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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo de investigacion pretende desarrollar los conocimientos
adquiridos durante el proceso formativo de dos afios en materia de Gestidn de
Auditoria de la Calidad, de tal forma que sean aplicados en una microempresa,
gque no contaba con las herramientas adecuadas, ni una estructura
organizativa que le permita alcanzar estrategias hacia la mejora continua.
Durante la maestria, la idea de iniciar con la implementacién de la planificacion
estratégica en el Hotel Interamericano fue madurando conforme se afianzaban
nuestros conocimientos, y de esta manera apoyar en el crecimiento de esta
empresa familiar, y que mejor oportunidad formalizarlo como un proyecto de
tesis.

El primer capitulo consiste en el planteamiento del proyecto, su justificacion,
objetivos, alcance e hipotesis.

El capitulo dos menciona el marco tedrico aplicable al desarrollo de la tesis.

El capitulo tres incluye el diagnostico de evaluacion del Hotel Interamericano,
en el que se expone un panorama actual de la organizacion.

El cuarto capitulo constituye la elaboracion del plan estratégico, que se
desarrolld en conjunto con el personal del Hotel. En este documento se explica
la metodologia y técnicas utilizadas.

En el capitulo 5 se define el Manual de Calidad de la empresa y el Manual de
Procedimientos que incluye el flujo del proceso de alojamiento y su Instructivo.
Finalmente el capitulo 6 expresa las conclusiones y recomendaciones de este

trabajo de investigacion.

Vii




INDICE DE CONTENIDOS

Hoja preliminar i
Certificacion del director ii
Cesion de los derechos iii

Autoria iv
Dedicatoria \%

Agradecimientos Vi
Resumen Ejecutivo Vii

CAPITULO I: DEFINICION DEL PROYECTO

1.1. Identificacion del proyecto
1.2. Planteamiento del Problema
1.3. Justificacion

1.4. Objetivos

1.5. Alcance

1.6. Hipotesis

CAPITULO II: MARCO REFERENCIAL

2.1. Qué es y para qué sirve un plan estratégico
2.2. Procedimientos a seguir para la implementacion
2.3. Principios de la Gestion de la Calidad

CAPITULO lIl: DIAGNOSTICO EVALUACION DEL HOTEL INTERAMERICANO

3.1. Antecedentes generales
3.2. Descripcién de la empresa
3.3. Estructura Organizativa
3.4. Portafolio de servicios

CAPITULO IV: ELABORACION DEL PLAN ESTRATEGICO

4.1. Visién

4.2. Mision

4.3. Valores

4.4. Factores Criticos de Exito

4.5. Grupos de Interés

4.6. Andlisis de las 5 Fuerzas de PORTER
4.7. Matriz FOFA

4.8. Cuadro de Mando Integral



CAPITULO V: SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

5.1. Manual de calidad

5.2 Manual de Procedimientos del Servicio de Alojamiento
CAPITULO VI: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1. Conclusiones
6.2. Recomendaciones

BIBLIOGRAFIA
ANEXOS



CAPITULO |

DEFINICION DE PROYECTO

1.1. IDENTIFICACION DEL PROYECTO

Disefio del plan estratégico aplicado al Hotel Interamericano en la ciudad de Quito
para el afio 2010, en busqueda de la mejora continua.

1.2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Al ser una empresa familiar, los problemas de gestion que se presentan radica que al
trabajar con familiares cercanos a menudo las emociones, intereses propios y puntos
de vista diferentes interfieren con las decisiones del negocio; el control de las
operaciones diarias es inmanejable. Por otro lado algunos familiares no desean

reinvertir las ganancias en la empresa, lo cual impide el crecimiento del negocio.

Otro de los motivos por los cuales se han presentado conflictos en el manejo de la
empresa constituye en el manejo conservador que frenan el crecimiento del negocio,
debido a que ninguno de los duefios ha actualizado sus conocimientos en cuanto a
temas de planificacién estratégica ni mucho menos sobre técnicas de mejoramiento

continuo, que le permita tener una mejor vision del negocio.

Actualmente el Municipio de Quito se encuentra ejecutando proyectos relacionados a
la restauracion y mantenimiento del Centro Historico de Quito, por lo que se considera
una oportunidad que la empresa debe aprovechar.

