propuesta mejorara el
servicio y por ende sus empresas obtendran mayores beneficios monetarios.
El impacto Social, el cual sera una fuente generadora de mayor empleo, al

existir mayor demanda del servicio.

Finalmente los resultados de esta investigacién permitirdn a los lideres de
las empresas hoteleras, tomar en cuenta el analisis de la situacion actual del
sector y su servicio; con el fin de tomar las medidas pertinentes, que les
permitira ser mas competitivos, mejorar su gestion administrativa y el

servicio hotelero.



1.5. OBJETIVOS

1.5.1. Objetivo General

Determinar el aporte de la gestion administrativa al servicio hotelero

de la ciudad de Tulcan.

1.5.2. Objetivos Especificos

v' Fundamentar cientifica y tedricamente la Gestion Administrativa y el
servicio en los hoteles de la ciudad de Tulcan.

v" Realizar un diagnostico situacional de la gestién administrativa y el
aporte que ésta brinda al servicio hotelero de la ciudad de Tulcan.

v’ Disefiar un sistema de gestion administrativa con énfasis en el
mejoramiento de los procesos del servicio hotelero de la ciudad de

Tulcan.



ll. FUNDAMENTACION TEORICA

2.1. ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

Para la revision de este trabajo de investigacion se utiliza como fuente
de informacion los proyectos de grado (tesis), con el tema de Gestion
Administrativa y el Servicio en los Hoteles de la ciudad de Tulcan,
encontrando investigaciones similares que se relacionan con el objetivo de

propuesta a nivel local como nacional.

TEMA: “Modelo de Gestion para Mejorar los Procesos Internos en la Unidad
Técnica Provincial MIDUVI-CARCHI”. Provincia del Carchi, afio 2011.

Esta investigacion esta relacionada con este proyecto ya que se enfoca en el
mejoramiento de los procesos internos del MIDUVI, tomando como punto de

partida un modelo de gestion administrativa.

Problema
¢Como mejorar los procesos internos en la Unidad Técnica Provincial
MIDUVI-Carchi?

Objetivo General
Diseflar un modelo de gestibn administrativa para mejorar los procesos
internos de la Unidad Técnica Provincial MIDUVI-Carchi, para lograr la

eficiencia administrativa.

Objetivos Especificos
v' Fundamentar cientificamente el proceso de gestibn administrativa
para el mejoramiento de los procesos internos de la Unidad Técnica
Provincial MIDUVI-Carchi.
v" Determinar la incidencia de la evaluacion de la gestion administrativa
para el mejoramiento de los procesos internos de la Unidad Técnica
Provincial MIDUVI-Carchi.



v' Establecer una propuesta de modelo gestion administrativa para el
mejoramiento de los procesos internos de la Unidad Técnica
Provincial MIDUVI-Carchi.

Hipotesis
El disefio de un modelo de gestion administrativa permitira el mejoramiento

de los procesos internos de la Unidad Técnica Provincial MIDUVI-Carchi.

Conclusiones

La Unidad Técnica Provincial MIDUVI-Carchi presenta varios inconvenientes
en su funcionamiento interno, especialmente porque no existe una adecuada
definicion de politicas y procedimientos que puedan regir el orden l6gico que
cada proceso debe seguir para su ejecucion, por lo tanto se ha visto
necesario disefiar un modelo de gestion administrativo.

A través de la fundamentacion tedrica de los modelos de gestion
administrativos se ha podido identificar el modelo burocratico de Max
Webber como el modelo de gestion que mas de ajusta a las necesidades de
la Unidad Técnica Provincial MIDUVI-Carchi, que se basa en dos parametros
que son la formalizacion y descentralizacibn que se relaciona con la
jerarquia y estructura organizacional.

El recurso humano de Unidad Técnica Provincial MIDUVI-Carchi, desconoce
del plan estratégico existente.

La propuesta de modelo de gestibn administrativa que presentan
inconvenientes planteando de tal forma varios proyectos enfocados al
mejoramiento de dichos procesos, asi por ejemplo se plantea un manual de
politicas y procedimientos de recursos humanos, la creacibn de un

reglamento interno y un sistema de control interno.

Recomendaciones

Que se desarrolle un levantamiento de procesos que permita identificar los
indicadores de gestion en cada uno a través de los cuales se pueda tener un
mejor control del cumplimiento de cada proceso disefiando varios
formularios y documentos que permitan mantener un respaldo escrito de

cada proceso ejecutado.



Que se desarrolle un estudio de reingenieria de procesos de
funcionamientos actuales que mantiene la Unidad Técnica Provincial
MIDUVI-Carchi, de tal forma que se pueda implementar alternativas de
mejoramiento como el disefio de nuevas formas de llevar a cabo los
procesos donde se pueda optimizar tiempo y esfuerzo.

Que se adopte el modelo burocréatico de Max Webber para asi lograr mejorar
en los procesos internos de la Unidad Técnica Provincial MIDUVI-Carchi.
Que se implemente un area de fiscalizacion y control de funcionamiento
interno de la Unidad Técnica Provincial MIDUVI-Carchi, de tal forma que los
responsables de estas areas tengan la protestad para rendir cuentas al
MIDUVI respecto de como se estad administrando la entidad.

Que se ponga en marcha cada uno de los procesos que se plantean en este
proyecto de manera que se pueda ver el mejoramiento de los procesos

internos para los que fueron disefiados.

Autor: Erazo Rosero Elizabeth Rocio del Carmen

Institucion: Universidad Regional Autbnoma los Andes

TEMA: “Sistema de Gestion Administrativa y su Incidencia en la Calidad en
el Servicio del Hotel Andino Real de la Ciudad de Ambato”. Provincia de
Tungurahua, afio 2011.

Este tema se relaciona con la investigacion ya que se basa en mejorar la
organizacién total de la empresa hotelera a través del manejo eficiente de
los recursos, utilizando estrategias y herramientas administrativas que
permitan la satisfaccion y fidelidad de los clientes en el Hotel Andino Real de

la ciudad de Ambato.

Problema
¢, Como el inadecuado Sistema de Gestion Administrativo incide en la

disminucién de la Calidad del Servicio que presta el “Hotel Andino Real”?



Objetivo General

Detectar como un adecuado Sistema de Gestion Administrativa, a través de
la medicion de la calidad del servicio afectara la atencion a los clientes del
Hotel Andino Real.

Obijetivos Especificos
v' Diagnosticar que Sistema de Gestion Administrativo aplica
actualmente el Hotel Andino Real.
v Establecer la Calidad del Servicio que permitira incrementar la
satisfaccion de los clientes del Hotel Andino Real.
v' Diseflar un Sistema de Gestion Administrativo el cual permitira

incrementar la Calidad del Servicio en el Hotel Andino Real.

Hipotesis
La implementacion de un adecuado Sistema de Gestidbn Administrativa

permite mejorar la calidad del servicio del Hotel Andino Real.

Conclusiones

Para plantear las mejoras, fueron utilizadas diferentes herramientas con el
fin de evaluar las causas y la incidencia de los problemas que encontramos
frente a los principios organizacionales, contando siempre con la activa
participacion del personal interno del Hotel Andino Real, permitiendo una
adaptacion total a los diferentes cambios que se desea realizar con el fin de
mejorar la calidad del servicio en base a un Sistema de Gestion
Administrativa.

Se lleg6 a la conclusién que en el Hotel Andino Real la calidad del servicio
es muy baja, ya que del 100 % de los clientes externos el 39% no se
encuentra satisfecho con el servicio que esta organizacion presta a la
sociedad, es decir que la empresa actualmente no satisface las necesidades
y requerimiento de sus demandantes, por o que necesitamos correcciones
inmediatas.

Segun el trabajo de investigacion el personal con el que cuenta la empresa

no esta totalmente capacitado para desarrollar actividades organizacionales,
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ya que no cuentan con una cultura administrativa y acorde con el
requerimiento de la organizacion.

Debido a la estratégica ubicacion con la que cuenta el Hotel Andino Real, es
prioritario aprovechar al maximo su punto de operaciones, ya que esta
localizacion en uno de los sectores comerciales y populares de la ciudad de
Ambato.

Recomendaciones

Para alcanzar los resultados esperados, es necesario que se apliquen
correctivos inmediatos, con el objetivo de reorganizar la estructura
organizacional interna, de esta manera se podra reflejar en el mejoramiento
de la calidad del servicio que presta el Hotel Andino real.

Se recomienda a los directivos del Hotel Andino Real, mayor preocupacion
por los diferentes escenarios que rodea a su empresa, ya que se requiere
inmediatamente satisfacer las necesidades y requerimientos de los mismos,
en base a la calidad del servicio ofrecido, de esta manera ocupar un sitial
importante en las preferencias del consumidor final.

Ademas se recomienda optimizar tiempos, espacios fisicos e incluir nuevos
servicios, como centros de distraccién y de relajamiento, para que nazca en
el cliente un sentimiento de confiabilidad, calidad del servicio, complacencia
y satisfaccion; de esta manera podremos incrementar el nivel de aceptacién
para el Hotel Andino Real.

Se recomienda implementar una adecuado sistema de gestion administrativa
con el fin de mejorar su estructura organizacional y asi ofrecer al cliente
interno seguridad, confiabilidad para que puedan ser aplicados en cada una
de sus funciones a desempefiar, al final sus resultados seran visualizados en
la calidad del servicio que se ofrezca al cliente externo.

Trabajar con una politica basada en la satisfaccién total de nuestros
empleados y mantener un ambiente de armonia en el trabajo diario,

contando con incentivos internos.

Autor: Ortiz Ortiz Carmen Griselda

Institucion: Universidad Técnica de Ambato
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TEMA: La Gestion Administrativa Para Mejorar la Calidad en el Servicio de
Atencion al Cliente en los Hostales de la ciudad de Guaranda, Provincia de
Bolivar, Afio 2009.

Problema

¢,Como incide la Gestion Administrativa en los Hostales de la ciudad de
Guaranda para mejorar la calidad en el servicio de atencion al cliente?
Objetivo General

Determinar el modelo Gestion Administrativa en los hostales de la ciudad de
Guaranda, mediante el analisis de los procedimientos administrativos, para

garantizar un buen servicio a los clientes.

Objetivos Especificos
v Identificar los modelos de gestion administrativa aplicados en los
Hostales.
v' Determinar el modelo de Gestion Administrativa que debe aplicarse
en los Hostales.
v' Elaborar un Plan de Gestion Administrativo que permita el

mejoramiento del servicio al cliente.

Hipotesis
La aplicacion de la Gestion Administrativa mejora el servicio de atencion al

cliente en los Hostales de la Ciudad de Guaranda.

Conclusiones

Existe poca comunicaciéon entre administrador y/o propietario, con los
empleados de los hostales.

No existen los insumos necesarios para realizar los trabajos encomendados
a los empleados.

Los empleados no tienen estabilidad laboral y son contratados por meses.
Los empleados de los hostales no estan satisfechos por su trabajo; lo hacen
por necesidad.

Los hostales no son promocionadas a nivel interna y externa.

La atencion al cliente se encuentra entre lo bueno y aceptable.
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Ningun hostal cuenta con un plan de gestién administrativa y tampoco con
un manual de funciones que permita mejorar la calidad del servicio.

No se capacita al personal.

Recomendaciones

Elaborar y ejecutar un plan de capacitacion sobre temas como: relaciones
interpersonales, atencion al cliente, administracion, higiene y salubridad,
seguridad industrial, entre otros.

Entregar a los empleados: materiales, equipos, uniformes, herramientas e
instrumentos necesarios para el desempefio de sus funciones.

Seleccionar al personal previo a la contratacion.

Realizar y ejecutar en plan de promocién de las Hostales a nivel: local,
provincial, regional, nacional e internacional.

Mejorar el servicio de atencion al cliente.

Elaborar un plan de gestion y manual de funciones.

Elaborar y ejecutar un plan de gestion administrativa en los hostales.

Mejorar la administracion de las hostales.

Autor: Vilma Beatriz Cambo Cambo, Carmen lliana Echeverria Vega

Institucion: Universidad Estatal de Bolivar

2.2. FUNDAMENTACION LEGAL

Para la realizaciébn de la presente investigacion, se debe tomar en
cuenta el aspecto legal en el que incluye las siguientes leyes: Constitucion
de la Republica del Ecuador, Ley de Educacién Superior, Cdédigo del
Trabajo, Ley de Turismo, Reglamento General de Aplicacion a la Ley de
Turismo, Ley del Régimen Tributario y Ley Organica de Defensa del

Consumidor.

La Constitucion reconoce a la educacion como un derecho fundamental, que

debe ser respetado, y por tanto, el individuo como tal puede hacer uso del
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mismo en el transcurso de su vida, para superacion propia, tomando en
cuenta sus capacidades y habilidades, mejorando cada dia para servir a la

sociedad.

Art. 343: El sistema nacional de educacion tendra como finalidad el desarrollo
de capacidades y potencialidades individuales y colectivas de la poblacion,
que posibiliten el aprendizaje, y la generacién y utilizaciébn de conocimientos,
técnicas, saberes, artes y cultura. El sistema tendrd como centro al sujeto que
aprende, y funcionara de manera flexible y dinamica, incluyente, eficaz y
eficiente. (Constitucion del Ecuador, 2009, p. 156)

El estudiante tiene la capacidad para desarrollar proyectos que se vinculen
con la sociedad ya sea de investigacion, cientificos o tecnoldgicos,
permitiendo el desarrollo de sus capacidades intelectuales demostrando que
el contenido de aprendizaje teorico, puede ser aplicado a la préactica.

Al considerarse a Tulcdn como una ciudad turistica y comercial, El Plan
Nacional del Buen Vivir manifiesta en su objetivo 11.2 “Impulsar la actividad
de pequenas y medianas unidades econdmicas asociativas y fomentar la

demanda de los bienes y servicios que generan”. (Senplades, 2009, p.86)

Entendiéndose, que las personas tienen derecho a emprender negocios
independientes, como lo amerita el caso, asi por ejemplo, los
establecimientos de alojamiento son una actividad turistica y comercial, que
produce servicios con la finalidad de obtener una utilidad.

(Constitucién del Ecuador, 2009, p.35) Art. 52.- “Las personas tienen
derecho a disponer de bienes y servicios de 6ptima calidad y a elegirlos con
libertad, asi como a una informacién precisa y no engafiosa sobre su
contenido y caracteristicas”. Por lo que las organizaciones hoteleras deben
de operar con ética y responsabilidad; tomando en cuenta al cliente y su
bienestar como se menciona en la constitucion; caso contario la ley actuara

€n su contra.

Art. 5.- Se define a las actividades turisticas; en ellas el alojamiento. Se
entiende por alojamiento turistico, el conjunto de bienes destinados por la
persona natural o juridica a prestar el servicio de hospedaje no permanente,
con o sin alimentacion y servicios basicos y/o complementarios, mediante
contrato de hospedaje. (Ministerio de Turismo, 2002, p. 5).
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En lo que corresponde a la Clasificacion de Establecimientos de Alojamiento
en la ciudad segun el Ministerio de Turismo estos se clasifican en: Hoteles,
Hostales, Hostales Residencias, Pensiones, Moteles. Es necesario
mencionar que este proyecto de investigacion se enfoca en el sector
hotelero y su servicio, donde se analiza la situacién actual de los hoteles;
caracteristicas, funciones, actividades, obligaciones y requisitos legales que
deben cumplir para seguir con su funcionamiento; tanto con el Ministerio de

Turismo de Tulcan, como en la Direccion Provincial de Salud del Carchi.

Art. 47.- Obligacion del Registro Unico de Turismo.- Toda persona natural,
juridica, empresa o sociedad, previo el inicio de cualquiera de las actividades
turisticas descritas en el articulo 5 de la Ley de Turismo, obtendran el registro
de turismo, que consiste en la inscripcidn del prestador de servicios turisticos
en el catastro o registro publico de empresarios y establecimientos turisticos,
en el Ministerio de Turismo. ( Ministerio de de Turismo, 2004, p. 13)

Art. 55.- Licencia Unica anual de funcionamiento Requisito previo para la
operacién.- Para el inicio y ejercicio de las actividades turisticas se requiere
ademas del registro de turismo, la licencia Unica anual de funcionamiento, la
misma que constituye la autorizacion legal a los establecimientos dedicados
a la prestacion de los servicios turisticos, sin la cual no podran operar, y
tendra vigencia durante el afio en que se la otorgue y los sesenta dias
calendario del afio siguiente.( Ley de Turismo, 2008, p. 14)

Ademas, es necesario renovar la licencia unica anual de funcionamiento
presentando los siguientes requisitos:

v" Permiso sanitario: Certificados de salud empleados (Cédigo de Salud,
2009) Art. 13 Renovar el permiso sanitario de funcionamiento del
Direccion de Salud del Carchi.

v' Patente: (Cddigo Municipal del respectivo Cantén), esta ley permite
pagar patente municipal en el Municipio de Tulcan.

v' Bomberos: Ley de defensa contra incendios, las empresas hoteleras
estan en la obligacion de renovar el permiso anual de funcionamiento

del cuerpo de bomberos, y Obligaciones Tributarias

Con lo que respecta a obligaciones con los trabajadores como se estipula en
el Codigo de Trabajo las empresas hoteleras deben garantizar el
cumplimiento de: “Remuneraciones basica mensual, Décima tercera, Decima

cuarta remuneracion, Uniforme para el personal, Aportes al seguro social,
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Vacaciones, y el pago de horas extras” (Ministerio de Relaciones Laborales,
2008, p. 23- 34) Art. 47, 42, 83, 86, 87, 96, 97, 105, 111 y 113, los mismos
gue, en caso de no hacerlo se sancionara a la empresa de acuerdo a lo que

determina la Ley.

De igual manera los hoteles deben regirse a la Ley de Régimen Tributario,

en los siguientes articulos:

Art. 23.- Sujeto Pasivo.- Es sujeto pasivo la persona natural o juridica que,
segun la Ley, esta obligada al cumplimiento de las prestaciones tributarias,
sea como contribuyente o como responsable. (Ley de Régimen Tributario,
2001, p. 10)

Art.  3.- De la Inscripcion Obligatoria.- Todas las personas naturales y
juridicas, entes sin personalidad juridica, nacionales y extranjeras, que inicien
o realicen actividades econémicas en el pais en forma permanente u
ocasional o que sean titulares de bienes o derechos que generen u obtengan
ganancias, beneficios, remuneraciones, honorarios y otras rentas sujetas a
tributacion en el Ecuador, estan obligados a inscribirse, por una sola vez en el
Registro Unico de Contribuyentes. (Ley del Registro Unico de Contribuyentes,
2001, p.2)

Art. 9.- Sustento del crédito tributario.- Para ejercer el derecho al crédito
tributario del impuesto al valor agregado por parte del adquirente de los
bienes o servicios, se consideraran validas las facturas, liquidaciones de
compras de bienes y prestacién de servicios y los documentos detallados en
el Art. 4 de este reglamento, siempre que se identifigue al comprador
mediante su nimero de RUC, nombre o razdén social, denominacion o
nombres y apellidos, se haga constar por separado el impuesto al valor
agregado y se cumplan con los demas requisitos establecidos en este
reglamento.

Art. 11.- Facturas.- Se emitiran y entregaran facturas con ocasion de la
transferencia de bienes, de la prestacion de servicios o la realizacién de otras
transacciones gravadas con impuestos, considerando lo siguiente:

a) Desglosando el importe de los impuestos que graven la transaccion,
cuando el adquirente tenga derecho al uso de crédito tributario o sea
consumidor final que utilice la factura como sustento de gastos personales.
(Reglamento de Comprobantes de Venta, Retencién y documentos, 2002, p.
6)

Art. 51.- Objeto del Impuesto.- Establécese el Impuesto al Valor Agregado
(IVA), que grava al valor de la transferencia de dominio o a la importacion de
bienes muebles de naturaleza corporal, en todas sus etapas de
comercializacién, y al valor de los servicios prestados, en la forma y en las
condiciones que prevé esta Ley. (Ley de Régimen Tributario, 2001, p. 41)

Los hoteles de la ciudad de Tulcadn tienen como principal actividad

econdémica prestar servicios de hospedaje con el fin de generar utilidades;
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para lo cual es importante cumplir con ciertos requisitos y actividades
tributarias como: obtener el RUC, realizar facturacion (emitir comprobantes
de venta para saber los ingresos, recibir comprobantes de retencién y llevar

un control de facturas para transparentar su actividad econémica).

Otro aspecto importante en cuanto a los deberes tributarios son: Impuesto al
Valor agregado (IVA); cuyo valor debe estar desglosado en cada factura
generada por el hotel y su declaracion se realiza mensualmente en el
Servicio de Rentas Internas de la ciudad; y el Impuesto a la Renta que es la
sumatoria total del IVA mensual, cuya declaracion se la realiza anualmente
una vez que se restan los gastos del servicio en si; de acuerdo a la base

imponible.

La Ley de Defensa del Consumidor establece los siguientes articulos que se

relacionan con el servicio de hospedaje:

Art. 4.- Derechos del Consumidor.- Son derechos fundamentales del
consumidor, a mas de los establecidos en la Constitucién Politica de la
Republica, tratados o convenios internacionales, legislacion interna, principios
generales del derecho y costumbre mercantil, los siguientes:

1. Derecho a la proteccién de la vida, salud y seguridad en el consumo de
bienes y servicios, asi como a la satisfaccibn de las necesidades
fundamentales y el acceso a los servicios basicos;

2. Derecho a que proveedores publicos y privados oferten bienes y servicios
competitivos, de Optima calidad, y a elegirlos con libertad,;

3. Derecho a la informacion adecuada, veraz, clara, oportuna y completa
sobre los bienes y servicios ofrecidos en el mercado, asi como sus precios,
caracteristicas, calidad, condiciones de contratacion y demas aspectos
relevantes de los mismos, incluyendo los riesgos que pudieren prestar;

4. Derecho a un trato transparente, equitativo y no discriminatorio o abusivo
por parte de los proveedores de bienes o servicios, especialmente en lo
referido a las condiciones Optimas de calidad, cantidad, precio, peso y
medida.

5. Derecho a la reparacion e indemnizacion por dafios y perjuicios, por
deficiencias y mala calidad de bienes y servicios; (Ley de Defensa del
Consumidor, 2006, p. 6)

Art. 64.- Bienes y servicios controlados.- El Instituto Ecuatoriano de
Normalizacion, INEN, determinard la lista de bienes y servicios, provenientes
tanto del sector privado como del sector publico, que deban someterse al
control de calidad y al cumplimiento de normas técnicas, cddigos de practica,
regulaciones, acuerdos, instructivos o resoluciones. Ademas, en base a las
informaciones de los diferentes ministerios y de otras instituciones del sector
publico, el INEN elaborard una lista de productos que consideren peligrosos
para el uso industrial o agricola y para el consumo. Para la importacion y /o
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expendio de dichos bienes, el ministerio correspondiente, bajo su
responsabilidad, extenderd la debida autorizacion. (Ley de Defensa del
Consumidor, 2006, p. 25)

Para finalizar las empresas hoteleras deben de optimizar los recursos
disponibles para poder ofrecer un servicio que satisfaga las necesidades de
los clientes o huéspedes en cuanto al hospedaje; no simplemente con un
servicio que cumpla sus expectativas sino con una prestacion de calidad,
eficiente y eficaz que supere las necesidades del consumidor. Los
propietarios como clientes del servicio de hospedaje son consumidores y
merecen un servicio Optimo, debiendo existir un equilibro tanto para los
demandantes como ofertantes, para lo cual es importante respetar los
articulos que se estipulan en la Ley debido a que garantiza la proteccion,
salud y bienestar del consumidor al prescindir de un servicio.

