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RESUMEN

El presente trabajo proporcionard una respuesta acertada a las necesidades existentes
en el Hotel Chimborazo Internacional en el area administrativa y de gestion para
mejorar el servicio que se ofrece a los clientes y lograr satisfaccion asi como el
optimizar el nivel laboral de los empleados quienes estan relacionados con el servicio.
Para la investigacion se realiz6 un estudio situacional de la empresa a través del
Arbol de problemas y anélisis FODA donde se determin6 que el hotel posee un
personal no capacitado que cumple mdaltiples funciones, existe mala planificacién
para la organizacion, un desconocimiento de vision, mision y objetivos, ausencia de
un proceso de seleccion de personal, no existen instrucciones para el servicio al
cliente produciendo la pérdida del prestigio de la empresa. Luego se formul6 la
correspondiente encuesta a clientes internos y externos donde se pudo detectar que el
81% del personal dice que no existe atencion al recurso humano, el 69% no tiene
clara sus funciones, el 81% aduce que no existe un proceso de seleccion de personal,
el 75% asegura que no hay un buen ambiente laboral y el 75% no tiene instrucciones
para la atencién al cliente. En cuanto a clientes externos, el 52% se siente insatisfecho
con el servicio, el 71% cree que el hotel no tiene definida una planificacion, segin el
64% el servicio prestado no se adapta a las necesidades, el 80% piensa que el
personal no esta calificado, el 88% observé al personal con mdaltiples funciones. Con
esta informacion se logro realizar un Modelo de gestion de servicio al cliente, donde
se detalla los requerimientos minimos que debe tener el hotel, se establecié la
estructura interna de la empresa (mision, vision, objetivos, politicas y metas), se
determind las funciones de los empleados, se definié el proceso de seleccion y
contratacion de personal, se realiz6 un reglamento interno del hotel para empleados y
huéspedes y se especifico el servicio al cliente en base a estandares. Como
conclusion se puede decir que manejar el hotel en base a la gestion facilita el control
de las actividades y el aprovechamiento de los recursos, el involucramiento del
personal en el desarrollo eficiente de la empresa y el buen servicio para la plena

satisfaccion de los clientes



SUMARY

This work will provide a right answer to the necessities existing in the Chimborazo
International Hotel in the administrative and management area to improve the service
that is offered to the customer and obtain satisfaction, as well as to improve the labor
level of the employee who are the people directly related with the service. For the
investigation, an internal study in the enterprise was carried out through a problem
tree and a SOWT (FODA) analysis which determined that the hotel has a non
qualified staff that perform many functions, there is a bad planning, lack of
knowledge about the vision, mission and objectives, absence of staff selection
process, there are not instructions to the customer service, this produces a loss of
prestige of the enterprise. After this, a survey was applied to internal and external
customers, it helped us to detect that 81% of the staff says that there is no real
attention to human resources, 69% do not have clear functions, 81% argues that there
is not a process of personal selection, 75% think there is not a good working
atmosphere and 75% do not have instructions for the customer. In relation to external
clients, 52% are unsatisfied with the service, 71% believe that the hotel does not have
a defined planning, according to 64% of people, the service given does not fit the
customers’ needs, 80% think that the staff is not qualified, 88% noted that staff
performs multiple functions. With this information it was possible to make a model of
customer service management, which details the minimum requirements that the hotel
must have, the enterprise internal structure was set (mission, vision, objectives,
policies, goals), the functions of the employees were determined, the staff selection
and contracting processes were defined, an internal regulation of the hotel was carried
out, it is for employees and guests, the customer service was specified according to
standards. As a conclusion it can be said that managing the hotel based on
management helps controlling the activities and the advantage of the resources, the
integration of the staff in the efficient development of the enterprise and the good

service for the complete satisfaction of the customers.



INTRODUCCION

La calidad de atencion al cliente es un proceso encaminado a la consecucion de la
satisfaccion total de los requerimientos y necesidades de los mismos, asi como
también atraer cada vez un mayor numero de clientes por medio de un
posicionamiento tal, que lleve a éstos a realizar gratuitamente la publicidad persona a

persona.

En tal sentido, los clientes constituyen el elemento vital de cualquier organizacion.
Sin embargo, son pocas las organizaciones que consiguen adaptarse a las necesidades
de sus clientes ya sea en cuanto a calidad, eficiencia o servicio personal. Es por ello
que los directivos deben mejorar la calidad del servicio que ofrecen a sus clientes, ya

que no es cuestion de eleccion: la vida de la organizacion depende de ello.

El Hotel Chimborazo Internacional, es una de las empresas hoteleras de primera
categoria que dirige su esfuerzo hacia el servicio al cliente, sin embargo dada la
cartera de clientes requiere dia a dia disefiar estrategias que le permita permanecer en

una mejor posicion.

De tal forma, para mantener esta organizacion en el mercado, es necesario entre otras
cosas mejorar continuamente el lugar de trabajo, enfocandolo hacia la calidad de
bienes y servicios, haciendo que esta actitud sea un factor que prevalezca en todas las

actuaciones y sobre todo el servicio al cliente.

Es por ello que el modelo de gestion de servicio al cliente juega un papel primordial
en cuanto al servicio, calidad, desarrollo, produccién y venta de servicios. Partiendo
de esta premisa se puede inferir que el mejoramiento del servicio al cliente y los
niveles de atencion al publico, dan un toque personal a la relacion hotel-cliente, lo

cual hara que el cliente se sienta seguro y con sentido de pertenencia, manteniéndose
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satisfecho y produciendo un efecto multiplicador, lo que seria el punto clave de
crecimiento de la cadena de valor y por ende un excelente servicio al cliente.
En tal sentido, la presente investigacion estd estructurada en cuatro partes que se

presentan a continuacion:

El capitulo I, se sustenta a través de la problematizacion en el cual se encuentran la
identificacion y descripcion del problema, el analisis critico y la prognosis, la
delimitacién del mismo y su respectiva formulacién, asi como los objetivos que
soportan las bases teoricas del desarrollo de la investigacion y su respectiva

justificacion.

En el capitulo Il, se plantea el marco tedrico o referencial donde encontramos los
respectivos antecedentes del tema, el enfoque tedrico y la definicion de los términos
béasicos de la investigacion, la respectiva hipdtesis y sus variables y el desarrollo de la

operacionalizacion de variables.

En el capitulo 111 el marco metodoldgico, donde se determina el tipo de estudio, la
poblacion y muestra, los procedimientos utilizados para la investigacion, de igual
manera las técnicas e instrumentos de recoleccion y de procesamiento de datos de la
investigacion, se determina los resultados obtenidos de la investigacion y su
respectivo analisis. Aqui se detalla claramente la respectiva propuesta para el

problema encontrado durante la investigacion

En la parte IV contiene el marco administrativo, los recursos fisicos y humanos
utilizados en la investigacion, el presupuesto y cronograma. Se presenta suficiente
evidencia para respaldar las conclusiones y recomendaciones, la bibliografia y
Linkografia que sirvid6 como base para le realizacion del presente trabajo de
investigacion, los anexos los cuales son importantes para justificar los resultados del

proyecto.
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CAPITULO |

PROBLEMATIZACION

1.1.- TITULO

Modelo de gestion de servicio al cliente para el hotel Chimborazo Internacional de la

ciudad de Riobamba, Provincia de Chimborazo.

1.2.- IDENTIFICACION Y DESCRIPCION DEL PROBLEMA

La gestion de Servicio al cliente forma parte fundamental de toda organizacion ya que
los clientes constituyen el elemento vital e impulsor de los establecimientos hoteleros,
porque hacia ellos va dirigido el servicio. Por ello en los pequefios y medianos
hoteles hasta las més importantes cadenas, el servicio efectivo al cliente ha sido y es

una de las herramientas principales para la captacién y mantenimiento de la clientela.

De acuerdo al analisis del arbol de problemas realizado en el Hotel Chimborazo
Internacional, se pudo detectar que la empresa no cuenta con un modelo de gestion
de servicio al cliente que le permita establecer un proceso adecuado en el
mejoramiento del servicio, causando la pérdida de oportunidades de negocio asi como
la disminucion de la cuota de mercado por la escasa capacidad empresarial para

responder a las necesidades de la demanda.

Ademas se logré aplicar el analisis FODA donde se pudo detectar la existencia de un

personal no capacitado, por las débiles politicas para el desarrollo del personal,



Ilevando a que el hotel tenga un impacto desfavorable para el turista y ocasionando la
disminucion del numero de visitantes. Cabe recalcar que las tareas y funciones que el
personal debe cumplir son mdltiples, por los pocos empleados con los que cuenta el
establecimiento lo cual produce una inadecuada manera de gestionar en forma

eficiente en las relaciones con los clientes.

En la empresa existe una mala planificacion para la organizacion debido al
empirismo de los directivos en la actividad turistica y el desconocimiento del
potencial turistico del hotel, lo cual pone en evidencia que existe un desconocimiento
de visién, misién y objetivos de la misma y la pérdida del prestigio de la empresa en

el sector hotelero.

Todo esto da como resultado el desinterés por detectar si los clientes estan realmente
satisfechos con el servicio y por ende tener datos estadisticos reales que le ayuden a

mejorar, innovar e implementar nuevos servicios en beneficio de los clientes.

El establecimiento hotelero solo se ha fijado en brindar el servicio a los clientes mas
no en mejorarlo o en preguntarse si ellos desean algo méas de lo que se les esta
ofreciendo, sumandose a ello el enfoque que tienen sobre el servicio ya que estan
orientando sus esfuerzos Unicamente al personal de contacto con el cliente final,
cuando en realidad el servicio es el resultado final de los esfuerzos de todas las areas
del hotel.

Esto nos lleva a preguntarnos si el cliente esta realmente satisfecho con el servicio
que le brindan, ya que al no existir un modelo de servicio al cliente para el trabajo de
todos los departamentos y contar con un personal no capacitado es un problema que
detiene el desarrollo eficiente del hotel y por ende la mayoria de las funciones o
actividades no se desarrollan adecuadamente dentro del mismo, siendo una
consecuencia para que los planes no se cumplan, las fechas limite tampoco, el trabajo

en equipo no exista.



Es decir, existe baja competitividad del Hotel Chimborazo Internacional frente a la
competencia. Esta es una falencia que no ayuda a que el hotel alcance éxito y calidad.
Ante la realidad de las grandes debilidades que presenta el hotel frente a la nueva
tendencia en servicio con un perfil de cliente exigente no solo se debe limitar al
cumplimiento de las expectativas del mismo, sino superarlas y conjuntamente ayudar
a que trabajadores y empleados tengan un crecimiento laboral a través de un modelo
de gestion de servicio al cliente y puedan ser una herramienta competitiva dificil de

imitar.



1.3.- ANALISIS CRITICO

El hotel Chimborazo Internacional de la ciudad de Riobamba, provincia de
Chimborazo, es un establecimiento hotelero de primera categoria, que se encuentra
en un sitio privilegiado de la urbe que cuenta con una infraestructura en la rama
hotelera, pero desafortunadamente no cuenta con procesos bien definidos en cuanto a

gestion de servicio al cliente se refiere.

Su principal problema es la deficiencia en el manejo de gestion de servicio al cliente,
debido a que no existe una planificacién apegada a las exigencias modernas de
atencion al cliente, ni se toma en cuenta los procesos administrativos, tales como:

prevision, direccion, control, administracion, organizacion y planificacion.

Esto se debe a que la organizacion no cuenta con un Modelo de Gestidn de servicio al
cliente. Mientras el hotel no lo implemente, no lograrda cumplir con las metas
propuestas y persistirdn los problemas existentes y por lo tanto existiran clientes

insatisfechos y empleados sin los beneficios sociales y econdmicos esperados.

En este trabajo de investigacion se indagara el nivel de satisfaccion de los clientes
internos y externos del Hotel Chimborazo internacional de la ciudad de Riobamba,
por medio del cual se determinard cual es el trabajo que esta realizando el
establecimiento hotelero en cuanto a procesos, habilidades y competencia en la
prestacion del servicio y se propondra la elaboracion de un modelo de gestion de
servicio al cliente para contar con un proceso claro en forma sistematica y racional

para la toma de decisiones dentro de la misma.



1.4.- PROGNOSIS

Si el Hotel Chimborazo Internacional adhiere a su Administracion el manejo de los
procesos a través de un modelo de gestion de servicio al cliente, podré ver cambios a
futuro muy relevantes. EI modelo de gestion en el hotel es la clave del éxito ya que
permitira adecuar la cadena de mando para obtener una mayor amplitud de control y

una forma de conciliar los objetivos individuales con los de la organizacion.

En el area administrativa y operativa se logrard tomar decisiones con racionalidad y
tomara conciencia del proceso que se mantiene vigente, de sus limitaciones, de cémo
impide alcanzar los objetivos y superar aquellos que no le permiten alcanzar su

mision.

Este disefio facilita la incorporacién de los valores organizacionales brindando una
perspectiva sistémica a todos los procesos relacionados con las personas de la
empresa. Cabe destacar que este modelo contempla la cultura organizacional actual o
deseada y es un vehiculo imprescindible para alcanzar el cambio.

1.5.- DELIMITACION

Una de las principales limitaciones para realizar este estudio es la escasa
documentacion o informacion sobre algin estudio realizado con anterioridad el cual
permita obtener datos estadisticos sobre el servicio al cliente en el hotel Chimborazo
Internacional y el nivel de satisfaccion de los mismos, la dificultad de tiempo
disponible por parte de los clientes internos y externos que permita reunir la

informacidn necesaria para el estudio.



1.6.- FORMULACION DEL PROBLEMA

¢De qué manera influird un modelo de Gestion en el Hotel Chimborazo Internacional
de la ciudad de Riobamba, Provincia de Chimborazo para el mejoramiento del

servicio al cliente?

1.7.- OBJETIVOS.

1.7.1.- General.-

Disefiar un modelo de gestién de servicio al cliente para el Hotel Chimborazo

Internacional de la Ciudad de Riobamba, provincia de Chimborazo.

1.7.2.- Especificos:

e Diagnosticar la situacién actual del servicio al cliente en el hotel Chimborazo
Internacional.

e Determinar el nivel de satisfaccion de los clientes internos y externos en el
Hotel Chimborazo Internacional.

e Definir los requerimientos minimos para establecimientos hoteleros de
primera categoria.

e Presentar en forma secuencial y ordenada cada una de las etapas que

componen el modelo, de manera que se facilite su comprension y aplicacion.



1.8.- JUSTIFICACION

El hotel Chimborazo Internacional requiere de la elaboracion de un modelo de
gestion de servicio al cliente que le oriente al proceso de buen servicio y de esta
manera resolver los problemas que se presentan por el escaso conocimiento de sus
empleados los cuales son empiricos y carecen de nociones actualizadas referentes al

servicio al cliente sumandose a ello las multifunciones que deben cumplir.

El presente trabajo de investigacion pretende contribuir a la calidad que debe
brindarse tanto a clientes internos como a clientes externos, desarrollando los
conocimientos, destrezas y habilidades en sus cargos, lo cual generaria productividad
y competitividad dentro de la organizacion.

La elaboracion del modelo de gestion de servicio al cliente se justifica en base a
factores como la existencia de un personal no calificado con funciones mdaltiples, una
ausencia de planificacién sistematizada en servicio al cliente y la carencia de
estandares de servicio. Se hace necesaria su elaboraciéon ya que se contara con una
herramienta importante para orientar a la empresa al mejoramiento de los procesos,

las habilidades y la competencia en la prestacién del servicio.

La realizacion de este trabajo de investigacion beneficiard a los empleados de la
empresa ya que permitira que brinden un servicio con calidad y profundicen sus
conocimientos, habilidades y destrezas; a la empresa ya que el cliente hablara bien de
su servicio y calidad, los turistas quienes quedaran satisfechos con el servicio.
Ademas beneficiara a la UNACH quien forma profesionales capacitados para
desarrollar investigaciones con eficiencia y eficacia para la acreditacion, asi como
para los estudiantes de la escuela de Gestion Turistica y Hotelera quienes contaran

con una investigacion para posteriores trabajos.



CAPITULO Il

MARCO TEORICO O REFERENCIAL

2.1.-ANTECEDENTES DEL TEMA

Este trabajo trata de demostrar la optimizacion del servicio al cliente por medio de un
modelo de gestion en el Hotel Chimborazo Internacional basado principalmente en
los procesos de alojamiento, alimentacion y servicios complementarios que exige el
contacto directo con los clientes.

Ademas, el tema sostiene que es de suma importancia un diagnostico del proceso de
servicio al cliente, es decir, analisis situacional de la empresa con el fin de identificar
las fallas y debilidades del servicio al cliente y determinar el nivel de satisfaccion de

los mismos.

Con todos estos aspectos se sugiere mejorar la calidad del servicio al cliente de
manera que llene las expectativas que el turista tiene, para lo cual la Gerencia debe
inducir a los empleados en las técnicas mas idoneas para satisfacer las necesidades
de los clientes, asi como también motivar a los empleados de modo que ellos se
sientan satisfechos con ellos mismos y puedan mejorar el servicio que prestan a los

clientes de la organizacion.
Para realizar la presente investigacion es necesario revisar estudios anteriores

relacionados o vinculados con el tema, a fin de buscar algun aporte al mismo. A

continuacion se menciona el mas relevante.
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Dentro del sector turistico hotelero de la ciudad de Riobamba, provincia de
Chimborazo se ha encontrado investigaciones anteriores o antecedentes sobre el tema
en la Hosteria el TORIL, donde se pudo detectar que existe un estudio a cerca de un
Modelo de gestion de atencion al cliente, con el tema: “DISENO DE UN MODELO
DE GESTION DE ATENCION AL CLIENTE PARA LA HOSTERIA EL TORIL
DE LA CIUDAD DE RIOBAMBA?”, realizado por el Tecnologo Carlos Michael
Valarezo Espinosa de la Escuela de Gestion Turistica y Hotelera de la Universidad

Nacional de Chimborazo, afio 2010. Esto nos servira para continuar nuestro estudio.
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2.2.- ENFOQUE TEORICO

2.2.1.- ADMINISTRACION Y GESTION

2.2.2.- ADMINISTRACION

2.2.2.1.- CONCEPTO DE ADMINISTRACION

“La administracion es una ciencia activa indispensable en toda organizacion, que de
hecho es la maneras mas efectiva para garantizar su competitividad.

Existen diversos conceptos de administracion, coloquialmente se dice que:
“administracion es hacer algo a través de de otros”, otra acepcioén es como se conoce

como la “ley de oro de la administracion” entendida como hacer mas con menos.

La administracion es el proceso de coordinacion de recursos para obtener la maxima
productividad, calidad, eficacia, eficiencia y competitividad en el logro de los

objetivos de una organizacion.

Para entender el proceso de administracion basta con analizar en qué consisten cada

uno de los elementos de la anterior definicion.

» Objetivos: la administracion siempre estd enfocada a lograr fines o
resultados.

= Eficiencia: se obtiene cuando se logran los objetivos en tiempo y con la
maxima calidad.

= Competitividad: es la capacidad de una organizacion para generar productos
y/o servicios con valor agregado en cuanto costo, beneficios, caracteristicas y

calidad, con respecto a los de otras empresas de productos similares.
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» Calidad: implica la satisfaccion de las expectativas del cliente mediante el
cumplimiento de los requisitos.

= Coordinacion de recursos: es cuando se optimizan los recursos necesarios
para lograr la operacion de cualquier empresa a traves de la administracion.

» Productividad: implica la obtencion de los maximos resultados con el

minimo de recursos.

En este sentido, la productividad es la relacion que existe entre la cantidad de
insumos necesarios para producir un determinado bien o servicio y los resultados
obtenidos.

Es la obtencion de los maximos resultados con el minimo de recursos, en términos de

eficiencia y eficacia.

2.2.2.2.- COMPETITIVIDAD Y ADMINISTRACION

“Ademas, de la calidad del producto o servicio, existen multiples factores que
promueven una mayor competitividad, por ejemplo, el precio, las estrategias de

mercado Y el servicio.

Un excelente producto o servicio, sin el soporte de una adecuada administracion no
tendrd permanencia en el mercado. De ahi la importancia de esta disciplina y sus
técnicas para garantizar la competitividad y el éxito empresarial. Los productos o
servicios deben reunir ciertas caracteristicas particulares que los diferencien de otros
similares, de tal forma que cumplan con las expectativas del cliente, con la finalidad

de asegurar su aceptacion en el mercado.!

! MUNCH, Lourdes. 2010. Administracion. Gestién organizacional, enfoques y proceso
administrativo. Primera edicion. México. Pearson Education. Pag. 23-26.
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2.2.2.3.- PROCESO ADMINISTRATIVO

“La administracion comprende una serie de fases, etapas o funciones, cuyo
conocimiento resulta esencial para aplicar el método, los principios y las técnicas de

esta disciplina correctamente.

En la administracion de cualquier empresa existen dos fases: una estructural, en la
que a partir de uno o mas fines determina la mejor forma de obtenerlos, y otra
operacional, en la que se ejecutan todas las actividades necesarias para lograr lo
establecido durante el periodo de estructuracion.

2.2.2.4.- ETAPAS DEL PROCESO ADMINISTRATIVO

Existen diversos criterios acerca del nimero de etapas que constituyen el proceso
administrativo aunque, de hecho, para todos los autores los elementos o funciones de

la administracion sean los mismos.

» Prevision: “La actividad previsiva proporciona en el trabajo la posibilidad de
crear una gama de alternativas que, en términos generales, permiten derribar,
evadir o eliminar el efecto negativo de las variables que lo afecten, y

aprovechar al méximo aquellas que actiian con efecto positivo”z.

» Planeacion: es cuando se determinan los escenarios futuros y el rumbo hacia
donde se dirige la empresa, asi como la definicion de los resultados que se

pretenden obtener y las estrategias para lograrlos minimizando riesgos.

2 STAR MEDIA. Prevision en la actividad administrativa. afio 2011.
http://html.rincondelvago.com/prevision-en-la-actividad-administrativa.html
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Organizacion: consiste en el disefio y determinacion de las estructuras,
proceso, funciones y responsabilidades, asi como el establecimiento de

métodos, y la aplicacion de técnicas tendientes a la simplificacion de trabajo.

Integracion: es la funcidn a través de la cual se eligen y obtienen los recursos

necesarios para poner en marcha las operaciones.

» Induccidn. Es informar al personal respecto a todos los nuevos
elementos, estableciendo planes y programas, con el objetivo de
acelerar la integracion del individuo en el menor tiempo posible al
puesto, al jefe y a la organizacion. En el cual el nuevo trabajador debe

conocer todo lo relacionado con la empresa.

Direccion: consiste en la ejecucion de todas las fases del proceso
administrativo mediante la conduccién y orientacion de los recursos, y el

ejercicio del liderazgo.

Control: es la fase del proceso administrativo a través de la cual se establecen
estandares para evaluar los resultados obtenidos con el objetivo de corregir

desviaciones, prevenirlas y mejorar continuamente las operaciones.

2.2.2.5.- PLANEACION

La planeacion es la determinacion del rumbo hacia el que se dirige la organizacién y
los resultados que se pretende obtener mediante el analisis del entorno y la definicion
de estrategias para minimizar riesgos tendientes a lograr la mision y vision
organizacional con una mayor probabilidad de éxito.

A través de la planificacion se plantea el rumbo hacia donde se dirige la organizacion,

por eso la planeacion es el punto de partida del proceso administrativo.
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Mediante la planeacion se responde a las preguntas: que queremos? quienes somos?
hacia donde nos dirigimos?. De esta forma, con la planeacion se promueve la
eficiencia, se optimizan recursos, se reducen costos y se incrementa la productividad

al establecer claramente los resultados por alcanzar.

2.2.2.6.- PROCESO DE PLANEACION

= Misidn: la mision de una empresa es su razén de ser, es el propdsito o motivo

por el cual existe. La mision es de caracter permanente.

Los siguientes son requisitos que debe reunir una mision:

= Amplia: dentro de una linea con expansién pero lo suficientemente especifica
y bien definida para que se a facil de entender y lograr.

= Motivadora: inspiradora y alcanzable.

»= Permanente: orientada a inspirar a la empresa durante todo su ciclo de vida.

= Congruente: consistente con lo que se hace y se desea.

» Visién: la vision es el enunciado del estado deseado en el futuro para la
organizacion. Provee direccion y forja el futuro de la empresa estimulando
acciones concretas en el presente. Asi mismo la visién fija el rumbo de la
institucion, plantea retos, sirve como punto de consenso, estimula la

creatividad y coordina esfuerzos.

= Objetivos estratégicos: son los resultados especificos que se desea alcanzar,

medibles y cuantificables a un tiempo, para lograr la mision.

Los objetivos deben reunir las siguientes caracteristicas.
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= Establecerse en un tiempo especifico.
= Determinarse cuantitativamente.

= Su redaccion debe iniciar con un verbo en infinitivo.

= Politicas: se refiere a los lineamientos generales que deben observarse en la

toma de decisiones, son las guias para orientar la accion.

Para que una politica sea operante y cumpla con su finalidad, debe:

= Establecer por escrito y redactarse claramente y con precision.

= Difundirse en los niveles en donde se vaya a aplicar.

= Actualizarse periodicamente.

= Servir de sustento a la filosofia, mision y vision organizacional, y ser

reflexible.

2.2.2.7.- ORGANIZACION

La organizacion consiste en el disefio y determinacion de las estructuras, procesos,
sistemas, métodos y procedimientos tendientes a la simplificacion y la optimizacion
del trabajo. En otras palabras, lograr que el funcionamiento de la empresa resulte
sencillo y que los procesos sean fluidos para quienes trabajan en ella, asi como para la

atencion y satisfaccion de los clientes.
En esta etapa se definen las areas funcionales, las estructuras, los procesos, sistemas y

jerarquias para lograr los objetivos de la empresa asi como los sistemas y

procedimientos para efectuar el trabajo.
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2.2.2.8.- EL PROCESO DE ORGANIZACION
El proceso de organizacion esta constituido por las siguientes etapas:
= Division del trabajo: la division del trabajo consiste en la delimitacion de las

funciones con el fin de realizar las actividades con mayor precision, eficiencia

y especializacion para simplificar los procesos y el trabajo.

Para dividir el trabajo es necesario llevar a cabo una secuencia que abarca las

siguientes etapas:

Describir los procesos es el primer paso para llevar a cabo la organizacion, es
la descripcién de los procesos basicos, macro procesos, o funciones
principales que se desempefian en la organizacion. Definir las funciones mas
importantes.

= Clasificar y agrupar funciones de acuerdo con los macro procesos.

= Establecer lineas de comunicacion e interrelacion.

= Definir el micro proceso, una vez que se han definido los macro procesos se

procede a organizar los procesos de los departamentos o areas de la empresa.

2.2.2.9.- JERARQUIZACION

La jerarquizacion es la disposicién de las funciones de una organizacion por grado de
importancia y mando. Los niveles jerarquicos son el conjunto de areas agrupadas de
acuerdo con el grado de autoridad y responsabilidad que posean, independientemente

de la funcion que realicen.
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2.2.2.10.- DEPARTAMENTALIZACION

La departamentalizacion es la division y el agrupamiento de las funciones y
actividades en unidades especificas, con base en su similitud. Se logra mediante una
division organica que permite a la empresa desempefiar con eficiencia sus diversas

actividades.

2.2.2.11.- DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

Cuando se han definido los niveles jerarquicos y departamentos de la empresa, se
requiere definir con toda claridad las labores y actividades que habran de
desarrollarse en cada una de las unidades de trabajo o puestos de distintos

departamentos o areas de la organizacion.

= Coordinacion: la coordinacion es el proceso de sincronizar y armonizar las
actividades para realizarlas con la oportunidad y calidad requeridas. Es
indispensable que la divisidn de trabajo se sustente en la coordinacion, la cual
consiste en lograr la unidad de esfuerzos de forma tal que las funciones y los
resultados se desarrollen sin duplicidades, tiempos ociosos y fugas de
responsabilidad.

= Organigrama: un organigrama es una representacion grafica de la estructura
formal de una organizacion, muestra las funciones, los niveles jerarquicos, las

obligaciones y las lineas de autoridad.

= Manuales: los manuales son documentos que contienen en forma sistematica,

informacidn acerca de la organizacion.

» Diagramas de proceso: los diagramas de proceso son la representacion

grafica del conjunto de actividades para realizar una funcion.
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» Cuadro de distribucién de trabajo: se analizan las actividades que se
realizan en un departamento o en un area con la finalidad de mejorar la

distribucion de cargas de trabajo.

= Analisis de puestos: es una técnica donde se clasifican pormenorizadamente
las labores que se desempefian en una unidad de trabajo especifica e
impersonal (puesto), asi como las caracteristicas y conocimientos y aptitudes,

que debe poseer el personal que lo desempefia.®

2.2.2.12.- DIRECCION

“La direccion es la ejecucion de los planes de acuerdo con la estructura
organizacional, mediante la guia de los esfuerzos del grupo social a traves de la

motivacion, la comunicacion y el ejercicio del liderazgo.

Si bien es cierto que todas las etapas del proceso administrativo revisten igual
importancia, es en la direccion donde se realiza todo lo planeado y se ejecutan
propiamente todos los elementos de la administracion. Al dirigir se aplican todas las
etapas del proceso administrativo y el éxito de cualquier empresa se deriva en gran

parte de una acertada direccion.

2.2.2.13.- EL PROCESO DE DIRECCION

La direccion comprende una serie de elementos como la toma de decisiones, la

comunicacion, la motivacion y el liderazgo.