1.3.  JUSTIFICACION

Al implementar la planificacion estratégica que busca la mejora continua se lograria:



1.4.

1.5.

Principalmente la satisfaccion de los clientes internos y externos, adaptandose
a un mundo globalizado y competitivo de mayor exigencia.

Mejorar los estandares de calidad de la empresa.

Diferenciar las tareas ejecutivas y administrativa, al definir los roles y
responsabilidades tantos de los duefios como del personal.

Realizar un analisis de la empresa y de su entorno al identificar las fortalezas,
debilidades, oportunidades y amenazas.

Establecer el propésito de la organizacion.

Definir y documentar los procedimientos.

Establecer objetivos e indicadores que permitan monitorear y realizar
seguimiento de sus procesos para su mejora continua.

Comprometer a la organizacién en la implementacién del plan estratégico de la
organizacion.

Fomentar la recuperacién del patrimonio histérico de Quito.

OBJETIVOS

Implementar la planificacion estratégica en el Hotel Interamericano en el afio
2010.

Disefiar el manual de calidad con alcance al servicio de alojamiento del Hotel
Interamericano en el primer semestre del 2010.

Disefar el manual de procedimientos para el servicio de alojamiento del Hotel

Interamericano en el afio 2010.

ALCANCE

Tomando en cuenta que el hotel no tiene una estructura administrativa adecuada, se

propone realizar como primer paso hacia el Sistema de Gestion de la Calidad la

implementacion de la planificacion estratégicay el desarrollo del manual de

procedimientos y de calidad como plan piloto del servicio de alojamiento.



1.6. HIPOTESIS

Es factible implementar la planeacién estratégica en una empresa familiar dedicada al

servicio de alojamiento en el centro histérico de Quito.



CAPITULO I

MARCO REFERENCIAL

2.1 QUE ES Y PARA QUE SIRVE UN PLAN ESTRATEGICO

“La planeacion estratégica observa la cadena de consecuencias de causas y
efectos durante un tiempo, relacionada con una decision real o intencionada
que tomard el director. La esencia de la planeacion estratégica consiste en
la identificacion sistematica de las oportunidades y peligros que surgen en el
futuro, los cuales combinados con otros datos importantes proporcionan la
base para qué una empresa tome mejores decisiones en el presente para
explotar las oportunidades y evitar los peligros. Planear significa disefiar un

futuro deseado e identificar las formas para lograrlo”l.

Las definiciones de la planificacion estratégica ha ido evolucionando con el tiempo,
entre sus conceptos mas actuales se considera a la planificacion como un instrumento
importante para actuar en un mundo globalizado y competitivo, que obliga a las

empresas a adaptar sus procesos aceleradamente.

La planeacion estratégica es el punto de partida para un diligente desempefio, que
tiene como funcién lograr la union de los recursos internos con el propdsito de
disminuir las debilidades y amenazas que pueden afectar el desarrollo y asi orientar la
empresa hacia oportunidades econémicas atractivas para ella; incluye la aplicacion de
la intuicion y la tactica para determinar las perspectivas a largo plazo que la

organizacion debe alcanzar.

La planeacion estratégica proporciona pautas a toda la organizacion, de tal manera
que les permita evaluar situaciones estratégicas, analizar alternativas y tomar

decisiones en un periodo razonable.

! http://www.monografias.com/trabajos7/plane/planes.html



Por otro lado, permite sinergia de la empresa a través de una misién y conviccion, asi

mismo conlleva a que la empresa comprenda su entorno, sus limitaciones y

capacidades.

Al implementar la planificacion estratégica que busca la mejora continua se lograria:

v

Principalmente la satisfaccion de los clientes internos y externos,
adaptandose a un mundo globalizado y competitivo de mayor exigencia.
Mejorar los estandares de calidad de la empresa

Diferenciar las tareas ejecutivas y administrativas, al definir los roles y
responsabilidades tantos de los duefios como del personal.

Aprovechar las fortalezas y oportunidades, y disminuir debilidades y
prevenidos ante las amenazas.

Establecer el propoésito de la organizacion.

Definir y documentar los procedimientos

Establecer objetivos e indicadores que permitan monitorear y realizar
seguimiento de sus procesos para su mejora continua.