2.3. FUNDAMENTACION FILOSOFICA

La presente investigacion se fundamenta en un paradigma axioldgico,
cuya definicién segun (Diccionario de Filosofos modernos de América, 2005,
p. 145) “La axiologia es el sistema formal para identificar y medir los valores
de una persona la que le brinda su personalidad, sus percepciones y

decisiones”

Bajo los principios, valores éticos, morales como el respecto y honestidad,
que conducen mi vida hacia el logro del objetivo estudiantil, es necesario
mencionar que las fuentes citadas en dicha investigacion, seran respetadas,

valorando el criterio de cada uno de los autores.

El motor principal que relaciona esta carrera es Chiavenato quien dice “La
administracion es el proceso de planear, organizar, dirigir y controlar el uso
de los recursos para lograr los objetivos organizacionales". (Osorio y
Castillo, 2006, p. 66)
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Partiendo de esta definicion filosofica administrativa la presente investigacion
se sustenta bajo conocimientos, principios, teorias que engloba la
administracion en si, basada en un proceso continuo que se relaciona con
las funciones y actividades que los futuros administradores deben llevar a
cabo para lograr los objetivos planteados y asi mostrar a la sociedad la
capacidad para desenvolverse en el campo profesional.

Se utiliza un paradigma praxioldgico, con el fin de conceptualizar la practica
de la investigacion a lo largo de su desarrollo, tomando como punto de
partida la filosofia de Ishikahua y su escama de pez, relacionando las causas
y efectos del problema encontrado, basandose en el diagndstico de la
situacion, obtencion de informacion en su proceso, con el objeto de conocer
el contexto actual de los hoteles de la ciudad de Tulcan para comprender,

analizar e interpretar sus resultados.

De igual manera Hitt, Duan y Hoskisson, (2008) destacan la filosofiia de
Edwart Deming en el siguiente punto de vista "Las organizaciones pueden
aumentar la calidad y al mismo tiempo reducir costos, la clave esta en la

practica de la mejora continua”.

Esta investigacion se basa en una filosofia de cambio enfocada hacia la
calidad y mejora continua en el servicio de hospedaje, en su desarrollo se
trata de que las actividades y acciones de la empresa estén regidas por
normas y principios tales como, el Circulo de Gabo y los 14 principios de
Deming, que permitan mejorar la gestion administrativa y por ende el
servicio, reconociendo que la calidad no solo se debe aplicar en los
procesos, si no en todas las areas de la empresa.

Para finalizar, se complementa esta investigaciéon en base a un paradigma
metodologico que permita aplicar las técnicas e instrumentos adecuados;
tomando como principal instrumento al investigador, quien obtendra
resultados que seran comprendidos y analizados, admitiendo que su

desarrollo se enfoca en la retroalimentacion de la teoria y practica.
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2.4. FUNDAMENTACION CIENTIFICA

Siguiendo con el desarrollo de la investigacion, es necesario tener un
conocimiento previo de lo que abarca la gestion administrativa, servicio,
calidad y mejoramiento continuo; para lo cual la fundamentacioén tedrica
permite establecer las bases cientificas que se deben relacionar con el tema
a tratar, conjuntamente con un analisis critico que priorice la gestion
administrativa y el servicio en los hoteles de la ciudad de Tulcan, a

continuacion se detalla cada uno de los temas antes mencionados.

2.4.1. Administracion

La administracién esta relacionada con el logro de objetivos por medio de
los esfuerzos de otras personas y pueden estar clasificadas de acuerdo a los
conceptos de la administracion en cinco categorias:

v' La escuela funcional contiene las visiones de McFiarland, Henri Fayol y

George Terry, que pueden ser consolidadas asi:

v' La administracién es un proceso claro que consiste en planear,
organizar, actuar y controlar con el propésito de determinar y alcanzar
los objetivos de la organizacibn mediante el empleo de personas y
recursos para ellos.

v La escuela de las relaciones humanas considera que la administracion
€s un proceso social, porque las acciones se refieren principalmente a
las relaciones entre personas, mas que a dirigir sus actividades:

v' La administracién significa alcanzar resultados por medio de los
recursos de otras personas

v' La escuela de la toma de decisiones contiene, principalmente, la visién
de sus mas destacados exponentes, Peter Drucker y Stanley Vance,
segun el cual:

v' La administracién es simplemente el proceso de toma de decisiones y
de controlar los actos de los individuos, con el propdsito manifestd de
alcanzar metas previamente determinadas.

v/ La escuela de los sistemas, con base en la teoria que le da su nombre,
sostiene que las organizaciones son sistemas organicos y abiertos, “que
consisten en la interaccion y la independencia de las partes que tienen
toda una serie de metas”.

v La escuela de las contingencias afirma que la administracion es
situacional, pues no existe un modo mejor de proyectar las
organizaciones y admirarlas; los administradores deberian disefiar las
organizaciones, definir las metas y formular las politicas y las
estrategias de acuerdo con las condiciones prevalecientes en el
entorno. (Da Silva, 2006, p. 7).
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Robbins & Decenzo, (2009) Mencionan:

El término de administracion se refiere al proceso de conseguir que se hagan
las cosas, con eficiencia y eficacia, a través de otras personas y junto con
ellas. Varios términos de esta definicibn se merecen mas explicaciones. Se
trata de las palabras:

Proceso: se refiere a las actividades primordiales que desempainan los
gerentes

Eficiencia y eficacia: se refieren a lo que hacemos y como lo hacemos.
Eficiencia significa hacer una tarea correctamente y se refiere a la relacion
que existe entre los insumos y los productos.

Reducir los costos de los recursos al minimo es importante, pero no basta
para conseguir la eficiencia. La administracion también se encarga de concluir
actividades. En términos administrativos, esta capacidad se llama eficacia, lo
cual quiere decir hacer la tarea correcta. (p. 34).

Cabe mencionar que hoy en dia la sociedad y la globalizacién; es un factor
qgue influye directamente en los cambios del entorno. La prestacion de un
servicio como es el caso de esta investigacion el alojamiento; incluye una
serie de actividades que requieren de una adecuada administracion con el
fin de satisfacer las necesidades de los clientes y, asi brindar eficacia y

eficiencia.

Si se toma como principal enfoque la administracion, las empresas hoteleras
deben desarrollar sus actividades en base a los lineamientos de la misma,
ya que su éxito radica en el tipo de administracion a utilizar, reconociendo
gue una buena direccién asegura un buen manejo de los recursos, lo que
garantiza que la empresa sea eficiente y esto se ve reflejada en sus
resultados.

Al hablar de resultados se menciona que la administracion de empresas en
los hoteles, permite obtener y alcanzar un fin en comun, enfocado al cliente,
quien es la persona encargada de valorar si las operaciones que realiza la

empresa hotelera satisficieron su necesidad.

De igual manera al comparar las definiciones dadas por los autores se
puede sefalar que la administracion permite a los lideres empresarios de las
empresas hoteleras gestionar el conjunto de actividades y acciones que
realizan sus empleados, mediante la planificacibn de metas y objetivos a

corto, mediano y largo plazo, utilizando los recursos disponibles, a través de
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la coordinacion, organizacion, trabajo en equipo y comunicacién. Por tanto,
la administracién en un hotel se debe centrar en optimizar los recursos, para
cumplir las metas y objetivos planteados, desarrollandose en un ambiente
participativo que motive a sus integrantes a trabajar en base a los intereses

individuales y organizacionales de la misma.

2.4.2. Calidad

Alvarez, Alvarez & Bullon, (2006) dice:

La calidad representa un proceso de mejora continua, en el cual todas las
areas de la empresa buscan satisfacer las necesidades del cliente o
anticiparse a ellas, participando activamente en el desarrollo de productos o
prestacion de servicios

Organizacion orientada al cliente

Adaptacién de nuestro disefio a lo que espera el cliente

Participaciéon en la toma de decisiones

El centro es un sistema de adaptacion permanente

El directivo es el gestor y el lider. (p. 5)

Esta definicién debe aplicarse en las empresas hoteleras, donde la calidad
debe estar inmersa en todas las acciones y procesos de la organizacion, es
decir, desde que se presenta la necesidad del cliente como primer paso

hasta la entrega del servicio de alojamiento en si.

Al basar sus procesos en este concepto y principios, los empresarios
hoteleros deben actuar bajo una filosofia de cambio enfocada hacia la
calidad, en donde se cumpla las necesidades de los clientes externos, como
también la satisfaccion de los clientes internos, tratando de optimizar sus
recursos y reducir los costos en sus procesos hoteleros. Existira entonces de
una reduccidén de costos en el servicio de alojamiento cuando dentro del
proceso productivo la empresa utiliza todos los recursos disponibles
(materiales, humanos, econdmicos) sin que existan desperdicios, es decir, la
optimizacion de los recursos logrando eficacia en la prestacion del servicio,
es por eso que las organizaciones que trabajan bajo estos condicionantes

representan mayor ventaja sobre otras empresas.

22



Sin embargo, la calidad no solo permite la mejora de procesos, también el
ajuste de las condiciones de la empresa de acuerdo a su entorno, es decir,
los gerentes hoteleros deben estar el tanto de los cambios y gustos del
cliente en cuanto a sus preferencias, propiciando estrategias que ayuden a
fomentar su fidelidad por el servicio y la empresa. Por lo tanto, los hoteles
deben de proyectarse a mejorar su servicio y satisfacer las necesidades de

los clientes constantemente.

En conclusién la calidad en las empresas que ofrecen servicios de
alojamiento, se debe basar en un proceso de mejora continua que involucra
todas las acciones de la empresa hacia la eficiencia y eficacia administrativa,
empezando desde los altos niveles de la direccion e instruyendo a los
niveles bajos, demostrando que la calidad es un requisito para producir un

buen servicio.

2.4.3. Calidad en los Servicios

El sector hotelero es una actividad que exige un compromiso mutuo
entre la empresa y la administracion, sefialando que la administracion
engloba todos los esfuerzos humanos y técnicos que utilizan para producir
un servicio. Al hablar de calidad en los servicios, la empresa hotelera no
simplemente se debe direccionar a cumplir las expectativas de los clientes
sino que también tratar de superarlas, optimizando sus recursos Yy

beneficiandose los dos en una relacion ganar-ganar.

(Evans y Lindsay, 2008, p.15), ‘es muy dificil medir la calidad en los
servicios”, sin embargo, es necesario mencionar que existen grandes
empresas que ofrecen servicios y utilizan estrategias que pueden ser
aplicadas en nuestro contexto para medir la calidad en el servicio hotelero;
dentro de estas tenemos: uso de buzon de quejas y reclamos, uso de
tecnologia, al poner en marcha estas estrategias, los empresarios deben
estar al tanto de las expectativas que tiene el cliente y hacer cambios

novedosos que se enfoquen a sus necesidades.

23



Aunque, es aconsejable ofrecer servicios con atencion personalizada, pues
un cliente bien atendido garantiza su regreso a la empresa; generando
mayor ventaja ante los competidores ya que se garantiza su fidelidad y

satisfaccion.

(L6pez, 2006, p. 33,) basa la calidad en los siguientes principios:

Gestion orientada al cliente

Liderazgo de la direccion

Participacién del personal

Gestion orientada por procesos

Mejora continua

Enfoque basados en hechos para la toma de decisiones
Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor

Evans James, et al. (2008) manifiesta que “La calidad total se basa en tres
principios fundamentales: Un enfoque en los clientes y accionistas, la
participacion y el trabajo en equipo; y un enfoque de proceso apoyado por el

mejoramiento y el aprendizaje continuo”. (p.35)

Al considerar estos principios el sector hotelero debe empezar su cambio
con un compromiso en hacer las cosas bien, es decir, identificar las
necesidades y perspectivas del cliente en cuanto al servicio de alojamiento,
con la finalidad de capacitar al personal y adecuar su estructura

administrativa.

El crear, disefiar y producir servicios de alojamiento, que cumplan ciertos
requisitos y estandares de calidad, permite a la empresa y a todo su
personal adaptarse a los cambios del entorno comprometiéndose con el

cliente y su satisfaccién, tratando de mejorar continuamente.

Todas las actividades, gestiones, recursos, acciones y decisiones que se
realizan dentro de la empresa, representan una oportunidad para los
gerentes de los hoteles, quienes son los encargados de liderar a todos los
involucrados hacia un objetivo en comun, haciendo énfasis en la mejora

continua, en todos y cada una de los departamentos de la organizacion.
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2.4.4. Administracion de la Calidad en los Servicios

(Mauledn, 2008, p. 159) “Porter manifiesta que basicamente hay tres
areas que controlar en las organizaciones de servicios; productividad,

calidad, costo”.

Aplicando este concepto en las empresas hoteleras; la productividad debe
ser la eficiencia de los recursos humanos, financieros, econdmicos y
materiales, en relacién a la cantidad utilizada al producir el servicio hotelero;
el costo que se genera en su proceso Yy la calidad como la capacidad del
servicio de alojamiento que cumple expectativas y, satisface las necesidades

de los usuarios al hacer uso del mismo.

Si bien la administracion de la calidad en los servicios hoteleros debe de
minimizar sus costos con la utilizacion al cien por ciento de los recursos, un
buen servicio empieza internamente en la empresa, es decir, el compromiso
de todos los miembros de la organizacién, en un ambiente organizacional

estable siendo la pauta principal para ofrecer un buen servicio.

La experiencia que tienen las empresas hoteleras en nuestro medio en
cuanto al servicio hotelero, ha demostrado que estas se siguen manteniendo
en el mercado a pesar de sus falencias en cuanto a la gestion administrativa,
pero hay que considerar que sus propietarios o gerentes no han hecho uso
de una administracion de calidad en los servicios hoteleros lo que garantiza
que al implantar una investigacidon basada en calidad genera aspectos

positivos que pueden tomar en cuenta para mejorar su administracion.

Las empresas hoteleras deben de evitar que las quejas y reclamos de los
clientes por un mal servicio, ya que esto provoca que el prestigio que tiene la
empresa se pierda, es mejor tratar de cumplir y mantener la calidad en la
organizacion, buscando los medios necesarios que permita superar los
intereses del usuario, asegurando el servicio y en la satisfacciéon de los

clientes.
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Es por eso; que los gerentes de los hoteles deben administrar de mejor
manera para alcanzar sus objetivos, haciendo notoria su exigencia en cuanto
al rendimiento y desempefio de los empleados de esta manera se podra

mejorar el servicio hotelero.

2.4.5. Sistema de Administracion de la Calidad en los Servicios

Publicaciones Vértice (2010) “Un sistema de calidad permite a cada
integrante de la plantilla de una empresa saber que se espera de su trabajo,
como realizar sus tareas y cuando hacer su trabajo y esto, a su vez, permite

obtener un resultado predecible, y por tanto controlable”. (p. 129)

(Lopez, 2006, p. 14) Menciona los siguientes objetivos que se pueden

cumplir al implantar un sistema de gestion:

Obtener, mantener y buscar una mejora continua de los productos o servicios
con los requisitos de la calidad

Mejorar la calidad de sus propias operaciones, para satisfacer de forma
continua todas las necesidades de los clientes y también de otros agentes
interesados

Dar confianza a los clientes y otros agentes interesados en que los requisitos
para la calidad estan siendo alcanzados en el producto o servicio entregado.

Ademas, (Armendariz, 2010) menciona que las ventajas de implantar un
sistema de gestion de calidad son:

v' “Oportunidades mayores de negocio

v Oportunidad de competir con organizaciones mas grandes

v" Aumento de la satisfaccion y lealtad de los clientes

v" Mejora en los procesos”. (p.23)

El tratar de implantar un sistema de gestion en un hotel puede resultar dificil,
ya que exige un compromiso por parte de todos los integrantes, este cambio
hacia la mejora de los procesos enfocado a los clientes, implica que la
empresa hotelera asuma el control de todo, considerando establecer

parametros que integren a la organizacion, reconociendo que su principal
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interés es satisfacer las necesidades diarias que presenta el cliente al
prescindir del servicio hotelero.

(Cueva, 2007) El sistema de Administracion de la calidad en los servicios
esta dado en los siguientes puntos:
v" Necesidad de los usuarios
Responsabilidad de la gerencia
Proceso para la elaboracion del servicio
Proyecto de Mejoramiento Continuo
Mejoramiento Continuo

Evaluacion

AN N N N NN

Revision (p. 52)

(Fontalvo, Vergara, 2010, p. 66). Establece que para implementar un sistema
se necesita los siguientes pasos:

Establecer las necesidades y ventajas de implementar un sistema de gestion
de la calidad

Organice y establezca la direccién para la implementacién del sistema.
Establezca una estructura pala la implementacion del sistema

Modifique, ajuste y disefie el sistema a las necesidades del negocio en donde
se implementara.

Disefie el sistema de gestion de calidad, de acuerdo a las exigencias del
estandar implementado.

Documente el sistema de gestion de calidad de acuerdo al disefio
establecido.

Revise el cumplimiento y ventajas de implementar el sistema de gestién de la
calidad por areas.

Ponga en préctica las acciones correctivas y preventivas detectadas en las
auditorias

Establezca el compromiso y revision periddica, de la alta gerencia de los
resultados del sistema

Planee y ejecute la auditoria externa de certificacion.

La importancia implantar un sistema de calidad en un servicio turistico esta

dado en los siguientes parametros:

Calidad es lo que perciben los clientes: La calidad no puede ser determinada
por los directivos, también tiene que estar basadas en las necesidades y
deseos de los clientes.

La calidad no se puede separar del proceso de produccion: El resultado del
proceso de produccion de los servicios es solo parte de la calidad de los
servicios percibidos por los clientes.
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La calidad se produce “in situ” en el momento de la verdad de la interaccion
entre comprador y vendedor.

Todo el mundo contribuye a la calidad que perciben los clientes

Hay que integrar el “marketing” externo en la gestién de la calidad (Albeerdi &
Rubio, 2006, p. 63)

Si se analiza la situacion actual del sector hotelero en nuestra ciudad es muy
notorio encontrar empresas que no operan bajo sistemas de gestion
efectivos que permitan alcances internos y externos con mayor efectividad,
una vez identificados los puntos a tratar en un sistema de gestion de la
calidad en los servicios se puede mencionar que el inicio para mejorar el
servicio hotelero es la identificacion de necesidades de los clientes a partir
de sus perspectivas y caracteristicas, por tal razén el estudio de las
necesidades permite conocer cuales son los deseos y expectativas que el
cliente requiere en cuanto a la prestacion de un servicio hotelero; como por
ejemplo la comodidad, limpieza, atencién, ambiente, etc., y prestacion de

otros servicios complementarios a este.

Entonces se dice que todo sistema de administracion de calidad debe ser
guiado por los gerentes de cada empresa hotelera, cuya responsabilidad
consiste en dirigir, controlar, planificar, organizar y tomar dediciones que
permitan integrar a todo el personal hacia la ejecucion de los objetivos y

metas propuestos.

Ademas el producir un servicio de alojamiento debe implicar un proceso de
mejora continua, en el que se establezca las actividades principales que
deben seguir los empleados para obtener un resultado, utilizando los
recursos disponibles de la empresa y estableciendo los requerimientos,

limitaciones que se debe tomar en cuenta para su prestacion.

Sin embargo, todas las actividades deben ser evaluadas, siendo necesario
llevar un control de la calidad del servicio hotelero, que registre las fallas en
sus procesos 0 administracion, identificando nuevas alternativas de mejora
continua como la atencion al cliente, liderazgo, trabajo en equipo, etc.
Considerando la evaluacién como una técnica para medir el desempefio e

identificar errores que se han obtenido durante la produccion del servicio
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hotelero, también permite tomar acciones correctivas que garanticen la
calidad en el servicio; para lo cual es necesario plantear limites de control
gue minimicen los errores en cuanto a los procesos y maximicen los

resultados en cuanto a satisfaccion.

En conclusién el utilizar sistemas de gestion en los servicios es una
estrategia que las empresas hoteleras deben de poner en marcha en sus
planes, ya que permite guiar y mejorar sus actividades enfocadas hacia la
calidad, reconociendo que la principal ventaja de este sistema es relacionar
todas las areas y departamentos de la empresa hacia un objetivo de mejora
continua que involucre a todo su personal, procesos, recursos etc., esta
practica hace que los resultados sean eficientes logrando la rentabilidad de

la empresa a través de la fidelidad del cliente.

2.4.6. Gestion Administrativa

No hay definiciones exactas que describan lo que es la gestion
administrativa, pero se puede decir que; administrar es una accién
desempefiada por una persona, que se basa en un proceso de planificacion,

organizacion, direccion y control.

“Sistema de gestion es la aplicacion peridédica y sistematica de las
herramientas de medicién y seguimiento y no tanto los procedimientos
asociados a la fase de la planificacion. La 1SO 900:2005 define gestiéon
como: “Actividades coordinadas para dirigir y controlar a una organizacién”
(Pérez, 2010, p. 132)

La gestibn administrativa es uno de los factores mas importantes dentro de
una empresa hotelera, ya que de ella depende su éxito frente a la
competencia. En el planteamiento del problema se menciona que existen
ciertas falencias en cuanto a la gestion, para lo cual la gerencia hotelera
debe considerar algunas herramientas que se relacionen directamente con la

planificacion, organizacion, direccion y control, como un proceso ciclico y
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sistematico cuyas acciones repetitivas utilicen todos los recursos financieros,
econémicos, humanos y materiales, para alcanzar metas u objetivos

planteados por la empresa.

Segun (Cueva, 2007) las herramientas de la gestion son:

v “Gestién de talento humano

v' Gerencia del servicio y medicion de la satisfaccion de los clientes
v Costos de la mala calidad
v

Gerencia de Marketing” (p. 24).

Estas herramientas permiten a las empresas hoteleras, mejorar la gestion en
forma global, debiendo estar relacionada directamente con el cliente y su
satisfaccidn ya que toma como elementos principales el talento humano, el

cliente y sus necesidades.

Al mencionar gestion del talento humano, los hoteles deben hacer énfasis en
la capacidad para manejar las habilidades y destrezas de cada uno de sus
integrantes, adaptando al recurso humano a las funciones y actividades de la
empresa a través del uso de manuales de procedimientos, logrando trabajar
en equipo, manteniendo un liderazgo participativo y una mejor comunicacion;

todos dirigidos hacia un fin en comun.

El cliente es un factor clave para las empresas hoteleras, todos los procesos
administrativos y gestiones que realice la empresa deben estar enfocados
hacia él, a prestar un buen servicio, a mejorar y superar las expectativas del
cliente a través de la atencion personalizada, comodidad, aseo y limpieza
entre otras. Es necesario mencionar que el uso inadecuado de los recursos
disponibles en la empresa, genera costos y estos se relacionan con la mala

calidad que genera un mal servicio hotelero.

El estudiar las necesidades, expectativas de los clientes y a su vez generar
un valor agregado a través de la atencion personalizada son las pautas que
se debe tomar en cuenta para ofrecer un servicio hotelero y la creaciéon de

un departamento de marketing es una estrategia que priorice el servicio y
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cuyas funciones principales deben estar dirigidas al servicio, precio,
distribucion, promocién cuya finalidad sera mejorar el servicio de hospedaje.
Ademas, es necesario analizar la situacion actual de cada empresa hotelera

para poder establecer alternativas que generen un cambio.