¥ MUNCH, Lourdes. 2010. Administracién. Gestién organizacional, enfoques y proceso
administrativo. Primera edicion. México. Pearson Education. Pag. 41...75
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= Toma de decisiones: la toma de decisiones es de gran importancia porque
tiene repercusiones internas en la empresa en cuanto a las utilidades, el
producto y el personal, y externas ya que influye en proveedores, clientes,
entorno, economia, etc. Las decisiones poseen un efecto multiplicador que a
su vez origina efectos no solo en las areas de la organizacion sino en diversos

segmentos del entorno tales como clientes, el personal y la sociedad.

» La motivacion: la motivacion es una de las labores mas importantes de la
direccion, a la vez que la mas compleja, pues por medio de esta area se logra
que los empleados ejecuten el trabajo con responsabilidad y agrado, de
acuerdo con los estandares establecidos, ademas de que es posible obtener el

compromiso Y la lealtad del factor humano.

= Lacomunicacion: la comunicacion en una organizacion comprende multiples
interacciones que abracan desde las conversaciones telefonicas informales
hasta los sistemas de informacién méas complicados. Para ejecutar el trabajo se
requieren sistemas de comunicacion eficaces. Por cualquier informacion
confusa se origina errores, que disminuyen el rendimiento en el trabajo y van

en detrimento del logro de los objetivos.

= Liderazgo: el liderazgo es la capacidad que posee una persona para influir y
guiar a sus seguidores hacia la consecucion de una vision. Todas las personas
que no se distingan por ser lideres natos y tengan la responsabilidad de dirigir
un negocio deberan aprender a desarrollar ciertas cualidades y conocimientos

que conforman el perfil del lider.

2.2.2.14.- HERRAMIENTAS DE DIRECCION

El directivo debe sustentar sus decisiones en un proceso racional y tener el sentido

comun para elegir el tipo de técnicas mas adecuadas de acuerdo con el tipo de
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decision que deba tomar considerando costos, riesgos, informacion, nivel en el que se
origine, repercusiones e importancia. Es importante recordar que en todas las etapas
del proceso de toma de decisiones es imprescindible contar con un sistema de

informacidn oportuno confiable y actualizado.

Las técnicas o herramientas de las que puede auxiliarse el ejecutivo para tomar
decisiones son las mismas que la direccién, estas pueden ser cualitativas cuando se
basan en el criterio, la experiencia y las habilidades de quienes las toman, y
cuantitativas cuando utilizan métodos matematicos, estadisticos y de ingenieria
econdmica. Un buen ejecutivo debe sustentar sus decisiones en un proceso racional y

tener el sentido comun para elegir el tipo de técnicas mas adecuadas.

2.2.2.15.- CONTROL

“La evaluacion y control es la fase del proceso administrativo
a través de la cual se establecen los estandares para medir los resultados obtenidos
con el fin de corregir desviaciones, prevenirlas y mejorar continuamente el
desempefio de la empresa. intimamente ligado con la planeacion, el control es la fase
del proceso administrativo a través del cual se evalGan los resultados obtenidos con
relacién a lo planeado con el objeto de corregir desviaciones para reiniciar el proceso.
Lo ideal es saber elegir y utilizar las formas, técnicas y tipos de control que propicien
la maxima satisfaccion de los clientes, del personal, de la sociedad, del entorno y de

los accionistas para cumplir la mision de la organizacion.
2.2.2.16.- EL PROCESO DE CONTROL
= Establecimiento de estandares e indicadores: el control implica verificar

que los resultados estén de acuerdo con lo planeado, para lo cual se requiere

establecer indicadores o unidades de medicion de resultados.
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= Medicion y deteccion de desviaciones: consiste en medir la ejecucion y los
resultados mediante la aplicacion de unidades medida, definidas de acuerdo
con los estandares establecidos, con la finalidad de detectar desviaciones. Para
llevar a cabo esta funcion se utilizan primordialmente los sistemas de
informacion, por tanto, la efectividad de la medicion dependera directamente
de la fiabilidad y exactitud de la informacion, misma que debe ser oportuna (a
tiempo), confiable (exacta), valida que mida realmente el fendmeno que
intenta medir con unidades de medida apropiadas, y fluida (que se canalice

por los canales de comunicacion adecuados).

= Correccidn: la correccion es la accion y aplicacion de medidas para eliminar
las desviaciones o no conformidades con la relacién a los estandares o
indicadores. Antes de iniciar la accién correctiva, es de vital importancia
reconocer si la desviacién es un sintoma o una causa, con la finalidad de que

las medidas establecidas resuelvan el problema.

» Retroalimentacion: la retroinformacién proporciona elementos para efectuar
mejoras en el sistema administrativo y para prever la posible existencia de
fallas y errores. A traves de la retroalimentacion se informa de los resultados y
las medidas correctivas que se aplicaron. De la calidad de la informacién

dependera el grado y rapidez con que se retroalimente el sistema.*
2.2.2.17.- CONCEPTO DE EMPRESA.
“Intimamente relacionado con el concepto de administracion estad el de empresa,

porque es el campo donde se llevan a cabo y se han desarrollado todas las teorias,

técnicas, formas, enfoques y escuelas de administracion.

* MUNCH, Lourdes. 2010. Administracion. Gestién organizacional, enfoques y proceso
administrativo. Primera edicion. México. Pearson Education. P&g. 105-128
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Existen diversos conceptos acerca de la empresa: el literal, el administrativo, el
juridico, el contable y el econdémico, entre otros, desde el punto de vista

administrativo:

La empresa es la unidad econémico-social en la cual a través del capital, el trabajo y
la coordinacion de recursos se producen bienes y servicios para satisfacer las

necesidades de la sociedad.

2.2.2.18.- IMPORTANCIA

Multiples ventajas demuestran la trascendencia de las empresas, entre las més

importantes es posible destacar:

= Crean fuentes de trabajo.

= Satisfacen las necesidades de la comunidad al producir bienes y servicios
socialmente necesarios.

= Promueven el desarrollo econémico y social al fomentar la inversion.

= Son una fuente de ingresos para el sector publico mediante la recaudacion de
impuestos.

= Propician la investigacion y el desarrollo tecnolégico.

= Proporcionan rendimientos a los inversionistas.”

® MUNCH, Lourdes. 2010. Administracién. Gestion organizacional, enfoques y proceso
administrativo. Primera edicién. México. Pearson Education. Pag. 188
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2.2.2.19.- LAS SEIS FUNCIONES BASICAS DE LA EMPRESA

J

Fayol destaca que toda empresa cumple seis funciones: Prevenir
Planear
Organizar
Funciones Administrativas ———»  Integrar
Dirigir
Controlar
Funciones Funciones Funciones Funciones Funciones
Técnicas J Comerciales J Financiera J de Contables
Seguridad

Fuente: Las seis funciones basicas de la empresa, segun Fayol
Elaborado por: Pamela Pinduisaca Manjarrés

1. Funciones técnicas, relacionadas con la produccion de bienes o servicios de la

empresa.

2. Funciones comerciales, relacionadas con la compra, la venta o el intercambio.

3. Funciones financieras, relacionadas con la blusqueda y gestién de capitales.

4. Funciones de seguridad, relacionadas con la proteccion y preservacion de los

bienes y las personas.

5. Funciones contables, relacionadas con los inventarios, los registros, los

balances, los costos y las estadisticas.

6. Funciones administrativas, relacionadas con la integracion de las otras cinco

funciones en la direccion. Las funciones administrativas coordinan vy

sincronizan las demas funciones de la empresa, y estan siempre por encima de

ellas.

Fayol argumenta que ninguna de las primeras cinco funciones mencionadas tienen la

tarea de formular el programa de accion general de la empresa, constituir su cuerpo
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social, coordinar los esfuerzos ni armonizar sus acciones. Estas atribuciones

constituyen otra funcion, designada con el nombre de administracion.

2.2.2.20.- RECURSOS HUMANOS

“En esta area, a la que también se le denomina talento humano, relaciones industriales
o capital humano, se establecen mecanismos para seleccionar, capacitar y dirigir al
personal, y lograr su optimo desarrollo, asi como para elevar su grado de satisfaccion
y pertenencia dentro de la organizacion. Contar con una planta con personal estable y
motivado es uno de los requisitos fundamentales para logar mayor productividad. °

2.2.2.21.- PROCESO DE SELECCION Y CONTRATACION DEL
PERSONAL

Las personas y las organizaciones no nacieron juntas. Las organizaciones escogen a
las personas que desean tener como colaboradores y las personas escogen a las
organizaciones donde quieren trabajar y aplicar sus esfuerzos y competencias. Se
trata de una eleccion reciproca que depende de innumerables factores vy

circunstancias. ’
“El proceso de seleccion cuenta con una serie de pasos a realizar:
1. Puesto vacante.

2. Requisicion.

3. Anélisis de puesto.

® MUNCH, Lourdes. 2010. Administracién. Gestién organizacional, enfoques y proceso
administrativo. Primera edicion. México. Pearson Education. Pag. 213

" CHIAVENATO ldalberto. 2009. Gestién del Talento Humano. Tercera edicion. México. Editorial
Mc Graw Hill. Pag. 106.
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4. Inventario de Recursos Humanos.
5. Reclutamiento.

6. Solicitud de empleo.

7. Entrevista.

8. Informe de la entrevista.

9. Pruebas de personalidad

10. Pruebas de trabajo.

11. Examen médico.

12. Contratacion.

1. Puesto vacante.

Se inicia con un puesto vacante, el cual no es ocupado por nadie.

2. Requisicion.

Una vez que se cuenta con un puesto vacante es necesario dar a conocer la existencia
de este, la cual se da por medio de la requisicion que es realizada por el jefe
inmediato que solicita el puesto y, posteriormente, es enviado al encargado de realizar
el proceso de seleccion.

3. Analisis de puesto.

El analisis de puesto constituye uno de los tres elementos esenciales para lograr el
objetivo del proceso de seleccion. Esta es una herramienta necesaria que se debe de

tomar en cuenta puesto que con él se obtiene el perfil, habilidades y demas que

requiere el puesto para ser desempefiado de manera efectiva.
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4. Inventario de Recursos Humanos.

El hotel puede realizar un inventario de Recursos Humanos el cual constituye un
lugar donde se va archivando los expedientes de los empleados cuya documentacion
contiene datos relevantes de su desempefio que van desde la solicitud de empleo, las
pruebas que se realizaron en el proceso de seleccidn, las incapacidades que ha tenido,
permisos, etc.

Al momento de presentarse un puesto vacante suele acudirse a esté medio con el fin
de verificar si en la empresa existe la persona adecuada dentro de la organizacion

para ocupar el puesto.

5. Reclutamiento.

Otro de los medios que la empresa puede emplear para la seleccion del personal es el
reclutamiento. Muchos autores consideran éste como un procedimiento ajeno al
proceso de seleccion, sin embargo, nosotros lo consideramos como parte importante
del proceso de seleccién. Se usa el reclutamiento interno o externo.

a. Reclutamiento interno.

La empresa puede conseguir a posibles candidatos dentro de la misma.

Las formas en que se presenta éste son: bolsa de trabajo interna, amigos, parientes,
entre otros.

b. Reclutamiento Externo.

Si en el reclutamiento interno no se encontrd a la persona indicada. Se debe pasar a

éste para buscar candidatos ajenos a la organizacion.
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Un medio utilizado es el periddico, sin embargo es en ultima instancia cuando se
recurre a €él, a causa de que resulta ser muy costoso y sélo cuando se trata de reclutar

a personal de nivel intermedio y administrativo.

6. Solicitud de empleo.

La solicitud de empleo permite que el aspirante tenga una mayor cercania con la
empresa, pero sucede lo mismo con la empresa. Este es un formato que en ocasiones
es establecido por la empresa, pero basicamente contiene los datos generales del

aspirante, el sueldo que aspira, trabajos anteriores, direccion, entre otros mas.

La solicitud permite que la empresa se forme una impresidbn muy general del
aspirante, consideramos que es muy importante para establecer contacto entre él y la
organizacion.

7. Entrevista.

Una vez que se cuenta con un numero determinado de solicitudes, se escoge aquellos
que estén lo méas cercanamente posible a reunir los requisitos indispensables para el
puesto. Posteriormente se pasa a la entrevista.

La entrevista es un recurso del que se basa la empresa para conocer mas datos
relevantes sobre el candidato sobre una serie de preguntas que se le hacen a la
persona que solicita el puesto.

8. Informe de la entrevista.

Ya realizadas las entrevistas correspondientes es necesario proceder a un informe de

ello con el objetivo de no emitir informacion dada por el candidato.
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También es necesario que en ese mismo reporte se dé una autoevaluaciéon del
entrevistador, puesto que la actitud que presentd éste sera factor que marque el

transcurso de la entrevista.

9. Pruebas de personalidad.

Existen diferentes tipos de prueba de personalidad que se pueden aplicar a los
solicitantes, pero en definitiva todas ellas se utilizan para medir las actitudes y
capacidades con las que cuenta. Son en forma de test, donde se presenta una pregunta

con diversas opciones entre las cuales s6lo una puede ser elegida.

10. Pruebas de trabajo.

Otra de las pruebas empleados por la empresa son las pruebas de trabajo, las cuales
consisten en proporcionarle al aspirante las herramientas o técnicas que sean
necesarias para desarrollar las actividades del puesto. Es necesario corroborar los
datos que proporciond el prospecto, pero de una manera mas practica.

11. Examen médico.

Este examen es el medio por el cual se conoce el estado de salud del candidato por lo

que debe ser aplicado a todos los niveles de la empresa.
12. Contratacion.
El pendltimo paso del proceso de seleccion es la contratacion, la cual consiste en

notificarle a la persona que se eligié para ocupar el puesto vacante. Se puede decir

que es aqui donde se establece una relacién mas formal con el nuevo empleado.®

8 PACHECO, Héctor. 2010. Recursos Humanos. Proceso de seleccién y contraccion de personal.
Materia de Quinto afio. UNCAH.
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13.- Induccién

La induccion a los empleados significa proporcionarles informacion béasica sobre los
antecedentes de la empresa, la informacion que necesitan para realizar sus actividades

de manera satisfactoria.

Esta informacién incluye cuestiones como la némina de pago, la obtencion de
credenciales de identificacion, cuales son los horarios de trabajo y con quién trabajara

el nuevo empleado.

Las personas que siguen el programa de induccion aprenden sus funciones mas
rapidamente. En general, puede decirse que un programa de induccion logra su
objetivo porque consigue acelerar la socializacion de los nuevos empleados y

efectlien contribuciones positivas a la organizacion.

La induccion es en realidad un componente del proceso de socializacion del nuevo
empleado con la empresa. La socializacion es el proceso por el que un empleado
empieza a comprender y a aceptar las actitudes prevalentes, lo valores, las normas,
los criterios y patrones de comportamiento que se postulan en la organizacion y sus

departamentos.

Los programas de induccion suelen ser responsabilidad del departamento de Recursos

Humanos y estos pueden ser:
FORMALES: Son los de interés general, relevantes para todos o casi todos los
empleados y los de interés especifico dirigido en especial a los trabajadores de

determinados puestos o departamentos.

INFORMALES: Puede ser un grupo de iniciacion o una persona del propio

departamento asignado para esta labor. Es el quien efectla las presentaciones de las
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personas directamente relacionadas con el puesto y presentacion de los comparieros
de trabajo. Al participar un supervisor de &rea y un representante del departamento

de Recursos Humanos se alcanza una eficacia en el programa de induccion.®

2.2.2.22.- CONCEPTO DE CULTURA'Y CLIMA ORGANIZACIONAL.

e Cultura organizacional

La cultura organizacional es el conjunto de normas, habitos y valores, que practican
los individuos de una organizacién, y que hacen de esta su forma de comportamiento.
Este término es aplicado en muchas organizaciones empresariales actualmente, y por

ende es un término que debe tenerse en consideracion.

La cultura de una organizacion no esta presente desde el inicio de la misma, pues ella
se va formando gradualmente: “Una empresa o una organizacion, no nace siendo una
cultura, ella se transforma a lo largo del tiempo en una cultura siendo esta

transformacion procesal.

Otro aspecto importante a considerarse en la formacién de la cultura es la
permanencia de su cuerpo de funcionarios, una empresa con rotatividad muy excesiva
dificilmente llega a consolidar valores pues la formacion de la cultura se da en el
contexto de las relaciones interpersonales sean ellas internas o externas a la

empresa.’?

°® GESTIOPOLIS. Reclutamiento e Induccién de Recursos Humanos.
http://www.gestiopolis.com

O MIRANDA, Robert. 2008. Teoria organizacional. Formacién de la Cultura organizacional. Texto de
Maestria en Educacion. Primera Edicion. Lima —PerG. Unidad de Posgrado de la Facultad de
Educacion de la Universidad Nacional Mayor de San Marcos. Pag. 149.
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¢ Clima Organizacional:

El clima organizacional es un elemento muy importante en las organizaciones. La
empresa busca constantemente el mejoramiento en sus procesos productivos, en
donde el clima organizacional tendra un papel de suma importancia. El clima en las
organizaciones comprende las relaciones que se llevan a cabo entre los distintos
actores de la empresa constituyendo el ambiente en donde desarrollan sus actividades

“Las caracteristicas que definen el clima son aspectos que guardan relacién con el

ambiente de la organizacién en que se desempefian sus miembros.

= Tiene una cierta permanencia, a pesar de experimentar cambios por
situaciones coyunturales.

= Tiene un fuerte impacto sobre los comportamientos de los miembros de la
organizacion.

= Afecta el grado de compromiso e identificacion de los miembros de la
organizacion.

» Es afectado por diferentes variables estructurales (estilo de direccion, politicas

y planes de gestién, etc.).!
2.2.3.- GESTION
2.2.3.1.- CONCEPTO DE GESTION
“Del latin gestio, el concepto de gestion hace referencia a la accién y al efecto de

gestionar o de administrar. Gestionar es realizar diligencias conducentes al logro de

un negocio o de un deseo cualquiera. Administrar, por otra parte, consiste en

1 MINISTERIO de salud. 2009. Metodologia para el estudio del clima organizacional. Documento
técnico. Ministerio de salud. Comité técnico de clima organizacional. Segunda edicion. Lima-Peru.
J.W.G. Servicios Gréaficos E.I.R.L. Pag. 17
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gobernar, dirigir, ordenar, disponer u organizar. El termino gestion, por lo tanto,
implica al conjunto de tramites que se llevan a cabo para resolver un asunto o
concretar un proyecto. La gestion es también la direccion o administracion de una
empresa 0 de un negocio. Existen distintos tipos de gestion. La gestion social, por

ejemplo, consiste en la construccion de diversos espacios para la interaccion social.

La gestion de proyectos, por su parte, es la disciplina que se encarga de organizar y
de administrar los recursos de manera tal que se pueda concretar todo el trabajo

requerido por un proyecto dentro del tiempo y del presupuesto definido.

Otro tipo de gestion es la gestion del conocimiento (proveniente del inglés knowledge
management). Se trata de un concepto aplicado en las organizaciones, que se refiere a
la transferencia del conocimiento y de la experiencia existente entre sus miembros.
De esta manera, ese acervo de conocimiento puede ser utilizado como un recurso

disponible para todos los miembros de la organizacion.

Por altimo, cabe destacar que la gestion ambiental es el conjunto de diligencias
dedicadas al manejo del sistema ambiental en base al desarrollo sostenible. La gestion
ambiental es la estrategia a través de la cual se organizan las actividades antrépicas

que afectan al ambiente, con el objetivo de lograr una adecuada calidad de vida”. 12

2.2.3.2.- DEFINICION DE MODELO

Con origen en el término italiano modelo, el concepto de modelo tiene diversos usos
y significados. Por ejemplo, menciona el diccionario de la Real Academia Espariola

(RAE), un modelo es un arquetipo o punto de referencia para imitarlo o reproducirlo.

'2 DEFINICION. DE. Definicion de Gestion.
http://definicion.de/gestion/. En linea agosto 2011
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En las acciones morales y en la obras de ingenio, un modelo es un ejemplar que se

debe seguir e imitar por su perfeccion.

Entre los distintos tipos de modelo, puede destacarse al modelo cientifico, que es el
resultado del proceso de generar una representacion abstracta, conceptual, grafica o

visual para analizar, describir, explicar, simular y predecir fendmenos o procesos.

Un modelo matematico es un tipo de modelo cientifico, que utiliza algin tipo de
formulismo matematico para expresar relaciones, proposiciones sustantivas de
hechos, variables, pardmetros, entidades y relaciones entre variables y/o entidades u

operaciones.

En la economia politica, un modelo econémico abarca al conjunto de procesos
sociales y de produccién dictaminados por el Estado con el objetivo de regular la

.. , 3
actividad de la economia”. *

2.2.3.3.- MODELO DE GESTION

“El termino modelo proviene del concepto italiano “Modello”, esta palabra puede
utilizarse en distintos ambitos y con diversos significados. En las ciencias sociales, el
modelo se considera al arquetipo que es apropiado para la imitacion o reproduccion
por sus caracteristicas eficaces.

También se le puede considerar como un esquema tedrico de un sistema 0 una

realidad compleja.

"> DEFINICION. DE. Definicion de Modelo.
http://definicion.de/modelo/. En linea agosto 2011
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El concepto de gestidn, viene del latin gesio y hace referencia a la accion y al efecto
de gestionar o de administrar. Es decir, se trata de la concrecion de diligencias
conducentes al logro de un negocio o un proceso cualquiera. Esto implica acciones

para gobernar, dirigir, ordenar, disponer u organizar.

Un modelo de gestidn es un esquema o marco de referencia para la administracion de
una entidad. Los modelos de gestion pueden ser aplicados tanto en las empresas y

negocios privados como en la administracién pablica.

Se llama modelo de gestion a la forma sistemética y racional que toda organizacion
posee para la toma de decisiones dentro de la misma.

Esto quiere decir que muchas empresas tienen un modelo de gestion en el que se
basan para desarrollar sus politicas y acciones y con el cual pretenden lograr sus

- 14
objetivos”.

Es asi que llegamos a la conclusion que en el modelo de gestion:

= Se trata de la unidad minima (irreductible) que contiene los elementos de la
identidad de la organizacion.

= Expresa un estilo de gerencia.

= EXpresa jerarquias.

» Incluye razén e intuicion, lo formal y lo informal.

2.2.3.4.- CUATRO FUNCIONES PRINCIPALES DE LA GESTION

Debemos decir que el concepto de gestion aplicado a la administracion de empresas

obliga a que la misma cumpla con cuatro funciones fundamentales para el desempefio

“ DEFINICION. DE. Definicién de modelo de gestion.
http://definicion.de/modelo-de-gestion/
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de la empresa; la primera de esas funciones es la planificacion, que se utiliza para
combinar los recursos con el fin de planear nuevos proyectos que puedan resultar
redituables para la empresa, en términos mas especificos nos referimos a la
planificacion como la visualizacion global de toda la empresa y su entorno
correspondiente, realizando la toma de decisiones concretas que pueden determinar el

camino mas directo hacia los objetivos planificados.

La segunda funcion que le corresponde cumplir al concepto de gestion es la
organizacion en donde se agruparan todos los recursos con los que la empresa cuenta,
haciendo que trabajen en conjunto, para asi obtener un mayor aprovechamiento de los

mismos Yy tener mas posibilidades de obtener resultados.

La direccion de la empresa en base al concepto de gestion implica un muy elevado
nivel se comunicacion por parte de los administradores para con los empleados, y
esto nace a partir de tener el objetivo de crear un ambiente adecuado de trabajo y asi
aumentar la eficacia del trabajo de los empleados aumentando las rentabilidades de la

empresa.

El control es la funcién final que debe cumplir el concepto de gestion aplicado a la
administracion, ya que de este modo se podrd cuantificar el progreso que ha
demostrado el personal empleado en cuanto a los objetivos que les habian sido

marcados desde un principio.

2.2.35.- ADMINISTRACION Y GESTION, DOS HERRAMIENTAS

COMPLEMENTARIAS

Cuando hablamos de administracidn y gestién de empresas nos referimos a la ciencia

que estudia la organizacion que requiere una entidad empresarial para poder cumplir

todos sus objetivos planteados desde el comienzo de la formacion de la misma.
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La administracion y gestion son dos herramientas de organizacion que van juntas de
la mano, y resultan ser un elemento fundamental en toda empresa sin importar la

magnitud de la misma.

Estos planes de organizacion que se suelen llevar a cabo mediante la administracion y

gestion de una empresa utilizan todos los recursos que forman parte de dicha entidad.

De esta manera, los mismos se relacionen entre asi para poder colaborar con el

alcance de las metas.

Es importante tener en cuenta que la mayoria de las entidades empresariales,
especialmente cuando se trata de grandes empresas, poseen subdivisiones
denominadas “departamentos”, y cada una de ellas se dedica a desarrollar un recurso

asignado mediante la administracion y gestion.

En este sentido debemos decir que asi como todos estos departamentos estan
conformados por diferentes grupos humanos, también se encuentran dirigidos por
profesionales capacitados en cada area, es por ello que generalmente son las grandes
empresas quienes se dedican mucho mas al desarrollo de la administracion y gestion
de cada departamento, debido a que como es de suponerse, los mismos requieren ser

una financiacién considerable”.*®

La implementacion de un sistema de gestion eficaz puede ayudar a:
= Gestionar los riesgos sociales, medioambientales y financieros

= Mejorar la efectividad operativa

= Reducir costos

> GESTION Y ADMINISTRACION. Concepto de gestién empresarial.
http://www.gestionyadministracion.com/empresas/concepto-de-gestion.html
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= Aumentar la satisfaccion de clientes y partes interesadas
= Proteger la marca y la reputacion

= Lograr mejoras continuas

= Potenciar la innovacion

= Eliminar las barreras al comercio

= Aportar claridad al mercado

El uso de un sistema de gestion probado le permite renovar constantemente su

objetivo, sus estrategias, sus operaciones y niveles de servicio”.*®

2.2.4.- SERVICIO AL CLIENTE

2.2.4.1.- LA DEFINICION DE SERVICIO Y PRODUCTO

Son muy diversas las definiciones que existen sobre el servicio, algunas de ellas son:

»= EI servicio es el conjunto de prestaciones que el cliente espera, ademas del
producto o del servicio basico, como consecuencia de la imagen y la reputacion

del mismo (Jagques Horovitz)

= Servicio es en primer lugar un proceso. Mientras que los articulos son objetos, los

servicios son realizaciones (L.Berry, R. Bennnet y W. Brown).

1°BSI “THE BRITISH STANDARDS INSTITUTION". ¢Que son los sistemas de gestion? 2012.
http://www.bsigroup.com.mx/es-mx/Auditoria-y-Certificacion/Sistemas-de-Gestion/De-un-
vistazo/Que-son-los-sistemas-de-gestion
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= Los servicios hacen referencia algunas veces a bienes intangibles y una de sus
principales caracteristicas es que en general coincide el momento de su

produccién con el momento de consumo (Pearce, 1981).

= Los servicios afectan a la produccion y al consumo de bienes, son intangibles y se
caracterizan porque pueden consumirse al mismo tiempo que se producen. Las
actividades de servicios suelen ser frecuentemente intensivas en la utilizacion de

la fuerza de trabajo (Bannock, Baxter y Ress)

Un producto en cambio es un objeto tangible que una empresa desarrolla”.’

2.2.4.2.- CONCEPTO DE SERVICIOS.

= Intangible: no se puede tocar, sentir, escuchar y oler antes de la compra.

» Inseparable: se fabrica y se consume al mismo tiempo.

= Variable: depende de quién, cuando, como y donde se ofrece.

= Perecedero: No se puede almacenar”.®

" AGUILAR-MORALES, J.E. y VARGAS-MENDOZA, J.E. 2010. Servicio al cliente. Network de
Psicologia Organizacional. México. Asociacion Oaxaquefia de Psicologia A.C. Pag. 3.

¥ HERRAMIENTAS DE GESTION EMPRESARIAL. Atencion al cliente:
http://www.infomipyme.com/Docs/G T/Offline/administracion/acliente.htm. En linea julio 2011.
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2.2.4.3.- CONCEPTO DE CLIENTE

“De la misma manera existe una diversidad de definiciones sobre lo que es un cliente
alguna son mas técnicas que otras, sin embargo en general se piensa que el cliente es
la persona que solicita el servicio.

Existen dos tipos de clientes los externos que son los consumidores finales y los
internos que son los trabajadores de una organizacion. La satisfaccion de ambos es

fundamental para la empresa.”19

2.2.4.4.- SERVICIO AL CLIENTE

“Al contrario que los productos, los servicios son poco o nada materiales. El cliente
en general no puede expresar su grado de satisfaccion hasta que los consume, las

dimensiones de calidad en atencion al cliente en este caso se componen de:

= La prestacion buscada por el cliente: cuando un cliente reserva la habitacion de
un hotel, elige previamente si busca turismo rural, tranquilidad, trato familiar,
lejos de la ciudad, etc., o un hotel de negocios, bien comunicado, con salas de
reuniones, TV por satélite, videoconferencias, etc.

= La experiencia: aquello que experimenta el cliente puede determinar su grado de

satisfaccion, que sera positiva o negativa segun:

= Posibilidad de opcién
= Ladisponibilidad
= El ambiente

9 AGUILAR-MORALES, J.E. y VARGAS-MENDOZA, J.E. 2010. Servicio al cliente. Network de
Psicologia Organizacional. México. Asociacion Oaxaquefia de Psicologia A.C. Pag. 3
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= La actitud del personal del servicio (amabilidad, cortesia, ayuda, iniciativa,

etc.) en la venta y durante su consumo.