Incentiva la comunicacion y el trabajo en equipo.

Asigna prioridades en el destino de los recursos alineandolas con las

metas.

2.2 PROCEDIMIENTOS A SEGUIR PARA LA IMPLEMENTACION

Para iniciar la planificacion estratégica es fundamental tomar en cuenta los siguientes

factores:

1. Debe existir integracion y compromiso de todo el personal, liderado por la alta

direccion.

2. El plan estratégico debe ser algo continuo y de rapida adaptacion a los cambios del

entorno.

3. Distribuir responsabilidades y delegar.



4. Conformar el equipo o comité de planeacion estratégica para determinar los

aspectos criticos del negocio, y estar a la vanguardia de oportunidades de mercado.
6. Discutir y comunicar las estrategias tanto interna como externamente.
7. Dar seguimiento y monitoreo.

Una vez abiertos al cambio, se puede realizar la implementacién de la planificacion

estratégica siguiendo los siguientes pasos:

Paso 1.- Definicion de la Visién,“La visiéon de una empresa, organizacion o personas
es como ve la misma en un determinado negocio. Es un suefio que se quiere alcanzar

en el largo plazo™

Paso 2.- Definicion de la Misién; la misién se constituye en el proposito, fin o razéon
de ser de la empresa u organizacion en la cual se establece lo que se quiere lograr
dentro de su entorno identificando que se hace y para quien, para lo cual se debe
responder a las siguientes preguntas: para ¢ Qué funcién desempenfa la organizaciéon?,
¢Para quien desempefia la funcion?, ¢;De qué manera trata de desempefar la

funcién? y por ultimo ¢ Por qué existe la organizacion?

Paso 3.- Se establecen los Valores, para establecer las reglas de las relaciones
humanas dentro de la organizacién, que permite determinar el clima ambiental de la

empresa.

Paso 4.- Se definen los factores criticos del éxito; éstos le permiten a la empresa
existir y competir a la empresa en el ambiente comercial y de esta forma cumplir con

las expectativas de los clientes.

Paso 5.- Se determinan los grupos de interés; “Este término se refiere a aquellas

personas o grupos de personas que estan vinculadas o influyen de alguna manera en

’Guia Didécti(;a UTPL II Médulo / Tercer Semestre Auditoria de Gestion de Calidad
PLANIFICACION EMPRESARIAL, Editorial de la UTPL, Loja mayo 2009, pag. 86



las operaciones de una empresa, desde los empleados, pasando por proveedores y
entidades de apoyo hasta llegar a clientes. Una empresa puede tener varios tipos de
grupos de interés involucrados en diferentes niveles o compromisos desde la relacion

simple y esporadica hasta la que llega a involucrar la toma de decisiones™

Paso 6.- Se realiza elandlisis de las 5 fuerzas de PORTER; de acuerdo a Porter,

existen 5 fuerzas que marcan el éxito o el fracaso de una organizacion:

1. Amenaza de entrada de nuevos competidores: EI mercado o el segmento son 0 no
atractivos de acuerdo a la existencia de barreras de entrada

2. Poder de negociacion de los proveedores: Un mercado o segmento del mercado no
sera atractivo cuando los proveedores estdn muy bien organizados y cuenten con
importantes recursos con lo cual imponen sus condiciones de precio y tamafio.

3. Poder de negociacién de los compradores: Cuando existe en mercado muchos
compradores, mayores seran sus exigencias en cuanto a la reduccion de precios,
calidad y servicios induciendo a una disminucion en los margenes de utilidad.

4. Amenaza de ingreso de productos sustitutos: Un mercado o segmento no es
atractivo si existen productos sustitutos reales o potenciales.

5. La rivalidad entre los competidores: Cuando los competidores estén muy bien
posicionados en el mercado, y los costos fijos sean altos es mas complicada la
entrada de nuevos productos provocando guerras de precios, campafas publicitarias

agresivas, promociones.

Paso 7.- Se realiza el andlisis FODA; que constituye una herramienta que permite
analizar la situacion actual y competitiva de una empresa, proporcionando informacién
necesaria para la implantacién de acciones y medidas correctivas de ser el caso, ésta
conlleva a tomar mejores decisiones que permitan alcanzar los objetivos y politicas

de la empresa.