Si bien la gestibn administrativa estd relacionada con el proceso
administrativo, en donde; la primera fase de este proceso es la planificacion,
en una empresa hotelera ésta permite plantear acciones medibles y
alcanzables, que necesariamente deberan utilizar los medios y recursos

adecuados para su ejecucion.

En muchos casos la planificacion no esta delimitada, o que conlleva a las
empresas hoteleras se desvien de su rumbo y no se ajuste a los
lineamientos planteados, provocando el incumplimiento de los objetivos y de

igual forma la toma de decisiones se ve afectada.

Hay que reconocer que la planificacién es muy importante para el desarrollo
de una organizacion, y por tanto es necesario mencionar que las empresas
que se dedican a prestar un servicio hotelero deben considerar como

fortalecer sus practicas administrativas.

Una de las filosofias que se ha destacado a lo largo de los afios es Deming y
los 14 Principios (Bernardez, 2009, p. 329) los menciona a continuacion:

Constancia en el propdsito de mejorar productos y servicios.

Adoptar la nueva filosofia.

No depender mas de la inspeccion masiva.

Acabar con la préactica de adjudicar contratos de compra basandose
exclusivamente en el precio.

Mejorar continuamente y por siempre los sistemas de produccién y servicio.
Instituir la capacitacion en el trabajo.

Instituir el liderazgo.

Eliminar el temor.

Derribar las barreras entre departamentos.

Eliminar los slogans, las exhortaciones y las metas de produccién para la
fuerza laboral.

Eliminar los estandares de trabajo.

Derribar las barreras que impiden el sentimiento de orgullo que produce un
trabajo bien hecho.
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Establecer un vigoroso programa de educacién y entrenamiento.
Tomar medidas para lograr la transformacion.

Las empresas que ofrecen servicios hoteleros deben basar su
administracion en los 14 principios de Deming, ya que estos son parametros

gue motivan a los gerentes a administrar con calidad.

Empezando por el liderazgo participativo, los lideres hoteleros deben
mantener un ambiente de conformidad, participacidon y comunicacion entre
empleados y jefes, de igual manera para mantener un buen liderazgo se
debe proponer metas a mediano, corto y largo plazo; ser innovador, e invertir

en capacitacion para mantener un personal 6ptimo y eficiente.

El implantar una filosofia de mejoramiento continuo como se menciona en
los temas anteriores involucra a toda la organizacion, desde administradores
hasta empleados, con el fin de alcanzar la méaxima excelencia en sus

procesos dirigidos hacia el cliente y su satisfaccion.

Tratar de fomentar la responsabilidad al empleado de sus actividades y
funciones en su puesto genera que su trabajo sea eficiente, reconociendo
gque un empleado eficiente es digno de una remuneracion justa, y/o
motivaciones que hagan surgir sentimientos de pertenencia con la empresa;
hay que mencionar que en el pasado, la fuerza humana era considerada
importante en las empresas, por tanto, las empresas hoteleras deben hacer
énfasis en la capacitacién del personal, ya que existe mayor oportunidad de
sobrevivir en el mundo empresarial, considerando que la capacidad

intelectual de los empleados representa una ventaja competitiva.

Ademas, si se menciona al talento humano como un recurso importante en
las empresas, el estudio del personal en cuanto a sus habilidades y
destrezas y ubicacion de acuerdo a sus afinidades en sus puestos de
trabajo, hard que el desempefio de los empleados sea eficiente, ya que se
considerara el trabajo como un interés individual que sera disfrutado, mas no

como una obligacién; es por eso que las técnicas de reclutamiento y analisis
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de puestos deben ser utilizadas de manera adecuada por las empresas
hoteleras.

Fomentar el trabajo en equipo implica que los limites que suelen existir entre
los departamentos y por parte del personal, propicien a realizar un trabajo
individualista, en cambio si se opera en equipo y se fomenta una cultura de
comparfierismo se alcanza mayores resultados que prioricen el cumplimiento

de objetivos organizacionales.

Por ultimo se concluye que los 14 puntos de Deming involucran a toda la
organizacién a formar parte de un cambio hacia la mejora continua en los
procesos, en el personal y en sus actividades que pueden ser esenciales en

la empresa para la administracion hotelera.

Debido a muchas diferencias que existen en las empresas hoteleras, tanto
en su administracion como en su ambiente laboral; todas las empresas
quieren lograr los fines para los que ha sido creada. “La organizacion es
considerada como un eje central para hacer que las empresas se

mantengan en el mercado”. (Rivera & Aramburu, 2008, p. 146)

Existen varios instrumentos para estudiar la organizacion, uno de ellos son
los organigramas. Las empresas hoteleras necesariamente deben optar por
un organigrama que identifique y represente en su totalidad, con el fin de
que este sea difundido entre todo el personal, para que conozcan su

ubicacion, nivel de jerarquia, grado de responsabilidad y campo de trabajo.

La organizacion esta relacionada directamente con el manejo del recurso
humano. Una fase previa a la dotacion del personal es el andlisis e
identificacion de puestos. Los cambios constantes que experimentan las
empresas con el transcurso de tiempo en cuanto a su administracion hacen
gue el analisis de puestos sea una herramienta indispensable en los hoteles,
desarrollandose en tres fases; andlisis, identificacion e especificacion del

puesto.
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El analisis de puestos es una técnica que permite tener un conocimiento
general, mostrando su ubicacién dentro de area o departamento de la

empresa, como también las fortalezas y debilidades del puesto de trabajo.

La identificacion representa las obligaciones, deberes, actividades, tareas a
realizar el empleado, es decir, las ocupaciones que lo hacen diferente de
otros. Se recomienda utilizar el disefio de manuales de funciones y
procesos. Por ultimo la especificacion del puesto se refiera a los requisitos
que se necesita el personal basada en las caracteristicas personales que
poseen aptitudes, habilidades y destrezas, todo este proceso esta

relacionado con el proceso de seleccién de personal.

Los hoteles antes de seleccionar el personal que va a ingresar en la
empresa, deben realizar un estudio de su perfil, para la ubicacion de un
cargo, de igual manera los administradores deben suministrar los elementos
necesarios para su ejecucion esta accidon hace que el desempefio del

empleado sea mejor.

Otro aspecto que hay que tener en cuenta es el uso de manuales tanto de
funciones como de procedimientos, estas herramientas permiten a las
empresas hoteleras tener un mejor desempefio laboral ya que implican las

actividades que cada empleado tiene que desarrollar de manera adecuada.

El INEN (2008, 112) Instituto Ecuatoriano de Normalizacion, establece el
siguiente perfil el cual muestra los requisitos que debe cumplir un empleado

para desarrollar sus actividades en un hotel:

Conocimientos
v" Términos técnicos de alojamiento
v Aspectos histdricos y geograficos de la ciudad
v' Procedimientos basicos para efectuar llamadas nacionales e
internacionales, normal o por cobrar
Normas de higiene personal
Técnicas de servicio al cliente
Normas de etiqueta al cliente
Normas de etiqueta social

DN NI NN
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Habilidades
v" Comunicacion oral, articulada y expresiva, inclusive por teléfono, con
empleo de gramatica y vocabulario adecuado
v' Trabajo en equipo
v' Comprender e interpretar lenguaje corporal

Actitudes

v' Confiable: Establecer relaciones facilmente, sabe como actuar y qué
decir.

v" Innovador: Con nuevas ideas, con imaginacion, plantea sugerencias,
aporta soluciones

v" Analizador de conductas: Analiza los pensamientos y las conductas
de las personas, le gusta entender a las personas

v' Atento: Cordial con el cliente, considerando hacia los otros, ayuda a
aquellos que lo necesitan, tolerante.

Los requisitos que establece esta norma deben ser practicados por el
personal de las empresas hoteleras, cuyo enfoque se manifiesta en un
servicio personalizado, caracterizado por las actitudes que deben tener los
empleados para ofrecer este servicio, ademas inculca el compromiso que

debe existir entre los empleados, empresa y clientes.

Las empresas hoteleras necesitan lideres inteligentes, que no simplemente
imponga reglas, sino que mantenga un ambiente laboral equilibrado, que
vela por el interés grupal y no individual trabajando por obtener un beneficio

en comun.

Un aspecto muy importante que deben tener en cuenta las organizaciones
hoteleras es el dejar de tratar a los individuos como si fueran maquinas de
trabajo, mas bien valorarlos por su capacidad intelectual ya que esto
involucra una mejora en el desempefio del trabajo; sin embargo; en la
actualidad las empresas hoteleras tienen la oportunidad de mejorar las
relaciones internas, ya que el liderazgo participativo comprende una cultura
de cambio basada en respeto y comunicacion que tiene como finalidad crear

un ambiente organizacional que integre a todos hacia un fin en comun.
Los gerentes de las empresas hoteleras deben tener el control en cuanto a
sus recursos disponibles financieros, econdémico, materiales y de igual

manera del personal, en base a sus procesos con la finalidad de determinar
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las falencias y asegurar la calidad de los procesos de la misma. La calidad
de los hoteles refleja la eficiencia de sus empleados, por tanto la
capacitacion constante, la mejora continua de los procesos y una buena
gestion administrativa optimizara su desempefio y motivara a los empleados

a ofrecer un mejor servicio hotelero.

2.4.7. Mejoramiento Continuo

Cabe sefalar que las empresas hoteleras deben ser mas competitivas
ofreciendo un servicio de calidad, una de estas formas es el mejoramiento
continuo, que no solo se enfoca en los procesos, sino también en cada una

de los componentes de la empresa.

“‘Por mejoramiento continuo se entiende Ila politica de mejorar
constantemente y en forma gradual el producto, estandarizando los
resultados de cada mejoria lograda en la operacion de la empresa’.
(Guitiérrez, 2006, p. 24)

Segun Gonzales, Chamorro y Rubio (2007) Deming manifiesta que para
obtener una calidad que satisfaga los clientes: “Debe darse una interaccion
de las actividades de investigaciéon de mercado, de disefio del producto, de
fabricacion y de ventas, con el propésito de mejorar los niveles de calidad; y

esta interaccion debe repetirse en forma ciclica”. (p. 45).

A continuacion se menciona las fases de un proceso de mejoramiento

continuo:

Cueva (2007)

Compromiso de la alta direccién

Filosofia de mejoramiento

Participacion de los empleados

Optimizar la participacion individual

Control de procesos

Tomar en cuenta a los proveedores

Calidad en los sistemas

Planes de mejoramiento continuo, a corto y largo plazo
Sistemas de reconocimiento (p. 34).
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El mejoramiento continuo, en un hotel puede ser una estrategia competitiva
gue no solo se debe basar en sus procesos para producir el servicio sino en
la mentalidad de cada uno de los integrantes de la empresa. Es por eso que
al hablar de mejoramiento continuo las empresas hoteleras deben considerar
que éste implica palabras claves como innovacion, cambio, constancia etc.
Si bien los procesos que se utilizan en las empresas para prestar un servicio
de hospedaje son repetitivos; el mejoramiento no trata de hacer de estos una

rutina, sino que en cada repeticidon exista un progreso de los mismos.

Para lograr un mejoramiento en una empresa hotelera, los niveles mas altos
deben estar comprometidos con el cambio de mentalidad, adaptando sus
conocimientos a las nuevas estrategias, relacionando la calidad con el
mejoramiento continuo, permitiendo a la organizacion desempefiar sus
funciones utilizando el 100% de sus capacidades, habilidades y destrezas,

con la finalidad de cumplir su objetivo.

Ademas los gerentes de los hoteles deben fomentar el trabajo en equipo
para mantener relaciones duraderas, logrando obtener un mejor desempefio
de los empleados, disefiando politicas y reglamentos que guien su esfuerzo
hacia la mejora continua, como atencién personalizada, uso de la tecnologia,

servicio rapido y eficiente, y capacitaciéon continua,.

Un punto importante de las empresas hoteleras es el conocimiento que
tienen de sus clientes o posibles usuarios, para lo cual es necesario
identificar las necesidades y expectativas que este desea satisfacer en
cuanto al servicio de alojamiento, con el fin de mantenerlo en la empresa

cumpliendo sus exigencias.

Existen diferentes herramientas que pueden ayudar a las empresas a

mejorar continuamente entre ellas tenemos:

“El ciclo PHVA, también conocido como "Circulo de Deming o circulo de
Gabo" es una estrategia de mejora continua de la calidad en cuatro pasos,

denominada también espiral de mejora continua.” (Pérez, 2010, p. 131).
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Este instrumento permite a las empresas hoteleras mejorar continuamente,
al considerar a este ciclo como un proceso repetitivo, las acciones que se
basen en este instrumento deben ser planificadas — hechas — verificadas —
ejecutadas, siendo de esta manera incorporadas en un proceso de
retroalimentacion cuya finalidad es de corregir los errores y mejorar

continuamente.

La planificacion del proceso para la prestacion del servicio hotelero, cuya
finalidad serd saber que hacer hoy para poder proyectarse a futuro, que
objetivos y metas plantear, que actividades realizar y que aspira tener.

H, hacer para seguir con el proceso para la prestacidon de un servicio
hotelero, una empresa no puede hacer sin planificar, y esta fase se debe
relacionar con las otras fases del ciclo de Deming, es decir, que aqui se

documenta las acciones que se mencionen en la planificacion.

V, verificar, para la ejecucion de esta accion hay que reconocer si el proceso
se esta realizando correctamente y de la misma manera estar al tanto si los
objetivos planteados de la empresa se estan cumpliendo, para al final

realizar una retroalimentacién de todo el proceso.

A, actuar esta accién permite a los lideres de las empresas hoteleras revisar
todo el proceso ejecutado, es decir, si el proceso fue ejecutado con
eficiencia o0 caso contrario se corregira los errores encontrados para
empezar otra vez con la primera etapa del ciclo, con una nueva planificacion

y huevas alternativas de solucion.

Para concluir el mejoramiento continuo es una filosofia de cambio que debe
ser transmitida a todos los integrantes de la empresa, para conjugar sus
actividades y relacionarlas entre si, tratando de alcanzar un objetivo en
comun; basada en principios de calidad total como se menciona
anteriormente y, asi aportar al crecimiento y desarrollo de la empresa

mejorando el desempefio de los empleados.
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2.4.8. Cadena de Valor

Klother, & Lane (2006) “Michael Porter ha propuesto la cadena de
valor como un instrumento para identificar el modo de generar mas valor

para los clientes”. (p. 38).

Las actividades basicas segun el modelo de la cadena de valor de Porter se
clasifican en dos grupos:

Actividades primarias: que se caracterizan por formar parte del proceso
productivo de la empresa desde el punto de vista fisico, asi como de la venta
y atencion al cliente postventa.

Actividades de soporte 0 secundarias: que se caracterizan por dar soporte a
las actividades primarias, y porque permiten el funcionamiento normal de la
empresa. (Fernandez, 2008, p. 74)

Las actividades primarias (béasicas). El modelo de Porter identifica cinco
actividades primarias:

Logistica interna o de entrada de factores

Operaciones o produccién

Logistica externa o distribucion

Comercial y marketing

Servicio postventa

Las actividades de apoyo. El modelo de Porter propone cuatro actividades de
apoyo:

Compras o aprovisionamiento

Desarrollo de la tecnologia

Gestion de recursos humanos

Infraestructura de la empresa (Carrién, 2007, p. 131)

Como mencionan los autores citados, Porter establece este instrumento
como un modelo que los gerentes de los hoteles deben tener en cuenta para
su administracion, ya que al separar las actividades de la empresa en
diferentes enfoques es posible identificar las fortalezas y debilidades de la

misma.

Al realizar un analisis general de los componentes de la empresa la cadena
de valor permite tomar en cuenta aquellas actividades que generan un valor
agregado al producir un servicio; como es el caso de esta investigacion el

alojamiento. El valor que se genere sera percibido por los clientes.

De igual manera hay que reconocer que al utilizar la cadena de valor las

empresas tienen la ventaja de ser mas eficientes en su servicio lo que
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genera que sean mas competitivas y que satisfagan de mejor manera las

necesidades de los clientes.

Para entender de mejor manera lo que comprende la cadena de valor
planteada por Porter, en el capitulo referente a la propuesta se realizara el
andlisis de la misma, tomando como sujeto de estudio el hotel Palacio
Imperial, en donde con la informacion que se obtenga a través del gerente
se pueda disefar este modelo, basandose en las actividades del hotel con el
fin de analizar cada una de estas para proponer alternativas que creen

ventajas y mejoren el servicio de hospedaje.

2.4.9. Diagrama Causa-Efecto

Guajardo (2008) Menciona: “La aportacion de Kaoru Ishikawa el
Diagrama Causa—Efecto se utiliza como herramienta sistematica para
encontrar, seleccionar y documentar las causas de variacion de calidad en la

produccion, y organizar la relacion entre ellas”. (p. 134).

Publicaciones Vértice (2008%) “La manera de comenzar diagramas es tener
cuatro categorias que hagan la funcién de “causas primeras” y proporcionen
una buena lista de puntos para el analisis inicial, son: 1- Material;, 2-

Maquinaria e instalaciones; 3- Mano de obra; 4- Métodos”. (p. 153).

Al relacionar los aportes de estos dos autores se puede mencionar que el
diagrama causa-efecto es una herramienta eficiente y eficaz, que debe ser
utilizada de manera adecuada por los gerentes de los hoteles de la ciudad
de Tulcan. Una vez aplicado esta herramienta de mejora continua, se puede
plasmar de forma grafica las causas y efectos que provocan la inadecuada
gestion administrativa, con la finalidad de realizar un andlisis profundo; y asi

aportar con posibles soluciones que permitan la mejorar el problema.
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2.4.10. Servicio al Cliente

Evans James, et al. (2008) La norma ISO manifiesta: “Resultado
generado por actividades en la interfaz entre el proveedor y el cliente, y por
actividades internas del proveedor, con el fin de responder a las necesidades
del cliente”. (p. 153)

Guajardo (2008) sefiala que el servicio al cliente "Es el conjunto de
prestaciones que el cliente espera; ademas del producto o del servicio

basico, como consecuencia del precio, la imagen y la reputacién del mismo".
(p. 74).

Un servicio tiene las siguientes caracteristicas:

Intangibilidad: Los servicios no se pueden almacenar, patentar; es mas dificil
fijar precios.

Heterogeneidad: La produccion de un servicio depende de cémo interactie el
comprador y del proveedor.

La calidad puede verse afectada por factores no controlables por el proveedor
del servicio, por imprevistos.

Inseparabilidad: Los clientes participan en la produccién del servicio;
generalmente se producen y se consumen simultaneamente; la produccion
masiva puede ser mas facil

Caracter perecedero: Puede ser dificil sincronizar la oferta con la demanda:
los servicios no se pueden devolver: no se pueden revender. (Grande, 2008,
p. 36).

El servicio al cliente en una empresa hotelera implica esfuerzo y diversas
actividades de los integrantes de las misma. Un servicio que se base en
lineamientos de calidad y mejora continua, permite hacer una experiencia
placentera del servicio de alojamiento ofrecido, con la seguridad de lograr
cambios en la mente del cliente e inducirlo a regresar demostrando que la
satisfaccion del cliente es una meta que siempre tiene que estar presente en

su desempenio.

Se debe reconocer que no todas las caracteristicas anteriormente
mencionadas estan presentes en un servicio. Si bien el servicio hotelero
muestra caracteristicas intangibles como la experiencia en cuanto a

comodidad, uso de instalaciones, limpieza, atencion etc., por tanto, la
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satisfaccion del cliente resulta dificil medir por eso es necesario establecer
estrategias que ayuden a mejorar el servicio al cliente.

Publicaciones Vértice (2008b) El cliente es el rey; una empresa no puede
existir sino es con sus clientes. Sin cliente no hay empresa. El objetivo de una
estrategia debe consistir:

Mantener a los actuales clientes.

Y en atraer a los clientes potenciales (que son aquellos que no son clientes
de la empresa pero que podrian llegar a serlo)

La estrategia de servicio; existe siempre una promesa. (p. 53)

Un huésped es una persona que carece de necesidad y busca un servicio
que satisfaga la misma, por tanto, se debe considerarlo como un motor
principal para el funcionamiento de las empresas hoteleras; siendo el
encargado se valorar sus condiciones a través de su uso basado en su

experiencia.

Un marco de referencia para comprender las expectativas de los clientes
Capacidad de prestar el servicio prometido con exactitud y seriedad

La apariencia de las instalaciones fisicas, los equipos, el personal y los
materiales de comunicacion.

La voluntad de ayudar a los clientes y de prestar un servicio oportuno

Los conocimientos y la cortesia de los empleados, y su habilidad para
transmitir seguridad y confianza.

La atencién personalizada que se presta a los clientes. (Berry, 2006, p. 101).

Las empresas hoteleras deben estar dispuestas a cambiar su estilo de
administracion y enfocar todos sus procesos hacia el cliente, todos los
esfuerzos humanos, materiales y técnicos deben de ser cien por ciento
utilizados de mejor manera, para obtener resultados que beneficien a la
empresa y satisfagan necesidades individuales de los clientes. Sin embargo
muchas de las empresas dejan a un lado las expectativas, gustos y
preferencias del consumidor en cuanto a la prestacién del servicio hotelero, y
por tal manera los clientes dejan de ser el centro del negocio; pasandose a
ser un ingreso mas para las mismas. La atencion personalizada y el uso de
las nuevas tecnologias en los servicios es un hecho que se relaciona con un
cliente satisfecho, la mejor forma de hacer que un cliente regrese por un
servicio, es creando una experiencia positiva que permita establecer

relaciones a largo plazo.
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Como se ha mencionado anteriormente los puntos mas destacados en
cuanto al servicio al cliente, determinan el comportamiento que debe tener el
personal de los hoteles para brindar un buen servicio, mejor atencion con el
fin de obtener su satisfaccion y por tanto todo mejoramiento en la empresa
implica un adecuado conjunto de acciones que se interesa por el cliente y

Sus expectativas.

2.4.11. Seguridad Hotelera

Publicaciones Vértice (2008) Seguridad es: “El conjunto de técnicas
gue se ocupan de prevenir los accidentes y riesgos laborales que pueden

suceder dentro de una empresa” (p. 157).

En este proyecto un modelo de seguridad hotelera debe establecer las
pautas necesarias que deben conocer los integrantes de un hotel (gerente,
trabajadores y clientes) en cuanto a qué hacer y como actuar bajo cualquier
circunstancia que ponga en peligro su vida. Los peligros que pueden estar
presentes en el acontecer diario de un hotel son: robos, incendios, peligro
con el uso de las instalaciones, ingreso de extrafios, delincuentes, acceso a
personal deshonesto, poca informacion sobre las instalaciones del hotel etc.
La seguridad hotelera comprende un sinnimero de herramientas que
contribuyen con la seguridad de los trabajadores y clientes de un hotel, sin
embargo, este proyecto propone un modelo que abarque normas, manuales,
planes de evacuacién y prevencion de riesgos; los mismos que son de gran
utilidad para su gestion y por ende para el desarrollo de la empresa,
involucrando una ventaja competitiva que prioriza la seguridad de los

clientes.

2.4.12. Satisfaccion del Usuario

Evans James, et al. (2008) “Los deseos y necesidades de los clientes

son la base de la ventaja competitiva, y las estadisticas demuestran que el
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aumento de la participaciéon en el mercado tiene elevada correlacion con la

satisfaccion del cliente”. (p.158).