= El riesgo percibido, unido a la imagen y prestigio de la empresa.

= Elentorno y los otros clientes.

= Larapidez y precision en responder a sus preguntas.

= |a reaccién ante sus reclamaciones.

. ., .. 20
= Personalizacion del servicio.”

2.2.4.5.- CARACTERISTICAS DE LAS ORGANIZACIONES QUE OFRECEN

UN BUEN SERVICIO AL CLIENTE

Existen dos tipos de compafiias las centras en el cliente y las centradas en si mismas

cada una favorece u obstaculiza el buen servicio. En la siguiente tabla se muestran las

caracteristicas de ambas.

TABLANo 1
CARACTERISTICAS DE LAS EMPRESAS

CENTRADAS EN EL CLIENTE

CENTRADAS EN SI MISMAS

El reconocimiento lo obtienen los
empleados que logran manejar de manera
equilibrada la eficiencia en el trabajo y la

satisfaccion del cliente.

No
atienden bien a los clientes sino a los que

reconoce a los empleados que

logran objetivos internos de la compafiia.

Los directivos concentran su atencion en
apoyar a los empleados para que hagan

bien su trabajo, de tal manera que se

El personal se dedica mas a satisfacer a

sus directivos que a los clientes.

2 pAZ Couso Renata. 2010. Atencién al cliente. Guia practica de técnicas y estrategias. Primera

edicién. Pag. 41-42
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puedan concentrar su atencién en atender

las necesidades del cliente.

Las promociones se basan en tanto en las
habilidades de prestar un buen servicio

como en la antigiiedad del empleado.

Las promociones se hacen sobre la base
de la antigiiedad del empleado y del

favoritismo, mas que de los méritos.

El pensamiento a corto plazo en la

excepcion.

Siempre se prefieren los arreglos ad hoc
y a corto plazo a las soluciones a largo

plazo.

El entrenamiento del personal tiene una
alta prioridad, y se concentra tanto en las
técnicas las

destrezas como en

habilidades interpersonales.

A los empleados se les entrena si acaso,
en las funciones de su trabajo, mas casi

nunca en su esencia.

Todo el personal sabe quiénes son sus
clientes (externos e internos) y de qué
manera los empleados forman parte de la

cadena de los clientes.

Los departamentos que no se entienden
directamente con los clientes externos y
consideran

no responsables  de

satisfacerlos.

Un estilo de gerencia participativa
prevalece en toda la compafiia y se
procura siempre averiguar que piensa el
personal en todo lo que se refiere a los
antes de tomar

clientes, cualquier

decision.

Las decisiones que afectan al cliente las
toma la alta gerencia (generalmente a
puerta cerrada) y luego, sin consultar
para nada al personal que atiende al
publico le ordena que proceda en

consecuencia.

Elaborado por: Pamela Pinduisaca Manjarrés
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2.2.4.6.- ESTRATEGIAS GENERALES PARA MEJORAR EL SERVICIO AL
CLIENTE

Lo que mueve al consumidor, lo que hace que se decida por una opcién entre muchas
similares, es todo aquello que espera encontrar detras de ese producto y de esa marca,
las vivencias que cree que va a obtener en el caso de escoger una alternativa

determinada, la experiencia.*

De manera general para mejorar el servicio que se presta en cualquier organizacion se

tienen desarrollar tres acciones:

2.2.4.7.- AMPLIAR LA DEFINICION DE SERVICIO

Lo cual implica considerar que es necesario dar al cliente todas las prestaciones que
espera ademas del servicio basico, cuidando dos aspectos fundamentales: el trato y la

informacidn que se le proporciona.

2.2.4.8.- RECONSIDERAR QUIENES SON LOS CLIENTES

Que implica desarrollar una actitud en el que se considere que el cliente

» Es la persona mas importante en cualquier negocio.

» No depende de nosotros, nosotros dependemos de él.

= No nos interrumpe, es nuestro objetivo de trabajo.

= Nos hace un favor cuando llega y no nosotros se lo hacemos al atenderlo.

= No es ningun extrafio.

2! PEREZ, Antonio. 2008. La experiencia turistica. SAVIA. LIVINGSTONE. [Internet]. Volumen 6. 2
Paginas. 11 de mayo del 2012.
http://www.amadeus.com/es/documents/aco/spain/es/revista_savia/06_SAVIA62_LIVING.pdf
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2.2.4.9.- DESARROLLAR UNA ACTITUD AMISTOSA HACIA EL CLIENTE

Una vez que se ha reconsiderado la definicion de servicio y cliente se puede

desarrollar una actitud amistosa hacia los clientes la cual consiste principalmente en:

= Servir por el placer de servir.

= No sustituir la conveniencia por el servicio.

= Considerar cada reclamacion como una solicitud servicio.

= Administrar los momentos de la verdad (cuando se atiende el cliente).

= Atender a sus clientes e invitar a su jefe a que lo atienda a usted.

= Considere que los jefes no son responsables del trabajo que hace la gente, sino
de la gente que hace el trabajo.

= Considere que el placer de los negocios y del trabajo proviene de servir a la
gente y no de venderles algo.

= Reconozca el buen servicio y permita ser servido.

2.2.4.10.- ESTRATEGIAS ORGANIZACIONALES PARA MEJORAR EL
SERVICIO AL CLIENTE

Para que una organizacién mejore el servicio que brinda una empresa debe realizar

basicamente las siguientes acciones:

= Realizar encuestas de opinion

= Disefiar un plan de accion para mejorar el servicio.

= Elaborar un programa de entrenamiento para su personal
= Establecer grupos de mejora continua

= Establecer normas de servicio

= Disefiar un programa integral de recompensas y reconocimientos
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2.2.4.11.- EL MANEJO DE PERSONAL ORIENTADO HACIA EL SERVICIO

En una organizacion seria conveniente que los directivos de la empresa desarrollaran

las siguientes habilidades:

= Dar una imagen agradable al iniciar el dia y cada vez que encuentran a sus
colaboradores.

= Manejar los problemas de manera ecuanime y en el momento oportuno

= Manejar a los clientes (incluyendo aqui a sus colaboradores) como desearia
que lo hicieran sus empleados

= Respaldar las decisiones de su personal

= Estar dispuesto a aceptar que no se sabe la respuesta

= Escuchar atentamente

= Charlar con su personal

= Hablar apropiadamente por teléfono

= Agradecer constantemente a su personal

= Ser congruente en lo que dice y piensa

2.2.4.12.- HABITOS A DESARROLLAR PARA OTORGAR UN MEJOR
SERVICIO

Es conveniente también que para evitarse conflictos y obtener buenos resultados

usted desarrolle los siguientes habitos.

= Sea puntual

= Cumpla lo prometido

* Prometa menos y de méas
» Haga un esfuerzo extra

= Ofrezca alternativas

= Exprese empatia
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= Trate al cliente como si fuera lo mas importante de su trabajo
= Trate a sus compafieros como si fueran clientes
= De al cliente su nombre y nimero telefonico

= Sonria y module su voz por teléfono”.?

2.2.4.13.- EL TRATO CON EL CLIENTE

= EI cliente discutidor: Son agresivos por naturaleza y seguramente no
estaran de acuerdo o discutan cada cosa que digamos. No hay que caer en
la trampa. Algunos consejos que sirven de ayuda para tratar este tipo de
clientes:

= Solicitarle su opinidn.

= Hablar suavemente pero firme.

= Concentrar la conversacién en los puntos en que se esta de
acuerdo.

= Contar hasta diez 0 mas.

= El cliente enojado: Cuando se trata este tipo de clientes no hay que negar
su enojo y decirle, "No hay motivo para enojarse”. Esto lo enojara mas.

Algunas formas de manejar la situacion son:

= Ver més alla del enojo

= No ponerse a la defensiva

= No involucrarse en las emociones

= No provocar situaciones mas irritantes

= Calmar el enojo

> AGUILAR-MORALES, J.E. y VARGAS-MENDOZA, J.E. 2010. Servicio al cliente. Network de
Psicologia Organizacional. México. Asociacion Oaxaquefia de Psicologia A.C. Pag. 4-24.
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= No hay que prometer lo que no se puede cumplir
= Analizar a fondo el problema
= Hay que ser solidario

= Negociar una solucion

El cliente conversador: Estas personas pueden ocupar mucho de nuestro
tiempo. Ademas de entrar a comprar algo, nos cuentan la historia de su
vida. No hay que tratar de sacarselo de encima de un plumazo, se debe
demostrar interés y tener un poco de paciencia, ya que el motivo real de su

comportamiento es que se encuentran solas.

El cliente ofensivo: El primer pensamiento que se nos cruza al tratar con
individuos ofensivos es volverse "irénico™ o "ponerlos en vereda". Lo
mejor es ser amables, excepcionalmente amables. Esto los descoloca y

hacer bajar el nivel de confrontacion.

El cliente infeliz: Entran en un negocio y hacen esta afirmacion: "Estoy
seguro que no tienen lo que busco". Estas personas no necesariamente
tienen un problema con nosotros o con la empresa, su conflicto es con la
vida en general. No hay que intentar cambiarlos, se debe procurar de
mejorar la situacion, mostrarse amable y comprensivo, tratando de

colaborar y satisfacer lo que estan buscando.

El que siempre se queja: No hay nada que le guste. El servicio es malo,
los precios son caros, etc. Hay que asumir que es parte de su personalidad.
Se debe intentar separar las quejas reales de las falsas. Dejarlo hablar y
una vez que se desahogue encarrilar la solucion teniendo en cuenta el tema

principal.

48



= El cliente exigente: Es el que interrumpe y pide atencion inmediata. Esta
reaccion nace de individuos que se sienten inseguros y de esta forma creen
tener mas control. Hay que tratarlos con respeto, pero no acceder a sus

demandas.

= El cliente coqueteador: Las insinuaciones, comentarios en doble sentido
con implicancias sexuales, pueden provenir tanto de hombres como de
mujeres. Se debe mantener una actitud calmada, ubicada y de tipo
profesional en todo momento. Ayudarles a encontrar lo que buscan y asi

se van lo més rapido posible.

= EIl que no habla y el indeciso: Hay que tener paciencia, ayudarlos, no
hacerles preguntas donde su respuesta tiene que ser muy elaborada.

Sugerirles alternativas y colaborar en la decisién”.®

2.2.5.- LA COMUNICACION EN LA EMPRESA

“Las personas compramos 0 vendemos porque tenemos necesidades. Para llegar a

descubrir las necesidades del cliente y conseguir satisfacerlas, es imprescindible:

= Escuchar al cliente.
= Hablar con el cliente.

Una necesidad es cualquier declaracién del cliente que dé a entender o exprese su

preocupacion o deseos de lograr algo.

% HERRAMIENTAS DE GESTION EMPRESARIAL. Atencién al cliente:
http://www.infomipyme.com/Docs/GT/Offline/administracion/acliente.htm. En linea julio 2011.
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Los recursos fundamentales para vender consisten en:

= |dentificar dichas necesidades.

= Desarrollarlas de manera que sean comprensibles. %

2.2.5.1.- PARA INICIAR UNA CONVERSACION

= Use su nombre al saludar

= Use el nombre de la otra persona, procure utilizar unas tres veces durante la
conversacion.

= Salude tocando ligeramente el brazo o el hombro, esto rompera el hielo
inmediatamente

= Asegurese de que su interlocutor este cbmodo, aproximelo a un asiento, si es
necesario ayudelo a sentarse.

= Sonria 0 haga gestos congruentes con el estado de animo de la otra persona.

»  Muéstrese de buen humor

»= Revele informacion de usted mismo y pregunte cosas o haga comentarios

sobre lo que dice su interlocutor.
2.2.5.2.- PARA MANTENER UNA CONVERSACION

= Solicite mayor informacion de la que le estan proporcionando
= Hable de persona a persona y no de cientifico o experto a persona

= Exprese sus puntos de vista

?PAZ Couso Renata. 2010. Atencién al cliente. Guia practica de técnicas y estrategias. Primera
edicion. Pag. 29
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= Dele algan refuerzo al presentador, asintiendo levemente con la cabeza o bien
si la retroalimentacion es conveniente diga “ya veo”, “correcto” etc.

= Mantenga una distancia aceptable para su interlocutor

» Revele informacion de usted mismo y pregunte cosas 0 haga comentarios

sobre lo que dice su interlocutor.

2.2.5.3.- PARA FINALIZAR LA CONVERSACION

= Haga un resumen de lo que se ha dicho
= Desvié su mirada hacia otros lados

= Diga claramente que ya no puede continuar

2.2.5.4.- PARA NO OBSTACULIZAR LA COMUNICACION

= Evite ser dominante

= Evite el uso del sarcasmo

= No utilice su poder para amenazar a alguien

= Evite el enojo

» Trate de no perder la calma o actuar de forma temerosa

= Evite adoptar una posicién extremosa de la que no pueda salir

. . . 2
= No pierda la paciencia”. >

% AGUILAR-MORALES, J.E. y VARGAS-MENDOZA, J.E. 2010. Servicio al cliente. Network de
Psicologia Organizacional. México. Asociacion Oaxaquefia de Psicologia A.C. P4g. 19,21.
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2.3.- DEFINICION DE TERMINOS BASICOS

= Alojamiento: Lugar de establecimiento que provee de un espacio para pernoctar,
puede ofrecer ademas servicios complementarios.

= Atencion al cliente: Es el contacto directo entre la empresa y el cliente, en donde
se determinan las necesidades del usuario y poder asi ofrecer los diferentes
servicios que se prestan, siendo entre ellos: atencion, satisfaccion y orientacion.

= Cadena de hoteles: Integracion de varios hoteles de organizacion semejante.

= Calidad: Es el nivel de excelencia que la empresa ha logrado alcanzar para
satisfacer a su clientela. Representa al mismo tiempo, la medida en que se logra
dicha calidad. Caracteristica que se atribuye a todas aquellas cosas que
representan excelencia, eficacia y efectividad.

= Cliente: Es el que exige de la empresa u organizacion los bienes y servicios que
esta ofrece, ademas es el que, por sus expectativas y necesidades, impone a la
empresa el nivel de servicio que debe alcanzar.

= Clientes externos: Personas que compra los productos o servicios de una
empresa.

= Clientes internos: Personas dentro de una organizacién que dependen unas de
otras respecto a la informacion y los recursos que necesitan para desempefiar su
trabajo.

= Competencia: Rivalidad entre las empresas que desean obtener mayor ganancia
en un mismo mercado.

= Comunicacion: transferencia de informacién de una persona a otra, siempre que
el receptor comprenda.

= Control: funcion administrativa que consiste en medir y corregir el desempefio
individual y organizacional para asegurar que los acontecimientos se adeclen a
los planes. Implica medir el desempefio con metas y planes; mostrar donde

existen desviaciones de los estandares y ayudar a corregirlas.
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Clima organizacional: constituye el medio interno o la atmosfera psicolégica
caracteristica de cada organizacion.

Cultura organizacional: patron general de conducta, creencias y valores
compartidos por los miembros de una organizacion.

Consumo: Utilizacion por parte del sujeto consumidor, de un bien o servicio.
Check in: es el registro de entradas de un cliente en el hotel.

Check out: es el registro de salidas de un cliente en el hotel.

Demanda: Pedido o encargo de mercancias. En términos econdmicos es: cantidad
de un bien o servicio que los sujetos econdmicos estan dispuestos a adquirir para
un precio dado.

Demanda turistica: Conjunto de bienes y servicios turisticos que el turista esta
dispuesto a adquirir a los precios internos en el caso del turismo nacional
Direccion: funcién de los administradores que implica el proceso de influir sobre
las personas para que contribuyan a las metas de la organizacién y del grupo; se
relaciona principalmente con el aspecto interpersonal de administrar.

Divisas: Titulo de crédito expresado en moneda extranjera y que se paga en el
extranjero. Por extensién dicese también divisa a la propia moneda extranjera.
Division de trabajo: numero de tareas distintas en que se distribuye el trabajo
necesario para la produccion de un bien o servicio, tareas que han de ser
realizadas por distintos trabajadores especializados en cada una de ellas.

Eficacia: consecucion de objetivos; logro de los efectos deseados.

Eficiencia: logro de los fines con la menor cantidad de recursos; el logro de
objetivos al menor costo u otras consecuencias no deseadas.

Efectividad: Es la congruencia entre lo planificado y los logros obtenidos, sin
cuestionar si dichos objetivos son 0 no adecuados. La eficaz autodeterminacién de
trabajadores y equipos implica que los administradores estén dispuestos a
renunciar a parte de su autoridad para tomar decisiones a fin de cederla a aquellos.
Empresa de Servicio: Es toda empresa que se caracteriza por la prestacion de sus

servicios a la comunidad.
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Equipo: grupo de personas con habilidades complementarias comprometidas con
un propodsito comin y una serie de metas de desempefio, de los que son
mutuamente responsables.

Estrategia: Linea maestra para la toma de decisiones que tienen influencia en la
eficacia a largo plazo de una organizacion.

Etica: sistema de principios o valores morales que se relacionan con el juicio
moral, el deber y la obligacion; disciplina que trata del bien y del mal.

Gestion: son como todas aquellas actividades de disefio, planificacion y control
destinadas a minimizar todos los costes asociados al mal funcionamiento de los
equipos.

Gestion administrativa: Es el proceso mediante el cual se obtiene, despliega o
utiliza una variedad de recursos bésicos para apoyar los objetivos de la
organizacion.

Hosteleria: Conjunto de servicios capaces de satisfacer las necesidades de
alojamiento y alimentacion de los turistas a cambio de un precio previamente
convenido.

Hoteles: son los establecimientos que ofreciendo alojamiento ocupan la totalidad
de un edificio o parte independizada del mismo, constituyendo sus dependencias
un todo homogéneo.

Internacional: Lo internacional se refiere a dos 0 més naciones, o a todas ellas.
Solo en este ultimo caso equivale a universal, mundial.

Liderazgo: influencia, arte o proceso de influir sobre las personas para que se
esfuercen en forma voluntaria y con entusiasmo para el logro de las metas del
grupo.

Modelo: es el resultado del proceso de generar una representacion de sistemas a
fin de analizar esos fendmenos o0 procesos.

Oferta: es la prestacion de servicios, recursos (historicos, naturales, artisticos) y
la infraestructura.

Organizacion: Las organizaciones son sistemas sociales disefiados para lograr

metas y objetivos por medio de los recursos humanos o de la gestion del talento
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humano y de otro tipo. Estan compuestas por subsistemas interrelacionados que
cumplen funciones especializadas.

Planeacion: seleccion de misiones, objetivos, estrategias, politicas, programas y
procedimientos para lograrlos; toma de decisiones; seleccion de un curso de
accion entre varias opciones.

Precio: Valor en que se estima una cosa. Estimacion o crédito.
Retroalimentacion: entrada de informacion a un sistema que transmite mensajes
de la operacidn del sistema para sefialar si este opera como se planeo; informacién
relacionada con cualquier tipo de operacion planeada, dirigida a la persona
responsable de su evaluacion.

Satisfaccion: Accion y efecto de satisfacer o satisfacerse. Razon o modo con que
se sosiega, responde enteramente a una queja, sentimiento o razon contraria.
Cumplimiento del deseo o del gusto.

Servicio: Organizacion y personal destinados a cuidar intereses y satisfacer
necesidades del pablico o de alguna entidad oficial o privada. Es el conjunto de
acciones establecidas para incrementar la satisfaccion del cliente unido a los
beneficios del producto.

Servicio turistico: Organizacion adecuada y personal especializado destinados a

satisfacer necesidades y deseos del turista.
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2.4.- HIPOTESIS

a) HIPOTESIS PROBABLE SOLUCION

El Modelo de Gestion de Servicio al cliente para el Hotel Chimborazo Internacional
de la ciudad de Riobamba, provincia de Chimborazo, orientara al personal del

establecimiento hotelero al mejoramiento de los servicios hoteleros.

b) HIPOTESIS RESPUESTA A PREGUNTAS

¢Podria ser que un Modelo de Gestion de Servicio al cliente para el Hotel
Chimborazo Internacional de la ciudad de Riobamba, provincia de Chimborazo,

oriente al personal?

2.5.- IDENTIFICACION DE VARIABLES

En nuestro estudio utilizaremos dos variables, la variable dependiente y la variable
independiente. En una forma clara podemos decir que la primera de estas, se refiere a
la causa y la segunda al efecto, es decir, las variables dependientes son una forma de
estimulo experimental que esta presente o que falta mientras que las variables

independientes son causadas por el efecto del estimulo de la variable dependiente.

Cabe recalcar que existen sin numero de variables, por eso es necesario definirlas y
clasificarlas para esclarecer cual se va a utilizar y evitar problemas en el futuro. De la
realizacion de un modelo de gestion de servicio al cliente y el mejoramiento de los

procesos, las habilidades y la competencia para prestar los servicios
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Asi pues, tomando en cuenta el modelo de gestion de servicio y conociendo su
concepto, se decidio utilizar las dimensiones del servicio y la gestion para crear las
variables, ademas, esta tesis se centrara en el modelo de gestion. Las variables

dependientes e independientes que se utilizan en este estudio son las siguientes:

2.5.1.- Variable dependiente

Servicio al cliente: es la forma en que la empresa cuida de los clientes, para brindar
satisfaccion a los mismos. Esta variable pretende analizar la conformidad del cliente

con el servicio recibido por parte del Hotel Chimborazo Internacional.

2.5.2.- Variable independiente

Modelo de gestion: es la forma que la empresa manejara sus procesos, habilidades y
destrezas en cuanto al servicio. Esta variable pretende analizar la funcién

administrativa 'y de gestion que ejerce el establecimiento hotelero.
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2.6.- OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

TABLA No 2
OPERACIONALIZACION DE VARIABLES
VARIABLE CONCEPTO CATEGORIAS INDICADORES TECNICASE
INSTRUMENTOS
Variable Es un esguema o marco de v' Esquema v" Ciclo
independiente | referencia para la v Administracion administrativo | Técnicas:
administracién de una entidad v' Forma v’ Eficiencia y | Encuestas
MODELO DE |en forma sistemética vy sistematizada vy eficacia
GESTION racional para la toma de radical v' Desarrollo Instrumento:
decisiones. v' Toma de empresarial Cuestionario
Fuente: decisiones
(http://definicion.de/modelo-
de-gestion/)
Variable Es el conjunto de prestaciones v" Prestaciones v' Oferta Técnicas:
dependiente interrelacionadas en  un v Proceso v/ Canales de | Encuestas
proceso que se ofrecen con el v’ Servicio distribucion
SERVICIO AL | fin de que el cliente obtenga v' Satisfaccion de las v Fidelidad Instrumento:
CLIENTE un servicio en el momento y necesidades Cuestionario

lugar adecuado para la
satisfaccion de sus
necesidades.

Elaborado por
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CAPITULO 111

MARCO METODOLOGICO

3.1.-TIPO DE ESTUDIO

El presente estudio estard enmarcado dentro de un disefio de campo con modalidad
descriptiva, es decir, se basan en informacién o datos primarios obtenidos
directamente de la realidad, es decir, el Hotel. Ademas, servird para profundizar el
conocimiento objetivo del problema para la posible elaboracion del modelo de
gestion. Se delimitaran los hechos que conforman el problema, se estructuraran las
diferentes variables que componen la investigacion, luego de recolectar y analizar las
pautas y actividades del servicio brindado a los clientes, se disefiard un modelo de
gestion de servicio al cliente para orientar al personal del hotel.

3.2.- POBLACION Y MUESTRA

El conjunto poblacional del presente estudio esta conformado por dos estratos
claramente definidos. El primero, conformado por dieciséis (16) clientes internos del
Hotel Chimborazo Internacional, los cuales por su naturaleza e importancia pasaran a
formar parte de la muestra en su totalidad. Este segmento esta formado de la siguiente

manera:

1 Gerente general

1 Administrador
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Auditor

Recepcionistas

Cocinero

Lavaplatos

Meseros

Encargado bar

Camareras

Encargado de las compras
Encargado del Mantenimiento
Guardia de seguridad
TOTAL

representativo en afluencia turistica del afio 2011.

Segmentacién de mercado

TABLA No 3
DISTRIBUCION DE LA POBLACION

El segundo estrato esta representado por trescientos cinco (305) clientes externos del
Hotel Chimborazo Internacional que se hospedaron en la empresa en el mes de

octubre del 2011. Cabe recalcar que se tomé la muestra de este mes por ser el mas

Quedando entonces la poblacion de la siguiente manera:

SEGMENTO NUMERO
CLIENTES

EXTERNOS 305

TOTAL 305

Fuente: Datos y registros Hotel Chimborazo Internacional

Elaborado por: Pamela Pinduisaca Manjarrés
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Para determinar el tamafio de la muestra se calculard a través de la férmula,
aplicandola solo al segmento de clientes externos, ya que el de empleados pasara a

formar parte de la muestra con probabilidad uno.

Para calcular el tamafio de la muestra consideramos la Formula del Centro de

Investigaciones de la Universidad de Santiago de Chile donde:

n= Muestra

E= Error admisible

N= Poblacion

p= Probabilidad de ocurrencia
g= Probabilidad de fracaso
K= Nivel de confianza.

B (0.5)(0.5)(305)
™~ (305 — 1)(0.05)°
22

+ (0.50)(0.50)

76.25

~0.76

p=—_""
T-I—D.ZE

76.25
n=————
0.19 +0.25
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_76.25

0.44
n=173.29
n =173

El muestreo es probabilistico ya que todos y cada uno de los que conforman la

poblacion tienen la posibilidad de ser investigados.
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3.3.- PROCEDIMIENTOS

Los métodos que se utilizardn para la recoleccion de datos seran:

= La observaciéon

= Laencuesta

Los instrumentos de investigacion seran:

e Observacion directa
o Encuesta de satisfaccion al cliente
o Encuestas para determinar la percepcion de los empleados

El primer instrumento que se utilizara para recoger los datos serd la observacion
directa con lo cual evaluaremos la situacion actual del servicio al cliente en el Hotel

Chimborazo Internacional.

El segundo instrumento que se manejard sera el cuestionario estructurado el cual
aplicaremos a los empleados del hotel para conocer la percepcion de los mismos los
cuales estan vinculados directamente con la realidad del servicio a través de

preguntas previamente estipuladas.
Por ultimo se aplicara a los clientes una encuesta de Satisfaccion del Cliente, para

conocer la percepcion que tienen del servicio ofrecido por el Hotel con una escala de

estimacion para la evaluacion de ciertos valores de los empleados y de la empresa.
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3.4.- PROCESAMIENTO Y ANALISIS

Para un mejor analisis e interpretacion de los resultados se los realiz6 en tablas
estadisticas que en su mayoria contendran porcentajes y se acompafiara con un
gréfico o diagrama de pastel. El grafico pastel, se utilizara para tabular tanto los datos

de los clientes internos, y los clientes externos.
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3.4.1.- PRESENTACION DE LOS RESULTADOS

TABULACION DE DATOS DE LOS CLIENTES INTERNOS

— Sexo
TABLA No 4
TIPO DE SEXO
ESTRATOS MUESTRA | PORCENTAJE
FEMENINO 6 37.5%
MASCULINO 10 62.5%
TOTAL 16 100%

Fuente: Encuestas Octubre/2011
Elaborado por: Pamela Pinduisaca Manjarrés

GRAFICO No 1
TIPO DE SEXO

Fuente: Encuestas Octubre/2011
Elaborado por: Pamela Pinduisaca Manjarrés

Analisis: Podemos observar que el 62,5% del personal que labora en el Hotel

Chimborazo Internacional es de sexo masculino y el 37,5% femenino.
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— Nivel de instruccion

TABLA No 5
NIVEL DE INSTRUCCION

ESTRATOS MUESTRA | PORCENTAJE
PRIMARIA 1 6%
SECUNDARIA 11 69%
SUPERIOR 4 25%
TOTAL 16 100%

Fuente: Encuestas Octubre/2011
Elaborado por: Pamela Pinduisaca Manjarrés

GRAFICO No 2
NIVEL DE INSTRUCCION

PRIMARIA
1
6%

'SUPERIOR
a

Fuente: Encuestas Octubre/2011
Elaborado por: Pamela Pinduisaca Manjarrés

Anélisis: Se observa que 69% del personal del Hotel Chimborazo Internacional tiene

estudios secundarios, el 25% estudios superiores y el 6% Unicamente la primaria.
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1.- ¢La administracion del hotel tiene definida su planificacion?

TABLA No 6

PLANIFICACION DEL HOTEL

ESTRATOS MUESTRA | PORCENTAJE
Sl 3 19%
NO 13 81%
TOTAL 16 100%

Fuente: Encuestas Octubre/2011
Elaborado por: Pamela Pinduisaca Manjarrés

GRAFICO No 3

PLANIFICACION DEL HOTEL

Fuente: Encuestas Octubre/2011
Elaborado por: Pamela Pinduisaca Manjarrés

Anélisis: Se observa que el 81% del personal que labora en el Hotel Chimborazo
Internacional opina que la administracion del hotel no tiene una planificacion definida

y el 19% dice que si la tiene.
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2.- ¢ Es adecuada la comunicacion e informacion dentro de la empresa?

TABLA No 7
COMUNICACION E INFORMACION DENTRO DE LA EMPRESA

ESTRATOS MUESTRA | PORCENTAJE
Sl 5 31%
NO 11 69%
TOTAL 16 100%

Fuente: Encuestas Octubre/2011
Elaborado por: Pamela Pinduisaca Manjarrés

GRAFICO No 4
COMUNICACION E INFORMACION DENTRO DE LA EMPRESA

Fuente: Encuestas Octubre/2011
Elaborado por: Pamela Pinduisaca Manjarrés

Analisis: Podemos observar que el 69% de los empleados y trabajadores del hotel
opinan que no existe una adecuada comunicacion e informacion dentro de la empresa

y el 31% dice que si la hay.
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3.- ¢ Se analiza la calidad del servicio que presta el hotel a sus clientes?

TABLA No 8
CALIDAD DEL SERVICIO

ESTRATOS MUESTRA | PORCENTAJE
S 4 25%
NO 12 75%
TOTAL 16 100%

Fuente: Encuestas Octubre/2011
Elaborado por: Pamela Pinduisaca Manjarrés

GRAFICO No 5
CALIDAD DEL SERVICIO

Fuente: Encuestas Octubre/2011
Elaborado por: Pamela Pinduisaca Manjarrés

Anélisis: Se observa que el 75% del personal que labora en el Hotel Chimborazo
Internacional opina que no se analiza la calidad del servicio a los clientes, y el 25%

dice que si se lo hace.
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4.- ;Se presta la debida atencién al Recurso Humano?

TABLA No 9

ATENCION AL RECURSO HUMANO

ESTRATOS MUESTRA | PORCENTAJE
Sl 3 19%

NO 13 81%

TOTAL 16 100%

Fuente: Encuestas Octubre/2011

Elaborado por: Pamela Pinduisaca Manjarrés

GRAFICO No 6

ATENCION AL RECURSO HUMANO

Analisis: Podemos observar que el 81% del personal que labora en el Hotel dice que

no existe la debida atencion al recurso humano y el 19% opina que si hay atencion.

Fuente: Encuestas Octubre/2011
Elaborado por: Pamela Pinduisaca Manjarrés
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5.- ¢ Estén claramente definidas las funciones del personal del hotel?

TABLA No 10
FUNCIONES DEL PERSONAL DEL HOTEL

ESTRATOS MUESTRA | PORCENTAJE
Sl 5 31%
NO 11 69%
TOTAL 16 100%

Fuente: Encuestas Octubre/2011
Elaborado por: Pamela Pinduisaca Manjarrés

GRAFICO No 7
FUNCIONES DEL PERSONAL DEL HOTEL

Fuente: Encuestas Octubre/2011
Elaborado por: Pamela Pinduisaca Manjarrés

Anélisis: El 69% del personal del hotel Chimborazo Internacional manifiesta que no

estan claras sus funciones y el 31% si tiene clara sus funciones.
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6.- ¢ Cree usted que el proceso de seleccion y contratacion del personal en el hotel
es adecuado?

TABLA No 11
PROCESO DE SELECCION Y CONTRATACION DEL PERSONAL

ESTRATOS MUESTRA | PORCENTAJE
Sl 3 19%
NO 13 81%
TOTAL 16 100%

Fuente: Encuestas Octubre/2011
Elaborado por: Pamela Pinduisaca Manjarrés

GRAFICO No 8
PROCESO DE SELECCION Y CONTRATACION DEL PERSONAL

Fuente: Encuestas Octubre/2011
Elaborado por: Pamela Pinduisaca Manjarrés

Analisis: El 81% de empleados manifiesta que no existe un adecuado proceso para la
seleccién y contratacion de personal y el 19% opina que el proceso es adecuado.
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7.- ¢ Existe un buen ambiente laboral dentro del hotel?

TABLA No 12
AMBIENTE LABORAL

ESTRATOS MUESTRA | PORCENTAJE
Sl 4 25%
NO 12 75%
TOTAL 16 100%

Fuente: Encuestas Octubre/2011
Elaborado por: Pamela Pinduisaca Manjarrés

GRAFICO No 9
AMBIENTE LABORAL

Fuente: Encuestas Octubre/2011
Elaborado por: Pamela Pinduisaca Manjarrés

Analisis: Empleados y trabajadores manifiestan en un 75% que no existe un buen

ambiente laboral y el 25% si tiene un buen clima laboral.
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8.- ¢ Existen instrucciones claras para la atencion al cliente?

TABLA No 13
INSTRUCCIONES PARA LA ATENCION AL CLIENTE

ESTRATOS MUESTRA | PORCENTAJE
S 4 25%
NO 12 75%
TOTAL 16 100%

Fuente: Encuestas Octubre/2011
Elaborado por: Pamela Pinduisaca Manjarrés

GRAFICO No 10
INSTRUCCIONES PARA LA ATENCION AL CLIENTE

Fuente: Encuestas Octubre/2011
Elaborado por: Pamela Pinduisaca Manjarrés

Analisis: Se observa que el 75% de empleados y trabajadores no tiene instrucciones
claras para la atencion al cliente y el 25% aduce que si las tiene.
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9.- ¢Pienso que la manera de hacer mi trabajo ejerce un efecto en la calidad de

servicio que le prestamos a nuestros clientes?

TABLA No 14
EL TRABAJO EJERCE UN EFECTO DE CALIDAD

ESTRATOS MUESTRA | PORCENTAJE
Sl 14 87,5%
NO 2 12,5%
TOTAL 16 100%

Fuente: Encuestas Octubre/2011
Elaborado por: Pamela Pinduisaca Manjarrés

GRAFICO No 11
EL TRABAJO EJERCE UN EFECTO DE CALIDAD

Fuente: Encuestas Octubre/2011
Elaborado por: Pamela Pinduisaca Manjarrés

Andlisis: EI 87,5% de empleados piensa que su trabajo ejerce un efecto de calidad en
el servicio prestado y el 12,5% piensa que no existe influencia.
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10.- ¢Demuestro trabajo en equipo con mis comparieros a la hora de servir al

cliente?

TABLA No 15
TRABAJO EN EQUIPO

ESTRATOS MUESTRA | PORCENTAJE
Sl 7 44%
NO 9 56%
TOTAL 16 100%

Fuente: Encuestas Octubre/2011
Elaborado por: Pamela Pinduisaca Manjarrés

GRAFICO No 12
TRABAJO EN EQUIPO

Fuente: Encuestas Octubre/2011
Elaborado por: Pamela Pinduisaca Manjarrés

Anélisis: Se observa que el 56% de empleados y trabajadores considera que no existe
trabajo en equipo a la hora de servir al cliente y el 44% piensa que si hay.
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TABULACION DE DATOS DE LOS CLIENTES EXTERNOS

— ¢Cuél es su procedencia?

TABLA No 16
PROCEDENCIA

ESTRATOS MUESTRA PORCENTAJE
NACIONAL 169 98%
EXTRANJERA 4 2%
TOTAL 173 100%

Fuente: Encuestas Octubre/2011
Elaborado por: Pamela Pinduisaca Manjarrés

GRAFICO No 13
PROCEDENCIA

4
2%
EXTRANJERA

Fuente: Encuestas Octubre/2011
Elaborado por: Pamela Pinduisaca Manjarrés

Anélisis: El 98% de huéspedes del Hotel Chimborazo Internacional es de

procedencia nacional y el 2% es de procedencia internacional.
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— ¢ Cual es su nivel de instruccién?

TABLA No 17
NIVEL DE INSTRUCCION

ESTRATOS MUESTRA PORCENTAJE
PRIMARIA 10 6%
SECUNDARIA 59 34%
SUPERIOR 104 60%
TOTAL 173 100%

Fuente: Encuestas Octubre/2011
Elaborado por: Pamela Pinduisaca Manjarrés

GRAFICO No 14
NIVEL DE INSTRUCCION

PRIMARIA

10

Fuente: Encuestas Octubre/2011
Elaborado por: Pamela Pinduisaca Manjarrés

Analisis: El 60% de clientes externos del Hotel Chimborazo Internacional tiene

estudios superiores, el 34% estudios secundarios y el 6% estudios primarios.
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1.- ¢Cual es su grado de satisfaccion con el servicio recibido en el Hotel

Chimborazo Internacional?

TABLA No 18
GRADO DE SATISFACCION CON EL SERVICIO

ESTRATOS MUESTRA | PORCENTAJE
COMPLETAMENTE SATISFECHO 25 14%
SATISFECHO 58 34%
INSATISFECHO 90 52%
TOTAL 173 100%

Fuente: Encuestas Octubre/2011
Elaborado por: Pamela Pinduisaca Manjarrés

GRAFICO No 15
GRADO DE SATISFACCION CON EL SERVICIO

SATISFECHO
14%
25

Fuente: Encuestas Octubre/2011
Elaborado por: Pamela Pinduisaca Manjarrés

Analisis: El 52% de los huéspedes se sienten insatisfechos con el servicio, el 34%
satisfecho y el 14% completamente satisfecho.
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2.- ¢Considera usted que el hotel tiene claramente definida una planificacion

para ofrecer el servicio a sus clientes?

TABLA No 19
PLANIFICACION DEL HOTEL

ESTRATOS MUESTRA PORCENTAJE
Sl 50 29%
NO 123 71%
TOTAL 173 100%

Fuente: Encuestas Octubre/2011
Elaborado por: Pamela Pinduisaca Manjarrés

GRAFICO No 16
PLANIFICACION DEL HOTEL

Fuente: Encuestas Octubre/2011
Elaborado por: Pamela Pinduisaca Manjarrés

Analisis: El 71% de los huéspedes consideran que la empresa no tiene definida su

planificacién y el 29% considera que si cuenta con una planificacion.

80



3.- ¢ Cree usted que la comunicacion en el hotel es clara para el cliente?

TABLA No 20
COMUNICACION EN EL HOTEL

ESTRATOS |MUESTRA|PORCENTAJE
Sl 73 42%
NO 100 58%

TOTAL 173 100%

Fuente: Encuestas Octubre/2011
Elaborado por: Pamela Pinduisaca Manjarrés

GRAFICO No 17
COMUNICACION EN EL HOTEL

Fuente: Encuestas Octubre/2011
Elaborado por: Pamela Pinduisaca Manjarrés

Anélisis: Se observa que el 58% de los clientes externos opinan que la comunicacion

en el hotel no es clara y el 42% piensa que si lo es.
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4.- ¢ El Servicio prestado por el hotel se adapta a las necesidades del cliente?

TABLA No 21
EL SERVICIO SE ADAPTA A LAS NECESIDADES DEL CLIENTE

ESTRATOS |MUESTRA |PORCENTAJE
Sl 62 36%
NO 111 64%

TOTAL 173 100%

Fuente: Encuestas Octubre/2011
Elaborado por: Pamela Pinduisaca Manjarrés

GRAFICO No 18
EL SERVICIO SE ADAPTA A LAS NECESIDADES DEL CLIENTE

Fuente: Encuestas Octubre/2011
Elaborado por: Pamela Pinduisaca Manjarrés

Analisis: El 64% de los clientes externos consideran que el servicio prestado no se

adapta a sus necesidades mientras que el 36% piensa que si.
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5.- ¢Considera usted que el personal que labora en el hotel esta calificado para

las tareas que tiene que realizar?

TABLA No 22
PERSONAL CALIFICADO PARA LAS TAREAS

ESTRATOS |MUESTRA|PORCENTAJE
Sl 35 20%
NO 138 80%

TOTAL 173 100%

Fuente: Encuestas Octubre/2011
Elaborado por: Pamela Pinduisaca Manjarrés

GRAFICO No 19
PERSONAL CALIFICADO PARA LAS TAREAS

Fuente: Encuestas Octubre/2011
Elaborado por: Pamela Pinduisaca Manjarrés

Analisis: El 80% de los huéspedes consideran que los empleados no estan calificados
para las tareas que tiene que realizar mientras que el 20% considera que si lo esta.
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6.- ¢ Cree usted que la administracion del hotel analiza la calidad de servicio que
se presta a los clientes?

TABLA No 23
CALIDAD DEL SERVICIO

ESTRATOS MUESTRA PORCENTAJE
Sl 40 23%
NO 133 77%
TOTAL 173 100%

Fuente: Encuestas Octubre/2011
Elaborado por: Pamela Pinduisaca Manjarrés

GRAFICO No 20
CALIDAD DE SERVICIO

Fuente: Encuestas Octubre/2011
Elaborado por: Pamela Pinduisaca Manjarrés

Anélisis: El 77% de los huéspedes consideran que la administracion del hotel no

analiza la calidad del servicio y el 23% piensa que si lo hace.
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7.- ¢ Cree usted que el hotel cuenta con una infraestructura adecuada?

TABLA No 24

INFRAESTRUCTURA DEL HOTEL

ESTRATOS MUESTRA PORCENTAJE
Sl 76 44%
NO 97 56%
TOTAL 173 100%

Fuente: Encuestas Octubre/2011

Elaborado por: Pamela Pinduisaca Manjarrés

GRAFICO No 21

INFRAESTRUCTURA DEL HOTEL

Fuente: Encuestas Octubre/2011

Elaborado por: Pamela Pinduisaca Manjarrés

Anélisis: Se observa que el 56% de los clientes externos piensa que el hotel no tiene

una adecuada infraestructura

y el 44% considera que si la tiene.
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8.- ¢En el servicio recibido, usted pudo notar que el personal realiza multiples
funciones ademas de las definidas?

TABLA No 25
MULTIPLES FUNCIONES DEL PERSONAL

ESTRATOS MUESTRA PORCENTAJE
Sl 153 88%
NO 20 12%
TOTAL 173 100%

Fuente: Encuestas Octubre/2011
Elaborado por: Pamela Pinduisaca Manjarrés

GRAFICO No 22
MULTIPLES FUNCIONES DEL PERSONAL

Fuente: Encuestas Octubre/2011
Elaborado por: Pamela Pinduisaca Manjarrés

Anélisis: Se observa que el 88% de los clientes externos notd que el personal realiza
multiples funciones y el 12% no lo observo.
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9.- ¢En el servicio prestado se reflejo un buen clima organizacional entre los

empleados?

TABLA No 26
CLIMA ORGANIZACIONAL

ESTRATOS | MUESTRA | PORCENTAJE

Sl 60 35%
NO 113 65%
TOTAL 173 100%

Fuente: Encuestas Octubre/2011
Elaborado por: Pamela Pinduisaca Manjarrés

GRAFICO No 23
CLIMA ORGANIZACIONAL

Fuente: Encuestas Octubre/2011
Elaborado por: Pamela Pinduisaca Manjarrés

Analisis: Se observa que el 65% de los huéspedes percibi6 que no hay un buen clima

organizacional entre los empleados y el 35% si not6 un buen clima organizacional.
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3.5.- PROPUESTA

3.5.1.- TITULO DE LA PROPUESTA

“MODELO DE GESTION DE SERVICIO AL CLIENTE PARA EL HOTEL
CHIMBORAZO INTERNACIONAL DE LA CIUDAD DE RIOBAMBA,
PROVINCIA DE CHIMBORAZO”

3.5.2- OBJETIVOS DEL MODELO DE GESTION DE SERVICIO AL
CLIENTE

3.5.3.- OBJETIVO GENERAL

Disefiar la propuesta del Modelo de Gestién de Servicio al cliente para el Hotel
Chimborazo Internacional de la Ciudad de Riobamba, provincia de Chimborazo

conforme a las necesidades halladas en la institucién.

3.5.4.- OBJETIVOS ESPECIFICOS

= Presentar informacion general de la empresa y sus actividades.

= Definir los requerimientos minimos para establecimientos de primera
categoria.

= Establecer la estructura interna del establecimiento hotelero.

= Determinar las funciones y responsabilidades de cada empleado de acuerdo al
organigrama de la empresa.

= Definir el proceso de seleccion y contratacion del personal.

= Especificar las normas y técnicas de servicio al cliente en base a estandares.
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3.5.5.- JUSTIFICACION

La presente propuesta con el tema “Modelo de Gestion de servicio al cliente para el
hotel Chimborazo Internacional”, es de suma importancia, debido a que pretende
superar las deficiencias existentes en el establecimiento hotelero de tal manera que el
mismo pueda solucionar las debilidades y asi alcanzar sus objetivos que son la razon

de ser del hotel.

El Modelo de Gestion se justifica por ser una herramienta administrativa muy
importante que contribuye a mejorar la calidad de servicio que se brinda a los clientes
asi como a ayudar a empleados y trabajadores a desarrollar los conocimientos,

destrezas y habilidades en el servicio prestado.

En el mercado tan competitivo como el actual, la empresa debe adoptar este modelo
como una herramienta administrativa dentro de la gestion la cual le permita hacer un
uso eficiente de los recursos administrativos y humanos para alcanzar éxito

empresarial dentro de la competencia.

El establecimiento hotelero no cuenta con misién, visién y objetivos. No posee un
organigrama estructural y funcional que le ayude al desarrollo de sus actividades. Es
por tal razdn que la propuesta tomara estos aspectos como base para su mejora.

Se propone desarrollar este modelo de gestion de servicio al cliente, el cual
proporciona soluciones a los problemas existentes en el Hotel ya que aporta al
mejoramiento de la calidad de servicio beneficiando a clientes internos y externos,
poniendo a disposicién la forma y los pasos a seguir para lograr la satisfaccion del
cliente lo cual les permitira desarrollar un servicio en base a calidad ademas de ello,
se proporcionara los pasos fundamentales para el proceso de seleccion y contratacion
de personal con su respectivo formato y las funciones especificas de cada empleado
que labora en la organizacion en base a las normas legales que rigen a los

establecimientos hoteleros.
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35.6- INFORMACION GENERAL DEL HOTEL CHIMBORAZO
INTERNACIONAL

El hotel Chimborazo esté ubicado en la parte mas alta de la ciudad, esta considerado
como uno de los hoteles de primera clase, por la estructura y servicios que ofrece a
los turistas. EI Hotel fue construido hace 27 afios por el sefior Daniel Borja, en la

actualidad ofrece servicios de alojamiento, alimentacion y recreacion.

El hotel es visitado en su mayoria por turistas que llegan a la ciudad con fines de

negocios, trabajo u otros.

= Ubicacion: Ciudad de Riobamba, Provincia de Chimborazo.
= Direccion: Argentinos y Nogales s/n. Barrio Los Pinos.
= Teléfonos: 2963-474 / 2963-475 / 2942-290. Fax: 2963-473.

Email: hotelchimborazo@andinanet.net

= Pagina Web: www.hotelchimborazo.net

» Administrador: Dr. Patricio Vallejo Chavez.
= Gerente Propietario: Dr. Fausto Vallejo Escobar y Sefiora

Instalaciones del Hotel Chimborazo Internacional

= Garaje privado

= Guardiania

= Piscina, sauna, hidromasaje, turco.
= Sala de juegos

= Sala de conferencias
Cuatro salones para eventos sociales:

= | 0s Helechos
= E| Mirador
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= Los Candelabros
= El Conquistador
= Pijano Bar cafeteria “La Tertulia”

Habitaciones

El hotel cuenta con 32 habitaciones (74 plazas) comodas y elegantes y estan

distribuidas de la siguiente manera con su respectivo precio:
» Habitacion Simple: $43.00
El precio incluye el 22% de impuesto y desayuno.
La habitacién es alfombrada, cuenta con bafio privado, agua caliente las 24 horas del
dia, TV cable, mini bar, teléfono y mesa de noche.
» Habitacion Matrimonial: $50.00
El precio incluye el 22% de impuesto y desayuno.
La habitacién es alfombrada, cuenta con bafio privado, agua caliente las 24 horas del
dia, TV cable, mini bar, teléfono y mesa de noche.
» Habitacion Doble: $60.00
El precio incluye el 22% de impuesto y desayuno.
La habitacion es alfombrada, cuenta con bafio privado, agua caliente las 24 horas del
dia, TV cable, mini bar y teléfono.

» Habitacion Triple: $80.00

El precio incluye el 22% de impuesto y desayuno.
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La habitacion es alfombrada, cuenta con bafio privado, agua caliente las 24 horas del

dia, TV cable, mini bar y teléfono.
= Suite: $110.00
El precio incluye el 22% de impuesto y desayuno.
La habitacion es alfombrada, cuenta con bafio privado, agua caliente las 24 horas del

dia, TV cable, mini bar, teléfono, sala de estar privada con chimenea, mesa de noche,

sofd y un amplio espacio para gozar de una perfecta estadia.
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3.5.7.- REQUERIMIENTOS MINIMOS PARA ESTABLECIMIENTOS DE
PRIMERA CATEGORIA

TABLA No 27
REQUERIMIENTOS MINIMOS HOTEL PRIMERA CATEGORIA

HOTEL PRIMERA

REQUERIMIENTOS MINIMOS

1 Estacionamiento propio o contratado, dentro o fuera de las
instalaciones del hotel. (10 % del No. Hab.)

2 Generador para suministro de energia eléctrica en servicios basicos:
ascensores, salidas de emergencia, pasillos y areas comunes

3 | Agua caliente centralizada 24 horas en ducha y lavabo

4 | Conexion a Internet al menos en el 50 % de las habitaciones del
hotel. (No aplica en localidades que no exista servicio)

5 Servicio telefonico de discado directo (interno, nacional e
internacional) en cada habitacion, con atencidn en espafiol e inglés,
24 h.

6 Por lo menos tres de los siguientes servicios:

1) Piscina

2) Bafio Turco (vapor) y/o Sauna (seco)

3) Hidromasajes

4) Gimnasio

5) Area deportivas y/o recreativas

6) SPA (Sala de masajes)

7) Peluqueria y Salon de Belleza

8) Local comercial a fin a la actividad (Ej.: Agencia Viajes,
souvenirs, artesanias, casa de cambios, etc.) Se considerara como un
solo servicio a uno o mas locales comerciales.

7 | Sistema de acondicionamiento térmico en &reas de uso comdn 'y, en
cada habitacion, con manejo independiente; mediante:

- sistema de enfriamiento cuando la temperatura interior sea mayor a
24°C

- sistema de calefaccion cuando la temperatura interior sea menor a
18°
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8 Accesos

9 Una entrada principal de clientes y otra de servicio

10 |Acceso al hotel, con facilidades para el uso de personas con
discapacidad

11 | Ascensores

12 | Ascensor(es) para uso de huéspedes, si el hotel posee tres 0 mas pisos
(incluye planta baja)

13 | Ascensor de servicio si el hotel posee dos 0 mas pisos. (No aplica
para hoteles existentes)

14 |AREAS DE CLIENTES - GENERAL

15 | Servicio de recepcion 24 horas, atencion espafiol e inglés, al menos
16 |Centro de negocios 24 horas, con acceso a internet

17 | Area de vestibulo, recepcion, conserjeria: 0,6 m2 por habitacion
18 |Salones para eventos (1 m2 / Hab.)

19 |Restaurante y/o Cafeteria en zonas diferenciadas, dentro de las
instalaciones del hotel

20 | Servicio de Bar dentro del hotel

21 | Servicios higiénicos generales, diferenciados por género

22 | Servicio de salones, eventos y banquetes

23 | Areas de Clientes - Habitaciones

24 | Caja de seguridad en habitacion

25 | Cerraduras electronicas y/o de seguridad

26 | Mini Bar (Frigobar), al menos en el 50 % de las habitaciones
27 | Colchon, protector de colchoén, sabanas, cobija(s), cubrecama, y
almohada(s), por cada cama

28 |Portamaletas

29 |Closet

30 | Escritorio y/o mesa

31 |Comoda y/o mueble para Television

32 | Silla por huésped

33 | Un velador o mesa de noche, al menos

34 | Cobija y almohada adicional

35 | Area total, incluido bafio, al menos

Sencilla: 18 m2

Doble: 25 m2

Junior Suite: 32 m2

Suite: 37 m2

Nota: Para establecimientos existentes aplica 20 % menos sobre estas
areas. Al igual que debera cumplir con este requisito al menos en el
90% del nimero total de habitaciones.
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36 |Bafo en todas las habitaciones

37 | Cama(s) de una plaza y media o matrimonial, seguin corresponda

38 | lluminacidn eléctrica central o similar, controlada junto a la puerta de
acceso

39 | Luz de velador o cabecera por huésped (para lectura)

40 |Basurero

41 | Tomacorriente con indicacion de voltaje

42 | Cortinas y/o visillo y black out

43 | Radio, reloj despertador

44 | Televisor a color con control remoto, con acceso a television satelital

45 | Teléfono en habitacion

46 | Habitacion(es) con facilidades para el uso de personas con

discapacidad en silla de ruedas

47 | lluminacion independiente sobre el lava manos

48 |Lava manos, ducha

49 | Espejo de medio cuerpo sobre el lavamanos

50 |Barra de seguridad en tina y/o ducha y piso anti deslizante

51 | Tomacorriente con indicacion de voltaje

52 | Inodoro con asiento y tapa,

53 |Basurero

54 | Toallero y/o gancho / repisa junto a la ducha y/o tina y lavamanos

55 | Secador de pelo

56 | Un juego de toallas (bafio y manos) por huésped y una toalla de piso
para salida de tina.

57 |Jabdn en lavamanos y ducha, papel higiénico y repuesto, un vaso por
huésped, champu.(gorra de bafio)

58 |b) Servicio de lavanderia, limpieza en seco y planchado, propio o
tercerizado

59 | Servicio 16 horas, de alimentos y bebidas a la habitacion (carta
definida para este servicio en espafiol e inglés)

60 | Servicio de llamada a despertar, con atencion en espafiol e inglés, 24
Horas.

61 | Servicio de conserjeria y/o botones

62 | Servicio medico, propio o tercerizado. (24 horas)

63 | Servicio de custodia de equipaje, 24 horas

64 | Areas para fumadores y no fumadores (habitaciones y areas comunes)

Fuente: MINTUR-Gerencia Regional-Sierra Centro.
Elaborado por: Pamela Pinduisaca Manjarrés
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358- ESTRUCTURA INTERNA DEL HOTEL CHIMBORAZO
INTERNACIONAL

3.5.9.- PLANEACION

3.5.10 - VISION DEL HOTEL CHIMBORAZO INTERNACIONAL

Se propone para el hotel:

Nuestra visién como empresa hotelera de primera categoria ubicada en la ciudad de
Riobamba, provincia de Chimborazo es llegar a ser lideres en servicio turistico dentro
de la competencia por medio de la calidad de nuestros servicios, la satisfaccion y

fidelidad de nuestros clientes y el desempefio de los empleados.

3.5.11 - MISION DEL HOTEL CHIMBORAZO INTERNACIONAL

Nuestra mision como empresa hotelera es brindar el mejor servicio a nuestros
clientes, amparados por una atencion personalizada en un ambiente de confort y
seguridad con un personal capacitado, logrando la fidelidad de los mismos y

adquiriendo prestigio dentro de la competencia.

3.5.12.- OBJETIVOS DEL HOTEL CHIMBORAZO INTERNACIONAL

= Ofrecer servicios de alojamiento, alimentacion y recreacion a nuestros clientes
satisfaciendo sus necesidades y expectativas y ganando prestigio en el sector
hotelero.

= Capacitar periédicamente al personal del hotel para elevar su nivel profesional
y lograr en ellos una ventaja competitiva dificil de imitar.

= Proporcionar un valor afiadido a nuestros servicios, propiciando a nuestros

clientes la opcion de eleccidn a traves de una innovacién continua.
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= Ofrecer un servicio proactivo tomando en cuenta las preferencias de los
clientes al tomar las decisiones e implementar precios y descuentos segun el

cliente.

3.5.13.- POLITICAS

35.14.- POLITICAS DEL RECURSO HUMANO PARA EL HOTEL
CHIMBORAZO INTERNACIONAL

Objetivos que se propone para el recurso humano:

a) Asegurar un tratamiento imparcial para empleados y trabajadores del
establecimiento hotelero ante situaciones equivalentes.
b) Guiar al personal administrativo para la toma de decisiones referentes a la

administracion del personal.

3.5.15.- RESPONSABILIDADES DEL HOTEL HACIA EL EMPLEADO

Las responsabilidades que el establecimiento hotelero debe considerar frente al

cliente interno son las siguientes:

= Reclutar, seleccionar, desarrollar, asesorar y recompensar a los empleados
por las labores desempefiadas en fin de ayudar a lograr la mision de la
empresa.

= Mejorar la comunicacion.

» Reducir los sentimientos negativos.

= Comunicar pronto.

= Incluir a los trabajadores en el proceso de toma de decisiones.

= Proporcionar la mejor ayuda externa posible a los trabajadores que se

tienen que ir.
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= Aceptar el cambio empezando desde arriba.

= Sentir empatia con el equipo de trabajo.

= Propiciar una participacion activa de todos los empleados.

=  Satisfacer las necesidades individuales de los integrantes de la
organizacion, de modo que cada individuo se sienta realizado en la

ejecucion de sus labores.

3.5.16.- RESPONSABILIDADES DEL EMPLEADO HACIA EL CLIENTE

Entre las mas importantes para que el hotel ofrezca un mejor servicio al cliente estan:

= Valorar al cliente (la persona méas importante en el hotel)
= Ser positivo (jamas hacer comentarios negativos del hotel ante el huésped).
= Ser responsable

= Ser puntual

= Ser honrado

= Ser buen compariero y demostrar respeto (compafierismo)
= Trabajar en equipo

= Tener cooperacion con la empresa

= Tener un gusto especial por el aseo del area de trabajo

» Promover los servicios del hotel

= Cuidar y vigilar la entrada de personas extrarias al hotel

= Prevenir incendios y accidentes a huéspedes y empleados
= Deseo de mejorar

= Dar una atencién esmerada y prioridad a las quejas de los huéspedes.
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3.5.17.- RESPONSABILIDADES DEL EMPLEADO

Se sugiere los siguientes aspectos:

= EI Aseo Personal. Comprende: El bafio diario, cabello limpio, manos limpias,
buen olor corporal, aseo bucal, los hombres bien rasurados, las mujeres con

maquillaje discreto, no usar perfumes o lociones fuertes, etc.