Se establece tres parametros para medir la satisfaccion del cliente:

Si el resultado es neutro no se habra movilizado ninguna emocion positiva en
el cliente.

Si el resultado es negativo, el cliente experimentara un estado emocional de
insatisfaccion.

Si el cliente percibi6 que el servicio tuvo un desempefio mayor a sus
expectativas, el resultado serd positivo e implica que se habrd logrado
satisfacer gratamente al cliente. (Gosso, 2008, p. 77).

En un servicio de hospedaje la satisfaccion del usuario sera evaluada de
igual manera, a través de la comodidad, atencién al cliente, limpieza entre
otros parametros ya que los clientes enmendaran una respuesta de acuerdo
a la experiencia vivida; sin embargo; se puede considerar que para obtener
un cliente satisfecho, los hoteles deben identificar las necesidades y
expectativas que varian con el transcurso del tiempo, utilizando herramientas
que permitan obtener esta informacion como entrevistas, encuestas, fichas
etc., para asi poder analizar, y disefiar nuevas formas de ofrecer un servicio
hotelero novedoso, basado en las caracteristicas manifestadas. El servicio
de alojamiento debe estar relacionado con la calidad y, para poder ser
valorado por el cliente es necesario que sus perspectivas sean tomadas en
cuenta por el gerente de la empresa; el saber si sus necesidades fueron
satisfechas o no, muestran que tan eficiente es el servicio en cuanto a sus

requerimientos y exigencias.

2.4.13. Servicio Hotelero en la ciudad de Tulcan

El conjunto de empresas que ofrecen un servicio de hospedaje forman
parte de la industria hotelera de una ciudad; la clave para seguir
manteniéndose en el mercado, esta en conseguir mejoras en la calidad de

sus servicios en cuanto a las preferencias de los usuarios.

En nuestro medio existen pocas empresas que ofrecen un servicio de que

satisfaga las exigencias del cliente; esto se debe principalmente a la
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deficiencia de la gestion administrativa como se menciona en el Capitulo I.
La importancia de realizar un diagndstico de la situacion actual del servicio
hotelero la ciudad de Tulcan, representa una ventaja que puede ser

considerada por los gerentes y propietarios de los hoteles.

“Tulcan es considerada una zona comercial y turistica, tiende a clasificarse
en un destino secundario, debido a que el turista en su mayoria recorre la
ciudad por obligaciones empresariales, familiares o comerciales y su estadia
dura entre dos y cinco dias”. Arteaga, |. (comunicacion personal, 18 de
octubre de 2011).

Pudiendo decir que, los turistas de acuerdo a sus necesidades buscan
empresas que ofrezcan servicio de transporte y alojamiento. Estas
necesidades se definen como: “Un consumo turistico primario que se basa
en adquirir bienes y servicios como el alojamiento y transporte”. (Enrique,
2009, p. 292).

Es necesario diferenciar el tipo de cliente y categoria de mercado que puede
existir dentro de la industria hotelera; esta clasificacion permite tener una

idea mas clara de los segmentos que seran estudiados para la propuesta.

Publicaciones (2008 c¢) Las empresas hoteleras se clasifican por: su
ubicacioén, tipo de cliente y oferta:

Urbanos: De ciudad, de congreso, de negocios, aeropuerto, monumentales,
Hotel — apartamento, hotel — casino.

Ciudad, validos para el turismo de negocio o vacacional, pero enclavados con
facil acceso al entorno urbano.

Congresos y conferencias, que cuentan con gran capacidad de acogida y
areas comunes.

Negocios, dirigidos al viajero por motivos de negocios, tendentes a la
funcionalidad y servicios relacionados. (p. 7).

El sector hotelero de Tulcan esta conformado por turistas de negocios
quienes son representantes de institucibn publicas o privadas, cuya
caracteristica principal se basa en optar por hoteles mas cercanos a su
actividad laboral ya que su tiempo de ocupacion es de tres a cuatro dias. De

igual manera turistas de grupo de convenciones, conferencias y seminarios,
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gue viajan a la ciudad muy rara vez; y se caracterizan por ser un gran
namero de personas; su estadia puede variar de acuerdo a su interés, por lo
general su permanencia en el hotel es de tres a siete dias. En su mayoria

estas personas se encuentran guiadas por alguna Institucion.

Una vez mencionados los tipos de categoria de mercado; se puede
manifestar que en nuestra ciudad existe mayor incidencia de personas de

negocio.

Los alojamientos en la ciudad de Tulcan; “Hoteles, Hostales, Residencias,
Pensiones y Moteles; de los cuales los hoteles se encuentran clasificados en
primera y segunda categoria de acuerdo a su funcidén, condicion y

equipamiento”. Arteaga, |. (comunicacién personal, 18 de octubre de 2011).

Mencionando que esta investigacion se basa principalmente en el sector
hotelero de la ciudad de Tulcan. “Los hoteles son aquellos establecimientos
que, ofreciendo alojamiento con o sin comedor y otros servicios
complementarios, ocupan la totalidad de uno o varios edificios o una parte
dependiente de ellos, constituyendo sus dependencias un todo homogéneo”.
(Die Deutsche Blibliothek, 2006, p. 277).

Hay que sefialar que los tipos de hoteles se los va a relacionar de acuerdo a

las caracteristicas; y estos se pueden ser:

v' Hoteles de segunda categoria
o En nuestra ciudad se considera aquellos hoteles con mayores
servicios, cuya caracteristica principal estd en sus
habitaciones, ya que presentan disefios lujosos en cuanto a las
habitaciones, ademas cuentan con personal capacitado, chef,

botones, recepcionista bilingue etc.

v' Hoteles de primera categoria
o En la ciudad de Tulcan, no existen hoteles netamente de

primera categoria ya que a diferencia de los anteriores, estos
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se caracterizan por la variedad de servicios, atencion
personalizada, ademas de contar con una infraestructura
llamativa y lujosa que permiten al cliente optar por diferentes
servicios como alimentacion, estacionamiento, gimnasio,
sauna, piscina, éarea distraccion entre otros; su precio
sobrepasa los 50 dolares por noche, su ubicacion se centra en

zonas de mayor actividad turistica y comercial.

Con la clasificacion analizada anteriormente es necesario mencionar que el
servicio hotelero puede o no ofrecer servicios complementarios, ya que
basicamente depende del tipo de hotel, ubicacion y su servicio en si. Dentro
de este tipo de hotel se encuentran los hoteles: Flor de los Andes, Palacio
Imperial (Primera categoria), Sara Espindola y Azteca (Segunda categoria),

quienes seran el enfoque de esta investigacion.

2.5. IDEA A DEFENDER

El disefio de un sistema de gestion administrativa con énfasis en el
mejoramiento continuo de los procesos, fortalecera el servicio hotelero de la

ciudad de Tulcan.

2.6. VARIABLES

Variable Independiente: Gestion Administrativa.

Variable Dependiente: Servicio de los hoteles en la ciudad de Tulcan.
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lIl. METODOLOGIA

3.1. MODALIDAD DE LA INVESTIGACION

“‘Metodologia cualitativa es un método de investigacion basados en
principios tedricos, empleando métodos de recoleccion de datos que son no
cuantitativos, con el propdsito de explorar las relaciones sociales y describir

la realidad tal como la experimentan”. (Pefa, 2007, p. 18).

Para el desarrollo de esta tesis se tom6 como campo de investigacion el
sector hotelero de la ciudad de Tulcan, de acuerdo al Ministerio de Turismo,
existen cuatro empresas considerados hoteles (Palacio Imperial, Flor de los
Andes, Sara Espindola y Azteca), en donde, se aplica una metodologia
cualitativa que permita identificar las caracteristicas y cualidades del

problema planteado en cuanto a la inadecuada gestion administrativa.

Goméz (2006) “La metodologia cuantitativa es aquella que permite examinar
los datos de manera cientifica, 0 mas especificamente en forma numérica,
generalmente con ayuda de herramientas del campo de la estadistica”. (p.
34).

De igual manera se desarrolla una investigacion cuantitativa con el fin de
canalizar de mejor manera los resultados a través de la aplicacion de
encuestas, entrevistas, fichas de observacion para su analisis, comprension

y medicion de resultados.

Por tanto, la compatibilidad y relacién de estos dos tipos de investigacion,
son la pauta para plantear una investigacion cuali-cuantitativa, al fin de
identificar el problema como se menciona anteriormente, de igual manera el
disefio de la investigacion en cuanto a métodos, plan de recoleccion,
procesos, técnicas a utilizar para recopilar informacién y por altimo analizar e

interpretar los resultados obtenidos.
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3.2. TIPOS DE INVESTIGACION

Los tipos de Investigacion a utilizar para llevar a cabo el presente

proyecto son:

Investigacion Exploratoria: Para dar inicio a la investigacion se toma como
punto de partida a los documentos existentes en los diferentes hoteles de la
ciudad como son el plan de marketing y el plan estratégico. De esta manera
se realiza una investigacion planteando el tema y problema basado en la

gestion administrativa y el servicio hotelero.

Investigacion Explicativa: Una vez planteado el tema e identificado el
problema, para verificar el aporte de la gestion administrativa con énfasis en
el mejoramiento de los procesos del servicio en los hoteles de Tulcan, se
debe utilizar técnicas y meétodos de investigacion apropiados como:
encuesta, entrevista, observacion directa, revision de documentos; para lo
cual es necesario disefiar cuestionarios que sean faciles de comprender
apoyados en preguntas cerradas y/o de seleccién mdltiple, de esta manera

poder identificar las causas y efectos del problema planteado.

Investigacion Bibliografica: Esta investigacion se utiliza en el capitulo 1l
correspondiente al marco tedrico, por lo que es necesario basarse en libros,
documentos, archivos paginas web, que permitan sustentar el contenido de
la misma en aspectos como la fundamentacion legal, teorica, cientifica y
filosofica; esta informacién debe relacionarse con las dos variables a
estudiar como son la gestion administrativa y el servicio hotelero. La finalidad
de este tipo de investigacién es tener un concepto mas claro de lo que

engloba la gestion administrativa aplicada en los hoteles.
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3.3. POBLACION Y MUESTRA DE LA INVESTIGACION

3.3.1. Poblacién

La poblacion inmersa en la investigacion esta conformada por
empresas hoteleras reconocidas por el Ministerio de Turismo, en donde, a
través de registros de huéspedes, base de datos o utilizacién de sistemas
informaticos, se obtiene como dato el nimero anual de turistas nacionales y
extranjeros que se han hospedado en los hoteles de la ciudad de Tulcan;
esta informacién serd otorgada exclusivamente por el gerente con la
aplicacion de entrevistas, encuetas y/o fichas de observacion. De acuerdo al
Ministerio de Turismo solo existen 4 hoteles en la ciudad de Tulcan y se

encuentran distribuidos de la siguiente manera:

Tabla 1: Hoteles de la ciudad de Tulcan

HOTELES Categoria | Gerente | Empleados Clientes
(anual)
FLOR DE LOS | PRIMERA 1 11 5257
ANDES
PALACIO PRIMERA 1 34 5397
IMPERIAL
SARA ESPINDOLA | SEGUNDA 1 14 2631
AZTECA SEGUNDA 1 16 2736
TOTAL 4 75 16021

Fuente: Ministerio de Turismo

Elaborado por: Jackeline Crucerira

3.3.2. Muestra

En base a la poblacion se tiene que para el area administrativa
(gerentes y empleados) al ser un nidmero menor a cien personas no se

necesita realizar un muestreo; en el caso de los clientes en primer lugar se

50



divide el total anual (periodo mayo 20l11-mayo 2012) para obtener un
mensual promedio de hospedaje, es decir:

Total clientes nacionales y extranjeros : 16021

Promedio mensual 16021/12 1335

A esta poblacién promedio de clientes se aplica el muestreo probabilistico
aleatorio simple, en el cual las unidades se eligen individual y directamente
por medio de un proceso aleatorio, donde, cada unidad tiene la misma
oportunidad de ser seleccionada. Ademéas se utiliza este tipo de muestra
debido a que se dispone de una lista del total de los elementos que
conforman la poblacion. Para efectuar el calculo de la muestra se emplea el

sistema denominado MAS.

v Contexto:
o Muestreo Aleatorio Simple desde una poblacion de tamafio infinito.
o Estimacion de una media o proporcion.
o Supuesta una distribucion muestral normal.
o Tiempo de interaccion: 19:59:41.
v Variables:
o Variable dependiente: Tamafio de la muestra (n)
o Variables independientes:
o Varianza poblacional (V) : 0,25
o Distancia estandarizada (2): 1,96
o Probabilidad de error (p) : 0,05
o Error de precision (E) : 0,05
v Expresion de calculo:
o n=V*Z2E2
v" Resultado: 299
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Figura 1: Calculo del Tamafio de la Muestra

MASIE Pantalla interactiva para tamarios de muestra

19-50-41 Muestreo Aleatorio Simple 5 lir
“arianza en la poblacion (v: |D,25 D ependisnte
N
Frobahilidad de errar (prok);  |0.05 LI
— E
Distancia estandarizada (£): 1.96 & n
U
Error de precisian (E): |0.05
Leer / Escribir
Tamafio de la muestra (n): |299

Tamafio de la poblacian [M]: e =
" Infinita * Finita [1335 © Calcula

Fuente: Vicente Manzano
Elaborado por: Jackeline Crucerira

De igual manera este resultado se obtiene al aplicar la siguiente férmula:

N * 5% %72

- (N —1)*e? + s2 * z?

n

Doénde:
N = Poblacién (1335)
n = Muestra

s2 = Varianza (0.5)
z = Nivel de confianza (1,96)
e = Error (0,05)

- 1335 = (0,05)2 * (1,96)°
™= 1335 — 1) # (0,05) + (0,05)2 = (1,96)?

n= 299
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Para aplicar las 299 encuestas, en primer lugar, se basa en la lista de
hoteles de la ciudad de Tulcan, registro otorgado por el Ministerio de
Turismo del Carchi afio 2011 (Anexo 4); posteriormente se hace una relacion
del total de encuestas por el porcentaje de acuerdo a los clientes de cada

hotel, es decir:

Tabla 2: Encuesta a aplicar por hotel

] No. Clientes
Categoria _ ) No.
Hotel (promedio Porcentaje
Hotel Encuestas
mensuales)
Flor de los 438 32,81% 98
_ Andes
Primera
Palacio 450 33,70% 101
Imperial
Sara 219 16,41% 49
Segunda | Espindola
Azteca 228 17,08% 51
Total 1335 100,00% 299

Fuente: Ministerio de Turismo

Elaborado por: Jackeline Crucerira
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3.4. OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Cuadro 1: Operacionalizacién de Variables

Descripcion de la

Idea a Defender Variables _ indices Indicadores Técnica Informante
Variable
La gestion | De Gestion Costos de | Encuesta Gerente
administrativa es la Capacitacion
accion  desarrollada | De Gestién NlUmero de | Encuesta Gerente
por los gerentes hacia Empleados
el logro de los|pe Gestibn | Numero de | Encuesta Gerente
El disefio de un objetivos Habitaciones
S|ste.m.a ‘?'e gestion empresariales basada |"pe Eficiencia | Rotacion de | Encuesta Gerente
zi1dm|r?|strat|va con Variable en un proceso de Personal
fnn;jilasr:mientoer::ontinuec: Indepf-:‘ndiente: Elrzr;?zc;c;inc’;n De Gestion NUumero de | Encuesta Gerente
de los  procesos, Gest.lo_n , direcciénycc’mtrol. — computadores
fortalecera el servicio Administrativa. De Gestion Cost_o. de | Encuesta Gerente
hotelero de la ciudad publicidad
de Tulcan. De NUmero de | Encuestas Gerente
Evaluacion Evaluaciones
De Gestion Técnicas de | Encuesta Gerente
Seleccién de
personal
De Gestion Empleo TIC's Observacion | Hoteles
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Variable
Dependiente:

hoteles en
ciudad
Tulcéan.

Servicio de los

la
de

El servicio es la
capacidad que tiene
un hotel para cumplir
las expectativas de

hospedaje de los
usuarios con el fin de
superar las
expectativas de los
clientes.

De Eficiencia | Tiempo de espera | Encuesta Cliente
en la solucion de
un reclamo

De Eficacia Clientes Encuesta Cliente
Satisfechos

De Gestion Salidas de | Observacion | Hoteles
emergencia

De Gestion Atencion Cliente Observacion | Hoteles

De Gestion Calidad en acceso | Encuesta Cliente
al servicio

De NUumero de | Encuesta Empleado

Cumplimiento | Capacitaciones

De Gestion Numero de | Encuesta Empleado
Reuniones

De Seguimiento  del | Encuesta Empleado

Cumplimiento | Manual

Fuente: Reglamento UPEC

Elaborado por: Jackeline Crucerira
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3.5. RECOLECCION DE INFORMACION

Para recolectar la informacion del proyecto se sigue el siguiente

esquema planteando:

v

Acordar una cita con los Gerentes de cada uno de los hoteles para
establecer fechas de visitas para obtener detalles del funcionamiento
en cuanto al servicio hotelero y, para la aplicacion de encuestas a los
empleados y clientes.

Solicitar el numero de clientes anuales que se han hospedado en el
hotel durante el periodo mayo 2011-mayo 2012.

Elaborar un cuestionario dirigido a gerentes, empleados y clientes en
base a la operacionalizacion de las variables.

Aplicar la prueba piloto a 2 gerentes, 5 empleados y 15 clientes en la
primera semana de enero del afio 2012.

Al tener una respuesta positiva de la prueba piloto se efectla las
encuestas a los 4 gerentes, 75 empleados y 299 clientes de los
distintos hoteles de la ciudad de Tulcan.

Una vez obtenidas las encuestas se procede a tabular la informacion
recolectada en hojas electronicas de EXCEL; para graficar y analizar
los datos.

Para cumplir con lo antes mencionado es importante establecer los métodos,

técnicas e instrumentos de investigacion; es asi que:

Los métodos a emplear son:

Método Deductivo.- El cual parte de una concepcién general para llegar a

conclusiones de tipo particular, por lo que aplicado al proyecto, permite

identificar como es el manejo de la gestion administrativa y el servicio

hotelero en la ciudad de Tulcan, para conocer las falencias en cuanto al tipo

de servicio que se da actualmente.
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Método Inductivo.- En cambio este método parte de aspectos particulares
para la obtencion de una conclusion de tipo general, aplicado al proyecto,
permite conocer los elementos de la seccion hotelera como: personal que
labora, tipo de servicios que oferta, nivel de instalaciones, marketing; con lo

cual se establece el tipo de gestion administrativa que realizan los gerentes.

Las técnicas que permiten la recoleccion de la informacion que se aplican en
el proyecto son:

Entrevista.- Por medio de la cual se obtiene informacion relevante para el
desarrollo de la investigacion mediante el didlogo entre las partes, empleada
al proyecto, esta técnica se aplica a gerentes, propietarios y autoridades del
Ministerio de Turismo, con la finalidad de abstraer informacion confiable y de
primera mano en cuanto a sSu experiencia, acerca de la gestién
administrativa y el servicio hotelero en la ciudad de Tulcén, para ello se

emplea instrumentos como grabadora y cuaderno de apuntes.

Encuesta.- El uso de la encuesta permite obtener datos de los gerentes,
clientes y trabajadores de los diferentes hoteles de la ciudad de Tulcéan, en
cuanto al servicio hotelero, para determinar sus fortalezas y falencias. El
namero de encuestas a realizar sera de acuerdo a la muestra calculada con
anterioridad. Como instrumento principal se usa el cuestionario, el cual sera
disefiado de acuerdo al objetivo a determinar estructurado en base a

preguntas abiertas, cerradas y de seleccion mdaltiple.

Observacion Directa.- La cual permite tener una vision real desde el lugar de
los hechos del como es el servicio hotelero en la ciudad de Tulcan, con el
objeto de certificar la informacion y de igual manera conocer la realidad de la

gestion administrativa.

Finalmente los instrumentos a utilizar son:
v' Cuestionarios
v Fichas de observacion
v' Grabadora
v

Internet
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3.6. PROCESAMIENTO, ANALISIS E INTERPRETACION DE
RESULTADOS

3.6.1. Andlisis de Resultados

Siguiendo con el desarrollo de la investigacion a continuacion se
analiza los datos obtenidos de las encuestas por secciones de acuerdo a los
enfoques de la gestidon administrativa y el servicio hotelero segmentado en

gerente, empleados y clientes como se muestran en los siguientes graficos.
Gerente

Tamafio Empresarial

Como se puede observar en el gréafico 1; de los cuatro hoteles existentes en
nuestro medio, dos de ellos se consideran pequefias empresas; mientras
gue los restantes mediana y gran empresa. Sin embargo todos los hoteles
ofrecen servicios basicos de acuerdo a su tamafo, todo ello para la

comodidad de sus clientes.

En cuanto a la capacidad hotelera; dos hoteles cuentan con 31 a 40
habitaciones; seguido por una empresa pequefia que tiene una capacidad
hotelera de 10 a 30; mientras que la gran empresa tiene una capacidad de
41 a 50 habitaciones.

El nUmero de empleados de acuerdo al tipo de empresa se encuentran
representado de la siguiente manera: dos empresas pequefias cuentan con
un minimo acorde a su capacidad de 10 a 15 empleados; el hotel
considerado gran empresa con un nivel medio de 16 a 20 empleados;

mientras que la empresa mediana tiene un excedente con 25 empleados.
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Gréfico 1: Tamafo Empresarial Hotelero
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Fuente: Datos de la Encuesta aplicada a Gerentes, abril 2012

Elaborado por: Jackeline Crucerira
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Gestion Empresarial

De acuerdo al grafico 2 relacionado con la gestion administrativa enfocada a
efectuar las operaciones en base a un proceso; se puede observar que de
las cuatro empresas; tres gerentes si realizan sus operaciones en base a
una gestion administrativa; mientras que el gerente de la gran empresa
manifiesta que no posee una administracion acorde a los lineamientos de

planificacion, organizacion, direccion y control.

Ademas, las dos empresas pequefias que operan bajo un proceso
administrativo, utilizan como medio para contratar al personal la entrevista,
pasantias y otros, sin embargo, la mediana empresa emplea la técnica a la
entrevista, mientras que la gran empresa como medio de seleccion de

personal utiliza pasantias y entrevistas.

Finalmente, en cuanto a la rotacion del personal dentro de un area de
trabajo una de las pequefias y la mediana empresa alternan al personal de
forma anual, mientras que la otra pequefia y la gran empresa nunca rotan a

su personal dentro de la misma éarea.
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Gréfico 2: Gestion Empresarial Hotelera
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Fuente: Datos de la Encuesta aplicada a Gerentes, abril 2012

Elaborado por: Jackeline Crucerira
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Administracion del Recurso Humano

En el gréfico 3 referente al andlisis de la administracion del recurso humano
se tiene que las pequefias y mediana empresa si efectian evaluaciones y
capacitaciones de su personal, cosa que no sucede con la considerada gran

empresa.

Por lo que es halagador observar que la mediana empresa evalla de forma
quincenal y capacita de forma semestral denotando en ella una adecuada
administracion, de las pequefias empresas una evalia anualmente y
capacita semestralmente la otra simplemente capacita anualmente y no
realiza evaluaciones visualizando una mediana administracion; y es penoso
ver que la gran empresa no realice ninguna de estas dos técnicas

administrativas denotando una falta de control y planificacion.