= Uniforme limpio y planchado, gafete, calzado limpio, etc.

» No se debe fumar durante el trabajo, no comer, no masticar chicle, no correr o

gritar. En los puestos donde se esta de pie, estar bien parados, etc.

= Se debe evitar el pelo largo y suelto. Si se lleva el pelo muy largo debera
recogerlo con un mofio. La manos y sobre todo las ufias deberan estar siempre

limpias.

= Respecto del maquillaje, si se lleva debera ser ligero y discreto. Hay que dar
una imagen limpia y aseada. Lo mismo con la boca y dentadura que debera

permanecer en unas condiciones de higiene adecuadas.

= Respecto de las joyas, bisuteria y complementos se debe evitar en lo posible

Ilevar muchos accesorios y si se llevan debera ser algo sencillo y discreto.

= Respecto de colonias, perfumes y desodorantes, deberan ser aromas suaves,

para no molestar con el olor a quienes se esta atendiendo.

= EIl uniforme deberd permanecer limpio sin manchas. Siempre debe estar

planchado y bien colocado.

= Si se le permite utilizar ropa de calle, debera vestir ropa sencilla pero limpia y

en buen estado.
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3.5.18.- COMPORTAMIENTO
Algunos puntos a tener en cuenta son:

= Ser educados y corteses tanto con los clientes como con los superiores. No

dejar que un mal dia haga que se pierdan las buenas formas.

» Puntualidad: se debe llegar puntualmente al trabajo, tanto por ética
profesional y por disciplina asi como por respeto a los compafieros que no

podran abandonar su puesto hasta que el otro empleado haya llegado.

= Presencia: mantener el uniforme de trabajo impecable hasta el final de la
jornada. Si por cualquier razon se tiene un percance habra que cambiarlo

por uno limpio y planchado.

= Amabilidad: Procurar mantener una actitud sonriente, cortés y servicial
para con todos los clientes. Se debe tratar de hacer la estancia lo mas
agradable posible a todos los clientes en el establecimiento. Si hay
problemas se puede avisar al encargado o algan superior, para resolverlo a

la mayor brevedad de tiempo posible.

= Hay que permanecer atentos a las peticiones del cliente. Hay que hablar
poco y en tono suave. También entre compafieros se deberad de hablar lo

menos posible, al menos delante de los clientes.

= Nunca discutir delante de los clientes y a ser posible tampoco en lugares

donde puedan oirlo los clientes.
= Utilizar un vocabulario correcto con los clientes.

= Ser discreto ante cualquier situacion andémala, por curiosa que sea la

misma.
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= Si debe secarse sudor, estornudar, etc. Apartese en la medida posible a un
sitio reservado. Si no lo puede evitar, hagalo de la forma mas discreta y

correcta posible.

35.19.- POLITICAS DE VENTAS DEL HOTEL CHIMBORAZO
INTERNACIONAL

3.5.20.- NUESTROS SERVICIOS

El Hotel Chimborazo Internacional ofrece los servicios de alojamiento, alimentacion
y recreacion a turistas nacionales y extranjeros. A partir de esto, se propone realizar
un estudio de mercado para incluir servicios como Gimnasio, areas deportivas, SPA,

una entrada de clientes y otra de servicio y acceso para personas con discapacidad.

Para las reservaciones, el cliente puede acceder a hotelchimborazo@andinanet.net y

se propone que se le envie una propuesta en un plazo maximo de 24 horas.
Se recomienda leer con mucha atencién el rubro incluye y no incluye para tener una

idea mas completa de la propuesta que se estad por confirmar.

3.5.21.- NUESTRAS RESPONSABILIDADES REFERENTES AL PRECIO

Se recomienda que para la aplicacion de los respectivos costos antes se determine lo

siguiente:

= Verificar las tarifas para futuras reservaciones respecto a Qrupos,

convenciones, agencias de viajes, individuos o banquetes.
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= Controlar la capacidad de los grupos que seran aceptados en ciertas épocas del
afio segun las distintas temporadas.

= Comprobar los requisitos como lista de alojamiento, asignacion de
habitaciones y tramites generales.

= Asignar el nmero de cuarto gratuitos que se daran a los grupos.

= Cerrar el trato con los clientes una vez que estos queden convencidos de que
desean nuestros servicios

= Monitorear la disponibilidad de habitaciones

3.5.22.- RESPECTO AL PAGO

Una vez que el cliente ha confirmado su reserva y se ha informado de cada una de las

especificaciones de venta que se presentan, se le comprometera a:

= Cancelar el 50% del total de servicios a prestar al momento de la
confirmacion de la reserva. Este monto sera depositado en la cuenta del
Hotel y enviara la copia de su depdsito al fax o por correo electronico para
asegurar su reserva.

= EI 50% restante sera cancelado a su llegada al hotel al momento de tomar
los servicios del establecimiento hotelero.

= Enambos casos, el pago del 50% sera en efectivo.

En caso de anulacion, el cliente debera considerar lo siguiente:

= Si la anulacién se realiza 20 dias antes de su llegada, el Hotel Chimborazo
Internacional  retendrd el 10% del monto total pagado por gastos
administrativos.

= Si la anulacion tiene lugar 12 dias antes de su llegada, el Hotel Chimborazo
Internacional retendra el 25% del monto total por gastos administrativos y

penalidades.
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= Si la anulacion se realiza 3 dias antes de su llegada, el Hotel Chimborazo
Internacional retendra el 50% del monto total por gastos administrativos y
penalidades.

= Si la anulacion se realiza 1 dia antes, el Hotel Chimborazo Internacional

retendra el 100% del monto total por gastos administrativos y penalidades.

Estas condiciones de anulacion aplican para clientes individuales. En el caso de

grupos, se debera considerar lo siguiente:

= Si la anulacion se realiza 30 dias antes de su llegada, el Hotel Chimborazo
Internacional retendra el 10% del monto total pagado por gastos
administrativos.

= Si la anulacion se realiza 15 dias antes de su llegada, el Hotel Chimborazo
Internacional retendra el 50% del monto total por gastos administrativos y
penalidades.

= Silaanulacion se realiza 7 dias antes, el Hotel Chimborazo Internacional

retendré el 100% del monto total por gastos administrativos y penalidades.

3.5.23.- POLITICAS SOBRE EL SERVICIO AL CLIENTE RESPECTO A LAS
QUEJAS.

= En cualquier caso toda queja o reclamacién debe ser atendida de
inmediato, evitando que el cliente se sienta desatendido o ignorado.

= Ningun otro cliente debe ser testigo de la conversacién o incluso querer
incorporarse a ella dando su opinién, haciendo por tanto la queja de
ambito plural.

= El cliente debe sentirse realmente atendido y notar que se tiene interés y
tiempo para atender sus sugerencias y mantener un dialogo con él en

busca de soluciones.
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= Admitir el error cuando se ha cometido y pedir disculpas.

= Adoptar una actitud de cortesia y voluntad de accion.

= Hablar con tacto y con voz serena.

= Asegurarse del motivo de la queja, sintetizarla, analizarla y proponer
posibles soluciones.

= No actuar sin el consentimiento del cliente.

= Cuando no se pueda resolver el problema de forma inmediata, mantener al

cliente informado de las posibles medidas a adoptar.

3.5.24.- SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE

El personal mantendrd una politica general respecto al servicio al cliente que se

detalla a continuacioén:

= Uniformidad y aseo

= Actitud de ayuda y servicio.

= Ser amables, cordiales y comprensivos.

= Ser capaz de ponerse en el lugar del cliente y satisfacer sus necesidades.

= Ser hospitalarios.

= No hacer esperar al cliente, y si no, hacerle entender que en breve sera
atendido.

= Proporcionar una buena iluminacion y decoracion del establecimiento.

= Sefializacion correcta de todas las areas del hotel.

= Accesibilidad y facilidad para llegar a las habitaciones.

= No dejarse influenciar por los estados de animo.

= Ser diligentes en el trabajo.

= Evitar errores de Ultima hora, haciéndole esperar.

= Estar atentos en lo que se puede ayudar al cliente.

= Despedirse con cortesia.
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3.5.25.- METAS DEL HOTEL CHIMBORAZO INTERNACIONAL

Las metas que el hotel debe cumplir son las siguientes:

= Ser un negocio rentable.

= Ofrecer una experiencia agradable y de calidad a nuestros huéspedes

» Prever y atender a cualquier necesidad de cada huésped, sin importar lo
pequefio que sea.

= Proporcionar un servicio de alojamiento superior y de calidad por un valor
razonable.

= Atender a cada uno de los clientes con cortesia y sinceridad demostrando ética
profesional.

= Fomentar el trabajo en equipo, la creatividad y el éxito de la empresa.

= Ser sensible a la dignidad, las necesidades y las ideas de todos los empleados
que laboran en la empresa.

= Promover un buen clima y cultura organizacional.

3.5.26.- NORMAS

Para establecer las normas que regiran al hotel Chimborazo Internacional se propone

el siguiente reglamento interno.
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HOTEL CHIMBORAZO INTERNACIONAL

REGLAMENTO INTERNO DE TRABAJO DEL PERSONAL Y HUESPEDES

CONTENIDO

Capitulo 1
Disposiciones Generales

Capitulo 2
Derechos y Obligaciones del Hotel

Capitulo 3

Derechos y Obligaciones de los Trabajadores

Capitulo 4
Horarios de Trabajo

Capitulo 5
Sueldos

Capitulo 6

Prohibiciones

Capitulo 7

Responsabilidades de los Huéspedes
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Capitulo 1

Disposiciones Generales

Articulo 1. El personal administrativo y de servicio del Hotel Chimborazo
Internacional, estd compuesto por todas aquellas personas fisicas que prestan sus
servicios de forma personal y subordinada al Hotel y cumplen correctamente con sus

responsabilidades y funciones.

Capitulo 2
Derechos y Obligaciones del Hotel

Articulo 2. EIl hotel seleccionara y contratara libremente a su personal general,
procurando el mejor desarrollo y servicio hotelero a través de un proceso bien

establecido.

Articulo 3. El hotel cumpliré con las siguientes obligaciones:

= Evaluar a cada empleado antes de que forme parte de establecimiento
hotelero, para conocer sus habilidades y destrezas y ubicarlo en el puesto
correspondiente de acuerdo a sus conocimientos, sin olvidar capacitarlo
continuamente y motivarlo a través de premios y remuneraciones que logre

alcanzar.

» Dotar a los empelados de todos los instrumentos, materiales y uniformes

necesarios para el buen desempefio de su trabajo.
= Asistir inmediatamente con primeros auxilios a los empleados en caso de

accidentes o alguna enfermedad de acuerdo a las reglamentaciones estipuladas

por la empresa.
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= Respetar totalmente la dignidad personal del trabajador, sus creencias, religion

y sentimientos.

= Cumplir a cabalidad con este reglamento manteniendo el respeto, moralidad y

orden promoviendo la continua comunicacion entre empelados y jefes.

Capitulo 3
Derechos y Obligaciones de los Trabajadores

Articulo 4. A través de este reglamento el empleado goza de bienestar humano y

justicia social, por tal razon esta protegido por el mismo.

Articulo 5. En ningln caso los derechos de los trabajadores seran inferiores a los que

concede las normas del hotel, en lo que respecta a:

= Desempefiar las funciones especificas o que sean inherentes al puesto que
ocupan los empleados de una manera eficiente y eficaz para la satisfaccion del

cliente.

= Disfrutar del descanso y las vacaciones que se le otorguen. Los empleados que
hubieren prestado sus servicios durante un (1) afio tienen derecho a quince
(15) dias habiles consecutivos de vacaciones remuneradas. EI empleador tiene
que dar a conocer al empleado con 15 dias de anticipacion la fecha en que le

concederan las vacaciones.

= Acudir a los cursos de capacitacion que organice el Hotel para empleados y
trabajadores cuando sea designado para el mismo y dentro del horario normal

de labores.
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= Recibir todo el respeto y consideracion de sus superiores debido a las

relaciones de trabajo.

» Recibir puntualmente todos los materiales, herramientas, Utiles y equipos
necesarios para el desempefio de su trabajo.

= Recibir todos los beneficios de ley y el sueldo acorde a su trabajo.

= Asistir a las reuniones del personal siempre que se hayan solicitado

previamente.
Articulo 6. Son obligaciones de los empleados:
= Desempefiar su trabajo bajo la direccion del representante del Hotel a quien
estd subordinado en todo lo que concerniente al trabajo contratado,

desarrollando sus funciones.

= Desempefiar el trabajo con esmero, cuidado, tiempo y dedicacion sin perturbar

el trabajo de los demas.
= Comunicar al jefe inmediato o encargado de su area las deficiencias de su
trabajo para evitar dafios y perjuicios a los intereses y vidas de sus

comparfieros de trabajo o del Hotel.

= Asistir puntualmente a los dias de trabajo exceptuando los casos justificados,

caso fortuito o de fuerza mayor los cuales le impidan asistir a su trabajo.
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Conservar en buen estado el equipo, instrumentos y Utiles que se le hayan
dado para el trabajo, no siendo responsables por el desgaste que origine su uso

o0 mala calidad.

Guardar celosamente los asuntos administrativos del hotel cuya divulgacion

puede causar perjuicios al mismo.

Cuando por cualquier causa se termine su relacion de trabajo, entregar
previamente a su superior los expedientes, documentos, fondos, valores o de

cuya atencion, administracion estén a su cuidado.

Comunicar inmediatamente a su superior cuando sufran accidentes de trabajo

0 de los que sufran sus comparieros.

Estar dispuesto para laboral el siguiente turno en caso de que el empleado a

seguir no asista al punto de trabajo, por alguna razon justificada.

Capitulo 4
Horarios de trabajo

Articulo 7. Para los efectos del presente reglamento, se entiende por jornada de

trabajo el tiempo diario que el empleado esté a disposicion del hotel para prestar su

servicio.

Articulo 8. La jornada de trabajo dentro del hotel es diurna o nocturna.

Articulo 9. La jornada esta comprendida por los siguientes horarios:

Recepcionista diurno: Primer Turno de 7:00 am a 15:00 pm

Recepcionista diurno: Segundo Turno de 15:00 pm a 23:00 pm
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Recepcionista nocturno: Tercer Turno de 23:00 pm a 7:00 am
Mesero diurno: de 7:00am a 15:00 pm

Mesero Nocturno: de 15:00 pm a 23:00 pm.

Barman: de 14:00 pm 22:00 pm

Mesero ayudante del barman: de 14:00 pm 22:00 pm

Guardia: de 22:00 pm a 6:00 am. Se propone que laboren dos personas en el hotel.
Cocinero: de 10:00 am a 15:00 pm y de 18:00 pm a 22:00 pm.
Posillero: de 10:00 am a 15:00 pm y de 18:00 pm a 22:00 pm.
Encargado de Mantenimiento: de 8:00 am a 16:00 pm

Encargado de limpieza de areas publicas: de 8:00 am a 16:00 pm
Camareras: de 7:00 am a 15:00 pm

Gerente: de 9:00 am 13:00 pm y de 14:00 pm a 18:00 pm
Administrador: de 9:00 am 13:00 pm y de 14:00 pm a 18:00 pm
Contador: de 9:00 am 13:00 pm y de 14:00 pm a 18:00 pm
Secretaria general: de 9:00 am 13:00 pm y de 14:00 pm a 18:00 pm

En total las personas que deben laborar dentro del Hotel Chimborazo Internacional

son: 19 personas.

Articulo 10. La jornada nocturna y diurna sera cumplida a cabalidad por los

empleados y trabajadores, si su trabajo requiere algun tiempo mas, seran tomadas

como horas extras.

Articulo 11. Los trabajadores prestaran sus servicios de lunes a domingo en horario

continuo, cuando las caracteristicas del servicio asi lo determinen, el hotel y el

empleado acordaran en forma transitoria o definitiva, cualquier otro horario que

cubran las necesidades del servicio. A continuacion se detallan los dias de trabajo:

Recepcionista diurno: Primer Turno de lunes a sabado

Recepcionista diurno: Segundo Turno de lunes a domingo
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Recepcionista nocturno: Tercer Turno de lunes a domingo
Mesero diurno: de lunes a sabado
Mesero Nocturno: de lunes a sabado
Barman: de martes a sabado
Mesero ayudante del Barman: de martes a sabado
Guardia: de lunes a Domingo en turnos
Cocinero: de lunes a domingo
Posillero: de lunes a domingo
Mantenimiento: de lunes a sabado
Limpieza de &reas publicas: de martes a domingo
Camareras: de lunes a domingo
Gerente: de lunes a viernes
Administrador: de lunes a viernes
Contador: de lunes a viernes

Secretaria general: de lunes a viernes

Articulo 12. Los empleados registraran su hora de entrada y su hora de salida y esta

no podra ser antes de la hora que concluya su jornada.

Capitulo 5

Sueldos
Articulo 13. A todo trabajo igual, desempefiado en puesto, jornada y condiciones de
eficiencia también iguales, correspondera un sueldo igual, que no podra ser reducido

ni modificado por razones de edad o sexo.

Articulo 14. El sueldo se pagara quincenalmente, fijandose como fecha limite los

dias 15 y 30 de cada mes.
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De acuerdo a las tablas sectoriales del afio 2012, de la comisiéon sectorial No 16
Turismo y Alimentacion: Ramas de actividad Econdémica para Alojamiento Turistico,

Hotelero y no Hoteleros, se propone los siguientes sueldos:

Recepcionista diurno: $292.58
Recepcionista diurno: $292.58
Recepcionista nocturno: $292.44
Mesero diurno: $292.58

Mesero Nocturno: $292.58

Barman: $292.58

Mesero ayudante del barman: $292.58
Guardia: $292.29

Cocinero: $293.02

Posillero: $292.29

Mantenimiento: $292.44

Limpieza de areas publicas: $292.44
Camareras: $292.58

De acuerdo a la Comisién sectorial No 19. Actividades de Tipo servicios. Ramas de

actividad Econdmica: Actividades en materia de Gestiéon Administrativas.

Gerente: $294.92
Administrador: $294.63
Contador: $293.75
Secretaria general: $292.87

Dentro de los salarios de los administrativos y el personal que labora dentro del hotel

se debe tomar en cuenta La Comision sectorial No 19. Actividades de Tipo servicios.

Ramas de actividad Econdmica: Actividades Profesionales:
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Profesionales con titulo de cuarto nivel $372.72
Profesionales con titulo de tercer nivel $372.72

Articulo 15. Si la fecha coincide con fin de semana o dia festivo, se pagara igual.

Articulo 16. Solo podrén hacerse retenciones, descuentos o deducciones del salario

de los trabajadores en los siguientes casos:

Articulo 17. Cuando el empleado tenga deudas con el Hotel por cualquier concepto.

Articulo 18. Para cubrir las cantidades que por error hayan sido pagadas en exceso a

algun proveedor o en ciertos casos de reservas.

Capitulo 6

Prohibiciones

Articulo 19.Se prohibe a los empleados:

= Sustraer del hotel los utiles de trabajo sin permiso de la empresa.

= Presentarse al trabajo en estado de embriaguez o bajo la influencia de

narcético o de drogas.

= Conservar armas de cualquier clase en el sitio de trabajo a excepcién de las

gue con autorizacion legal puedan llevar los guardias de seguridad.

= Hacer colectas, rifas o suscripciones o cualquier otra clase de propaganda en

los lugares de trabajo.
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= Usar los utiles o herramientas suministradas por la empresa en objetivos

distintos del trabajo contratado.

= El retardo hasta de 15 minutos en la hora de entrada al trabajo sin excusa

suficiente, por quinta vez.

» Violacion grave por parte del empleado de las obligaciones contractuales o

reglamentarias.

Capitulo 7

Responsabilidades de los huéspedes

Articulo 20. El huésped tiene la obligacion de registrase llenando la hoja de registro
establecida por el Hotel Chimborazo Internacional o al momento de registrar su
reservacion ya sea de forma personal o por via telefénica o de algin medio
electrénico como pagina web o correo electrénico; y en caso de grupos el
representante debera proporcionar los nombres de todos los huéspedes a ser alojados
y contratados con anterioridad. La empresa negara alojamiento al huésped que no

cumpla con estos requisitos.

Articulo 21. La hora para ingresar (check in) al hotel es a partir de las 14:00 horas y
la hora para checar la salida y desalojar las habitaciones (check out) se fija a la 13:00
horas de cada dia. Si algin huésped permanece mas tiempo se le cargara un dia mas;

habra tolerancia de 60 minutos.

Articulo 22. Ninguna persona tiene derecho a dar alojamiento a otra sin el

consentimiento previo de la gerencia o administrador.
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Articulo 23. No se permitiré a los huéspedes tener en las habitaciones ningun tipo de

animales sin la autorizacién del hotel.

Articulo 24. El Hotel no se hace responsable por joyas y valores dejados en las

habitaciones.

Articulo 25. Queda prohibido a los huéspedes alterar el orden o causar molestias a
los demas usuarios dentro del establecimiento; usar la corriente eléctrica y los
equipos mecanicos instalados en las habitaciones para otros fines que no sean para lo

que esta destinado.

Articulo 26. Queda prohibido a los huéspedes poner clavos o colgar imagenes y

objetos en las paredes.

Articulo 27. El hotel queda obligado a respetar las reservaciones hechas por los

huéspedes debidamente confirmadas y pagadas antes de su llegada.

Articulo 28. Los objetos y valores olvidados por algin huésped quedaran en custodia
de la administracion del hotel por un término de 15 dias, concluido este término y al

no haber reclamacion, se depositaran ante la autoridad competente.

Articulo 29. No podrd haber discriminaciéon alguna por razones de sexo, credo
politico, religioso, nacionalidad o condicion social.

Articulo 30. Los empleados de esta empresa deberan respetar la posicion de las
habitaciones ocupadas por algun huésped en virtud a la relacion establecida y durante
la vigencia de ésta, garantizando asi la privacidad del mismo y sélo podra tener
acceso a las habitaciones ocupadas, en caso plenamente comprobado que la seguridad

del huésped se encuentre amenazada o a peticion de éste.
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3.5.27.- ORGANIZACION

3.5.28.- ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL

GRAFICO No 24
ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL

I
1

Administrador

Secretaria general

-

Elaborado por: Pamela Pinduisaca Manjarrés

----------- :

Cocinero
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3.5.29.- ORGANIGRAMA FUNCIONAL

3.5.30.- DESCRIPCION DE LOS CARGOS Y SUS FUNCIONES

A continuacion se detalla las funciones que cada empleado y trabajador debe cumplir
en el Hotel Chimborazo Internacional de acuerdo al organigrama estructural.

TABLA No 28
FUNCIONES DEL GERENTE

Departamento: Administrativo

Cargo: Gerente del hotel Chimborazo Internacional

Funciones:

= Estudiar la posicion de la empresa en el mercado en cada momento.

= Aplicar las innovaciones que aparezcan al proceso y mantenerse al dia en
cuanto a sus conocimientos del sector.

= Conocer y controlar la productividad de la empresa.

= Mantenerse al dia en el conocimiento de los recursos fisicos y financieros
disponibles y hacer un uso racional de ellos.

= Conocer en todo momento las actuaciones y actitudes de los trabajadores.

= Hacerse responsable del impacto social de la actividad.

= Revisar y mantener el nivel de calidad de los servicios ofertados.

= Conocer el nivel de satisfaccién de los clientes y tratar de mejorarlo si no es

el adecuado.

Fuente: Norma Técnica Ecuatoriana. Requisitos de Competencia laboral.
Elaborado por: Pamela Pinduisaca Manjarrés

118



TABLA No 29
FUNCIONES DEL ADMINISTRADOR

Departamento: Administrativo

Cargo: Administrador del hotel Chimborazo Internacional

Funciones:

= Planificar objetivos y estrategias:

a) Establecer objetivos, metas, estrategias y politicas para la gestién y desempefio de
la empresa;

b) definir necesidades y prioridades para la disposicion y optimizacién de recursos
humanos y econdémicos;

c) planear y desarrollar nuevos productos y procesos;

d) indicar las necesidades de inversion;

e) establecer cronogramas, plazos y presupuestos;

f) establecer segmentos de mercado.

= Establecer estrategias y acciones de mercadeo (marketing):

a) Investigar y analizar tendencias del mercado;

b) definir objetivos y metas periddicas;

c) analizar la participacion de la empresa en el mercado, tasa de ocupacion hotelera,
promedio diario y flujo de venta de productos y servicios;

d) definir politica de precios;

e) promover las ventas;

f) construir y mantener la imagen de la empresa de alojamiento;

g) identificar oportunidades de mejora y buscar nuevos mercados;

h) determinar perfil de los clientes;
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i) determinar datos de los clientes para la generacion de estadisticas;

J) negociar y establecer acuerdos y alianzas comerciales.

= Analizar y evaluar resultados para proponer acciones:

a) Analizar resultados y evaluar cumplimiento de metas, objetivos y estdndares de
calidad definidos;

b) controlar costos;

c) analizar proyecciones financieras;

d) analizar indices estadisticos de productividad y rentabilidad:;

e) determinar el flujo de informaciones;

f) analizar resimenes gerenciales contables, financieros, patrimoniales y de
personal;

g) desarrollar y supervisar acciones correctivas y verificar su eficacia.

= Alcanzar objetivos esperados:

a) Lograr la mé&xima rentabilidad,;

b) mantener el valor comercial del hotel;

c) aumentar la proyeccion de desarrollo en el mercado;

d) impulsar nuevos negocios;

e) mantener informacion sobre nuevas tecnologias y todos los aspectos del
establecimiento, del objeto del negocio y afines;

f) representar a la empresa en eventos y en la comunidad;

g) establecer y mantener una red de contactos con asociaciones, sindicatos,
instituciones pablicas y privadas;

h) trabajar en alianza con empresas del sector;

i) participar en las soluciones de conflictos laborales y judiciales;

J) elaborar resimenes e informes escritos y orales;
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k) participar en la definicion y administracion de contratos y acuerdos;

1) asegurar el cumplimiento de las leyes y legislaciones en todas las esferas.

= Velar por la seguridad y mantenimiento del establecimiento:

a) Planear, organizar e implementar reformas y mejoras;

b) definir y aplicar procedimientos de seguridad,;

c) promover el entrenamiento para emergencias;

d) implementar un programa de conservacion ambiental;

e) monitorear la condicion de uso de muebles, decoracion, equipos y utensilios;
f) implementar procedimientos de prevencion de fraude y transgresion contra el

establecimiento, los huéspedes, funcionarios y colaboradores.

= Asegurar la satisfaccion del cliente:

a) Analizar resimenes de investigacion de satisfaccion, sugerencias, reclamos y
proporcionar recursos para gestionar mejoras;

b) mantener contacto permanente con el cliente;

c) supervisar y chequear los servicios y atenciones dispuestas al huésped;

d) controlar estandares de calidad;

e) establecer politicas de seguridad y privacidad para el cliente;

f) reorientar el proceso y procedimiento que eleve la calidad del servicio prestado al

cliente.
= Liderar el equipo humano de trabajo:
a) Incentivar la cooperacion, la participacion y el compromiso de sus colaboradores;

b) desarrollar acciones motivadoras;

¢) brindar un buen ambiente fisico y humano de trabajo;
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d) definir criterios para la administracion del equipo humano de trabajo;
e) promover el entrenamiento continuo del personal de las diversas areas;
f) establecer una politica de remuneracion e incentivo;

g) estimular el desarrollo del equipo humano de trabajo;

h) promover cambios orientados a la consecucion de los objetivos;

i) solucionar diferencias entre los colaboradores.

Fuente: Norma Técnica Ecuatoriana. Requisitos de Competencia laboral.

Elaborado por: Pamela Pinduisaca Manjarrés
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TABLA No 30
FUNCIONES DEL AUDITOR

Departamento: Administrativo

Cargo: Auditor

Funciones:

= Analizar los cierres de caja:

a) Detectar y corregir errores en los cierres de caja;
b) verificar la procedencia de comandas, archivos y deébitos de la cuenta del
huésped;

c) emitir el informe de la auditoria nocturna.

= Identificar y corregir errores u omisiones:

a) Analizar el libro de novedades del ama de llaves;

b) incluir reservas en el sistema;

c) tomar acciones sobre la oferta 0 no conformidad de las reservas;

d) cancelar o corregir comprobantes de débito;

e) realizar el control y registro de documentos anulados, extraviados o usados
indebidamente;

f) hacer el seguimiento de los errores encontrados.

= Monitorear los limites de crédito de los huéspedes:

a) Verificar los limites de crédito de las cuentas;

b) alertar a la gerencia de recepcién sobre saldos elevados e indicadores de
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problemas en la cuenta de los huéspedes.

* Entregar facturas:

a) Verificar el cumplimiento del procedimiento de facturacion y cobros y evidenciar
su aplicacion correcta o la existencia de adulteraciones o excesos en los valores

cobrados;

= Realizar informes:
a) Verificar la veracidad de los datos generados y emitir boletines estadisticos,
planillas y balances diarios de los diferentes puntos de venta;

b) elaborar el prondstico de ocupacion hotelera a ocho dias con datos actuales.

= Apoyar al equipo humano de recepcion:

a) Realizar el registro de ingreso del huésped (check in) y salida del huésped (check
out);

b) recibir pedidos de los clientes o huéspedes y transmitirlos a los responsables de
cada departamento;

c) recibir, anotar y entregar mensajes;

d) preparar el cierre de cuenta del huésped;

e) revisar las cuentas;

f) notificar al cliente sobre su saldo;

g) solicitar pre-autorizacion de tarjetas de crédito;

h) emitir facturas durante el proceso de salida del huésped (check out);

i) resolver problemas de exceso de contratacion (overbooking) y reserva confirmada

que no se presentd (no show).

Fuente: Norma Técnica Ecuatoriana. Requisitos de Competencia laboral.
Elaborado por: Pamela Pinduisaca Manjarrés
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TABLA No 31
FUNCIONES DE LA SECRETARIA GENERAL

Departamento: Administrativo

Cargo: Secretaria General

Funciones:

Dirigir y coordinar las actividades de la Secretaria General.

Brindar apoyo administrativo al personal de las diferentes areas
administrativas del hotel.

Supervisar y controlar el correcto mantenimiento del Libro de Actas de las
Sesiones o reuniones que realiza el hotel.

Proponer normas necesarias para agilizar los procesos del sistema
administrativo documentario.

Comunicar eficazmente las actividades de cada departamento, anuncios,
comunicaciones, etc.

Programar, dirigir, evaluar y controlar el procedimiento administrativo
documentario.

Participar en la Formulacion de Politicas que tengan que ver con el érgano
administrativo.

Evaluar actividades del sistema y determinar las medidas correctivas para el
buen funcionamiento del mismo.

Asesorar en la redaccion y celebracion de contratos que hace relacion a la o
de prestacion de servicios del hotel.

Elaborado por: Pamela Pinduisaca Manjarrés
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TABLA No 32
FUNCIONES DE LA JUNTA GENERAL

Departamento: Administrativo

Cargo: Junta General

Funciones:

Remover y nombrar a las diferentes personas que trabajaran el area
administrativa.

Tomar las decisiones mas relevantes de la empresa.

Fijar sus objetivos, proyecciones y expectativas para el Hotel.

Hacer un seguimiento de la productividad del hotel.

Conocer anualmente las cuentas, el balance y el estado de situacion
econdmica de la empresa, los informes del directorio, gerentes y
administrador, debe dictar la solucion correspondiente sobre tales
documentos.

Fijar remuneraciones del personal del hotel.

Resolver de conformidad con la ley, la distribucion de los beneficios
sociales.

Acordar toda modificacién y pautas de los contratos sociales.

Autorizacion la contratacion de créditos para el hotel o todo negocio o
transaccion.

Resolver acerca de la fusion, transformacion, aumento, disminucion del
capital, disolucion anticipada o liquidacion del hotel.

Resolver sobre la amortizacion de las acciones.

Vigilar el desarrollo general de la empresa.

Elaborado por: Pamela Pinduisaca Manjarrés
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TABLA No 33
FUNCIONES DEL RECEPCIONISTA

Departamento: Recepcion

Cargo: Recepcionista

Funciones:

= Registrar el ingreso del huésped (check in):

a) Verificar los datos de reserva, llenar la ficha de ingreso, libro o registro;
b) asistir al huésped en el llenado de la ficha del registro;

c) comprobar la veracidad de los datos recibidos;

d) acordar sobre la forma de pago;

e) entregar la llave al huésped;

) cumplir con los procedimientos de seguridad del establecimiento;

g) informar sobre los servicios y horarios del establecimiento;

h) recibir a los clientes importantes (VIP), a los clientes con necesidades especiales.

= Controlar el acceso a las habitaciones:

a) Entregar, recoger y controlar la llave de la habitacion;

b) registrar el acceso de visitantes.

= Apoyar al huésped:

a) Entregar informacién sobre la ciudad, el establecimiento y sus servicios;

b) aclarar dudas al huésped sobre cambios de moneda extranjera;

c) informar al huésped sobre condiciones de seguridad, precios, tarifas y horarios;
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d) brindar la informacion sobre transporte y servicio de emergencia médica.

= Efectuar los procesos de salida del huésped (check out):

a) Presentar la cuenta del huésped con el detalle de los gastos efectuados;

b) recibir el pago de acuerdo a las condiciones de reserva efectuada;

c) verificar la firma autorizada;

d) confirmar los datos para efecto de la correspondencia;

e) averiguar la satisfaccion del huésped durante su estadia;

f) despedir al huésped de modo que se comprometa su fidelidad hacia el
establecimiento;

g) agilitar el proceso de facturacién y salida de los huéspedes en grupo, (check out);
h) coordinar el servicio de traslado de pasajeros a su destino (transfer out) u otro
servicio de transporte requerido.

= Actualizar los sistemas administrativos:

a) Ayudar en el cierre de caja y controlar la caja chica;
b) mantener controlado el status de las habitaciones;

c) proponer soluciones para los problemas frecuentes.

= Actuar como nexo entre los huéspedes y los otros departamentos del

establecimiento:

a) Recibir pedidos de los huéspedes y trasmitirlos a los responsables del servicio en
el establecimiento en el menor tiempo requerido;

b) dejar constancia escrita de los pedidos realizados a otros departamentos;

¢) monitorear el estado de los pedidos y tomar las previsiones para resolver los

posibles problemas;
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d) anotar y entregar mensajes y encomiendas destinadas a los huéspedes;

e) prever y organizar el transporte del equipaje.

= Velar por la seguridad y privacidad del huésped y del establecimiento:

a) Garantizar la privacidad en la entrega de informacion;

b) controlar el acceso de los huéspedes;

c) observar anomalias que produzcan posibles problemas;

d) operar sistemas de alarma, radio transistor o intercomunicador;
e) solicitar referencias a personas sospechosas;

f) formar parte de una de las brigadas de emergencia.
= Asegurar la satisfaccion del cliente:

a) Anticiparse a las necesidades del cliente;

b) aproximarse al cliente sin necesidad de ser llamado;

c) solicitar opiniones sobre productos y servicios.

= Cuidar de la apariencia personal:

a) Cuidar de la higiene personal, uniforme y accesorios que influyen en la

apariencia.

Fuente: Norma Técnica Ecuatoriana. Requisitos de Competencia laboral.

Elaborado por: Pamela Pinduisaca Manjarrés
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TABLA No 34
FUNCIONES DEL COCINERO POLIVALENTE

Departamento: Alimentos y bebidas

Cargo: Cocinero Polivalente

Funciones:

= Administracion de existencias (stock) y control de consumo de la cocina:

a) Conocer la carta 0 ment y ayudar en la definicion de la calificacion y
cuantificacién de producto;

b) recibir, verificar y almacenar mercaderia comprada o solicitada;

c) inspeccionar cantidad de acuerdo con la solicitud;

d) verificar calidad y controlar tiempo maximo de consumo;

e) organizar y hacer rotacion de producto de la camara fria;

f) participar en la ejecucion del inventario de la cocina;

g) apoyar en el control diario de consumo de ingrediente, producto y material;

h) evitar desperdicio.

= Elaboracién de menu o carta:

a) Sugerir platos;

b) equilibrar la carta segun el color, sabor, textura, tamafio, temporada o estacion,
conservacion, método y tiempo de coccion, rendimiento de los alimentos,
rentabilidad y economia para el establecimiento;

c) mantener registro en fichas técnicas.
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= Realizar corte y preparacion de comestibles variados:

a) Cortar, tornear, picar, moler, rallar y licuar el producto alimenticio;

b) moldear verduras y legumbres;

c) limpiar, cortar, deshuesar y conservar ave, carne, caza, pescados y mariscos;

d) condimentar y marinar alimento;

e) aplicar técnica de congelamiento, deshielo, manipulacion, corte, almacenamiento
y conservacion de alimento;

f) utilizar técnica de aprovechamiento, porcionamiento y sustitucion de ingrediente
con pérdida minima;

g) cortar comestibles frios, frescos, preparados, listos para cocinar, listos para servir

y otros.

= Realizar coccion:

a) Cocinar, asar, freir, rehogar, estofar, saltear, guisar y gratinar alimento;

b) utilizar técnicas de coccion;

c) observar punto, textura, sabor, color y conservacion de las propiedades del
alimento;

d) controlar tiempo y temperatura del producto alimenticio.

= Preparar, disefiar, montar y presentar platos diversos:

a) Preparar ensalada, plato caliente y frio de carne, ave, caza, pescado y mariscos,
guarnicion, fondo, salsa, sopa, sanduches, canapé, rellenos, gelatina y postre caliente
o frio de la cocina nacional e internacional;

b) montar y presentar plato;

c) acondicionar el plato en recipiente propio de acuerdo con el tipo de servicio;
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d) flambear el alimento;
e) dar informacidn sobre composicion de plato, en el salén o en la cocing;
f) montar servicio de banquete, autoservicio (self-service) y similar;

g) Utilizar vocabulario técnico de la cocina internacional.

= Cuidar de la higiene y seguridad alimentaria:

a) Aplicar los procedimientos de higiene y seguridad en la manipulacion de
alimentos, limpieza de maquinas, instrumentos y utensilios;
b) aplicar técnica de control de contaminacion;

c) mantener el area limpia, segura y saludable.

= Cuidar del area de trabajo:

a) Planificar y organizar el propio trabajo;

b) preparar y arreglar el area de trabajo para el inicio de la puesta a punto (mise en
place);

c) realizar el cierre del servicio de la cocina;

d) coordinar o realizar la limpieza;

e) mantener higiene y seguridad permanentes en el area de trabajo.
= Operar equipos y maquinaria:
a) Operar cocina, horno, plancha, parrilla, horno de microondas, camara frigorifica,

refrigeradora, batidora, sartén, mezcladora, licuadora, picador, molino, cortadora de

embutidos, descascarador, multiprocesador entre otros.
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= Orientar ayudantes:

a) Orientar, asistir, supervisar y entrenar a los ayudantes durante el trabajo;

b) controlar y aplicar procedimientos de operacion;

C) reorientar el proceso;

d) transmitir nuevos conocimientos;

e) planificar, distribuir y coordinar tareas junto al ayudante;

f) cuidar de los pedidos en la cocina;

g) obtener la colaboracion constante del ayudante para atender reclamos y pedidos

especiales del cliente.

Fuente: Norma Técnica Ecuatoriana. Requisitos de Competencia laboral.
Elaborado por: Pamela Pinduisaca Manjarrés
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TABLA No 35
FUNCIONES DEL MESERO

Departamento: Alimentos y bebidas

Cargo: Mesero

Funciones:

= Realizar la puesta a punto (mise en place):

a) Realizar montaje de muebleria, manteleria, vajilla, cristaleria, cuberteria, y

menaje menor.

= Recibir y acomodar al cliente en la mesa:

a) ldentificar una mesa adecuada a la preferencia del cliente o segun la reservacion y
disponibilidad;

b) acomodar al cliente;

c) presentar el menu o carta;

d) informar la disponibilidad de los platos del menu, composicidn, acompafiamiento
y cantidad;

e) anotar pedidos;

f) aconsejar y orientar al cliente en la eleccion e incentivar el consumo;

g) informar el tiempo de preparacion.

= Servir al cliente a la mesa:

a) Servir segun las politicas de servicio establecidas;
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b) ejecutar servicio a la francesa, a la inglesa directo e indirecto, plato servido;
c) finalizar plato;

d) servir durante la sobremesa, café, licor y bebidas en general.

= Atender la mesa ocupada:

a) Reponer bebida, cubiertos, vajilla y utensilios;

b) limpiar la mesa y retirar lo que no esta en uso.

= Actuar como nexo entre el cliente y demas areas del restaurante:

a) Entregar y retirar pedidos en la cocina y monitorear su progreso;
b) establecer la conformidad de los platos con lo que fue solicitado;
c) solucionar problemas;

d) determinar prioridades.

» Finalizar la atencién y recibir el pago:

a) Asegurarse que el cliente desea finalizar el servicio;
b) solicitar la cuenta al cajero;

c) verificar el consumo;

d) presentar la cuenta al cliente;

e) aclarar dudas sobre el consumo;

f) acordar sobre la forma de pago;

g) recibir y entregar pagos.

= Asegurar la satisfaccion del cliente:

a) Anticiparse a la expectativa del cliente;
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b) acercarse sin haber sido llamado por el cliente;
c) investigar la opinidn del cliente sobre productos y servicios;

d) recibir reclamos y aplicar soluciones.

= Apoyar al equipo:

a) Identificar diferencias entre comandas y facturas;
b) Atender al llamado en el area de otro mesero;
c) Apoyar en el arreglo, limpieza e higienizacion del salon, mesa, utensilios y

equipos.

Fuente: Norma Técnica Ecuatoriana. Requisitos de Competencia laboral.

Elaborado por: Pamela Pinduisaca Manjarrés
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TABLA No 36
FUNCIONES DEL POSILLERO

Departamento: Alimentos y bebidas

Cargo: Posillero

Funciones:
= Limpiar, lavar e higienizar utensilios y equipos:
a) Lavar y lustrar ollas, sartenes y otros utensilios usados en la cocina;
b) lavar e higienizar loza, cubiertos, cristales y plateria;
c) limpiar e higienizar estufas, hornos, congeladora, refrigeradora, mesones,
campanas, filtros, entre otros equipos.
= Almacenar y organizar utensilios:
a) Almacenar loza, cubiertos, cristales y plateria;
b) arreglar todos los utensilios en bodega o local apropiado;
c) controlar los utensilios utilizados en el salén;
d) notificar la pérdida de material por quiebra.

= Apoyar en los inventarios de utensilios:

a) Ayudar en los inventarios de utensilios y menaje menor;

b) proveer a las diferentes areas de sus requerimientos de utensilios y menaje menor.

= Cuidar de la seguridad alimentaria:
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a) Aplicar los procedimientos de seguridad alimentaria;

b) evitar la contaminacion de utensilios, lozas, superficies y elementos que entran en
contacto con los alimentos;

c) evitar la contaminacion cruzada, la intoxicacion por el uso indebido de productos

quimicos y problemas similares.

= Cuidar del area de trabajo:

a) Mantener limpio y organizado el local de trabajo;
b) limpiar, lavar y conservar piso, paredes, corredores, ventanas, lavabos, locales de

basura, vidrios, rejillas, desagiies y locales de almacenamiento.

= Apoyar al equipo:

a) Auxiliar en la limpieza de area externa a la cocina como bar y restaurante;

b) pasar plato de la cocina al mesero;

c) afilar cuchillos,

d) ayudar en el montaje de mesas, equipos, estaciones de trabajo en areas publicas
segun politica de la empresa;

e) Colaborar con el departamento de servicio y cocina en el montaje de material,
mobiliario, equipos y utensilios para eventos especiales.

Fuente: Norma Técnica Ecuatoriana. Requisitos de Competencia laboral.

Elaborado por: Pamela Pinduisaca Manjarrés
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TABLA No 37
FUNCIONES DEL BARMAN

Departamento: Alimentos y bebidas

Cargo: Barman

Funciones:

= Recibir al cliente:

a) Recibir al cliente en el bar;
b) presentar y explicar la carta de bebidas;

c) investigar preferencias y necesidades.

= Atender los pedidos del cliente y de los meseros:

a) Aclarar la disponibilidad y los ingredientes de preparacién de bebidas y
bocaditos;

b) sugerir pedidos;

c) recibir, preparar o encaminar los pedidos para comedor, cafeteria, cualquier punto
de venta, cocina o lugar donde se preparan alimentos ligeros;

d) entregar los pedidos al cliente o al mesero.
= Preparary crear bebidas:
a) Preparar cocteles, jugos, bebidas con hielo picado finamente (frapés), cafés,

aperitivos, bajativos y digestivos, refrigerios, bocaditos y canapés;

b) decorar bebidas de manera creativa
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c) crear nuevas bebidas y cocteles.

= Finalizar la atencion:

a) Asegurar que el cliente desea terminar el servicio;
b) solicitar la cuenta al cajero;

c) presentar la cuenta al cliente;

d) recibir pagos;

e) encaminar el pago para el cajero;

f) despedir al cliente;

g) incentivar su regreso.

= Controlar existencias (stock):

a) Controlar la cantidad de alimentos y bebidas en existencia (stock) del bar;
b) controlar la existencia de los utensilios, cristaleria, tazas, mezclador de bebidas;

C) controlar puesta a punto (mise en place).

= Cuidar del area de trabajo:

a) Mantener limpio y organizado el local de trabajo;

b) limpiar los utensilios utilizados;

¢) limpiar los equipamientos del bar;

d) hacer puesta a punto (mise en place) del bar;

e) organizar bebidas, cristales, utensilios y materiales utilizados en el bar;

f) limpiar y organizar el ambiente de trabajo para el dia siguiente;
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= Coordinary apoyar al equipo:

a) Supervisar y orientar el trabajo de los ayudantes de bar;
b) ayudar en el arreglo, limpieza y aseo del bar;

¢) Sustituir al mesero.

Fuente: Norma Técnica Ecuatoriana. Requisitos de Competencia laboral.

Elaborado por: Pamela Pinduisaca Manjarrés
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TABLA No 38
FUNCIONES DE LA CAMARERA

Departamento: Pisos y habitaciones

Cargo: Camarera

Funciones:

= Limpiar, asear y ordenar las habitaciones:

a) Barrer, aspirar, lavar, pulir, remover manchas simples de sanitarios, pisos,
minibar, ventanas, paredes, muebles, espejos, cuadros, barrederas, equipos y demas
elementos de la habitacion y area social, aplicando procedimientos o estandares

minimos.

= Adecuar la habitacion para recibir al huésped:

a) Limpiar integramente la habitacion;

b) realizar el montaje de cama extra o cuna;

C) poner o retirar elementos extras;

d) arreglar y ordenar menaje de acuerdo con los requerimientos del huésped;

e) coordinar con el departamento de recepcion y alimentos y bebidas atenciones
especiales a huéspedes;

f) coordinar con el departamento de reservas el estado de las habitaciones.

= |nspeccionar el estado de una habitacion:

a) Hacer inspeccion visual de la apariencia y calidad después de la finalizacion del
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servicio de ordenamiento y limpieza;
b) confirmar el consumo de minibar;
¢) confirmar la integridad de las instalaciones, el abastecimiento de agua en el bafio,

la ausencia de algun elemento que perjudique la presentacién final de la habitacion.

= Verificar el funcionamiento y el confort de la habitacion:

a) Verificar el funcionamiento de interruptores, luz, television, radio, teléfono,
control remoto, TV, aire acondicionado, ventana, puerta, gaveta, ducha, television
por cable, radio despertador, visillo, cortina pesada, persianas, caja de seguridad u
otros

b) detectar la presencia de insectos, olores y ruido excesivo.

= Ordenar la habitacion ocupada:

a) Arreglar la habitacion;

b) retirar el menaje de servicio a la habitacion (room service);

c) hacer la cama, reponer las toallas, sabanas y otros elementos de lenceria 0 menaje;
d) reabastecer el minibar;

e) mantener en orden las pertenencias del huésped.

= Efectuar controles y registros:

a) Contar, revisar y clasificar la ropa de habitacidn para su envio a la lavanderia;

b) controlar y registrar consumo de minibar, productos extras, fecha de caducidad y
conservacion del producto;

c) registrar la cantidad de huéspedes por habitacidén y novedades;

d) recoger y registrar objetos olvidados;

e) hacer inventario de cada habitacion y de la bodega de piso.
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= Operar equipos de trabajo:

a) Operar la aspiradora, enceradora, radio transistor y aparatos de uso del huésped
como television, control remoto, aire acondicionado, secador de cabello, minibar;

b) equipar y maniobrar el carro de apoyo.

= Velar por la seguridad y privacidad del huésped:

a) Notificar al departamento de seguridad el acceso de personas ajenas;

b) observar flujo y tipo de equipaje;

c) comunicar a la administracion anomalias de comportamiento o uso indebido de
las habitaciones por parte del huésped:;

d) garantizar confidencialidad sobre los hébitos e informacién del huésped,;

e) trabajar conjuntamente con su jefatura y departamento de seguridad para

solventar cualquier situacién conflictiva.

= Asegurar la satisfaccion del cliente:

a) Transformar el ambiente en un lugar agradable para el huésped:;

b) hacer la cobertura de la habitacion;

c) atender situaciones incomodas;

d) atender solicitudes y quejas del huésped,;

e) atender recomendaciones para el cliente importante (VIP) o con necesidades
especiales;

f) escuchar y comunicar al supervisor las impresiones y opiniones del huésped,;

g) realizar las tareas de limpieza sin perturbar la estadia del huésped.

Fuente: Norma Técnica Ecuatoriana. Requisitos de Competencia laboral.
Elaborado por: Pamela Pinduisaca Manjarrés
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TABLA No 39
FUNCIONES DEL ENCARGADO DE MANTENIMIENTO

Departamento: Mantenimiento y limpieza

Cargo: Encargado de mantenimiento

Funciones:

= Diagnosticar el servicio a ser ejecutado:

a) Probar el funcionamiento del equipo o la instalacion;

b) identificar el tipo y la magnitud del dafio o defecto;

c) decidir sobre el procedimiento a utilizar;

d) determinar el presupuesto para la reparacion;

e) determinar el listado de repuestos o materiales, tiempo de reparacion y la
necesidad de ejecutar el mantenimiento;

f) generar el reporte de dafios y llenar la memoria técnica del equipo, habitacion o
area afectada.

a) Reparar lamparas, toma corrientes, boquillas, cajas térmicas, fusibles, duchas
eléctricas, resistencias, canales de agua, extensiones eléctricas, transformadores,
reguladores de voltaje, hacer tierra y aislar la fuga de corriente, entre otros;

b) cambiar el tendido eléctrico, colocacion de canaletas externas para conexiones

eléctricas.
= Reparar fallas hidraulicas:
a) Cerrar la llave de paso que interrumpe el flujo al area afectada;

b) sustituir red de valvulas y medidores hidraulicos;

c) reparar los lavaderos de cocina, canastillas, sifones, sanitarios, filtros de agua,
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tuberia y otras instalaciones;
d) retirar el aire de la bomba hidraulica;
e) realizar mantenimiento preventivo y correctivo para la operacion de cisternas y

p0zos sépticos.

= Reparar fallas mecanicas:

a) Destrabar o cambiar cerraduras, ventanas, gavetas y equipo de gimnasio;

b) reducir ruido en camas, ventanas, equipo de aire acondicionado, puertas y otras
piezas moviles;

c) realizar la lubricacion preventiva de piezas moviles, cambio de garruchas y
alcayatas;

d) reparar o realizar el mantenimiento preventivo de extractores de olores, equipos
de limpieza;

e) realizar mantenimiento preventivo de equipos de cocina, calderos, elevadores,

carpinteria.

= Reparar fallas telefonicas:

a) Instalar extensiones telefonicas;

b) sustituir la toma de un aparato defectuoso;

c) componer el adaptador para conmutador;

d) verificar las lineas hasta la central telefonica;

e) llamar y solicitar servicios técnicos de ingenieria en telecomunicaciones a la

empresa competente.

= Hacer reparaciones prediales:

a) Reparar pisos;
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b) retocar la pintura;

c) reparar revestimientos como: alfombra, yeso, papel de pared, azulejo, vinyl y
piezas de aluminio;

d) reparar tumbados y dar soluciones provisionales o definitivas a goteras o fugas de
agua en los techos;

e) limpiar rétulos.

= Hacer instalaciones provisionales:

a) Instalar extensiones para energia y teléfono;
b) montar y desmontar camas, mesas y soportes para aparatos eléctricos;

c) instalacion, montaje y desmontaje de equipos para eventos.

= Manejar y controlar existencia (stock) de materiales del &rea de

mantenimiento:

a) Manejar inventarios de los equipos y materiales del departamento;
b) manejar ficha técnica de todos los equipos y maquinaria del establecimiento;
¢) manejar una hoja de inventario por area, oficina y habitacion;

d) establecer las caracteristicas de los productos a adquirir.

Fuente: Norma Técnica Ecuatoriana. Requisitos de Competencia laboral.

Elaborado por: Pamela Pinduisaca Manjarrés

147




TABLA No 40
FUNCIONES DEL ENCARGADO DE LIMPIEZA DE AREAS PUBLICAS

Departamento: Mantenimiento y limpieza

Cargo: Encargado de la limpieza

Funciones:

= Cumplir con las normas para el trabajo, disciplina, conducta y presentacion
del personal.

= Realizar la presentacion del servicio en materia de identidad del producto, la
calidad en la gestion y produccién de servicio.

= Limpiar y mantener las instalaciones en tiempo y forma haciendo uso
correcto de los productos fungibles y las maquinas utilizadas para tal fin de
acuerdo a las normas de seguridad, bio seguridad e higiene del trabajo.

= Prestar especial atencion a la limpieza de las maquinas y al orden de las
herramientas y utensilios de trabajo.

= El encargado de la limpieza debe estar familiarizado con la quimica béasica de
la higiene (o sea, las propiedades e integraciones de la suciedad, el agua y los
ingredientes limpiadores).

= Habilidades y organizacion, buen gusto, un firme sentido de orden e higiene,
sentido comun, deseos de trabajar.

= Preparar, transportar y recoger los materiales y productos necesarios para la
limpieza y mantenimiento de habitaciones y areas publicas e internas.

= Preparar las salas para reuniones, convenciones, etc.

= Limpiar las areas y realizar labores auxiliares.

= Conocimiento técnico necesario para realizar correctamente el trabajo.

Fuente: Norma Técnica Ecuatoriana. Requisitos de Competencia laboral.
Elaborado por: Pamela Pinduisaca Manjarrés
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TABLA No 41
FUNCIONES DEL AGENTE DE SEGURIDAD HOTELERA

Departamento: Departamento de seguridad

Cargo: Agente de seguridad hotelera

Funciones:

= Cuida constantemente los activos fijos del hotel, huéspedes y
colaboradores.

= Auxilia en horario de alimentos o cuando se requiera, al encargado de la
caseta de seguridad.

= Mantiene el control y orden en eventos ya actividades que se llevan a
cabo en el hotel.

= Apoya a Botones en funciones de asistencia a huéspedes a movimiento
de equipaje y proporcionar la bienvenida al hotel, cuando se le requiere.

Fuente: Norma Técnica Ecuatoriana. Requisitos de Competencia laboral.

Elaborado por: Pamela Pinduisaca Manjarrés
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3.5.31.- PROCESO PARA LA SELECCION Y CONTRATACION DEL
PERSONAL EN EL HOTEL CHIMBORAZO INTERNACIONAL

El Hotel Chimborazo Internacional contara con el siguiente proceso de seleccion y

contratacion del personal.

1. Puesto vacante.

Se inicia con un puesto vacante, el cual no es ocupado por nadie.
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2. Requisicion.

TABLA No 42
REQUISICION DE PERSONAL

HOTEL CHIMBORAZO
INTERNACIONAL CA.

REQUISICION DE PERSONAL DEL HOTEL CHIMBORAZO
INTERNACIONAL

Fecha:

Nombre del puesto:

Persona que solicita: Puesto que ocupa:
Departamento al que pertenece: Fecha a cubrir la vacante:

Origen de la vacante:
Nombre de la persona que reemplazara:

Nombre del puesto:

Horario:

Sueldo: Edad: Minima Maxima

Sexo: Masculino Femenino

Estado civil: Soltero Casado Divorciado Unioén
libre

Escolaridad:

Experiencia minima deseable: Afios Meses

Tipo de experiencia que debe poseer:

Otras caracteristicas (conocimientos adquiridos, idiomas)

Habilidades especificas:

AUTORIZACIONES
Solicitado por
Puesto:
Departamento:

Firma

Elaborado por: Pamela Pinduisaca

151



3. Analisis de puesto.

TABLA No 43
ANALISIS DE PUESTOS

- HOTEL CHIMBORAZO
INTERNACIONAL CA.

HOTEL CHIMBORAZO INTERNACIONAL

ANALISIS DE PUESTOS

Generalidades

Titulo del Puesto: [Departamento:

Reporta a:

DESCRIPCION DEL PUESTO

Descripcion especifica
Actividad

REQUERIMIENTOS
HABILIDADES

Escolaridad Conocimientos especiales | Idiomas

EXPERIENCIA:

INICIATIVA

ESFUERZO
MENTAL Y/O VISUAL

CONDICIONES DE TRABAJO
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PERFIL

Edad:

Sexo: M - F

Estado Civil: S - C - D

OTRAS CARACTERISTICAS DESEABLES

Elaborado por: Pamela Pinduisaca Manjarrés
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4. Inventario de Recursos Humanos.

TABLA No 44

INVENTARIO DE RECURSOS HUMANOS

HOTEL CHIMBORAZO
INTERNACIONAL CA.

HOTEL CHIMBORAZO INTERNACIONAL
INVENTARIO DE RECURSOS HUMANOS

Nombres y apellidos:

Fecha de nacimiento:

Edad:

Estado civil:

Nacionalidad:

Domicilio:

Teléfono:

Estudios realizados

Primaria:

Secundaria:

Superior:

Titulos obtenidos:

Cursos realizados:

Trabajos anteriores

Nombre del trabajo
anterior

Cargo desempefiado

Vida laboral

ASCensos:

Cargos desempefiados:

Capacitacion:

Habilidades:

Tiempos servidos:

Otros:

Elaborado por: Pamela Pinduisaca Manjarrés
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5. Reclutamiento.

Se puede realizar avisos en circulares, carteles o anuncios en la puerta del hotel,
reuniones con el personal dentro de la empresa para promover la existencia vacante y
si no se encuentra fuera de la empresa se puede poner anuncios en medios de

comunicacién como:

= Television
» Radio
= Avisos de prensa

= Internet
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6. Solicitud de empleo.

TABLA No 45
SOLICITUD DE EMPLEO

HOTEL CHIMBORAZO
INTERNACIONAL C.A.