De igual manera aunque la inversidbn sea minima en cuanto a costos se
refiere, sin embargo las pequefias y mediana empresa lo hacen en un monto
comprendido entre 501 y 1000 délares anuales; se la puede considerar
minima si se toma en cuenta que entre las tres empresas el numero de
empleaos asciende a 34 y el costo individual de capacitacion seria de

veinticuatro dolares anuales.
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Gréfico 3: Administracion del Recurso Humano
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Fuente: Datos de la Encuesta aplicada a Gerentes, abril 2012
Elaborado por: Jackeline Crucerira
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Empleo de las Tecnologias de Informacién y Comunicacion

Hoy en dia el uso de las TIC's es importante dentro de los hoteles para su
gestion administrativa, como se observa en el grafico numero cuatro, tres
hoteles considerados pequefia y mediana empresa utilizan las TIC'S y
emplean algun tipo de software para efectuar sus operaciones y mejorar su
gestidbn empresarial, sin embargo el hotel considerado gran empresa no
utiliza las TIC'S y por tanto no maneja ningun sistema informatico que facilite

la organizacion de la informacion.

De igual manera se puede visualizar que la mediana empresa dentro del
area empleo de las TIC'S, posee una pagina web unicamente para difundir
informacion de su empresa, pero no dispone de servicios en linea que le
permitan elevar su imagen como reservas web, chat en linea y foros de
discusion. Las tres pequefas y la gran empresa al contrario manifiestan que

cuentan con una pagina web.
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Gréfico 4: Empleo de las TIC's
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Fuente: Datos de la Encuesta aplicada a Gerentes, abril 2012

Elaborado por: Jackeline Crucerira
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Publicidad Empresarial

Siguiendo con el analisis referente a publicidad empresarial; se observa en
el grafico 5 que de las cuatro empresas tres empresas hoteleras indican que
su costo anual para publicidad varia de entre 301 a 500 dolares anuales,
mientras que la empresa mediana manifiesta que su inversion anual para

publicidad es superior a 1000 doélares anuales.

La difusién que las empresas utilizan para ser reconocidas en el medio es la
radio, TV, vallas publicitarias, internet y otros, denotando un adecuado uso
publicitario.

Grafico 5: Publicidad Empresarial
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Fuente: Datos de la Encuesta aplicada a Gerentes, abril 2012

Elaborado por: Jackeline Crucerira
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Empleados

Ambiente Laboral

Dado que la gestion administrativa también se enfoca al talento humano, el
grafico 6 empieza con un analisis del ambiente laboral dentro de cada uno
de los hoteles de nuestro medio; como se observa los trabajadores de los
diferentes hoteles manifiestan que si existe trabajo en equipo, sin embargo,
se considera que no todos estan de acuerdo con esta apreciacion puesto
gue existen diversos criterio sobre este aspecto, en donde, la labor conjunta

es frecuente y en ocasiones no se da.

De igual manera el ambiente laboral implica una buena comunicacion entre
empleados vy jefes, por tanto el analisis de esta pregunta se basa en las
recomendaciones de mejora en el desempeiio de los empleados
encontrando que; en gran porcentaje existe esta apreciacion por parte de los
administradores hacia sus empleados casi siempre, de igual manera, se
hallan criterios divididos, al observar que en ocasiones las recomendaciones

son frecuentes, rara vez o casi nunca.

Para finalizar se observa que todos los empleados de los hoteles Palacio
Imperial y Flor de los Andes mantienen de 5 a 10 reuniones de integracion al
afo, sin embargo, en el hotel Sara Espindola el criterio es dividido puesto
gue se manifiesta que las reuniones varia de 11 a 15 reuniones o de 5 a 10;
en cambio, en el hotel Azteca sus empleados indican que se reanen de 5 a
10 veces al afio y en ocasiones son de 11 a 15 reuniones; estos criterios

varian de acuerdo a la temporada hotelera o a decisiones administrativas.
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Gréfico 6: Ambiente Laboral

AMBIENTE LABORAL
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Fuente: Datos de la Encuesta aplicada a Empleados, abril 2012

Elaborado por: Jackeline Crucerira

68

—— —




Enfoque Administrativo del Personal

Respecto al grafico 7 se visualiza que en todos los hoteles la mayoria de sus
empleados conocen el manual de funciones pero existe inconformidad de un
grupo respecto a la asignacion de tareas, esto se debe al desconocimiento
de las actividades que deben de cumplir acorde a su puesto, debido a la
poca induccién que reciben al momento de ingresar a laborar en las

empresas hoteleras.

En cuanto a la capacitacion que estos reciben se observa que en el hotel
Flor de los Andes y Sara Espindola todos sus empleados son capacitados.
En el hotel Palacio Imperial se recibe una capacitacion media y en el hotel
Azteca ningun trabajador ha recibido un curso de capacitacion. Las areas
que mas interesan son atencion al cliente, relaciones humanas y servicio de

hospedaje.
Finalmente, el 100% del personal de los hoteles que si reciben capacitacion

manifiestan que sus preparaciones anuales son de 5 a 10, aunque pocas

pero si ayudan a tener un adecuado servicio.
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Gréfico 7: Enfoque Administrativo del Personal

ENFOQUE ADMINISTRATIVO DEL PERSONAL
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Fuente: Datos de la Encuesta aplicada a Empleados, abril 2012

Elaborado por: Jackeline Crucerira
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Cliente

Consumo Hotelero

El grafico 8 referente a la frecuencia de hospedaje, muestra que el hotel
Azteca es el que tiene mayor demanda porque sus costos son accesibles a
las personas que requieren este servicio, predominando las visitas
mensuales; seguido del hotel Flor de los Andes quienes cuentan con clientes
dedicados a los negocios que los visitan en su mayoria de manera semanal
y quincenal; en el hotel Palacio Imperial se denota que los clientes se
hospedan en su mayoria mensualmente y en el hotel Sara Espindola la

frecuencia que predomina es la mensual y anual.

En cuanto a la atencidon se tiene que todos los hoteles dan un servicio
tendiente a muy bueno y excelente, aunque existen clientes que no estan

totalmente conformes con el servicio de atencion.

Con respecto a la comodidad y aseo de las habitaciones los clientes en su
gran mayoria estan satisfechos, aunque es minima la contradiccion, se tiene

gue pocos consideran a este servicio como bueno y malo.

Hay que recalcar que algunos de los clientes encuestados optaron por
seleccionar varias respuestas referentes al gusto y preferencias en cuanto al
servicio hotelero; las opciones mas seleccionadas son atencion al cliente,

comodidad y rapidez en el servicio.
Para finalizar en lo referente a la implementacion de un nuevo servicio los

clientes sugieren un espacio para fumadores, sala de masajes y areas de

relajacion.
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Gréafico 8: Consumo Hotelero

CONSUMOHOTELERO
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Fuente: Datos de la Encuesta aplicada a Clientes, mayo 2012

Elaborado por: Jackeline Crucerira
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Eficiencia Hotelera

Analizando el grafico 9 enfocado a la eficiencia hotelera se visualiza que de
los cuatro hoteles en mencion, Flor de los Andes y Palacio Imperial se
denota una mayor rapidez en cuanto a la atencion de clientes respecto a
reclamos efectuados; seguido por los hoteles Azteca y Sara Espindola,

donde, su cumplimiento de servicio es mas tardio.

Gréfico 9: Eficiencia Hotelera

EFICIENCIA HOTELERA

m Palacio Imperial mFlor de los Andes = Sara Espindola mAzteca

22

De5all De11a20 De21a30 Mas de 30

Tiempo de espera por un reclamo

Fuente: Datos de la Encuesta aplicada a Clientes, mayo 2012

Elaborado por: Jackeline Crucerira

Existencia Hotelera

Para culminar con el andlisis de datos el grafico 10 referente a la existencia
hotelera, se observa, que en la mayoria de casos son sus huéspedes
quiénes han difundido a los sitios de hospedaje, seguido por la radio,
television, prensa e internet; denotando que hace falta de mayor posesion

por parte de los hoteles en los medios de difusibn masiva.
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Gréfico 10: Existencia Hotelera

EXISTENCIAHOTELERA
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Fuente: Datos de la Encuesta aplicada a Clientes, mayo 2012

Elaborado por: Jackeline Crucerira

Finalmente para documentar la informacion obtenida a través de la
observacion, a continuacién se registra la misma en una Tabla de Escala de

Valoracion la cual que posee la siguiente calificacion:

Tabla 3: Escala de valoracion

| Escala || Descripcion |
\ 1 | Mala |
\ 2 | Regular |
\ 3 | Buena |
\ 4 | Muy Buena |
\ 5 | Excelente |

Fuente: Escala de Likert

Elaborado por: Jackeline Crucerira
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Tabla 4: Andlisis de Observaciéon

Alternativa
, 1 2 3 4 5
Indicadores
Empleo TIC's X
Salidas de Emergencia X
Atencion al Cliente X

Fuente: Datos de la observacion a hoteles de la ciudad de Tulcan, mayo 2012

Elaborado por: Jackeline Crucerira

En los hoteles de Tulcan se pudo observar que el empleo de las TIC's no
tiene un auge desmedido como en otros lugares puesto que en su mayoria
no cuentan con el hardware (equipo tecnolégico de punta) y software
(sistemas informéticos) que les permita ser competitivos; hay que considerar
también que los espacios fisicos de los hoteles son muy estrechos por lo que
en caso de incendios las salidas de emergencias son escasas. En cuanto a
lo referente a la atencion al cliente el servicio se enmarca dentro de
parametros normales que cumplen las expectativas de la empresa mas no

en su totalidad en el cliente.

3.6.2. Interpretacion de Resultados

De acuerdo al andlisis efectuado por secciones de igual manera se
realiza la interpretacion de resultados mismos que reflejan como es la

gestién administrativa y el servicio hotelero en la ciudad de Tulcan.

Gerente

Tamafo Empresarial

Los gerentes de los hoteles Sara Espindola y Flor de los Andes tienen una
buena visibn de la realidad que rodea al entorno de su empresa,
actualmente la consideran como pequefia, esto se debe tanto por el tamafio

fisico asi como de su capacidad hotelera, numero de empleados que estan a
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su servicio; en cambio, los hoteles Palacio Imperial y Azteca en su orden la
consideran mediana y gran empresa; en este caso sus administradores
tienen una mala vision del tamafio empresarial debido al desconocimiento de
normas minimas de cumplimiento, en donde, se necesitan ciertos
requerimientos, entre ellos el nimero de empleados los mismos que segun
la Superintendencia de Compafiias deben de ser mediana empresa de 50 a
500 empleados y gran empresa mas de 500 empleados, aspecto que no
sucede en los hoteles en mencion; dando como conclusion que a pesar de
los afios de experiencia los gerentes aun no identifican de manera adecuada

la realidad de su empresa.

Gestién Empresarial

Si bien la gestiébn empresarial esta relacionada con el proceso administrativo
se tiene que los gerentes de los hoteles Sara Espindola, Flor de los Andes y
Palacio Imperial se enmarcan dentro de ella para llevar a cabo sus
procedimientos, entre ellos, el de seleccion de personal utilizando como
técnica mas aplicada a la entrevista; ademas, aunque si emplean la rotacién
de personal este se lo efectia de una forma anual conllevando a futuros
riesgos y a no estar preparado para los cambios que se puedan dar en el
entorno; a pesar de ello éstos gerentes aun deben tener mas amplio el
concepto de Gestibn Empresarial para mejorar la productividad y por ende la
competitividad. Sin embargo en el hotel Azteca es delicado identificar que
sus operaciones no se las realiza con un proceso administrativo, a pesar de
ello su trabajo empirico lo ha llevado a estar en sitiales expectantes dentro
de la ciudad de Tulcan, concluyendo que los administradores que llevan una
gestién administrativa no se basan en los conceptos reales de la misma ya
que lo Unico que quieren es permanecer en el mercado mas no mejorar

continuamente para cumplir con las expectativas de los clientes.

Manejo del Personal

Para el manejo del recurso humano dentro de la empresa hoy en dia la
capacidad del empleado debe ser valorado mas que la fuerza laboral; un
personal mayor preparado representa una ventaja competitiva, es por ello

que los gerentes de los hoteles Sara Espindola, Flor de los Andes y Palacio
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Imperial evallia y/o capacita a sus empleados sea de una forma semestral o
anual, aunque sus costos de inversion sean relativamente bajos; en el hotel
Azteca esta situacion pasa totalmente desapercibida, concluyendo que los
gerentes ven al empleado como un elemento mas de la empresa cuando a

éste se le debe consideran el motor principal de la misma.

Empelo de las TIC's

Las tecnologias de informacion y comunicacion hoy en dia son consideradas
como un recurso que lleva a la empresa a enmarcarse dentro del entorno de
la globalizacion, a eliminar barreras geogréficas y a difundir a mayor escala
los servicios que estas prestan; los hoteles de la ciudad de Tulcan emplean
las TIC s para llevar a cabo sus tareas internas mas no las aprovechan para
estar dentro del marco de la globalizacion la cual les permitiera llegar a méas

mercados, captar mas clientes y elevar la imagen institucional.

Publicidad Empresarial

Un medio de difusién de servicios que presta una empresa es la publicidad,
cuya finalidad es el de incrementar el consumo, utilizando para este objetivo
diversos medios; los hoteles de la ciudad de Tulcan emplean como mayor
medio de difusion a radio en menor escala la television, internet y vallas, y su
inversidbn mensual fluctia entre los 300 a 500 dolares; concluyendo que por
el lugar de ubicacién en el que estan los hoteles es suficiente y les alcanza
para abarcar el mercado meta, mas no les permite crecer institucionalmente;
y los gerentes deben tomar mayor conciencia de que la publicidad no solo se
enmarca en esto medios sino en la existencia de otros electronicos, los
mismos que presentan innovaciones en imagenes, sonidos y creatividad
para logar anuncios de gran impacto y captar la mente del consumidor;
ofreciendo ciertas ventajas competitivas como expansion hacia mercados
globales y, optimizar el medio de presentacion de la empresa y de sus

servicios hoteleros.
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Empleado

Ambiente Laboral

Si bien el ambiente laboral influye directamente en el desempeiio y
productividad del trabajador, en la mayoria de los hoteles de la ciudad de
Tulcén es notorio observar que existe trabajo en equipo, entendiendo que la
gerencia esta enfocada en maximizar las relaciones internas para poseer
una mejor comunicacion desde los altos niveles jerarquicos y asi garantizar
gue haya mayor exigencia para obtener un mejor desemperio laboral, entre
la estrategia mas utilizada esta las reuniones de integracion y el promedio

anual de cumplimiento de las mismas es de cinco a diez.

Enfoque administrativo del personal

El personal que labora en los hoteles de la ciudad de Tulcdn en su mayoria
si conocen del manual de funciones; sin embargo, existe un grupo
representativo que trabaja de una forma empirica denotando que la alta
gerencia aun no tiene una vision administrativa para efectuar un proceso de
induccién que le permita a su personal conocer de su existencia y asi
cumplir correctamente a las actividades encomendadas. En cuanto a las
areas de capacitacion que reciben se tiene que la atencién al cliente y las
relaciones humanas son las que tiene el mayor enfoque, si bien es cierto
dentro de una empresa de servicios el cliente es la prioridad no se debe de
descuidar las demas areas como servicio de hospedaje y sobre todo la de
administracion; las cuales le permiten a la empresa funcionar como un
engranaje y si uno de ellos no encaja adecuadamente la organizacién no

conseguira las metas planteadas.

Cliente

Consumo Hotelero

En lo que respecta al servicio hotelero de la ciudad de Tulcan, se tiene que
la mayoria de sus clientes son concurrentes, se hospedan por lo general de
una manera mensual, debido a que la mayoria se encuentran ha gusté con
el servicio prestado, por lo que se puede afirmar que se hallan satisfechos,

los puntos mas sobresalientes para cumplir con sus necesidades son la
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comodidad, aseo y la atencion brindada; relacionando que dentro del
enfoque administrativo tanto los gerentes como empleados estan
capacitados en brindar una buena atencion a los mismos; sin embargo, esta
satisfaccion no es completa ya que la recomendacion que mas ha dejado el
cliente para el servicio hotelero es la formacién de un area de fumadores.
Concluyendo que las empresas son eficientes y efectivos para brindar una
buen trato a su cliente y esto los ha lleva a tener un consumismo que es
frecuente aunque con la recomendacion brindada se puede afirmar que la

satisfaccion no es total.

Eficiencia hotelera

En la ciudad de Tulcan especialmente en el sector hotelero el servicio de
hospedaje es eficiente esto se da por la importancia que han dado los
gerentes a esta area generando cada vez una mayor cantidad de clientes
fijos, repercutiendo en la obtencion de utilidades, la reduccion de costos y
gastos en sus procesos. Al mencionar clientes fijos la produccion y
capacidad de los hoteles esta asegurada, lo que se concluye que al tener
clientes fijos los hoteles pueden optar por generar una base de datos de
gustos y preferencias en cuanto al servicio hotelero con la finalidad de

moldear el servicio de acuerdo a las necesidades del cliente.

Existencia hotelera

Tomando en cuenta que la publicidad es una parte del marketing el cual
incluye una planeacion y andlisis de mercados. Las empresas hoteleras de
esta ciudad manejan una publicidad mal direccionada, lo que implica que no
se puede medir el impacto de la publicidad en cuanto a costos beneficio de
la inversion, haciendo que la mayoria sus clientes saben de la existencia de
los hoteles por amigos y/o contactos, representando una desventaja para los

propietarios de los hoteles.
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3.6.3. Validacion de la idea a defender

En la actualidad los hoteles de la ciudad de Tulcan, brindan un buen
servicio puesto que los clientes que usan sus instalaciones estan casi
satisfechos segun los datos de la encuesta, pero al profundizar en la
investigaciéon de la demanda se demuestra que requieren nuevos y mas
servicios, sin embargo, no se nota una buena gestion administrativa puesto
gue el enfoque esta dado mas al cliente, pero, no se debe de descuidar otras

areas de vital importancia dentro del desarrollo empresarial.

Un punto que ayudaria a mejorar la gestién administrativa sera la orientacion
hacia el rendimiento laboral y por ende a lograr una mayor satisfaccién del
cliente asi como de elevar la imagen institucional, para ello se debe efectuar
una mayor inversion en el recurso humano brindado mayores
capacitaciones, asi mismo, el enfoque que se debe dar a la publicidad no es
solo vender una imagen sino realizar un analisis del mercado y efectuar un
mejor marketing. Una herramienta para lograrlo es el buen uso y aplicacién
de las tecnologias de informacion y comunicaciones (TIC’s), ya que estas
ayudan a difundir su imagen no solo en el ambito local, nacional sino
también en lo internacional; con lo cual se lograria captar un mayor nimero
de clientes que desconocen del potencial hotelero que existe en la ciudad.
La propuesta a desarrollar se basa en un sistema informatico que no solo
difunde la informacion, sino que permite efectuar reservas web bajo ciertos
pardmetros, asi como la realizacion de foros que accede a la empresa a

conocer de las necesidades de los clientes y ser mas competitivos.

Cabe recalcar que los hoteles al tener sus clientes fijos, éstos son el motor
de subsistencia de la empresa, por lo tanto, es necesario integrarlos dentro
del proceso administrativo; es asi que se sugiere conocer de los nuevos
requerimientos existentes a través de un analisis de gustos y preferencias

con lo cual se pueden crear estrategias para satisfacer estas necesidades.

Ademas un punto de partida para la buena gestibn administrativa es el

mantener un mejoramiento continuo de los procesos, puesto que, a los
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manuales se los elabora y, no se los revisa y analiza de manera constante; y
Su manejo se vuelve obsoleto, las personas que cumplen con las actividades
a ellas encomendadas tardan tiempos largos; derivando molestias en el
servicio; por lo que, al efectuar una diagrama causa-efecto se puede conocer
de las verdaderas falencias existentes; posteriormente al analizar las
actividades de cada uno de los procesos se pueden descubrir cuellos de

botella y tareas que se podrian automatizar para obtener eficiencia.

Es asi que la elaboracion del disefio de un sistema de gestion administrativo
con énfasis en el mejoramiento continuo de los procesos del servicio
hotelero de la ciudad de Tulcan, permitira a los administradores el tener una
vision que ayude a mejorar su servicio con eficiencia, asi como también

mejorar la productividad del recurso humano.
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V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1. CONCLUSIONES

En cuanto al tamafio empresarial los gerentes de los hoteles de la ciudad de
Tulcén, consideran de forma desmedida que sus empresas son grandes y
medianas, lo que denota una vision erronea de la realidad de este tipo de
empresas, en donde, se debe considerar un nimero minimo de: recurso

humano, capital, infraestructura y medidas de seguridad.

El proceso administrativo que llevan a cabo los gerentes hoteleros, esta
dado en base a su conocimiento y experiencia; mas no a una adecuada
gestion administrativa, ésta indica los pasos a seguir para tener una buena

organizacién, coordinacion, direccién y control para subsistir en el mercado.

A pesar de que hoy en dia los costos han disminuido notoriamente en cuanto
a las tecnologias de informacion y comunicaciones (TIC's) y las empresas
poseen mayor capacidad adquisitiva, sin embargo, los hoteles de Tulcan
poseen herramientas tecnoldgicas pero aun no han aprovechado de las
ventajas y beneficios que brindan; ya que algunos de sus procesos aun los
llevan de forma manual y no han ingresado al mundo de la globalizacion,

siendo su difusion mas local que nacional e internacional.

Los hoteles de la ciudad de Tulcan operan bajo un ambiente laboral estable,
lo que muestra que existe trabajo en equipo y por ende una buena
comunicacién; permitiendo reconocer que las buenas relaciones entre
empleados implican un mejor desempefo laboral, haciendo que este sea
mas productivo y a su vez tener una vision mas amplia del ser de la

empresa, de sus objetivos y metas por cumplir.

En cuanto a los costos de capacitacion los resultados obtenidos muestran

gue éstos son minimos, denotando ciertas falencias en cuanto a la atencion
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y servicio ofrecido por parte de los empleados de los diferentes hoteles, lo

que derivo en la insatisfaccidon de algunos clientes.

La capacitacion de los empleados no debe estar orientada a una sola area
(atencion al cliente), ya que la empresa debe operar como un modelo
integrado que permita a los gerentes y empleados adaptarse a los cambios

del entorno.

En cuanto a la eficiencia hotelera se concluye que el servicio de hospedaje si
satisface en gran parte las necesidades de los clientes, pero de igual manera
se debe de prestar mayor importancia a los requerimientos no satisfechos,

como el area de fumadores.

Existe una gestion administrativa basada en las experiencias de los
administradores lo que les ha permitido permanecer en el mercado, mas no
mejorar las operaciones de la empresa en cuanto a la planificacion,

organizacion, direccion y control.

No existe en las empresas hoteleras un mejoramiento continuo en el proceso
de servicio de hospedaje, ocasionando que sus empleados laboren sin

actividades definidas en cada uno de los puestos de trabajo.

4.2. RECOMENDACIONES

El gerente del hotel al cual administran debe conocer el tipo y tamafio real de
Su empresa para tener una visidbn exacta de la misma y en base a ello
efectuar un analisis interno que a la postre derive en una buena toma de
decisiones en cada uno de los recursos de los que dispone, para ello debe
efectuar actualizaciones constantes que le permitan estar al tanto de la

evolucion empresarial.
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Una buena direccion empresarial empieza con un buen proceso
administrativo, es decir, con una planificacién, organizacion, direccion y
control de todos los recursos; si bien es cierto la experiencia ha permitido
mantener a la empresa sin embargo ésta queda expuesta a ser absorbida
por la competencia, por lo que el gerente debe tomar la decision de
emprender un proceso de estudio o cursos de capacitacion que le permitan
cumplir con el ciclo antes mencionado a través de la utilizacion de manuales,

excelencia en el servicio, marketing empresarial entre otros.

El buen uso y empleo de las TIC's permiten un mejor desempefio laboral,
reducir tiempos y costos en los procesos, difundir a la empresa e ingresar al
mundo de la globalizacion, lo cual crea oportunidades de crecimiento de
mercado y ser mas competitivo tanto en el ambito local, nacional e

internacional.

El buen ambiente laboral deriva en una mayor productividad de todos los
involucrados, por lo que el gerente debe integrar y participar del proceso de
trabajo de equipo aplicando la técnica de retroalimentacion de la informacién
(feedback) que le permita identificar las fortalezas y necesidades del
desempefio de sus empleados con la finalidad de mejorar las relaciones

laborales.

La capacitacion tanto de gerentes y empleados como estrategia empresarial
ayuda a las instituciones hoteleras el ser mas competitivas dentro del
mercado puesto que les permite estar preparado a los cambios que se les
presente en su entorno, mejorando su desempefo laboral y ofreciendo un

mejor servicio.

A través de los clientes fijos se recomienda manejar una base de datos de
gustos y preferencias en cuanto al servicio de hospedaje con la finalidad de
moldear el servicio en base a sus necesidades como por ejemplo la creacion
de un area destinada a fumadores lo cual no incomode al resto de personas

gue estan alrededor.
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La capacitacion constante para todo el personal administrativo, los gerentes
0 propietarios hoteleros deben de invertir su capital en instruir a sus
empleados, los convenios con universidades y entidades publicas o privadas

seria la mejor alternativa para dar solucion a estos inconvenientes.

Poner en préactica los conceptos de lo que implica la gestion administrativa
haciendo énfasis en el talento humano, los clientes y sus necesidades con la
finalidad de mejorar continuamente y satisfacer las necesidades tanto

internas como externas.

Los procesos que manejan las empresas hoteleras deben estar enfocados
hacia el mejoramiento continuo y la calidad en el servicio de hospedaje con
la finalidad de involucrar todas sus acciones y actividades hacia una
eficiencia y eficacia administrativa, a través de la divulgacion de una filosofia
de cambio en los integrantes de la empresa, que involucre el hacer las cosas

bien, para qué y por qué.
Implementar y revisar periodicamente el manual de procesos, con la

finalidad de estar atentos a la situacion actual para tomar las medidas

preventivas y correctivas que se presenten.
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V. PROPUESTA

5.1. TITULO

Disefio de un Sistema de Gestion Administrativo con énfasis en el
Mejoramiento Continuo de los Procesos del Servicio Hotelero de la ciudad
de Tulcan.

5.2. ANTECEDENTES DE LA PROPUESTA

En los hoteles de la ciudad de Tulcan se ha podido identificar ciertas
falencias en cuanto a la gestiébn administrativa, una de ellas es el enfoque
exclusivo dirigido hacia la atencion; lo que ha ocasionado el descuido de las
demas areas de la empresa provocando un rendimiento desequilibrado;
aunque cada uno de los gerentes piensa que este enfoque lo ha llevado a
estar acorde a las expectativas de sus clientes, sin embargo, la realidad
refleja lo contrario, puesto que para brindar una adecuada atencion se debe
integrar cada una de las areas que van generando valor y asi lograr un

cumplimiento en el servicio.

Este desequilibrio ha llevado a una desintegracién paulatina y silenciosa de
las areas de la empresa representando una desventaja para sus propietarios
ya que implica un trabajo individualista por parte de sus integrantes, lo cual

no se enmarca dentro del alcance de sus objetivos y metas empresariales.

Ademas, en cuanto al manejo del recurso humano se ha determinado que el
manual de funciones esta desactualizado, siendo evidente que el
desconocimiento por parte de los empleados se haga presente y de igual
forma las funciones no sean cumplidas a cabalidad, hay que reconocer que
al utilizar un manual desactualizado existan tareas y/o actividades que
generen tiempo y costos, lo que afecta en si al servicio hotelero y por ende

no se satisface los requerimientos de los clientes.
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Dado que la gestion administrativa abarca un campo bastante amplio para
su aplicacion, esta propuesta se enfoca en el disefio de un sistema de
gestion administrativa con énfasis en el mejoramiento continuo de los
procesos del servicio hotelero de la ciudad de Tulcan, cuyo fin es optimizar
la gestion a través del manejo eficiente y eficaz de los recursos (técnicos,
humanos, financieros y materiales), logrando ofrecer un servicio de
hospedaje que cumpla y supere las expectativas del cliente dentro de un

proceso de calidad y mejora continua.

5.3. JUSTIFICACION

Una propuesta basada en la calidad y mejoramiento continuo en los
procesos administrativos representa una solucion eficiente y eficaz para el
desarrollo de las empresas que tienen como fin prestar servicios de

alojamiento.

Si bien la calidad constituye una filosofia de cambio en la mente de los
integrantes de la empresa en hacer las cosas de mejor manera, el
mejoramiento continuo sefiala las técnicas e instrumentos que se pueden
utilizar en los procesos administrativos para minimizar errores y mejorar

continuamente.

La presente propuesta permitira integrar de mejor manera los procesos
administrativos de las empresas hoteleras, ya que con el disefio adecuado
de los manuales de procedimientos, modelo de seleccion de personal,
modelo de seguridad hotelera y disefio de un software web tanto gerentes
como empleados podran implementar la practica hacia el mejoramiento

continuo basado en su cadena de valor.
Los beneficiarios de esta propuesta son los gerentes, el recurso humano y
los clientes; ya que al tener una guia practica podran guiar sus actividades y

operaciones hacia la mejora.
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De igual manera es necesario mencionar que esta propuesta tendra
suficientes elementos y argumentos técnicos tales como el diagrama causa-
efecto, que permitira evidenciar las falencias que se han mencionado
durante la investigacion, para asi diseflar manuales estructurados.
Plasmando diferencias notorias entre un manual desactualizado con otro

analizado, interpretado y disefiado con mejores alternativas.

Los impactos que generan esta propuesta son, el Economico ya que con el
disefio de un sistema de gestion administrativa; se genera un mejor uso de
los recursos de la empresa humanos, técnicos y materiales, lo que conlleva
a una disminucion de costos y por ende a una mayor productividad; y el
Operativo puesto que con las herramientas administrativas propuestas el

personal laboraré acorde a las actividades encomendadas.
Finalmente los resultados de esta propuesta permitiran a los lideres de las
empresas hoteleras, tomar en cuenta un disefio que sintetice las mejores

practicas administrativas que beneficien su gestion y por ende su servicio

hotelero.

5.4. OBJETIVOS

5.4.1. Objetivo General

Realizar el disefio de un sistema de gestion administrativo con énfasis

en el mejoramiento continuo de los procesos del servicio hotelero de la

ciudad de Tulcan, que permita la satisfaccion de las necesidades del cliente.

5.4.2. Objetivo Especificos

v Desarrollar un modelo de cadena de valor que permita la integracion

de las areas involucradas en el servicio hotelero.
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v' Determinar las causas que originan una inadecuada gestion
administrativa que determine el efecto que se esta produciendo en el

servicio hotelero.
v' Efectuar un mejoramiento del manual de procedimiento del area de

servicio y atencion al cliente.

5.5. DISENO DEL SISTEMA DE GESTION ADMINISTRATIVA

5.5.1. Participantes

Teniendo en cuenta que la poblacion de estudio del proyecto son los
hoteles de la ciudad de Tulcan los cuales estan registrados en el Ministerio

de Turismo y que a continuacion se detallan en base a la division en

categorias:
Tabla 5: Hoteles de la ciudad de Tulcan
Categoria
Hotel Representante
Hotel
. Flor de los Andes | Lic. Ximena Tatiana Burbano Ledn

Primera : : : :
Palacio Imperial | Sr. Roque Benigno Arias Crespo
Sara Espindola Prof. Eduardo Vinicio Espindola Narvaez

Segunda _ :
Azteca Sra. Carmela Mirian Ortiz Enriquez

Fuente: Ministerio de Turismo

Elaborado por: Jackeline Crucerira

En el modelo operativo de la propuesta, se toma como referencia al Hotel
Palacio Imperial el mismo que por infraestructura y recursos disponibles esta
en un punto medio de los demas hoteles, lo cual facilita un estudio

comparativo con el resto.

Los colaboradores de la propuesta son:

v' Sr. Roque Arias, gerente del hotel
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Sra. Luz Merino, propietaria del hotel
Ing. Jaime Flores, disefio de cadena de valor

Ing. Jaime Diaz, disefio e interfaces de propuesta

RN NERN

Ing. Ramiro Urresta, disefio de Manuales

5.5.2. Andlisis Situacional Actual

Para determinar el analisis de la situacion actual de la gestion
administrativa del Hotel Palacio Imperial, se hace uso de una de las técnicas
de la gerencia de procesos como es el Diagrama Causa-Efecto, el cual
permiti6 establecer cuales son las posibles causas que generan el
inadecuado servicio y administracion hotelera, ademas se muestran las
relaciones mutuas que producen en efecto indicado. A continuacion se

presenta el diagrama mencionado.

Figura 2: Diagrama Causa-Efecto

MAQUINAS RECURSOS
EQUIPOS ECONOMICOS ENTORNO PERSONAS
\ Inversignen Capactaciones \ \ Recomendaciones |
\\ \\ . \ \ \\
Administracion sin tecnologia \\ \ it ol /i \ \
actualinada h \ Limitacign \ \ /o \
/ \ \ / \ ~ \
,/ \ Presupuestal / \\ Comuicacionespersonales \ Desempefi j7—’\
Hojas de Cleulo 7 \ / \ \ / \
\ / " \ \
\ Publicidad nternacional / \ el Senido 4”\ o \
\ \ \ Trabajo en eqipo / \
\ \ Descudo e reas / \ \ lNADECU,ADA
! ! P B =
’ ) | oremiia / ADMINISTRATIVA
Basada en experiencia Pagina Web stitca /o
\ \ / /)
\\ \ Manual de funciones / /
\ Pbltad il eciorada ————»/
Administracion empirica Seleccion I /
| pesondl ———
/ / /
/ / /
No hay continidad ——¢ Manuales desactualizados ,4? Enreiista / /
/ / / /
Planes de trabajo Poco lustrativos / Evaluaciones  ——————»/
ERENCIA

/
/

Fuente: Kauro Ishikawa, adaptado

Elaborado por: Jackeline Crucerira
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5.5.3. Andlisis de la Cadena de Valor

A continuacion se realiza un modelo de cadena de valor disefiada en
base a las actividades del hotel Palacio Imperial de la ciudad de Tulcan

enfocado al servicio de hospedaje.

Figura 3: Cadena de Valor hotel Palacio Imperial

ABASTECIMIENTO
Compra do Insunmos y Alimentos

GESTION DI RECURSOS HUMANGS

Contratacion de perional, programas de capacitacion en
temas de atencitn al chente y cocina

DESARROLLO DE TECNOLOGIA
Sisternas Infarmdticos de regivtro de dlientes

INFRAESTRUCTURA DE L& EMPRESA

Administracidn, Contabllidad, Recepckdn,  Alimentos,
Lavanderia, Seguridad

Logistica LOGISTICA MARKETING ¥ .

=REcopoiin wieguridad do los = Dl uiidn en mebdicd =Tures, hidromaiajes
2 Al BLEA ML clienies o COPUMCachin w5l de
#Phgina web FEORPCIDNES
= Tarpeias de =\igilancia
prosendackin SGAMNRLD

Fuente: Michael Porter, adaptado

Elaborado por: Jackeline Crucerira

Como muestra la figura, esta cadena de valor es una propuesta de como
estaria distribuidos los procesos principales y secundarios que generan valor
para brindar una mejor atencion al cliente en el hotel Palacio Imperial, la cual
estd compuesta de la siguiente manera: area de abastecimiento, gestién de
recursos humanos, desarrollo de tecnologia, infraestructura, logistica interna
y externa, marketing y ventas y finalmente area de servicios; a continuacién

se desglosa cada una de ellas.

Actividades primarias
Como se mencion6 en el capitulo Il las actividades primarias estan
relacionadas con el disefio, produccién, venta y postventa del servicio

hotelero.
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Logistica Interna

En lo referente al almacenamiento tanto de materia prima para el servicio de
restaurante y de suministros de hospedaje, existen divisiones dentro de la
infraestructura del hotel para almacenar vegetales, carnes, carbohidratos,
sébanas, colchones, etc. En cambio en lo que respecta a la recepciéon del
cliente se establece las siguientes actividades divididas de acuerdo al

personal:

v Jefe de recepcion
1.1. Manejar las reservas que se realicen por medio del website
1.2. Cumplir con los procedimientos administrativos y reportes
necesarios del departamento.
1.3. Verificar la actualizacion de CHART, verificando las reservaciones
convenidas, asi como también las NO SHOW.

1.4. Coordinar e informar al responsable de mantenimiento acerca de
las averias, reparaciones y modificaciones en su area de control.

1.5. Responsable de la elaboracion de inventario en el &rea a su

cargo.

v' Recepcionista
1.1. Proporcionar informacion turistica y promocionar los servicios
que presta el Hotel “Palacio Imperial”.
1.2. Mantener el area de recepcién-caja en perfecto orden
1.3. Vender y asignar habitaciones.
1.4. Conocer, manejar Yy aplicar las tarifas de hospedaje segun el
convenio que el Hotel “Palacio Imperial” goce con el cliente.
1.5. Organizar las llegadas de grupos, revisando roominglist.
1.6. Resolver quejas de clientes de manera eficaz, amable y discreta.
1.7. Realizar reservaciones para hospedaje, previa verificaciéon del
cuadro CHART vy las situaciones de overbooking.
1.8. Revisar los reportes de hospedaje, consumo y extras para
asegurar que los datos sean correctos y de esta manera generar la
facturacion.

1.9. Realizar el check in y check out.
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1.10. Coordinar con la camarera las actividades que conciernen a
ambos departamentos (estado de la habitacién, cambios de
habitaciones, bloqueos, etc.), evitando discrepancias.

1.11. Reportar a la camarera de las habitaciones en previo estado de
check out para la revisién del mismo.

1.12. Tomar pedido y solicitar se efectie room servicie.

1.13. Ingresar al sistema computarizado la informacién requerida por
dicha area, manteniendo la actualizacion de ello.

1.14. Llevar el control de las llaves de accesos principales, bodegas y
oficina administrativa, asi como también responsabilizarse del manejo
de las llaves magnéticas de cada una de las habitaciones.

1.15. Realizar arqueo de caja, adjuntando las facturas, vales de
gastos e informe diario de las ventas de servicios de hospedaje,
roomservice, zona humeda y GYM, lavanderia y cargos por llamada,
etc.

1.16. Ser responsable de los errores y omisiones en el cobro de
cuentas de hospedaje, roomservice, zona hiumeda y GYM, lavanderia
y cargos por llamada, etc.

1.17. Responsable y entrega de caja chica.

1.18. Contestar las llamadas telefonicas (internas y externas)
pudiendo ser para huéspedes y trabajadores.

1.19. Desbloquear y realizar llamadas locales, nacionales e
internacionales de acuerdo a solicitud del cliente.

1.20. Llenar y archivar las formas impresas acorde al requerimiento y
funcion del area.

1.21. Recibir y enviar mensajes por fax, mail.

1.22. Actualizar los racks numéricos y alfabéticos.

Nota: Los términos hotelero estan definidos en el manual de procedimientos
v Botones

1.1. Ofrecer informacién de la ciudad, sitios de interés turistico,

comercial, bancos, etc.; asi como también los horarios del
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restaurante y de todos los servicios que presta el Hotel “Palacio
Imperial”.

1.2. Abrir y cerrar la puerta de acceso principal del Hotel "Palacio
Imperial”.

1.3. Escoltar a los huéspedes y a sus pertenencias a las habitaciones,
tanto en su ingreso como en su partida.

1.4. Saludar a los clientes en su arribo, permanencia y partida.

1.5. Informar a su inmediato superior acerca de los comentarios del

huésped y/o cliente.

1.6. Entrega de correspondencia a clientes o interdepartamental.

1.7. Atender solicitudes de los huéspedes tratandose de articulos de

farmacia, papeleria, etc., e incluso durante el uso de la zona humeda

y GYM.

v' Camarera
1.1. Limpieza de habitaciones, bafios, pasillos y lobby de cada piso.
1.2. Reponer los amenities.
1.3. Cambiar los blancos de las habitaciones y bafos.
1.4. Realizar cobertura.
1.5. Girado o volteo sistematico del colchon cada mes.
1.6. Ser responsable de las llaves magnéticas de las habitaciones
designadas.
1.7. Verificar y revisar la ocupacion de las habitaciones.
1.8. Verificacion fisica de la existencia y estado de muebles, blancos
previo check out del huésped.
1.9. Mantener el stock del material y de blancos.
1.10. Responder de manera clara, concisa, concreta y amable, en
caso de que un huésped o cliente del hotel requiera informacion.

1.11. Atender, resolver o reportar quejas.

Logistica externa
Estas actividades estan relacionadas directamente con la seguridad de los
clientes, por lo tanto se basan en las siguientes actividades:

1.1. Vigilar y proteger bienes, muebles e inmuebles de la empresa.
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1.2. Proteger a los clientes internos y externos que se encuentran en
las instalaciones del Hotel “Palacio Imperial”.

1.3. Efectuar controles de identificacion en el ingreso y salida de
muebles y en ningdn caso podra retenerse la documentacion
personal, evitando robos, hurtos o dafios.

1.4. Poner inmediatamente a disposicién de los miembros de las
Fuerzas y Cuerpos de seguridad a los delincuentes, no pudiendo
proceder al interrogatorio de aquellos.

1.5. No abandonar su puesto de vigilancia, salvo causa debidamente
justificada.

1.6. Tomar anotaciones en la bitacora sobre novedades suscitadas
durante su jornada, siendo firmadas de conformidad.

1.7. El vigilante es responsable ante la empresa, de los dafios que
causare a los intereses de este, por dolo o culpa en el ejercicio de sus
funciones.

1.8. Realizar rondas sistematizadas dentro del perimetro u predio
donde se ubica su objetivo.

1.9. Registrar los horarios de entrada y salida de personas de visita
previa consulta telefénica y aprobacion por parte de la persona que lo
va atender.

1.10. Vigilar que obstruyan el acceso de la puerta principal, ni
tampoco interrumpan el paso peatonal
1.11. Comunicar de manera inmediata a la administracion cualquier
anomalia que observe dentro y fuera del mismo. En el caso de alguna
emergencia llamar a los cuerpos de seguridad correspondientes.

1.12. Responsable de abrir los portones de los accesos principales al
garaje
1.13. Alertar o desalojar a personas que causen problemas y advertir
a las personas.

1.14. Obtener asistencia para victimas de accidentes y presentar
informes sobre los accidentes.

1.15. Notificar al personal de la presencia de personas con dudosa
reputacion.

1.16. Ayudar a la gerencia en situaciones de emergencia.
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1.17. Puede ingresar y revisar las habitaciones de huéspedes en
caso de sospecha de que se hayan retirado sin pagar para confirmar
las sospechas y custodiar cualquier objeto personal que haya

guedado.

Marketing y ventas

El hotel Palacio Imperial utiliza como medios de publicidad: la television,
radio, prensa y de igual manera tarjetas publicitarias hay que recalcar que
esta publicidad se realiza a nivel local, lo que genera que la imagen no sea
conocida a nivel internacional. Sin embargo, hay que sefalar que dentro del
marketing este hotel cuenta con una pagina web la cual ha sido analizada y
se puede reconocer que dicha pagina se mantiene estatica, es decir, que
solo muestra ciertos servicios disponibles entre estos se encuentran los
siguientes: habitaciones, salon de convenciones, restaurant y reservaciones

via telefénica.

Figura 4: Pagina web del hotel Palacio Imperial

Fuente: Hotel Palacio Imperial
Elaborado por: Jackeline Crucerira

Servicios
El hotel Palacio Imperial tiene diferentes servicios complementarios al
servicio de hospedaje de entre se menciona los siguientes:
v' Restaurant: El cliente tiene la facilidad de alimentarse sin necesidad
de salir del hotel ya que dentro del menu existe gran variedad de

comidas tipicas, nacionales e internacionales.
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Salébn de eventos: Un espacio que ofrece servicios para
convenciones, conferencias, reuniones etc.

Seguridad o vigilancia: Formado por personal idoneo quien es el
encargado de brindar la seguridad necesaria al cliente en la parte
externa del hotel.

Gimnasio, sauna, turco, bafio de cajones: Corresponde al area de
relajamiento disponible para el cliente las 24 horas en caso de
requerirlo.

Garaje: Comprende el area donde el cliente tiene la facilidad de
ingresar con su vehiculo al hotel sin necesidad de preocuparse ya que
esta area se encuentra vigilada.

Servicio de hospedaje: Exclusivo para el alojamiento de los clientes.

Actividades secundarias

Estas

actividades son auxiliares y estan relacionadas con la compra de

materia prima, infraestructura, manejo del recurso humano y tecnologia.

Abastecimiento

Las actividades de esta area estan relacionadas directamente con el servicio

de restaurant y hospedaje, sus principales proveedores ofertan productos de

insumos de habitacion (papel, toallas, sabanas etc.) carnicos, vegetales y

frutas.

1.1. Los jefes de cada area revisan el stock de insumos y elaboran un
informe de inventario

1.2. Entregan el informe al responsable de bodega.

1.2. Compra de suministros, alimentos no disponibles

1.3. Relaciébn con proveedores, mejores precios, calidad en el
producto.

1.4. Verificacion e ingreso a bodegas de los insumos y alimentos
comprados.

1.5. De acuerdo al tipo de alimentos los clasifican en las diferentes

areas.
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Gestion de recursos humanos

En cuanto al manejo del personal se menciona que los empleados reciben
capacitaciones basadas en lo referente a atencion al cliente y cocina. Sin
embargo el proceso de induccion es realizado por el gerente por lo que en el
siguiente punto de la propuesta se presentara un modelo de seleccion de
personal para el Hotel Palacio Imperial.

Desarrollo de la tecnologia
El hotel Palacio Imperial en cuanto al manejo de informacién contable y
financiera cuenta con un sistema operativo basado en Excel llamado
Sistema Hotel Palacio Imperial el cual segun lo manifiesta su gerente y
propietaria se ajusta a sus necesidades. Sin embargo dentro del servicio de
hospedaje al registrarse un cliente este sistema involucra las siguientes
actividades:
1.1. Solicitar una habitacion. En el caso de que haya reservado el
cliente avisa su llegada.
1.2. Entregar hoja de registro al cliente.
1.3. Llenar datos informativos; nombres, apellidos, cédula de
identidad, teléfono, ciudad de origen, etc.
1.4. Ingresar datos al sistema operativo en la base de datos de Excel.
1.5. El cliente queda registrado.
1.6. Emitir factura dependiendo el cliente si lo requiere a su llegada o
salida. La factura emitida incluye los servicios complementarios que
se ha hecho uso.

1.7. La factura es emitida a través del sistema.

Infraestructura empresarial

En lo que respecta a la gerencia la planificacion anual esta presente en la
administracion del hotel al igual que los planes estratégicos.