HOTEL CHIMBORAZO INTERNACIONAL
SOLICITUD DE EMPLEO
Nombre

completo:
Direccion: Teléfonos:

Lugar y fecha de

nacimiento: Nacionalidad:
Cédula No.: Seguro

social: Licencia:
Edad: ¢Conoce a alguien de nuestraempresa? Si_ No

Estado civil No. de hijos
Nombre completo de las personas que dependen de usted:

Estudios:

Nombre de la Institucion |Desde |Hasta |Certificado o titulo

Primaria

Secundaria

Universidad

Postgrado

Maestria

Cursos

Otros
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¢Habla usted inglés? Excelente_ % Bueno %
Regular__ %

¢Lo escribe? Excelente_ % Bueno %
Regular__ %
¢Otro idioma?

Especifique sus conocimientos en el area turistica.

Nombre completo de su

padre: Profesion:

Direccion: Teléfono:

Nombre completo de su

madre: Profesion:

Direccion: Teléfono:

Nombre completo del cényuge: Edad:

¢ Qué enfermedades serias ha tenido usted (nombre y

fecha):

¢ Trabaja usted actualmente? Si_ No

¢Doénde? Cargo: Salario$

¢Por qué desea cambiarse?

Empleos Anteriores
Favor anotar primero el mas reciente

Empresa o Fecha de Fecha de Cargo Motivo del
actividad ingreso egreso ocupado egreso

Indique tres personas que los conozcan hace varios afios que sean familiares.

Nombre Direccion y Ocupacion Tiempo que le
telefono conoce

¢Para nuestra empresa es muy importante el servicio al cliente, qué
recomendaciones o0 aportes podria brindar usted si llegara laborar con nosotros?

Firma; Fecha:

Elaborado por: Pamela Pinduisaca Manjarrés
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7. Entrevista.
TABLA No 46
MODELO DE ENTREVISTA

HOTEL CHIMBORAZO
INTERNACIONAL C.A.

HOTEL CHIMBORAZO INTERNACIONAL
ENTREVISTA PARA LA SELECCION DEL PERSONAL

Preguntas personales

1) Hableme de usted

2) (Como cree que le ven los demés?

3) ¢Como se relaciona con los demas?

4) ¢Como se enfrenta usted a los problemas?
5) ¢Le gusta trabajar en equipo o solo?

6) ¢Cree que tiene dotes de liderazgo?

7) ¢Qué espera usted de la vida?

Preguntas sobre formacion

¢Por qué decidié estudiar?
¢ Cree que su decision fue acertada?
¢Considera que su nivel de cualificacion fue el adecuado?

¢Qué fue lo que mas le gusto y lo que menos?

o &~ w0 N

¢ Le parecio6 provechoso los conocimientos del curso que hizo?
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Peguntas sobre experiencia laboral

M 0D e

¢ Qué funciones realizaba en la empresa?
¢Hableme de sus jefes y compafieros anteriores?
¢ Qué opinion tiene del ambiente de trabajo de la misma?

¢Porque salio de la empresa?

Preguntas sobre el puesto de trabajo

© 0 N o g Bk~ w DN PE

¢ Qué conoce de nuestra empresa?

¢Por qué quiere trabajar con nosotros?

¢Confia en su capacidad para desempefiar este puesto?

¢Qué es lo que més le interesa y lo que menos le interesa del puesto?
¢ Qué espera del puesto?

¢En qué se diferencia de los demas candidatos?

¢Qué salario quiere percibir?

¢ Cudles son sus expectativas de futuro?

¢ Qué es para usted lo mas importante de un empleo?

Elaborado por: Pamela Pinduisaca Manjarrés
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8. Informe de la entrevista.

TABLA No 47
INFORME DE LA ENTREVISTA

HOTEL CHIMBORAZO
INTERNACIONAL CA.

INFORME DE LA ENTREVISTA DE TRABAJO HOTEL
CHIMBORAZO INTERNACIONAL
Nombre del

Cddigo de la evaluacion de la entrevista:
(5)Excelente

(4)Muy bueno

(3)Bueno

(2)Regular

(1)Malo

Trabajo en equipo: Evaluacion:
Liderazgo: Evaluacion:
Metas: Evaluacion:
Formacion académica: Evaluacion:
Formacion profesional: Evaluacion:
Relacion con antiguos compafieros y jefes: Evaluacion:

Desenvolvimiento en el ambiente de trabajo: | Evaluacién:

Motivos de salida de la antigua empresa: Evaluacion:
Apariencia personal: Evaluacion:
Condiciones fisicas: Evaluacion:
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Deseo que presenta el candidato por trabajar: | Evaluacién:
Conocimiento de la empresa: Evaluacion:
Conocimiento del puesto de trabajo: Evaluacion:
Vocabulario y Iéxico: Evaluacion:

Se lo recomienda para el trabajo: SI NO ¢Por qué?

Observaciones:

Recomendaciones:

Elaborado por: Pamela Pinduisaca Manjarrés
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9. Pruebas psicoldgicas o de personalidad

TABLA No 48
PRUEBAS DE PERSONALIDAD

HOTEL CHIMBORAZO
INTERNACIONAL C.A.

HOTEL CHIMBORAZO INTERNACIONAL
PRUEBAS DE PERSONALIDAD

Nombre del aplicante:

Persona encargada de la prueba:

PREGUNTAS

Sl

NO

1. ;Cree gue el dia no tiene bastantes horas para todas las cosas que
deberia usted hacer?

2. (Siempre se mueve, camina o come con rapidez?

3. ¢Se siente impaciente por el ritmo al que se desarrollan los

acontecimientos?

meon

4. i Acostumbra a decir: "Ah, aja" o "si, si, si", "bien, bien", cuando le
habla una persona apremiandola inconscientemente a que acabe de decir

lo que tiene que decir?

5. ¢ Tiene tendencia a terminar las frases de otras personas?

6. ¢Se siente exageradamente irritado incluso rabioso cuando el auto que
le precede en una carretera rueda a una marcha que usted considera

demasiado lenta?

7. ¢Considera angustioso tener que hacer cola o esperar turno para

conseguir una mesa en un restaurante?

8. ¢Encuentra intolerable observar como otras personas realizan tareas

que usted sabe que puede hacer mas deprisa?

9. ¢Se impacienta consigo mismo si se ve obligado a realizar tareas
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repetitivas que son necesarias pero le impiden hacer las cosas que a

usted le interesan realmente?

10. ¢Es usted de esas personas que leen a toda prisa o intentan siempre
conseguir condensaciones o sumarios de obras literarias realmente

interesantes y valiosas?

11. ;Se esfuerza por pensar o hacer dos 0 mas cosas simultaneamente?
Por ejemplo, al tiempo que intenta escuchar la charla de una persona,
sigue dando vueltas a otro tema sin ninguna relevancia con lo que

escucha.

12. ;{Mientras disfruta de un descanso, continla pensando en sus

problemas laborales, domésticos o profesionales?

13. ¢Tiene usted el habito de acentuar excesivamente varias palabras
que usted considera clave en su conversacion ordinaria o la tendencia a
articular las Gltimas palabras de sus frases mas rapidamente que las

palabras iniciales?

14. ;Encuentra dificil abstenerse de llevar cualquier conversacion hacia
los temas que le interesan especialmente, y cuando no lo consigue,
pretende usted escuchar pero en realidad sigue ocupado en sus propios

pensamientos?

15. ¢ Se siente vagamente culpable, cuando descansa y no hace nada

durante varias horas o varios dias?

16. ¢ Intenta siempre programar mas y mas cosas en menos tiempo, y al

hacerlo asi deja cada vez menos margen para los imprevistos?

17. Al conversar, ¢da con frecuencia pufietazos o palmadas en la mesa,
0 golpea con un pufio la palma de la otra mano para dar mas énfasis a un

punto particular de la discusion?

18. {Se somete a ciertos plazos en su trabajo que con frecuencia son

dificiles de cumplir?

19. ¢Aprieta con frecuencia las mandibulas, hasta el punto que le

rechinan los dientes?

20. ¢ Lleva con frecuencia material relacionado con su trabajo o sus

estudios a su casa por la noche?
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21. ;Se siente usted insatisfecho con su actual trabajo?

Puntuacion total:

Elaborado por: Pamela Pinduisaca Manjarrés

Este test se aplicara a todas las personas que estén ingresando a la empresa.

Valoracién:

14 puntos 0 mas:

Si se encuentra dentro de esta puntuacion, la persona es de caracter tipo A, la cual
deberia relajarse y tomar las cosas con mas filosofia, pues tiene mayor peligro de

padecer enfermedades coronarias, problemas psicosomaticos y estados de ansiedad.

Entre 9y 13 puntos

Si se encuentra dentro de una puntuacion normal el caracter es un equilibrio entre la
personalidad A y la B. Dentro de estos parametros es donde se encuentra la mayoria
de personas. Se activa lo suficiente para ser productivo y eficiente en el trabajo o
estudios, pero sabe mantener la calma en las situaciones que asi lo requieren, aunque

en ocasiones también se sienta nervioso.

9 puntos 0 menos:

Es una personalidad del tipo B. Es bastante menos vulnerable a sufrir ansiedad que
otras personas, no se muestra ambicioso ni dominante, deja que las cosas sigan su
cauce sin preocuparse en exceso. No quiere decir que nunca se muestre nervioso o
angustiado si la situacion le desborda, pero en general tiene un temperamento

templado.
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10. Pruebas de trabajo.

TABLA No 49
PRUEBAS DE TRABAJO

HOTEL CHIMBORAZO
INTERNACIONAL C.A.

HOTEL CHIMBORAZO INTERNACIONAL
PRUEBAS DE TRABAJO

Aspectos

Puntaje:

Observacion:

Caracteristicas del hotel

Servicios ofrecidos por el hotel

Descripcion del puesto

Conocimientos necesarios para el puesto

Actitudes primordiales para el puesto

Resultados esperados del puesto

Firma del aplicante

Total

puntaje

Recomendacion
del encargado

de la prueba

Elaborado por: Pamela Pinduisaca Manjarrés
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11. Examen médico.

TABLA No 50
EXAMEN MEDICO

HOTEL CHIMBORAZO
INTERNACIONAL CA.

HOTEL CHIMBORAZO INTERNACIONAL
EXAMEN MEDICO PARA EL PERSONAL

Motivo del examen: fecha:
DATOS GENERALES:

Nombre: Sexo: Edad:
Domicilio: telefono
Estado Civil Escolaridad
ANTECEDENTES:

HEREDO - FAMILIARES:

PERSONALES NO PATOLOGICOS:

TRABAJOS ANTERIORES

ESTADO ACTUAL (APARATOS Y SISTEMAS):

A.- Respiratorio: A.- Digestivo:
S.- Cardiovascular: S.-Genito-urinario:
S.- Musculo esquelético: S.- Nervioso:

S.- Endocrino: Orgs. Sentidos:

Padecimiento actual:
EXPLORACION FISICA:
Peso: Talla:
CABEZA:
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Créneo:

Cara:

Oidos:

Ojos:

Nariz:

Boca:

Cuello:

TORAX:

Inspeccion:

Movilidad:

Palpacién:

ABDOMEN:

Inspeccion:

Palpacion:

Percusioén:

Auscultacion:

GENITO:

URINARIO:

EXTREMIDADES:

COLUMNA VERTEBRAL:

PIEL

ANEXQOS:

Resultados de Laboratorio de Rx

Diagnostico Tratamiento: Observaciones
Apto No Apto:

Apto acondicionado a tratamiento:

Firma trabajador Firma Medico

Elaborado por: Pamela Pinduisaca Manjarreés

167




12. Contratacién.

TABLA No 51
MODELO DE CONTRATACION

INTERNACIONAL CA.

@ HOTEL CHIMBORAZO

HOTEL CHIMBORAZO INTERNACIONAL
CONTRATO DE TRABAJO

En la ciudad de ,eldia___ del mes del afio , entre
la empresa HOTEL CHIMBORAZO INTERNACIONAL, RUC
No representada por el sefior con cédula de
identidad No , domiciliado en , en
adelante el “EMPLEADOR” y el sefior , con cedula de
identidad No , de nacionalidad , hacido el

, estado civil , domiciliado en de esta

ciudad en adelante el “TRABAJADOR?”, se conviene el siguiente contrato de trabajo:

PRIMERO EL TRABAJADOR se obliga a prestar servicios personales como
en el establecimiento hotelero del EMPLEADOR, ubicado en

SEGUNDO EL TRABAJADOR tendra una jornada ordinaria de trabajo de 8 horas,
distribuida de lunes a sdbado de 8:00 am a 16:00 pm (dependiendo del trabajo al cual
se le asigne al trabajador y sus respectivas horas).

TERCERO. Los servicios personales del TRABAJADOR se remuneraran
quincenalmente, donde recibira su sueldo respectivamente y los beneficios de ley de
acuerdo al codigo de trabajo.

Las remuneraciones seran liquidas y pagadas quincenalmente, cada 15 y 30 de cada

mes en las oficinas del EMPLEADOR y dentro de la jornada de trabajo.
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EL EMPLEADOR queda expresamente facultado para pagar las remuneraciones en
cheque o en efectivo. Este documento se entregara al TRABAJADOR, o se le
depositara en su cuenta bancaria segun su eleccion.

De las remuneraciones, el EMPLEADOR efectuara las deducciones de imposiciones
previsionales e impuestos que corresponda de acuerdo con la ley.

CUARTO. EL EMPLEADOR, ademas pagaré al trabajador las horas extras que el
mismo realice en el cumplimiento de sus funciones. Esto costo se calculara acorde
con el sueldo de del TRABAJADOR vy de acuerdo a los beneficios de ley.

QUINTO. En el ejercicio de sus funciones, el TRABAJADOR SE OBLIGA a
desemperiar sus labores con el debido cuidado y diligencia, evitando comprometer la
seguridad y prestigio del hotel, y a acatar las érdenes e instrucciones de sus
superiores, comprometiéndose a servir al cliente y a sus compafieros de trabajo con el
debido respeto y consideracion.

SEXTO. El TRABAJADOR se obliga a prestar servicios personales con dedicacién
exclusiva al EMPLEADOR y no podra laborar en otras empresas que desarrollen
funciones similares a las de su EMPLEADOR.

SEPTIMO. El presente contrato tendra una duracion indefinida a contar del

OCTAVO. Se deja constancia que el TRABAJADOR ingres6 al servicio del
EMPLEADOR el
NOVENO. Para todos los efectos derivados del presente contrato, las partes fijan

domicilio en la ciudad de y se somete a la competencia

de sus tribunales de justicia.
DECIMO. EI presente contrato se extiende en tres ejemplares, declarando el

TRABAJADOR haber recibido un ejemplar en este acto a su entera satisfaccion.

Trabajador

Empleador

Elaborado por: Pamela Pinduisaca Manjarrés
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3.5.32.- INDUCCION PARA EL PERSONAL DEL HOTEL CHIMBORAZO
INTERNACIONAL

En el aspecto de la induccion dentro del Hotel Chimborazo Internacional, se propone
el siguiente programa para la presentacion de los empleados a la empresa. Como
ayuda se utilizara el reglamento interno del empleado, en el cual se describen las

politicas de la compariia, normas, prestaciones y otros temas relacionados.

A continuacion se presenta los aspectos a tomar en cuenta dentro de la induccién al

nuevo personal en el Hotel Chimborazo Internacional:

TABLA No 52
PROGRAMA DE INDUCCION PARA EL NUEVO PERSONAL DEL HOTEL
CHIMBORAZO INTERNACIONAL

TEMAS QUE EL EMPLEADO PUNTOS A TRATARSE EN LA
DEBE RECIBIREN LA ACTIVIDAD
INDUCCION

1.Temas a tratar en la Induccion para el | Estructura interna del Hotel.

Hotel Chimborazo Internacional Organigrama del Hotel.

Nombre y funciones de los ejecutivos
principales.

Recorrido por las instalaciones.
Periodo de prueba.

Descripcion del proceso de servicio al

cliente.

Politicas y normas.
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2. Presentaciones

A los ejecutivos o administrativos del
Hotel.

A los diferentes empleados del los
departamentos.

A los compafieros de trabajo.

3. Funciones y deberes especificos

Ubicacion del puesto de trabajo.
Labores a cargo del empleado.
Normas especificas de seguridad.
Descripcion del puesto.

Obijetivo del puesto.

Relacion con otros puestos

4. Explicacion sobre

El trabajo que se hace en el
departamento.

Reloj marcador, tarjeta de tiempo
Como marcar la entrada y la salida.
Horario de trabajo.

Tiempo disponible para comer.
Procedimiento en caso de accidente
personal o a cualquier compariero de
trabajo.

Sanitarios y lavabos.

5. Comentar otras condiciones del

trabajo.

Pagos de salarios.

Tiempo extra.

Pago de dias festivos.

Dia y método de pago de salario.
Pago de vacaciones.

Efecto de faltas no justificadas.

Ausencias.
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Necesidad de reportar las faltas.

A quién y como avisar en caso de
ausencia.

Limpieza y aseo del area de trabajo.
Aseo personal.

Prohibicién de bebidas embriagantes y

drogas.

6. Colocar al nuevo trabajador en su

trabajo.

Relacion del trabajo con sus nuevos
comparieros.
Reglamento interno.

Normas de trabajo.

7. Seguir las cuatro etapas de un buen

entrenamiento.

Preparar al empleado
Probar el desempefio del entrenado.
Inspeccionar continuamente al

entrenado.

Elaborado por: Pamela Pinduisaca Manjarrés
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3.5.33.- DIRECCION

Dentro de la tarea de la direccion tomaremos en cuentas los siguientes aspectos:

3.5.34.- COMUNICACION

= Reglamento interno del Hotel Chimborazo Internacional

La empresa proporcionara al empleado reglas o normas establecidas en un reglamento
con la informacion necesaria para que el empleado logre un buen desempefio en sus
funciones asi como en las condiciones y reglamentos de la empresa.

En este reglamento constan los derechos y deberes que tiene cada empleado, es decir,
recibir un trato coherente y uniforme. Ademas permitira informar la forma de evaluar
e impedir que se tomen decisiones arbitrarias hacia los empleados lo cual puede

generar repercusiones negativas.

= Comunicaciones escritas

En el hotel Chimborazo Internacional se utilizara memorados para transmitir los
cambios que se produzcan en las distintas politicas y procedimientos de la empresa
que no se reflejen en el manual del empleado. Estas comunicaciones se daran
inmediatamente que un cambio ocurra asi como para notificar a los empleados sobre
alguna multa, falta, atraso, descuido, impuntualidad o alguna infraccion que el

administrador creyere conveniente llamar la atencion para disminuir posibles errores.

=  Boletin informativo

Otro medio a utilizarse dentro del Hotel Chimborazo Internacional son las
publicaciones mensuales o boletines para anunciar reuniones y cambios de puestos de
trabajo o novedades de la organizacion para que los empleados estén al corriente de

lo que va sucediendo en el hotel y evitar rumores y comentarios.
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= Reuniones

Dentro del establecimiento hotelero se realizaran bimensualmente las reuniones del
personal del hotel. Se trataran asuntos de suma importancia referente al servicio,
personal, seleccién, etc. Ademas se aprovechara la oportunidad para fomentar las

relaciones personales sobre todo entre empleados.

= Reuniones personales

Estas reuniones seran planificadas de acuerdo a la administracion del hotel donde
cada empleado tendra la oportunidad de hablar con los administradores sobre las
actuaciones de la gerencia y discutir las decisiones tomadas y saber el grado de

aceptacion que tiene una toma de decisiones dentro del personal.

=  Premios al reconocimiento

Los premios al reconocimiento se dardn cada tres meses en agradecimiento hacia los
empleados que hacen contribuciones notables a la empresa. Se lo dara a conocer a
clientes internos y externos sobre el mejor empleado, el empleado méas puntual, el

mejor amigo y compariero y se lo ubicara en la parte mas visible del hotel.

=  Comunicacion a clientes externos

En lo que respecta a la comunicacion para los clientes externos, el hotel Chimborazo
Internacional comunicara periddicamente a sus clientes los cambios, promociones,
ofertas, descuentos, innovaciones que la empresa ha tenido lo cual creara mas

fidelidad al cliente.

Los medios por los cuales el hotel comunicaré a sus clientes las diversas novedades

son:
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Radio.
Periodicos
Revistas

Television

Folletos y guias turisticas.

Correspondencia directa.
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3.5.35.- MANEJO DE CONFLICTOS INTERNOS

Para el manejo de la gestion de conflictos dentro del hotel Chimborazo Internacional

se proporcionara el siguiente formato:

TABLA No 53
ANALISIS DE CONFLICTOS INTERNOS

HOTEL CHIMBORAZO
INTERNACIONAL CA.

ANALISIS DE PROBLEMAS O CONFLICTOS DENTRO DEL HOTEL
CHIMBORAZO INTERNACIONAL

NOMBRE: CARGO:

¢ Cuél es el problema o conflicto?
Explique brevemente.

¢En dénde se genera el problema o
conflicto?
(Que areas o personas lo generan)

¢Este problema o conflicto, a quien
maés le afecta?
(Persona, cargo, area)

¢Por queé cree usted que se genera este
problema o conflicto?

¢Como cree usted que afecta este
problema o conflicto a la empresa?
(Consecuencias)
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Que nota le pone al problema (7 gran
problemay 1 problema minimo)

Elaborado por: Pamela Pinduisaca Manjarrés

Luego de detectar los conflictos existentes se procedera a presentar argumentos
necesarios para su discusion, es conveniente canalizar la situacion tal como se siente
y luego avanzar gradualmente en el andlisis. El punto crucial descansa en la
identificacion de causas, factores y consecuencias. Es el momento propicio para

identificar y diferenciar posiciones e intereses.

Posteriormente se llegara a un acuerdo para comprometer a las partes a cumplir con
las obligaciones y acuerdos a que se llega mediante la confrontacién. Se le verifica a
las partes todo lo que se debe solucionar y se les motiva a cumplir con los
compromisos que se establezcan. Se dara el seguimiento respectivo a las partes para
ayudarles a superar las situaciones que se presentan. EI administrador sera el

encargado de realizar este analisis anualmente.

3.5.36.- MOTIVAR

Para motivar la personal que labora en el Hotel Chimborazo internacional se propone

las siguientes acciones:

= Capacitacion.- Se propone a la administracion del hotel una capacitacion
periddica al personal para lograr un adecuado desempefio en sus tareas y

reforzar su seguridad personal y profesional frente al cliente.
= Identidad con la compaiiia.- Se dara a conocer al personal del hotel la vision

de la empresa, su historia, las metas y los objetivos lo cual ayudara a reducir

la apatia y crear en ellos un compromiso mayor.
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Reconocimiento.- Se celebrard ceremonias semestrales y anuales en las
cuales se reconozca con un diploma y algun obsequio el compromiso de los
mejores empleados sin importar el nivel o el area de trabajo en la que se

desempefian, desde el guardia de seguridad hasta el gerente.

La relacion con su jefe.- El administrador se dara un tiempo al mes para salir
de su oficina y tener un momento para conversar, solicitar ayuda, darle puntos
de vista y escuchar al empleado para corregir como reconocer al mismo

cuando hace las cosas bien.
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3.5.37.- CULTURA'Y CLIMA ORGANIZACIONAL

3.5.38.- CLIMA ORGANIZACIONAL

Para mejorar el clima organizacional dentro de la empresa se propone el siguiente

método:

TABLA No 54
ENCUESTA SOBRE EL CLIMA ORGANIZACIONAL DENTRO DEL
HOTEL CHIMBORAZO INTERNACIONAL

Debera marcar con una X la alternativa que segun su opinion describe con mas
exactitud la situacion actual de la empresa. Sea lo méas honesto posible. La encuesta

es andnima.

Muy De En Muy
PREGUNTAS De Acuerdo |desacu |en
acuerdo erdo desacu
erdo

Mi jefe delega trabajo en sus

subordinados.

En esta empresa los jefes son poco
comprensivos cuando se comete

un error.

En esta empresa no existe mucha
confianza entre un superior y un

subordinado.

En algunas labores no he sabido
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quien es mi jefe.

Lo que le importa a mi jefe es
lograr los objetivos cueste lo que

cueste.

A mi jefe le interesa mucho lo que

pensamaos.

Mi jefe siempre pide la opinion de

sus subalternos.

En esta empresa no siempre esta

claro quien toma las decisiones.

Las ideas nuevas no se toman

mucho en cuenta.

A veces trabajamos en forma

desordenada y sin planificacion.

Uno de los problemas que
tenemos es que la gente no asume

sus responsabilidades.

En esta empresa los que se
desempefian mejor pueden llegar a

ocupar puestos superiores.

En esta empresa no hay
recompensa ni reconocimiento por

el trabajo bien hecho.

Me doy cuenta que existe lealtad

hacia la empresa.

Cada cierto tiempo temo por mi

trabajo.

Encuentro que mis

remuneraciones estan en la media
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del mercado.

En esta empresa es dificil hacer

amigos.

Las personas estan satisfechas de

estar en esta empresa.

Siento que pertenezco a un grupo

de trabajo que funciona bien.

La empresa se caracteriza por un

ambiente codmodo de trabajo.

Existe buena iluminacion donde

yo trabajo.

Hay sectores dentro de la empresa

(ue son muy inseguros.

Existen muchos ruidos molestos al

interior de la empresa.

Tenemos tecnologia de punta para

realizar bien nuestro trabajo.

Elaborado por: Pamela Pinduisaca Manjarrés

El momento cuando se obtengan los resultados se procedera a analizar la situacién y a

buscar las alternativas para mejorar. Esta encuesta sera aplicada por el administrador

una vez al afo.

3.5.39.- CULTURA ORGANIZACIONAL

Una vez consolidada la cultura como base de valores dentro del Hotel Chimborazo

Internacional se hace referencia a tres fuerzas que permiten conservarla como tal:
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*EL PROCESO DE SELECCION DE PERSONAL.- Servird como de
marco de presentacion de los diferentes valores y de la cultura de la

organizacion.

*LA ALTA DIRECCION.- Cuyos aspectos como palabras y conductas

estableceran las normas que rigen las actividades de la organizacion.

=LA SOCIALIZACION.- Es el proceso de adaptacion a la cultura de la

organizacion, ya que la etapa critica es el inicio o ingreso a la organizacion.

3.5.40.- CONTROL

El proceso administrativo de control dentro del Hotel Chimborazo Internacional se

basara en parametros como:

3.5.41.- ESTANDARES

Estandares de servicio al cliente

Los estandares que a continuacion se presentan contienen todas las normas y
orientaciones que el personal y los equipos de trabajo deben cumplir para enfrentar
con actitudes y procedimientos homogéneos los procesos que intervienen en el
servicio al cliente dentro del Hotel Chimborazo Internacional de la ciudad de
Riobamba, provincia de Chimborazo.

Se tomara en cuenta aspectos como:

* Principio de servicio orientado al cliente.
= Estandares generales de servicio.

= Nuestro trato con el cliente.
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= Comunicacion telefénica

= El servicio en el restaurante.

= Estandares de servicio por proceso.

= Estandares de presentacion para el personal.

= Estandares de servicio por cargo.

Todo su contenido debe ser conocido y estudiado por la administracion del hotel y

por el personal que esté involucrado con el servicio.

Principio de servicio orientado al cliente

= En el Hotel Chimborazo Internacional creemos que los clientes son sobre
todo personas, individuos, con una identidad particular y Gnica, es por tal
razon que nuestro trabajo se enfoca en satisfacer sus diferentes
necesidades y gustos.

= En el Hotel Chimborazo Internacional estamos convencidos que los
clientes tienen derecho a exigir una servicio de calidad, prestado de
manera eficiente con un personal preparado.

= En el Hotel Chimborazo Internacional creemos y comprendemos que
todos los miembros del hotel son individuos especiales y la interrelacion
entre cada unos de ellos, sin importar jerarquias de ningun tipo, debe ser
con preocupacion, respeto y consideracion.

= En el Hotel Chimborazo Internacional estamos convencidos que el trabajo
en equipo, la innovacién y el continuo perfeccionamiento personal y
profesional son la clave de nuestro crecimiento, el que siempre se
enriquece con ideas nuevas, aprendiendo de las fallas y superando las
deficiencias.

»= En el Hotel Chimborazo Internacional creemos que nuestros proveedores

son empresas y personas que merecen toda la consideracion y respeto con
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las que se debe mantener una estrecha relacion porque forman parte vital
del desarrollo del hotel.

= En el Hotel Chimborazo Internacional buscamos el crecimiento de la
empresa, pues este nos provee grandes oportunidades para implantar
nUevos servicios, nuevos puestos de trabajo y contribuir al desarrollo de la

ciudad.

Estandares generales de servicio

» Todos los miembros del Hotel Chimborazo Internacional deben estar
capacitados y preparados para desempefiar su trabajo.

= Todos los clientes merecen una atencion preferencial, sin distincion de ningdn
tipo.

= Siempre se debe cumplir con los compromisos acordados con el cliente,
proveedores y comparieros de trabajo.

= Los compromisos que no se puedan cumplir a pesar de haber realizado los
pasos y esfuerzos necesarios para ello, deben ser comunicados
inmediatamente al afectado, con las disculpas correspondientes, llegandose si
es necesario, a hacerse cargo con los costos directos ocasionados por el
incumplimiento.

= Siempre se debe procurar transmitir los estandares a compafieros, clientes y
proveedores para asi obtener el mayor resultado posible en la préctica.

= El servicio debe responde siempre a las especificaciones que se informan y se

provee a los clientes.

Nuestro trato con el cliente.

= Siempre se debe tratar al cliente con amabilidad y buen trato, haciendo un
esfuerzo deliberado para enfrentar positivamente su estado de humor que

puede ser variable cada dia.
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Los clientes siempre deben ser saludados, en cualquier area que se
encuentren, estableciendo contacto visual y con sonrisa natural.