El espacio fisico del hotel Palacio Imperial esta divido en seis areas las
cuales se encuentran distribuidas en la siguiente manera:

Area de Gerencia, contabilidad, recepcion, alimentos, seguridad, lavanderia

y Servicios.
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5.5.4. Modelo de Proceso de Selecciéon de Personal

Un proceso de seleccion de personal implica una mejora continua en
la gestion de una empresa hotelera, por lo tanto, se propone un modelo de
seleccion basado en la “Planeacion de personal, analisis de puestos y
candidatos”. Contreras (20111 1) que incluye:

v" Planeacion de personal: Relacionada directamente con el andlisis del
entorno laboral de la empresa, el tener una vision global de lo que la
empresa requiere en cuanto al personal y sus puestos, basado en
realizar planes para ocupar o eliminar futuras vacantes y cémo

hacerlo.

v' Andlisis de puestos: Permite determinar si el candidato a ocupar
reune los requerimientos suficientes para ocupar el puesto y asi poder

adaptarse a las circunstancias del entorno de la empresa.

v' Candidatos: Personas con habilidades, destrezas que pueden ocupar

el puesto de trabajo.

El proceso de seleccion efectia el siguiente procedimiento:

v" Recepcién de solicitantes
En esta etapa inicial se propone el siguiente formato, el cual permite obtener
datos informativos de los candidatos a ocupar el puesto a través de una
entrevista previa de acuerdo a los pardmetros expuestos se podra evaluar al
candidato de entre una puntuacion de 10 a 100 por ciento de acuerdo a las
expectativas del gerente con la finalidad de tener una vision mas amplia y
asi definir las personas inadecuadas y obtener informacion basica de los

candidatos mas potenciales.
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Tabla 6: Calificacion entrevista previa

Indicadores Condiciones de evaluacion / Porcentaje

Caracteristicas fisicas 10-20 30-40 50 - 60 70 - 100

Presentacion personal

Habilidad para expresarse

Confianza en si mismo

Educacion mostrada

Inteligencia aparente

Ambicion revelada

Personalidad

Fuente: José Contreras

Elaborado por: Jackeline Crucerira

v Ficha Profisiografica
La ficha de especificaciones del puesto debe contener los atributos
psicolégicos v fisioloégicos del candidato a ocupar la vacante, ademas de las
especificaciones del lugar de trabajo, esta ficha permite identificar la técnica
mas adecuada a utilizar para la seleccion de personal, ya que de cierta
forma permite analizar el puesto y a su vez identificar las condiciones del
entorno en donde va a desempefiar su labor el candidato a ocupar la

vacante.

De igual forma en otra tabla de modelo de perfil se muestra un formato de
entrevista a aplicar al candidato a ocupar un puesto especifico. Estas dos
tablas ayudaran a la gerencia a tener una mejor seleccion de personal que

cumpla con los objetivos empresariales de atencion y servicio al cliente.
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Tabla 7: Ficha Profisiografica

FICHA PROFISIOGRAFICA

|
| Puesto: || Seccion: || Cddigo: || Fecha: |
| 1 DESCRIPCION |
| |
| 2 EQUIPO DE TRABAJO |
| |
| 3 REQUISITOS GENERALES |
Escolaridad Primaria Licenciatura Carrera
técnica
| Secundaria || Maestria || Otros |
| Universidad || Doctorado | |
| Experiencia I |
| 4 CONDICIONES DE TRABAJO |
Ambiente | Luminosidad || Ruido || Espacio |
| Humedad || Olores || Altura |
[ Temperatura [ Polvos I |
Reglamento Supervision para Contac. Secciones ]Erpximidad
isica
| Supervision recibida || Contac. Empresas ||
| Contac. Colegas || Contac. publico I
| 5 ACTIVIDADES
| Parado% | Por horas
| Andando% | Por horas
| Sentado% || Por horas
| 6 CARACTERISTICAS PSICOLOGICAS
| Inteligencia general || Numérica || Memoria visual
| Inteligencia reproductiva || Raciocinio abstracto || Memoria auditiva
| Aptitud espacial || Rapidez de percepcion || Memoria p/niimeros
| Verbal y social || Atencion p/detalles || Célculo mental rapido

| Mecéanica

|| Atencion distribuida I

| 7 CARACTERISTICAS PSICO-FISIOLOGICAS

| Discriminacion cromatica | Coordinacion de las manos

| Vision de profundidad

|| Coordinacion de los pies

| Destreza manual

|| Coordinacion de las manos/vista

| Agilidad c/los dedos

| Coordinacion de los pies/vista/manos

| Destreza c/las manos/brazos || Automatizacién de movimientos

| Destreza c/las manos/piernas ||

| 8 PERSONALIDAD:

| 9 CONCLUSIONES:

| 10 BATERIA TEST:

| OBERVACIONES:

Fuente: José Contreras

Elaborado por: Jackeline Crucerira
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Tabla 8: Modelo de perfil de la entrevista

| PERFIL DE ENTREVISTA

|l PUNTOS

| IDENTIFICACION

| Nombre

|| Sexo

| Escolaridad

[Edad

| Candidato al puesto de:

| Tiempo de aplicaciéon

[PERSONAS A CARGO

HISTORIAL EDUCACIONAL

EXPERIENCIA PROFESIONAL

ASPIRACIONES Y PLANES PARA EL FUTURO

INTERESES RECREACIONALES Y SOCIALES

CONDICIONES FISICAS

FLUIDEZ VERBAL

AUTOEVALUACION

SITUACION FINANCIERA

COMPORTAMIENTO DURANTE LA ENTREVISTA

CONCLUSION

|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
[ SEGURIDAD APARENTE
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|

Fecha | Seleccionador |

Clasificacion

Fuente: José Contreras

Elaborado por: Jackeline Crucerira
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v" Eleccion de técnicas de seleccion
Se propone las siguientes técnicas de seleccion que la alta directiva puede
tener en cuenta al momento de la seleccién del recurso humano, a través del

siguiente gréafico se muestran las mismas:

Figura 5: Técnicas de seleccion de personal

- Dirigidas
- No dirigidas

2. Pruebas de Generales Especificas

conocimiento - De cultura
General

- Idiomas

- De cultura
profesional

- De conocimientos

técnicos

De aptitudes
- Genrales
- Especificas

Proyectivas
- Del &rbol

LT 7 Rors chahich -De frustacion
Psicodiagnostico - TAT Thematic

miocinético _ szondi - De intereses

Expresivas Inventarios

- De motivacion

5. Técnicas de -Psicodrama

/ simulacion / - Dramatizacioén

Fuente: José Contreras

Elaborado por: Jackeline Crucerira

o Entrevistas de seleccion: Basadas en el planteamiento de un
cuestionario estructurado o no pueden ser:
e Dirigidas: Preguntas cerradas y faciles de entender para la
persona a quien se esta entrevistando.
e No dirigidas: Preguntas abiertas en donde el entrevistado no
tiene limite de tiempo y puede hablar con libertad.
o Pruebas de conocimiento o de capacidad: Permite medir la
capacidad de los candidatos a evaluar en cuanto a sus
conocimientos y habilidades y pueden ser:

e Generales: Conocimiento de cultura general o idiomas.
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e Especifico: Conocimiento especificos y técnicos referente a su
campo profesional o area.
o Test psicométricos: Evalua las aptitudes de las personas tanto
psicolégicas como psicométrica ( rasgos innatos)
o Test de personalidad: Permite evaluar la personalidad vy
comportamiento profesional de los candidatos a ocupar la vacante.
e Expresiva: Evalia al candidato el temperamento vy
caracter individual a través de los movimientos
expresivos utiliza como herramientas los test de
psicodiagnostico miokinéctico.
e Proyectivas: Permite saber como piensa el candidato a
ocupar la vacante pueden ser:
Del arbol: Utiliza como herramienta un arbol gréfico y se
basa en un analisis psicoanalitico.
Rorschach, TAT Themactic y Sznodi: Andlisis
psicodiagnostico utiliza laminas manchadas para evaluar
la personalidad del candidato.
o Técnicas de simulacion: Involucra al candidato a formar parte de

una actuacion ejerciendo el papel de la vacante a ocupar.

v Solicitud de empleo
El candidato debera establecer sus datos personales como también
sus antecedentes laborales, indicando el por qué requiere la vacante

y porqué dejo sus anteriores trabajos.

v" Pruebas de empleo
Utiliza como principal instrumento los test psicolégicos, de
personalidad y de desempefio, los mismos que permitiran analizar a
cada candidato compararlo con sus adversarios para escoger a los

mejores postulantes para la vacante a ocupar.
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v Entrevistas
Una vez analizado a cada candidato se seleccionard a los candidatos
gue mostraron mejor capacidad para ocupar el puesto en donde se

les aplicara la tabla siguiente:

Tabla 9: Ficha individual de seleccion

FICHA INDIVIDUAL DE SELECCION

RESULTADOS DE LO TEST

TEST | PORCENTAJE || TOTAL
[1T0_][20 ][ 30 ][40 ][50 ][ 60 ][ 70 ][ 80 ][ 90 ][ 100 |

| 1.Nivel mental |
[ 2.Atencién concentrada |
| 3.Atencion distribuida |
| 4.Raciocino |

Numero I

Palabras |

| 6.Actitud numérica |

|
|
|
|
[ 5.Memoria: Posicion I |
|
|
|
|

7.Rapidez perceptiva |

8.ldentificacion de formas

9.Percepcién cromatica I

|
[10.Destreza manual I |
[11.Tiempo de reaccién | |
|
|

| 12.Nivel de aspiracion |
| 13.Nivel de experimentacion I
Observaciones:

Indicaciones:
Contraindicaciones:

Resultado final:

| Aplicador || Fecha.

Fuente: José Contreras

Elaborado por: Jackeline Crucerira
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v Investigacion de la historia anterior
Verificar los datos que el candidato menciona durante el proceso de
seleccion académico, personal y de empleos anteriores, ya que

permite tener informacion mas objetiva para el puesto a ocupar.

v’ Seleccidn preliminar por el jefe de recursos humanos
Los candidatos pre-seleccionados deben presentarse ante el jefe de
recursos humanos a una entrevista previa para asi poder evaluar sus

aptitudes técnicas.

v Seleccion final

Los expedientes de los candidatos seleccionados serdn puestos a
consideracion al gerente del hotel quien es el encargado de revisar
cada uno de los procesos anteriores con la finalidad de escoger el
candidato idoneo para ocupar la vacante, seguido por un segundo y
tercer candidato suplente. El resultado se publicara al dia siguiente en
donde se contara con un plazo de 3 dias habiles para ser revisado
nuevamente y 5 dias para ser publicado y dictaminado finalmente.

v' Examen médico
Al candidato seleccionado se le aplicara un examen médico para
verificar alguna capacidad fisica para ocupar el puesto de trabajo.
Una vez hecho los andlisis respectivos, el jefe de recursos humanos
autorizara la afiliacion del candidato seleccionado al Instituto

Ecuatoriano de Seguridad Social.

Con la aplicacién de este modelo de seleccion de personal el hotel Palacio
Imperial podra escoger los candidatos mas idéneos y productivos para la
empresa asegurando un mejor desempefio ya que el personal esta apto para

acoplarse al entorno laboral.

A continuacién se presenta una figura resumen del proceso de seleccion de

personal:
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Figura 6: Proceso de seleccion de personal
2da.
Decision

Rechazo

Prueba de
conocimientos

Entrevista
Técnica

. 1ra.
Entrevista S S
ecisio

Test psicométricos

Rechazo

Fuente: José Contreras
Elaborado por: Jackeline Crucerira

5.5.5. Manual de Procedimientos

El manual de procedimientos esta disefiado en base a las actividades
que realiza el personal del Hotel Palacio Imperial para ofrecer un servicio de
alojamiento y cuya finalidad radica en plasmar de forma grafica los procesos

que intervienen en la ejecucion del mismo.

Al realizar los manuales se puede observar las diferencias entre un manual
de funciones descrito por actividades y uno propuesto por proceso a través
de los diagrama de flujos, tanto en las actividades como en el tiempo ya que
a través del empleo de indicadores se puede medir la eficiencia y eficacia en
la atencién al cliente, es decir, detectar posibles falencias que se encuentran
al ejecutar las funciones por parte de los empleados y proponer un manual
de procedimiento basado en la mejora continua, disminuyendo tiempo,

costos y optimizando el recurso humano.

El manual de procedimientos para el area de servicio y atencién al cliente se

desarrolla en el anexo 5.
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5.5.6. Modelo de Seguridad Hotelera

Al hablar de seguridad hotelera se debe tener presente que no solo
son sistemas técnicos sino todas las medidas que la organizacion tenga en
cuenta para la prevencion, la reduccién y el control de las distintas acciones
externas e internas que se puedan presentar con la finalidad de proteger a

los clientes, personas y bienes.

Por lo tanto, es importante que se considere un modelo se seguridad
hotelera para ofrecer un mejor servicio dirigido hacia el cliente, es asi que a
continuacion se presenta un modelo que sirva de guia para que el gerente
del hotel Palacio Imperial tome las medidas preventivas y correctivas a fin de

prestar un mejor servicio hotelero.

Tabla 10: Variables en la seguridad hotelera

Seguridad Descripcién

De los bienes Equipajes, vehiculos, valores

De las personas Pasajeros VIP, grupos de riesgo, personal de
trabajo, etc.

Informativa Servicios del establecimiento y del destino

Econdmica Ante delitos econémicos por ejemplo fraudes

Gastronomica Prevencién bromatoldgica

Médica Ante accidentes de huéspedes y personal del
establecimiento

Contra incendios Incendios que pueden provocarse

Fuente: Jackeline Crucerira

Elaborado por: Jackeline Crucerira

Seguridad contra incendios.-

Considera todo un sistema de medios técnicos y medidas organizativas
tendientes a evitar, controlar y extinguir incendios a fin de proteger personas
y bienes. Este sistema debe estar detallado en el manual de seguridad

contra incendios del hotel.
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Los medios técnicos corresponden a la infraestructura y equipamiento que
permita implementar un sistema de prevencion, deteccion y extincion de
incendios mientras que las medidas organizativas corresponden a las

estrategias, por medio de planes y programas.

Los medios técnicos se estructuran en base a un sistema de proteccion
activa integrado por elementos, equipos y sistemas tecnoldgicos de control,
de deteccidon y de operacion automatica que permiten detectar y comunicar

un incendio (incluyen a los equipos emisores -sensores, detectores de
humo, temperatura, llamas, pulsadores manuales, etc.- y receptores de

sefales- alarmas acusticas, entre otros)

El sistema de proteccién pasiva esta integrado por los elementos fisicos del
edificio integrado entre otros por el sistema de sefializacion de vias de
escape, compartimentacién de los recintos, control de humos y sistema de

luz de emergencia.

También se deben considerar las pautas de disefio del edificio junto a las
normas de seguridad implementadas. Los criterios de disefio para proyectar

circulaciones verticales (escaleras) y horizontales (pasillos), asi como los
elementos que componen el sistema -cajas de escaleras cerradas

herméticamente, las puertas deben abrir en el sentido de la salida y que
deben permanecer siempre cerradas, accesos faciles de identificar, si
cuentan con barras anti panico ya que no deben tener cerraduras ni cerrojos,
los elementos de revestimiento deben ser incombustibles, etc.; se unen al
sistema de sefialamiento e iluminacion de emergencia en el disefio integral

del establecimiento.

Plan de Evacuacion.-

Para el plan de evacuacion es muy importante considerar que el factor
humano es fundamental, puesto que va desde la cadena de mandos hasta la
deteccién del siniestro lo que requiere de una clara articulacion de tiempos y

personas. Los puntos a considerar son:
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Programa de descripcion de funciones del personal del
establecimiento (la cadena de mandos ante un siniestro).

Programa del sistema de comunicaciones (interno y externo) en caso
de siniestro.

Programa de actuacién en caso de incendio (con el rol de cada
participante interno o externo).

Programa de asistencia médica de urgencia.

Programa de evacuacion (estableciendo ordenes de salida de los
huéspedes, para hacer el proceso mas efectivo).

Programa de actuacion con el huésped durante y luego del siniestro a

fin de evitar situaciones de panico.

El sistema de seguridad contra incendio no debe descuidar ante un siniestro

el sistema integral de seguridad del edificio, ya que esta circunstancia puede

ser aprovechada para cometer hechos delictivos por terceros.

Manuales de Procedimientos de Seguridad.-

Con la creacion de estos manuales el recurso humano del hotel Palacio

Imperial conocera de los lineamientos y de la metodologia que deben seguir

para el accionar sobre seguridad, y su importancia radica en:

v
v

Orientar acerca de la manera de ejecutar un trabajo determinado.
Establecer los lineamientos y mecanismos para la correcta ejecucion
de un trabajo determinado.

Contribuyen a dar continuidad y coherencia a las actividades que
describe.

Delimitar responsabilidades y evitar desviaciones arbitrarias o malos
entendidos en la ejecucion de un trabajo determinado.

Facilitar la supervision del trabajo y proporcionar a los jefes los
elementos necesarios para verificar el cumplimiento de las actividades
de sus subordinados.

Ademas sirven para lograr la agilizacion, simplificacion,
automatizacion o desconcentracion de las actividades que se llevan a

cabo en las dependencias.
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Tipos de manuales.-

Se propone realizar los siguientes manuales para brindar una adecuada
seguridad tanto interna como externa y asi el cliente no sienta temor al
instante de utilizar las instalaciones del hotel Palacio Imperial.

v' MANUAL TEMATICO. Integra este documento toda la informacion
tedrica y metodoldgica relacionada al tema en estudio (habitaciones,
ama de llaves, etc.). Es de uso interno del Departamento de
Seguridad y se debe buscar actualizarlo permanentemente. Debe ser
leido obligatoriamente por todos los que componen el personal de
este Departamento. Se complementa este compendio de informacién
con las acciones de capacitacibn que periodicamente deben
ejecutarse con aguellos involucrados en la accion

v" MANUAL DE PROCEDIMIENTOS. Es un documento administrativo
que establece las pautas a seguir ante una accion determinada a
realizar o prever. Este documento sera de conocimiento de todos
aguellos relacionados a la accion.

o Modelo de Componentes que deben contener los manuales de

procedimientos.

e Portada.

e Contenido.

e Documentos de Aprobacién Técnica y Registro del Manual.

e Documento de actualizacion.

e Introduccion.

e Objetivo del Manual.

e Caratula del procedimiento.

e Indice del procedimiento.

e Objetivo del procedimiento.

¢ Normas de Operacion.

e Descripcion Narrativa del procedimiento.

e Clasificacién de los Procedimientos, (Por su presentacion:
libreto, bloque, Por su profundidad: generales, especificos y
Mixtos).

e Responsable.
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e Actividad.

Protocolo de actuacion.-
Finalmente se propone seguir un protocolo de actuacion en caso de
presentarse una situacion de emergencia

v No exponer la vida por cosas materiales.

v" Observar todo lo que pasa a su alrededor si le es posible.

v' Llamar al 911, a la mayor brevedad y solicite ayuda.

v' Comunicarse con las autoridades de la zona.

v Activar la red de comunicacién existente en la comunidad para dar

informacion y solicitar apoyo.

5.5.7. Modelo de Interfaz Web al Cliente

Figura 7: Descomposicion fisica de la pagina web

DESCOMPOSICION FiSICA DE LA PAGINA WEB

Usuarios
Navegar
en Sitios
del Hotel
Pagina
Principal

Fuente: Jaime Diaz

Elaborado por: Jackeline Crucerira

Como se puede observar en la figura el hotel Palacio Imperial cuenta con
una pagina web estatica cuyo enfoque se basa en mostrar informacion
permanente, en dicha pagina se muestra una descripcion total de la empresa

Su mision, vision, objetivos, servicios y contactos, lo que limita el acceso al
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cliente en cuanto a explorar el sitio y escoger opciones que faciliten su

servicio.

Hoy en dia el uso de las TIC’s ha mejorado notoriamente la calidad en el

servicio y gestion en las empresas hoteleras la propuesta de un sistema web

genera valiosas ventajas en cuanto a agilidad en el servicio y control de la de

las operaciones de la empresa.

Por ello el cliente quien es el motor principal de toda empresa con el disefio

de un sistema web en el hotel Palacio Imperial podra:

v

\

Ingresar a la pagina web y visualizar las mismas opciones que tienen
en la actualidad

Realizar reservas web

Explorar los servicios del hotel

Estar al tanto de las actualizaciones del hotel en cuanto al servicio
hotelero: descuentos, promociones, tarifas etc.

Dejar comentarios y sugerencias.

En cuanto al acceso de usuarios del hotel; gerente, administrador, jefe de

recepcion y recepcionista; de acuerdo al cargo que cada uno desempefia

podra:

v

v
v
v

<

Ingresar a la base de datos del sistema ( administrador)

Realizar las reservas de servicios

Verificar disponibilidad de habitaciones o de eventos

Controlar las operaciones en cuanto a manejo de habitaciones y
reservas

Verificar informacion

Verificar reservas

Con esta ventaja competitiva el gerente puede administrar desde cualquier

lugar y momento todo el giro del negocio con lo cual puede gestionar de

mejor manera la toma de decisiones.
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Figura 8: Descomposicion fisica del sistema web propuesto

DESCOMPOSICION FISICA DEL SOFTWARE WEB

Usuarios
Navegar
en Sitios
del Hotel
—
—
[
Pagina
Reservas Principal é Grupos
Web \/ de
|ngreso Noticias
=) v
Usuario y
Password
Gerente Recepcionista Jefe de Recepcidn Administrador

1 —
Base de Datos

. Verificar Reservas de
Verlflca}r’ Resgrvas Servicios
Informacion
Disponibilidad Disponibilidad
de de

Habitaciones Habitaciones

Fuente: Jaime Diaz

Elaborado por: Jackeline Crucerira
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5.6. CONCLUSIONES

El analisis de la situacion actual en el hotel Palacio Imperial dio a conocer
que existen falencias en cuanto a la gestion administrativa tanto del recurso

humano, entorno, maquinaria y equipos, y métodos de trabajo.

El diagrama causa-efecto es una herramienta administrativa que permite
establecer las relaciones que generan un problema en la gestion de los
hoteles; a su vez aplicado al sector hotelero, permite a los gerentes proponer

alternativas de cambio que mejoren su gestion.

La cadena de valor permite a las empresas hoteleras tener un analisis
situacional del entorno interno y externo de la misma ya que en esta se
establece las areas y actividades principales, secundarias de lo que abarca

el servicio hotelero.

La cadena de valor del hotel Palacio Imperial fue disefiada bajo las
necesidades del area de recepcién, tomando como principal enfoque la

atencion al cliente.

Los manuales de funciones y procedimientos permiten mejorar los procesos
que tiene la empresa hotelera y también el manejo de los recursos
materiales, econdmicos y humanos lo que garantiza una reduccién de costos

y por ende un mejor desempefio del personal.

Los diagramas de flujos en los hoteles permiten establecerlas actividades
basicas y principales de un proceso, asi como también muestran la

integracion de las areas de la empresa.
Con el manual de seleccion de personal el gerente puede tener la certeza de

gue las personas que laboran en su hotel tienen las actitudes y aptitudes

idoneas para el cargo a desempenar.
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Un modelo de seguridad hotelera crea una ventaja competitiva para los
gerentes hoteleros ya que este implica el aseguramiento de los clientes al
prescindir de un servicio de hospedaje teniendo como principal enfoque la

seguridad del cliente desde su ingreso hasta su salida.

El disefio de un software web permite la difusion nacional e internacional del
hotel Palacio Imperial; de igual manera el cliente no tiene la necesidad de
movilizarse para reservar una habitacion sino con el simple hecho de

registrase en la web asegurara su estadia y facilita el proceso.

5.7. RECOMENDACIONES

El realizar continuamente un analisis situacional le va a permitir al gerente
conocer las causas que se presentan en su entorno y que derivan en la
inadecuada gestion administrativa, con lo cual se puede tomar medidas

preventivas y correctivas.

El empleo de técnicas de gerencia de procesos como el diagrama causa-
efecto, pues permite conocer las posibles causas que generan el problema

encontrado.

El uso de la cadena de valor como herramienta administrativa que permita
crear un valor agregado en los procesos de la empresa destinado a mejorar

los servicios.

La revisidn constante de los manuales de funciones y de procesos, debido a
que siempre existiran cambios en cada una de las actividades y asi mejorar
el desempefio laboral.

El uso de manuales basados en indicadores que permitan medir la eficiencia

y eficacia de las actividades realizadas por el personal.
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La puesta en marcha de un modelo de seleccion de personal permitira al
gerente tener un personal idoneo que se ajuste a los cambios que se

presentan en la empresa y contribuir eficientemente a la misma.

El empleo de técnicas de seleccién de personal que permita interpretar las
necesidades de la empresa para lograr escoger el personal mas calificado

para ocupar una vacante.

La implementacién de un modelo de seguridad hotelera que involucre un
plan de prevencién y evacuacién en caso de riesgos y/o accidentes que se

puedan presentar en el hotel.
El desarrollo de un sistema web le facilitard al gerente su gestion

administrativa, puesto que la informacion estara disponible y asi poder

facilitar el proceso de toma de decision.
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ENCUESTA DIRIGIDA A LOS GERENTES DE LOS HOTELES DE LA
CIUDAD DE TULCAN
OBJETIVO: Obtener informacion respecto a la gestion administrativa y el
servicio que se lleva a cabo en los hoteles de la ciudad de Tulcan.
Datos Generales
Nombre del hotel:

Direccion:

Por favor marque con una X el presente cuestionario segun su criterio

1.- ¢ Cual es el tamafio de su empresa?

Pequefia ( )
Mediana ( )
Grande ( )

2.- ¢, Qué servicios oferta su empresa?
Piscina

Turco

Sala de masajes
Gimnasio

Salén de Convenciones
Restaurante
Parqueadero

Servicio de Internet
Otro

AN AN AN AN AN N N/
SN N N N N N N N

3.- ¢, Cuantos empleados tiene en su empresa?
De 10 a 15 empleados ( )
De 16 a 20 empleados ( )
De 21 a 25 empleados ( )

( )

De 26 a mas empleados
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4.- ¢ Con que frecuencia alterna al personal de su empresa en los puestos de
trabajo?
Semanalmente
Quincenalmente
Mensualmente

Anualmente

AN AN AN N/
N N’ N N N

Nunca
5.- ¢ Usted efectlia sus operaciones en base a un proceso administrativo?
Si ( )

No  ( )

6.- ¢ Qué técnica o método utiliza para seleccionar al personal?

Entrevista ( )
Pruebas ( )
Pasantias ( )
Otros

7. ¢ Usted evalla y capacita a su personal?

Si | )

No ( )

En caso de contestar Si a la pregunta anterior responda las preguntas 7.1y
7.2

7.1.- ¢, Con qué frecuencia evalla a su personal?
Semanalmente
Quincenalmente
Mensualmente
Anualmente

Nunca

AN AN AN N/
N N N N N
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7.2.- ¢, Con qué frecuencia capacita al personal de su empresa?

Mensualmente ( )
Trimestralmente ( )
Semestralmente ( )
Anualmente ( )
Nunca ( )

8.- ¢Cuanto es el costo anual que usted asigna para capacitar a sus
empleados?

De 100 a 300 USD
De 301 a 500 USD
De 501 a 1000 USD
Mas de 1001 USD

AN AN N /N
SN N’ N N

9.- ¢, Considera que el empleo TIC fomenta el desarrollo de su empresa?
Si ( )
No ( )

10.- ¢Posee algun software o sistema informatico que ayude a la

organizacién de su empresa?

Si ( )
No ( )
Cual

11.- ¢ Su hotel cuenta con pagina web?

Si )

No ( )

En caso de contestar Si a la pregunta anterior responda las preguntas 11.1y
11.2

11.1 ¢ Qué servicios ofrece en dicha pagina?

Reservas web ( )
Chat en linea ( )
Foros de Discusion ( )
Otros
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11.2 ;Cuéantos PC tiene en su hotel?

Dela5PC ( )
De 5a 10 PC ( )
De 11 a 15 PC ( )
Mas de 15 ( )

12. ¢ Cuél es el costo anual que designa usted para publicidad del hotel?
De 100 a 300 USD ( )

De 301 a 500 USD ( )
De 501 a 1000 USD ( )
Mas de 1001 USD ( )
Ninguno ( )

En caso de responder a Ninguno en la pregunta anterior favor no responder

la siguiente pregunta

12.1 ;Qué medio utiliza para la publicidad de su hotel?
Tv (
Radio
Vallas

Internet

Nl N N N N

(

(

(
Prensa (
Otros
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ENCUESTA DIRIGIDA A LOS CLIENTES DE LOS HOTELES DE LA
CIUDAD DE TULCAN
OBJETIVO: Obtener informacion respecto al servicio hotelero de la ciudad

de Tulcan

Por favor marque con una X el presente cuestionario segun su criterio

1.- ¢ Con que frecuencia usted se ha hospedado en este Hotel?

Semanalmente ( )
Quincenalmente ( )
Mensualmente ( )
Anualmente ( )
Otros

2.- Considera que la atencién brindada por el hotel fue:
Mala )
Regular
Buena

Excelente

AN AN AN N /N

)
)
)
Ninguna )

3.- Considera que la comodidad y aseo de las habitaciones fue:
Mala
Regular
Buena

Excelente

AN AN AN N /N

Ninguna
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4.- ¢ Qué es lo que mas le ha gustado de la estancia en el hotel?
Limpieza ( )

Infraestructura
Comodidad

Rapidez en el servicio
Atencion al cliente
Precio

Alimentacion

Otros

AN AN AN AN AN N/
N N N N N N N

Especifique

5.- ¢, Qué nuevo servicio sugiere usted que implemente este hotel?

Area de fumadores ( )
Sala de masajes ( )
Sala de relajacion ( )
Otro

6.- ¢Usted cuanto tiempo ha esperado por un reclamo en cuanto al servicio
del hotel?

De 5 a 10 minutos
De 11 a 20 minutos
De 21 a 30 minutos
Més de 31

N AN N /N
SN N N N

7.- ¢ COomo se enterd de la existencia de este Hotel?
TV (
Radio
Prensa
Internet
Taxistas

Volantes

AN AN AN AN N N
N N’ N N N N N

Amigos/ contactos
Otros
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ENCUESTA DIRIGIDA A LOS EMPLEADOS DE LOS HOTELES DE LA
CIUDAD DE TULCAN
OBJETIVO: Obtener informacion respecto a la gestion administrativa que se

lleva a cabo en los hoteles de la ciudad de Tulcan

Por favor marque con una X el presente cuestionario segun su criterio

1.- ¢Considera usted que existe trabajo en equipo con su jefe y

compareros?

Nunca ( )
Rara vez ( )
Frecuentemente ( )
Siempre ( )

2.- ¢ Recibe recomendaciones sobre como mejorar su desempefio por parte
de su jefe?
Nunca
Rara vez

Frecuentemente

N AN N /N
SN N N N

Siempre

3.- ¢ Cuantas reuniones de integracion ha tenido durante el tltimo afio?

De 5 a 11 reuniones ( )
De 11 a 15 reuniones ( )
De 16 a 20 reuniones ( )
Mas de 21 ( )
Ninguna ( )

4.- ¢ Trabaja usted en base al manual de funciones?
Si ( )
No ( )
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5.- ¢ Cree usted gque la asignacion de funciones dentro de su area de trabajo
es?

Inapropiada

Apropiada
Medianamente apropiada
Apropiada

AN AN AN N/
N N’ N N N

Muy apropiada

6.- ¢ Ha recibido capacitacion en el dltimo afio?
Si ( )
No ( )

Si su respuesta es afirmativa responda las preguntas 6.1y 6.2

6.1.- ¢En que area lo han capacitado?
Administracion (
Relaciones humanas

(
Servicio de hospedaje (
Cocina (

(

SN N N N NS

Atencién al cliente
Otros

6.2.- ¢ Cuantas capacitaciones ha recibido durante el dltimo afio?

De 5 a 10 capacitaciones ( )
De 11 a 15 capacitaciones ( )
De 16 a 20 capacitaciones ( )
Mas de 21 ( )
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CRONOGRAMA DEL INFORME FINAL DE TESIS

OBJETIVOS

ACTIVIDADES

TIEMPO

Sep | Oct | Nov | Dic | Ene | Feb | Mar | Abr

May | Jun

Jul

Ago | Sep |

Oct |

Nov

Aprobacion del
proyecto de grado

1.1 Aprobacion del

proyecto de grado

OBJETIVO 1:
Fundamentar
cientifica y
tedricamente la
Gestion

Administrativa y el

1.1. Recoleccion de
informacion
cientifica: libros e
internet

1.2. Disefio de
fichas

bibliograficas

servicio  en los 1.3. Reahzauon de
hoteles de la resumenes
ciudad de Tulcan. | 14 Empleo de
citas textuales

1.1. Disefio de
OBJETIVO 2: instrumentos:
R_eallz,ar_ un encuestas y fichas
diagndstico de observacion
situacional de la 12  Seleccion de la
geston poblacion y
administrativa y el muestra
aporte . que esta 'y 3 Recoleccion de
brinda al servicio Informacion
hotelero de |la —
. ’ 1.4. Tabulacion de
ciudad de Tulcan. datos
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1.5. Andlisis e
interpretacion  de

resultados
1.1. Recoleccion de

informacioén
1.2. Andlisis de

OBJETIVO 3: informacioén
Disefiar un sistema | 1.3. Disefio de la
de gestion cadena de valor

administrativo con
énfasis en el
mejoramiento
continuo de los
procesos en el
servicio hotelero de
la ciudad de
Tulcan.

del hotel Palacio
Imperial

1.4. Disefio de
instrumentos de
gestion por
procesos:
manuales,
diagrama de flujos
y fichas de
seleccién de
personal

Entrega del informe
final

1.1 Aprobaciéon del
tutor
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PRESUPUESTO DEL INFORME FINAL DE TESIS

OBJETIVOS ACTIVIDADES RECURSOS VALOR
TOTAL
OBJETIVO 1. Fundamentar 1. Recoleccion de informacion cientifica: libros e internet HUMANOS
ge“t.'f,'ca yeoreamene ""} 2. Disefio de fichas bibliograficas Autores 0.00
seer?/?c?(r)l on Iglsmshtcr)?gl\ézi 3’6 ; 3. Realizacion (_je resumenes Asesor 0.00
ciudad de Tulcan 4. Empleo de citas textuales Expertos 350.00
OBJETIVO 2. Realizar un 1. Disefio de instrumentos: encuestas y fichas de | Lectores 0.00
diagnostico situacional de la observacion Autoridades
gestion administrativa y el 2. Seleccion de la poblacion y muestra Universitarias 0.00
aporte que esta brinda al 3. Recoleccion de Informacion MATERIALES
serV|c||o,hoteIero de la ciudad 4. Tabulacién de datos Internet 100.00
de Tulcan. 5. Andlisis e interpretacion de resultados Foto copias 150.00
OBJETIVO 3: Disefiar un 1. Recqlgccién de infor.macic’m Hojas papel 50.00
sistema de gestion 2. AnéI|S|s de informacion _ bond '
administrativo con énfasis en el 3. Disefio de la cadena de valor del hotel Palacio | Impresiones 100.00
mejoramiento continuo de los Imperial _ g Anillados 10.00
procesos en el  servicio 4. Disefio de instrumentos de gestion por procesos:
?-at'gfnro de la ciudad de pm;zggﬁs, diagrama de flujos y fichas de seleccion de DOCUMENtos 100.00
: anexos
SUBTOTAL 960.00
10% DE IMPREVISTOS 96.00
TOTAL 1056.00
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PRESUPUESTO DE LA PROPUESTA CON PROYECCION A CINCO ANOS

DISENO DE UN SISTEMA DE GESTION ADMINISTRATIVO CON ENFASIS EN EL MEJORAMIENTO CONTINUO DE LOS
PROCESOS EN EL SERVICIO HOTELERO DE LA CIUDAD DE TULCAN

ACTIVIDADES RECURSOS 2012 2013 2014 2015 2016 | 2017 |2018
HUMANO
Administrador de
1. Andlisis de la | empresas 9600,00 | 10560,00 | 11616,00 | 12777,60 | 1405536 | 154609 | 17006,98
situacion actual [jng.en sistemas 7000,00| 7700,00| 8470,00| 9317.00| 10248,70| 112735 | 1240086
2. Andlisis de la Ing. en Seguridad
cadena de valor | ot o 7800,00| 8580,00| 9438.00| 10381,80 | 11419,18 | 12561,0 | 13817,11
3. Modelo de -
proceso  de gzgjf;fsdﬂf;anos €M1 1000,00| 1100,00| 1210,00| 1331,00| 1464,10| 1610,51| 1771,56
seleccién de c ador -
personal .afac'a ores ©N 1 1000001 110000 1210,00| 1331,00| 1464,10| 161051 | 177156
4. Manual de [ SISt€Ma
procedimiento EQUIPO
5. gﬂe‘;‘ier:ga . de | Equipo de computo 180000 | 1980,00| 2178,00| 239580| 2635.38| 2898.92| 3188.82
hotelera TECNOLOGIA
6. Eéi’fvc‘;’re de | Software hotelero 12000,0 | 13200,00 | 14520,00| 15972,00| 17569,20 | 19326,1 | 21258.71
Mantenimiento 1000,00| 110000| 121000| 1331,00| 1464.10| 161051 | 177156
SUBTOTAL | 41200,0 | 45320,00 | 4985200 | 59837.20 | 65320,92 | 71852.0 | 79037.21
10% DE IMPREVISTOS | 4120,00| 4532.00| 498520| 5983.70| 6532,09| 718520| 7903,72
TOTAL | 45320.0 | 49852,00 | 54837,20 | 60320,90 | 66353,01 | 72988.3 | 80287,93
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AT A TR DB IO S TR B T as  PROVINCIN DER CARCTE 20Tl

No. No. No. ALOJAMIENT{PREG.[COMID ¥ BEEIO] No. R.U.C. CONGEPTO
ORD,| REG. FoLj ESTABLECIMIENTO PROPIETARIO DIREGCCION CATEG. No. No. [[OCUP.| PERS (o] TELEF. DE
HAE. PLAZAY SIMPL| bcUP| C. CIUDADANIA PAGO
CANTAN TULCAN
PARROGULE TULCAN
AGENCIAS DE VIAJES
1 |0401500169 | 8 |QUILKA TURISMO QUILKA TURISMO QUILTURIS S A AV RAFAEL ARELLAND S/N ¥ AYACUCOPERADORA o 0 0 o 0| 10]0491507128001 | 2980004 |[FUNCIOMAM.
ALOJAMIENTO
HOSTALES
2 |oa01500200 1 [MACHADOD CASTILLO GALLEGOS VILMA ESTHER AYACUCHO 4-03 ¥ BOLIVAR PRIMERA 12 28 10 40 4 |601014442001 2984221 [FUNCIONANM.
3 |oa01500004 1 |TORRES DE ORO INTERNACIONA|ACOSTA MURIOZ OSCAR PLUTARCO SUCRE ¥ ROCAFUERTE PRIMERA 26| 671535 10 40| 16 |0400525820001 | 2984660 |[FUNCIOMAM.
4 |0401500006 | 1 |LAS ACACIAS T VILLA LUIS BOLIVAR AVS.J R ARELLANO ¥ CENTENARIO  |TERCERA 21 s 10 40 9 |0600891162001 | 2982501 |FUNCIONAM.
5 |0401500007 1 | LOS ALPES CERON JIMEMEZ CARMEN ELOISA AV J.R.ARELLANO Y VEINTIMILLA TERCERA 24 5 5 8 32 11 |"0400376752001 2982235 |FUNCIOMNAM.
7 |o401500009 1 | LA DELICIA GUZMAN ERAZD EDGAR BLADIMIR, AV CORAL Y VENEZUELA TERCERA 12 25 E 6 24 3 |0400695607001 | 2985900 [FUNCIONAM.
8 [o401500010 1 |LUCERO PRIMCESS LUCERD ROMERD HUGO PATRICIO SUCRE Y CHIMBORAZO TERCERA 17 40 E 6 24| 10 0401004809001 | 2981523 [FUNCIOMAM.
HOSTALES RESIDENCIAS
5 [o401500011 1 |ALEJANDRA CERON JIMENEZ CARMEN ELOISA SUCRE Y QUITO! SEGUNDA 24 68 7 o o 8 ‘0400376752001 | 2981784 [FUNCIONAM.
10 0401500013 1 [Lumar MARTINEZ CORAL LUIS HERALDQ SUCRE Y ROCAFUERTE SEGUNDA 20 44 [ 13,44 o o 3 |0400825279001 | 2980402 [FUNCIONAM.
11 (0401500144 | 7 [PARK GUCALES EFRAIN AUCIMARO BOLIVAR S/N Y JUAN RAFAEL ARELLAISEGUNDA 17 34 E o o 7 |0400434635001 | 2987325 [FUNCIONAM.
12 (0401500180 | 8 |ROYAL PLAZA PUCUNA PUCUNA LUCIA SUCRE ¥ MACHALA SEGUNDA 25 56 7 o 0 4 (0401103296001 | 2987649 [FUNCIONAM.
13 |0401500015 1 |SAENZ INTERNACIONAL ARISA CHILUISA INES MARIA SUCRE ¥ ROCAFUERTE ESQ. SEGUNDA 28 50 7 o o 3 (1176068762001 | 2981916 |FUNCIONAM.
14 (0401500016 | 1 |CASA GRANDE CASTRO BELTRAN RAMIRO HUMBERTO  [CHIMBORAZO 4-035 ¥ COLON TERCERA 12 35 s o o 5 |0400700795001 | 2983433 |[FUNCIONAM.
15 (0401500031 | 2 |FRAILEJON YANETH PATRICIA BENAVIDES FLOREZ  |SUCRE ¥ ROCAFUERTE TERCERA 41| 102 7 41| 14| 16|0400641353001 | 2981129 [FUNCIONAM.
16 0401500019 1 [EsPAfA TIxI TIX SEGUNDO BOLIVAR SUCRE ¥ PASAJE LA CONCORDIA TERCERA 14 42 5 4 16 5 |0490024425002 | 2983860 |FUNCIONAM.
17 |0401500020 1 |FLORIDA LA MONTENEGRO RODRIGUEZ GONZALO E. |SUCRE 50-077 ¥ 10 DE AGOSTO TERCERA 22 46 4 o o 3 |0400329801001 | 2983849 |[FUNCIONAM.
18 |0405500190 9 |INTERMACIOMNAL MINA DE ORO  |RODRIGUEZ CARRERA BETTY MABELA CHIMBORAZO S/M Y SUCRE TERCERA 24 52 7 o 0 5 [1713841753001 2986931 |FUNCIOMNAM.
15 [0401500021 1 [KARINA CAMNO ROSERO ZOILA, SUCRE Y 10 DE AGOSTO TERCERA 14 28 E o o 5 [0400407185001 | 2984930 [FUNCIONAM.
20 |0401500025 | 2 |SAM ANDRES MONTENEGRO RODRIGUEZ MARIAMA SUCRE 48-062 ¥ ROCAFUERTE TERCERA 14 34 E o o 4 |0400305769002 | 2984306 [FUNCIONAM.
21 [0401500119 | 2 |SAM SEBASTIAN REGINA JANNETH TIXI TIXE RAFAEL ARELLAMO S/N Y CARABOBO [TERCERA 12 23 E o o 3 0401122296001 | 2986716 [FUNCIONAM.
HOTELES
22 [0401500185 | 8 |FLOR DE LOS ANDES COMPARNIA BOARDER S.A SUCRE S/N Y JUNIM PRIMERA 33 81| 39.2 13 54| 19[1791335414001 | 2962390 [FUNCIOMAM.
23 [0401500210 | 9 |PALACIO IMPERIAL ARIAS CRESPO ROQUE BENIGNO SUCRE S/N Y PICHINCHA ESQ. PRIMERA 38 76 40 32| 128| 27 [0501213201001 | 2982713 [FUNCIONAM.
24 [0401500028 | 2 |SARA ESPINDOLA FUND. SARA ESPINDOLA DE BURBAND - A/SUCRE ¥ AYACUCHO (ESQ) SEGUNDA 30 58 25 13 52| 18 [0490042903001 | 2950071 [FUNCIOMAM.
25 [0401500205 | 2 |AZTECA ORTIZ ENRIQUEZ CARMELA MIRIAN BOLIVAR ¥ ATAHUALPA SEGUNDA as| 101 o 10 o| 11 [0400693248001 | 2980481 [FUNCIOMAM.
MOTELES
26 [0401500166 | 8 |CABANAS GENESIS OLIVO ROCIO MAGDALENA AV EXPRESO ORIENTAL S/N SEGUNDA 10 20 10 o o 4 [1001738747001 | 2987647 |FUNCIONAM.
27 |0401500032 | 2 |CALIFORNIA PAREDES BARREND JOSE GONZALO  |Av. EXPRESO ORIENTAL NORTE SEGUNDA 20 40 10 o 0| 10 1801688878001 | 2985611 |FUNCIOMAM.
28 [0401500212 | 9 |LUZ DE LUNA CADENA RAMIREZ LUIS ALFREDO PAMAMERICANA NORTE Y AV. VICTOR|SEGUNDA 18 36 10 o o 5 [0400531620001 | 84605508 |FUNCIONAM.
29 [0401500199 | 9 |PALMAS DEL BRINCO LAS OLMEDO YEPEZ ERVES RIGOBERTO AV_ 24 DE MAYO , SECTOR EL BARRIA|SEGUNDA 20 40 s o o 0 [1706695770001 | 2962880 |FUNCIONAM.
PENSIONES
30 [0401500012 1 [LESLY SALOME PIAPUERZAN TATES LUIS ALFREDO AV_ SAN FRANCISCO ¥ PABLO VELA |[SEGUNDA 8 13 o o 2 (040004473001 2986519 [FUNCIONAN.
31 [0401500168 | 8 |PLAZA ALVAREZ CALPA LIBARDO FABRICIO BOLIVAR S/N GARCIA MORENO TERCERA 10 24 5 o o 5 0401018189001 | 2984295 [FUNCIONAM.
32 [0401500147 | 7 |HOSTALITO MEJiA MEJIA GALO GONZALO MANABI S/N Y GUATEMALA TERCERA 5 12 s o 0 4 0400517090001 | 2980456 [FUNCIONAM.
SUMAN: 31 617 || 1384 163 634 | 237

AUTORIZACION Y APROBACION :
MINISTERIO DE TURISMO:

RECOPILACION DE DATOS:
TNGL. LUIS LIMA
DIRECTOR REGIONAL SIERRA NORTE

TNLGA. IRLANDA ARTEAGA ROSERO
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