Siempre debemos emplear un tono de voz calido y amable para
relacionarnos con nuestros clientes y demas miembros del equipo.

Nunca se deben hacer comentarios o criticas negativas de la empresa a un
cliente.

El personal hard especial esfuerzo para llegar a conocer a los clientes
habituales, su nombre y preferencias. Con esto se estara cumpliendo con la
personalizacion de la atencion.

Cuando no se pueda satisfacer alguna solicitud del cliente, porque esta
fuera de politica, se le debera dar una disculpa y explicacion clara sobre la
situacion.

La comunicacion es enviada por los clientes y proveedores, mediante
cartas, llamadas telefonicas, fax u otros similares deben ser siempre
contestadas de acuerdo a los plazos y a la modalidad establecidos en los
estandares.

Hacer contacto directo visual y sonreir al cliente apenas entra en el hotel.
Si lo conoce, saludar al recién llegado utilizando su nombre,
preferiblemente por su apellido.

Si esta atendiendo a un cliente o una llamada telefonica, saludar al recién
Ilegado y pedirle que le espere unos segundos.

Apenas termine de atender al cliente que llego primero, darle la
bienvenida y atender al segundo pidiendo las respectivas disculpas.

Los mensajes telefonicos recibidos de los clientes, y que no hayan podido
ser atendidos en el momento por razones justificadas, deberan ser
contestadas en un plazo maximo de 24 horas.

Se debera contestar a los clientes por la misma via que han utilizado para
ponerse en contacto con la empresa, por teléfono si llamaron por teléfono,

por fax si lo enviaron por fax, etc.
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= Un cliente no puede permanecer més de 30 segundos en el teléfono en
situacion de espera.

Comunicacion telefénica

» Todas las llamadas deben ser contestadas no después del tercer ring.

» Todas las llamadas debe ser contestadas de manera uniforme y cortes.
= Saludando: Buenas dias-Buenas tardes-Buenas noches.

= Identificando la empresa: Hotel Chimborazo Internacional

= Identificando quién responde: Habla Pamela.

= Identificando las necesidades del cliente: ¢En qué puedo ayudarle?

= Si la llamada es para otra unidad (Administracion, alimentos y bebidas,
etc.), se le comunicard al cliente los anexos o extensiones segun la
linea telefonica y seran traspasadas inmediatamente no olvidando la
cortesia “ Un momento por favor, le comunico con”

» Las llamadas nunca deben dejar esperando al cliente en linea. Si el
cliente desea esperar, la persona encargada de la llamada debera
verificar cada 20 segundos si la persona desea seguir esperando o si
prefiere dejar el mensaje.

= Todos los mensajes telefénicos que requieren respuesta, deben ser
contestados personalmente por el destinatario dentro de un plazo de
maximo 24 horas.

= Si, al estar hablando por teléfono, se presenta un cliente, siempre se
debera establecer contacto visual con este, para indicarle que notamos
su presencia.

= Siempre se debe evitar interrumpir una conversacion telefonica. Si esto
es necesario, se deberd ofrecer disculpas. Ej.: “me disculpa un

momento por favor, los sigo atendiendo enseguida”.
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= Siempre se deberd realizar la despedida de los clientes utilizando una
frase amable que mencione al Hotel. Ej.: “Gracias por llamar al Hotel
Chimborazo Internacional”.

= Siempre, al terminar una conversacion telefonica se debe colgar el

teléfono después que lo haga la persona que llama.

El servicio en el restaurante

= Todos los miembros del restaurante, siempre deben procurar enfrentar sus
labores con actitud positiva, utilizando el tiempo de trabajo en forma
productiva y eficaz, aportando ideas e iniciativas para mejorar los métodos de
trabajo, el ambiente laboral y superar los aspectos deficientes.

= En el trabajo siempre se procura superar las expectativas del cliente,
comparfieros y superiores.

= Siempre se debe cooperar con los compafieros de trabajo, especialmente con
aquellos que se encuentren en problemas o presentes dificultades.

= Siempre se debe tratar con cuidado bienes y activos de clientes y empresa,
velando por su correcta mantencién y uso.

= Siempre se debe tratar a los compafieros de trabajo con respeto, llaméandolos a
todos por su nombre.

= Siempre debe existir la motivacion constante, comunicando claramente los
logros y avances y apoyarse con claridad y firmeza para superar los aspectos
que se debe mejorar.

= Debe ser especial preocupacion de los jefes y administradores, que los
empleados se mantengan clara y permanentemente informados sobre
situaciones, novedades y noticias que afecten positiva o negativamente a la
empresa. Ello mostrara claridad en los propésitos de la administracion,
reforzara el espiritu de cuerpo y ayudara a eliminar la nefasta influencia del

rumor.

187



Siempre se debe utilizar un lenguaje claro y sin ambigliedades para
comunicarse efectivamente con todas las personas.

El servicio al cliente siempre tiene la primera prioridad.

Todos los empleados del restaurante, deberan estar entrenados y en
condiciones  para trabajar.

Todo el personal del restaurante deberan utilizar siempre los uniformes de
acuerdo a los estandares de presentacion del personal.

Todos los pedidos deberan ser atendidos en base a la prioridad establecida
para las preparaciones y a la disponibilidad de recursos, sin consideracion del
monto del pedido del cierre.

Todos los pedidos deberan ser tomados utilizando técnicas de venta sugestiva.
Todos los pedidos siempre deberan ser verificados en su correcta
presentacion, cantidad y contenido, antes de ser llevados al cliente.

Siempre se deberd mantener el area de trabajo limpio, ordenado y con los
equipos, materiales y utensillos almacenados de acuerdo al procedimiento
establecido.

El empleado previamente designado debe supervisar siempre, el
funcionamiento apropiado del restaurante.

Los clientes deberan ser ubicados en mesas inmediatamente, y estas deben
estar limpias y bien presentadas.

El supervisor debe asegurarse que se ofrezca la carta del menu y que el
sistema de servicio sea explicado a los clientes.

Los entremeses 0 entradas deben servirse con un maximo de 10 minutos
después de tomada la orden. Si esto no es posible, debe informéarsele al
cliente.

Mientras el cliente se sirve el plato principal, el mesero o encargado debe
acercarsele y preguntar si esté satisfecho con la comida y el servicio.

Después del postre siempre debe ofrecerse un licor o café, la cuenta debe ser

presentada una vez que el cliente rechace cualquier extra.
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= Las mesas deben ser despejadas dentro de los 3 minutos de haber sido
desocupadas, y vueltas a montar en un maximo de 10 minutos.

= Debe ofrecerse postres en toda ocasion.

= Siempre debe haber disponible café descafeinado, endulzantes dietéticos y sal
dietética.

» Laloza sucia no debe estar nunca visible.

= El personal del restaurante debe saber que sugerir a los clientes, como también
saber que comidas no se estan ofreciendo. Deben saber explicar como se
preparan los platos.

= Siempre se debe recibir y despedir a los clientes utilizando con frases amables

y deseandole un pronto regreso.

3.5.42.- ESTANDARES DE SERVICIO POR PROCESO.

Recepcidn del cliente

Este estandar puede ser utilizado por la recepcidn, el restaurante y la administracion.

= El cliente tiene siempre la primera prioridad.

» Todos los clientes deben ser saludados estableciendo contacto visual y sonrisa
natural inmediatamente a su entrada al area de recepcién, de restaurante o
alguna oficina administrativa. Siempre se debe utilizar una frase como por
ejemplo: “buenas tardes sefior, bienvenido al Hotel Chimborazo
Internacional”.

= En caso que la persona deba esperar para ser atendida, siempre se le informara
esta situacion con una frase amable tal como: “Sefor, ;puede usted esperar un
momento?, le atenderemos enseguida”.

= Los clientes deben ser derivados a la persona que atendera su requerimiento
especifico o al lugar en que encontrara lo buscado, no mas allad de 2 minutos

desde su llegada.
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* Durante el proceso de atender al cliente, siempre se debe incluir”

= Mantener una sonrisa y contacto visual.

= Mantener un tono de voz célido y amistoso.

= Llamarlo por su nombre cuando sea posible.

» En las oficinas administrativas, siempre deberd existir medios de
atencion establecidos para la espera, tales como agua y mobiliario para

la comodidad del cliente.

Atencion al cliente

Este estandar puede ser utilizado por la recepcidn, el restaurante y la administracion.

= El cliente siempre tiene la primera prioridad.

= Todos los clientes debe ser bien recibidos al hotel, apenas lleguen al area de
recepcion y de atencion, teniendo en cuenta el principio “primero que llegar,
primero que se atiende”.

= Para el caso de entrevistas o reuniones pactadas, todas las personas deben ser
atendidas a la hora que se fijo la entrevista. Si se debiera esperar para ser
atendido, esta demora no debe ser mayor de 10 minutos y el cliente debe ser
informado, al tiempo que se le ofrecera agua, café o bebida y se le ofrecera
disculpas por la demora.

= Las areas de recepcion, espera, comedor, pasillos, oficinas, bodega y
estacionamiento deben estar limpias en todo momento y su equipamiento
arreglado de acuerdo a la decoracion establecida.

= Si la persona no ha fijado una entrevista y no es posible atenderlo, la persona
que atiende al cliente le deberd consultar si desea ser atendido por otra

persona, que esta en condiciones de atender su requerimiento o si desea que le
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coordine una entrevista con la persona con la persona con la cual deseaba ser
atendido inicialmente.
= El proceso de atender al cliente nunca debe ser interrumpido.

= Durante el proceso de atender a un cliente, siempre debe incluir:

= Mantener una sonrisa y contacto visual.
= Mantener un tono de voz calido y amistoso.

= Mencionar su nombre cuando sea posible.

= Si, durante el proceso de atencion se tiene que contestar una llamada
telefénica, se deberd presentar excusas con la frase clara y amable como:
¢Sefior, me permite contestar el teléfono un momento? Lo sigo atendiendo
enseguida.

= Siempre, al momento de despedir a un cliente, se debera utilizar una frase
amable y desear un buen dia.

= Siempre, cuando un cliente se esté retirando de un area de servicio, se debera
preguntar acerca de la calidad del servicio recibido. Si la opinion del cliente
no fuera favorable, se le deberd motivar para expresar su opinion e informar

inmediatamente a su superior.

Despedida de clientes

Este estandar puede ser utilizado por la recepcidn, el restaurante y la administracion.

= El servicio al cliente siempre sera la primera prioridad.

= Todos los clientes deben ser acompafados hasta la puerta por el empleado del
hotel que lo atendi6 o, en su defecto, por un compafiero de labores.

= Todas las despedidas a un cliente deben ser calidas e incluir frases como “gracias

por venir”, “que tenga un buen dia”

= Ofrecer llamar un taxi, si fuere necesario.

191



3.5.43.- FACTURACION, PAGOS Y COBRANZA

Este estandar se aplica para la recepcion y restaurante.

El cliente tiene la primera prioridad.

La entrega de facturas o recibos debe ser inmediata, cuando sean solicitadas por el
cliente de acuerdo a lo establecido con el cliente para el eventual caso.

La cobranza de los documentos correspondientes debe ser hecha en la fecha
estipulada en la factura de prestacion utilizando el medio establecido, comunicado
y aceptado por el cliente.

Los pagos de los documentos correspondientes deben ser hechos en la fecha
estipulada en la factura de prestacion utilizando el medio establecido y
comunicado por el proveedor y aceptado previamente, por el Hotel.

Todos los atrasos por error o imprevistos que se produzcan en nuestros cobros,
pagos o facturas deberan ser explicados al cliente o proveedor, con las excusas
correspondientes y la explicacion clara y detallada de los pasos que se seguiran
para solucionar la situacién, mediante la carta normalizada correspondiente
firmada por el gerente o administrador.

Siempre se debera informar al proveedor cuando su pago esté listo.

Venta

Este estandar se aplica para la recepcion y restaurante.

El cliente tiene siempre la primera prioridad.
Siempre se debera entregar a los clientes toda la informacion sobre lo servicios

ofrecidos por el hotel.
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= Siempre se deberd entregar a todos los clientes toda la informacion sobre la
existencia, caracteristicas, beneficios y modalidad de prestacion de servicios,
ofrecidos por el Hotel.

= Siempre se dard agradecimientos por el consumo efectuado con una frase tal
como “gracias por preferirnos”.

= El personal que esta relacionado con la venta debe utilizar adecuadas técnicas de
venta para el ofrecimiento de servicios, especialmente alternativas, aplicando un
criterio amplio para hacerlo frente a cada tipo de requerimiento y de cliente.

= El personal de venta debera informar siempre al cliente acerca de las dltimas
novedades en servicios disponibles en el Hotel.

= Todas las cotizaciones de servicios deberan ser entregadas inmediatamente, en los
formatos y papeleria institucional establecidos.

» Todas las cotizaciones para eventos deberan ser entregados en un plazo inferior a

24 horas y siempre antes de la hora convenida.

Recepcién de pagos

Este estandar se aplica para la recepcion, contabilidad y restaurante.

= El cliente tiene siempre la primera prioridad.

= Todos los clientes que se acercan a caja deberan ser saludados estableciendo
contacto visual y con una sonrisa natural.

= Todos los clientes deberan ser atendidos siguiendo el principio “primero que
llega, primero que se atiende”

= Todos los cobros deberan ser efectuados siguiendo los procedimientos
administrativos.

= Todo el personal que trabaja en caja, debera estar preparado y capacitado.

= Siempre se debera utilizar el nombre del cliente durante el proceso de caja.

= Siempre al despedir a un cliente de debera agradecer con una frase amable como:

“gracias, que tenga un buen dia”.
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3.5.44.- ESTANDARES DE PRESTACION PARA EL PERSONAL

A continuacion se presenta una propuesta de estandares de presentacion de personal,

el cual se aplica a todo el personal del hotel.

3.5.45.- DE LA MUJER

Vestimenta

Debe usar obligatoriamente el uniforme definido por la empresa, para su cargo.

Peinado

= Debe llevar su pelo debidamente peinado y tomado.
» El peinado debera dejar la cara completamente despejada.
= En el caso de cabellos que sobrepasa los hombros, debera ser siempre

tomado.
Magquillaje

Su uso es obligatorio. Se preferirian tonos que armonicen con la piel y sombras

acordes al tono de la vestimenta.

Manos y uiias

Deberan estar siempre limpias y bien presentadas.

Lentes

Anteojos de sol no esta permitido durante el servicio.
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3.5.46.- DE LOS VARONES

Vestimenta

= Debera usar permanentemente el uniforme que haya sido definido para su
cargo.
= Debera cambiar de camisa diariamente.

= Deberd mantener permanentemente sus zapatos lustrados.

Peinado

= Debera mantener el cabello correctamente peinado y tomado.
= El corte sera tipo libre pero no se permitira cortes extravagantes.

= Deber4 afeitarse diariamente y cuidar su barba recortandola periédicamente.

Manos y uias

Deberan estar siempre limpias y bien presentadas.

Lentes

Anteojos de sol no esta permitido durante el servicio.
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3.5.47.- OBSERVACION DEL DESEMPENO

TABLA No 55

DESEMPENO DE LOS EMPLEADOS

Condicion

Criterio de
evaluacion

Puntaje

Observaciones

Reconocimientos

Limpio

Limpieza

Facilidad de
acceso

Ordenado

Orden

Disponibilidad
de atencion

Cortesia

Grato

Ambiente
agradable

Brinda
confianza o
seguridad en
la atencion

Facil
comunicacion

integro

Honestidad

Brinda
confianza o
seguridad en
su
competencia

Novedoso

Motivacion
para una mejor
opinion

Motivacion
para volver

Elaborado por: Pamela Pinduisaca Manjarrés

Se puede calificar en rango de 1 a 3 siendo el 1 el mas bajo y el tres el mas alto. Se

dard a conocer la observacion que en casos especiales lo requiera y los

reconocimientos respectivos. El sentido de las observaciones es incidir en aspectos
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correspondientes de capacitacion o motivacion. Sera aplicado por el administrador

semestralmente.

Se presenta a continuacion una tabla con la que se puede evaluar el desempefio en

area de cumplimientos de normas del hotel:

TABLA No 56
CUMPLIMIENTOS DE LAS NORMAS DEL HOTEL

Factores

Cumplimiento de | Cumplimientos de o
Empleados - _ Cumplimiento | Total
las politicas del | las funciones acorde
de los estandares
hotel al puesto

Elaborado por: Pamela Pinduisaca Manjarrés
Se puede calificar en rango de 1 a 3 siendo el 1 el més bajo y el tres el mas alto.
Luego de la respetiva sumatoria que ubicara la posicion correspondiente de cada

empleado. Seré aplicado por el administrador semestralmente.

Otro método de evaluacion es el trabajo en equipo:
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TABLA No 57
EVALUACION DEL TRABAJO EN EQUIPO

Factores
Empleados _ S i __| Total
Cooperacion | Compafierismo | Calidad de trabajo
1
2
3

Elaborado por: Pamela Pinduisaca Manjarrés

Se puede calificar en rango de 1 a 3 siendo el 1 el méas bajo y el tres el mas alto.
Luego de la respetiva sumatoria que ubicara la posicion correspondiente de cada

empleado. Sera aplicado por el administrador semestralmente.

3.5.48.- ACCION CORRECTIVA

Si dentro del Hotel Chimborazo Internacional se encuentran errores que siguen
persistiendo entre los empleados o en base al cumplimiento de sus funciones, una de
la acciones que se establecera es la entrevista de retroalimentacion que se realizara en
forma individual y en privado, sobre todo, cuando el desempefio del trabajador no ha

sido el adecuado.

Algunas sugerencias para tomar cuando se inicie una reunién en privado con el
empleado es que hay que ser lo més claro y descriptivo posible. A continuacion se

detalla el siguiente proceso:

= Iniciar la sesién hablando de los aspectos positivos del trabajador y después
hablar de los aspectos deficientes de su trabajo.
= Nose juzgard a la persona.

= Hacer hincapié en los aspectos que se pueden cambiar.
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= Proponer opciones de solucién.
= Escuchar lo que dice el empleado.

= Tratar de llegar a acuerdos concretos.

La persona que estd encargada de evaluar el desempefio de los empleados, es decir, el

administrador, no debe olvidar que:

= Esté involucrado en la funcién de controlar.

= Estos elementos le ayudaran en las actividades de control.

= Ayudar a sus colaboradores a que mejoren su rendimiento cuando su trabajo
es insatisfactorio.

= Saber que a veces en necesario cambiar algunas cosas para asi alcanzar las
metas.

= Saber que prevenir problemas es mas facil que corregirlos.

= Saber que operar dentro del proceso administrativo del hotel es una
herramienta importante de control.

= Enfrentar los peores problemas primero, ayudara alcanzar los objetivos.

= Hacer al personal parte de la toma de decisiones para demostrarles que son
importantes.

= Aprender a trabajar con la personalidad individual de cada empleado.

= Hacer decisiones de trabajo y no decisiones personales.

= Reconocer el trabajo bien efectuado.

= Ser sincero.

= Ser consciente.
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3.5.49.- CONCLUSIONES

= Se pudo detectar que el Hotel Chimborazo Internacional no posee una
estructura interna bien definida, la cual da cabida a la inexistencia de mision,
visién, objetivos, organigrama, funciones del personal, proceso de seleccion

de personal y técnicas de servicio al cliente.

» El desarrollo del trabajo permitié establecer la vision, mision, objetivos,
politicas, reglamentos, metas y estandares en el Hotel Chimborazo
Internacional para el eficiente desempefio de los clientes internos de la

empresa.

» EI Modelo de Gestion desarrollado, permite mejorar el proceso administrativo
gue se manejaba en la empresa para poder determinar oportunamente las

posibles desviaciones con la finalidad de corregirlas a tiempo.

» La implementacion del Modelo de Gestion desarrollado contribuira a mejorar
la eficiencia del area de planificacion, organizacion, direccién y control, tanto
del punto de vista del cumplimiento de las metas como en la satisfaccion del

cliente, en virtud de poder dar respuestas oportunas y efectivas.

= Se establecio las funciones del personal del Hotel Chimborazo Internacional
por medio de un organigrama el cual permite potenciar las fortalezas y

minimizar las debilidades para interactuar en forma efectiva.

= Se determiné los estandares de servicio al cliente para el Hotel Chimborazo
Internacional con los cuales se adoptd un sistema de servicio con calidad para

la satisfaccion de las expectativas de los clientes.
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3.5.50.- RECOMENDACIONES

= Velar por la disponibilidad de la informacion requerida para la alimentacion
del modelo de gestion de forma efectiva y oportuna, para poder garantizar los

resultados esperados de forma eficiente.

= Realizar un andlisis permanente del modelo de gestion en periodos de tiempo
que podria ser una vez al afio, para visualizar su comportamiento y las
posibles desviaciones con la finalidad de tomar las decisiones necesarias y

realizar los correctivos necesarios.

= Crear un cambio de cultura liderada por el gerente y administrador dirigida
hacia los empleados, la cual este orientada hacia la busqueda del excelencia de

gestion, con criterios de calidad y productividad.

= Comprometer tanto a trabajadores, empleados y administradores a que dirijan
su trabajo en base al modelo de Gestion de servicio al cliente como una
estrategia competitiva para aumentar su nivel de servicio con calidad y

destacarse en medio de la competencia.

= Favorecer procesos de participacion efectiva de trabajadores y empleados en
el Modelo de Gestion de servicio al cliente por medio de capacitaciones las

cuales conlleven a un cambio organizacional duradero.

= Asegurar a través de los responsables del Modelo de gestion de servicio al
cliente, procesos permanentes de comunicacion dentro de la empresa para

lograr eficiencia y eficacia en el trabajo.
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4.1.- RECURSOS

CAPITULO IV

MARCO ADMINISTRATIVO

TABLA No 58
RECURSOS HUMANOS

coordinacion,
seguimiento y
evaluacion.
Tutor, asesor y
director de

tesis.

CANTIDAD | DENOMINACION | FUNCIONES | OBSERVACIONES
A
REALIZAR
1 Estudiante Desarrollo de
actividades
3 Docentes Tutoria,
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TABLA No 59
RECURSOS FiSICOS

CANTIDAD | DENOMINACION | DESCRIPCION OBSERVACIO
NES
1 Computadora Realizacion del
estudio
1 Impresora Impresion del
documento
4 Resmas de papel Realizacion del
bond estudio

4.2.- PRESUPUESTO

VALOR VALOR
DETALLE CANTIDAD UNITARIO | TOTAL
Hojas de papel bond
(resma) 4 $ 500 $ 20,00
CDs 20 $ 0,50 $ 10,00
Transporte $ 0,25| $ 45,00
Impresiones 851 $ 0,05| $ 4255
Carpetas 8 $ 035/ $ 2380
Copias 2078 $ 003 $ 6234
Utiles de estudio 20 $ 025/ $ 5,00
Anillados 8 $ 1,200 $ 9,60
Imprevistos $ 45,00
Flash Memory 1 $ 20,00 $ 20,00
Internet $ 0,70/ $ 60.00
Total $322,29
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4.3.

- CRONOGRAMA

ACTIVIDADES

Noviembre

Diciembre

Enero

Abril

Mayo

1

2

3

4

1

2

3

4

Identificacion del problema

Analisis de las fuentes
documentales

Elaboracién del marco
referencial

Estructuracion del marco
tedrico

Formulacion de hipotesis

Disefio de instrumentos

Disefio de la muestra

Prueba de instrumentos

Levantamiento de Datos

Procesamiento de los datos

Anadlisis y discusion

Redaccién del documento

Impresion y procesamiento
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4.6.- ANEXOS

ANEXO No 01
ENCUESTA APLICADA A LOS CLIENTES EXTERNOS DEL HOTEL
CHIMBORAZO INTERNACIONAL

UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE INGENIERIA
ESCUELA DE GESTION TURISTICA Y HOTELERA
ENCUESTA PARA LOS CLIENTES EXTERNOS DEL HOTEL
CHIMBORAZO INTERNACIONAL

Objetivo:
El propdsito de la presente encuesta es recoger la informacion necesaria para disefiar
un modelo de gestion de servicio al cliente en el Hotel Chimborazo Internacional.
Instrucciones:
1. Marque con una (x) el paréntesis que indigue su respuesta
2. Escriba con letra clara la respuesta en los renglones indicados
Datos generales
¢ Cual es su procedencia?
Nacional/Ciudad  .................. Extrajera/Pais........................
¢ Cual es su nivel de instruccién?

Primaria () Secundaria () Superior ( )
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1.

¢ Cual es su grado de satisfaccion con el servicio recibido en el Hotel

Chimborazo Internacional?

Completamente satisfecho ()

Satisfecho ()
Insatisfecho ()
2. ¢Considera usted que el hotel tiene claramente definida una planificacion

para ofrecer el servicio a sus clientes?

SI () NO()

¢, Cree usted que la comunicacion en el hotel es clara para el cliente?

SI ()NO()

¢El Servicio prestado por el hotel se adapta a las necesidades del cliente?
SI () NO()

¢ Considera usted que el personal que labora en el hotel esta calificado
para las tareas que tiene que realizar?

SI () NO()

¢, Cree usted que la administracion del hotel analiza la calidad de servicio
que se presta a los clientes?

SI ()NO()

¢ Cree usted que el hotel cuenta con una infraestructura adecuada?

SI () NO()

¢En el servicio recibido, usted pudo notar que el personal realiza
multiples funciones ademas de las definidas?

SI ()NO()

¢En el servicio prestado se reflejo un buen clima organizacional entre los
empleados?

SI ()NO()
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ANEXO No 02
ENCUESTA APLICADA A LOS CLIENTES INTERNOS DEL HOTEL
CHIMBORAZO INTERNACIONAL

UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE INGENIERIA
ESCUELA DE GESTION TURISTICA Y HOTELERA
ENCUESTA PARA LOS CLIENTES INTERNOS DEL HOTEL
CHIMBORAZO INTERNACIONAL

Objetivo:
El propdsito de la presente encuesta es recoger la informacion necesaria para disefiar
un modelo de gestion de servicio al cliente en el Hotel Chimborazo Internacional.
Instrucciones:

1. Marque con una (x) el paréntesis que indique su respuesta

2. Escriba con letra clara la respuesta en los renglones indicados

Datos generales

— Sexo: Masculino () Femenino ()
— Nivel de instruccion: Primaria ( ) Secundaria () Superior ( )

1. ¢Laadministracion del hotel tiene definida su planificacion?
SI () NO()
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10.

¢ Es adecuada la comunicacion e informacion dentro de la empresa?

SI () NO()

¢Se analiza la calidad del servicio que presta el hotel a sus clientes?

SI () NO()

¢, Se presta la debida atencion al Recurso Humano?

SI () NO()

¢Estan claramente definidas las funciones del personal del hotel?

SI () NO()

¢ Cree usted que el proceso de seleccion y contratacion del personal en el
hotel es adecuado?

SI () NO()

¢ Existe un buen ambiente laboral dentro del hotel?

SI () NO()

¢ Existen instrucciones claras para la atencion al cliente?

SI () NO()

¢Pienso que la manera de hacer mi trabajo ejerce un efecto en la calidad
de servicio que le prestamos a nuestros clientes?

SI () NO()

¢Demuestro trabajo en equipo con mis comparieros a la hora de servir al
cliente?

SI () NO()
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ANEXO No 3
FACHADA HOTEL CHIMBORAZO INTERNACIONAL

borazo Internacional
Elaborado: Pamela Pinduisaca Manjarrés

ANEXO No 4
SALON “EL MIRADOR”

Fuente: Hotel Chimborazo Internacional
Elaborado: Pamela Pinduisaca Manjarrés
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ANEXO No 5
SALON “LOS CANDELABROS”

Fuente: Hotel Chimborazo Internacional
Elaborado: Pamela Pinduisaca Manjarrés

ANEXO No 6
RESTAURANTE “EL CONQUISTADOR”

Fuente: Hotel Chimborazo Internacional
Elaborado: Pamela Pinduisaca Manjarrés
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ANEXO No 7
PIANO BAR CAFETERIA “LA TERTULIA”

Fuente: Hotel Chimborazo Internacional
Elaborado: Pamela Pinduisaca Manjarrés

ANEXO No 8
SALA DE CONFERENCIAS
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Fuente: Hotel Chimborazo Internacional
Elaborado: Pamela Pinduisaca Manjarrés
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ANEXO No 9
PISCINA

Fuente: Hotel Chimborazo Internacional
Elaborado: Pamela Pinduisaca Manjarrés

ANEXO No 10
SALA DE JUEGOS

Fuente: Hotel Chimborazo Internacional
Elaborado: Pamela Pinduisaca Manjarrés
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ANEXO No 11
HABITACION SIMPLE

Fuente: Hotel Chimborazo Internacional
Elaborado: Pamela Pinduisaca Manjarrés

ANEXO No 12
HABITACION MATRIMONIAL

Fuente: Hotel Chimborazo Internacional
Elaborado: Pamela Pinduisaca Manjarrés

217



ANEXO No 13
HABITACION DOBLE

Fuente: Hotel Chimborazo Internacional
Elaborado: Pamela Pinduisaca Manjarrés

ANEXO No 14
HABITACION TRIPLE

Fuente: Hotel Chimborazo Internacional
Elaborado: Pamela Pinduisaca Manjarrés
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ANEXO No 15
SUITE

Fuente: Hotel Chimborazo Internacional.
Elaborado por: Pamela Pinduisaca Manjarrés

ANEXO No 16
CERTIFICADO DEL HOTEL CHIMBORAZO INTERNACIONAL
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