*www.bogotaemprende.com/index.php?option=com...task



Paso 8.- Una vez calificado las oportunidades, fortalezas, amenazas y debilidades de
la empresa se realiza la priorizacion de los puntos criticos para sobre éstos plantear

los objetivos del plan.

Paso 9.- Se definen los objetivos del plan;éstos deben ser sencillos, alcanzables y a

largo plazo.

Paso 10.- En base a los objetivos planteados se realiza el cuadro de mando
integral; éste es una herramienta que permite gestionar los aspectos clave del
negocio mediante el monitoreo de objetivos empresariales, traduciéndolos en
resultados esperados. Adicionalmente permite la medicion y control del avance del

grado cumplimiento de los objetivos.

Segun el libro “The Balance ScoreCard: TranslatingStrategyintoAction”,
Harvard Business SchoolPress, Boston, 1996: “El BSC es una herramienta
revolucionaria para movilizar a la gente hacia el pleno cumplimiento de la
mision, a través de canalizar la energias, habilidades y conocimientos
especificos de la gente en la organizacion hacia el logro de las metas
estratégicas de largo plazo. Permite tanto guiar el desempefio actual como
apuntar el desempefio futuro. Usa medidas en cuatro categorias-desempefio
financiero, conocimiento del cliente, procesos internos de negocios y
aprendizajey crecimiento-para alinear iniciativas individuales,
organizacionales y trans-departamentales e identifica procesos enteramente

nuevos para cumplir con objetivos del cliente y accionistas...”
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Paso 11.- Una vez establecidos los objetivos se debe establecer como alcanzarlos,
por tanto hay que definir las estrategias del negocio que consiste en acciones
conducentes al logro de la situacién deseada.

Paso 12.- Se procede a priorizar las estrategias en base a cuatro criterios: eficacia,
costo, tiempo y factibilidad.

Paso 13.- Se realiza el plan de accién, que consiste en documentarlos objetivos
estratégicos dotandoles de elementos cuantitativos y verificables a lo largo del
proyecto. El plan de accion debe estar estructura de al menos de los siguientes

componentes: actividades, responsables, recursos, plazo, resultados esperados y
seguimiento.
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Paso 14.- Y, finalmente se establecen los indicadores de control; los
cualesconstituyen una herramienta que permite a la Direccidn tener un conocimiento
real de la situacion de la empresa al tener transparencia de la informacion, evaluando
el grado de cumplimiento de tareas. Los indicadores permiten identificar desviaciones
positivas 0 negativas con respecto a un nivel de referencia deseado, debiendo tomar

acciones de ser el caso.

2.3. PRINCIPIOS DE LA GESTION DE LA CALIDAD

En la actualidad la calidad se ha convertido en uno de los temas predominante en las
organizaciones como producto de la globalizacion de los mercados, considerandola

necesaria para la subsistencia, crecimiento y aumento de la rentabilidad.

“La Calidad debe necesariamente estar relacionada con el uso y el valor que satisface

el requerimiento de los clientes™

Una de las formas para implementar la cultura de calidad, es a través del Sistema de

Gestién de Calidad conforme con las normas ISO.

El Sistema de Gestién de la Calidad es un conjunto de normas mediante las cuales
una empresa controla y dirige sisteméticamente las actividades relacionadas a la

calidad, en busca de la satisfaccion de los clientes.

“Un sistema de calidad es una herramienta de gestion para lograr,
mantener y mejorar la calidad de los resultados. Los resultados pueden
ser productos, servicios y decisiones que se deriven de los resultados de

los procesos de produccién. El sistema consiste en la organizacion, las

# RICO Rubén Roberto, Calidad Estratégica Total: Total Quality Management, Espafia, 2001, Macchi Grupo Editor
S.A. péag. 4
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responsabilidades, la documentacion, los procesos y los recursos, para

alcanzar, mantener y mejorar la calidad...”®

El sistema de Gestion de la Calidad puede diferir de una organizacién a otra, debido al

giro del negocio de cada empresa y a sus necesidades.

La adopcion de un sistema de gestidn de la calidad constituye una estratégica para la

organizacién, proporcionandole las siguientes ventajas:

e Mayor numero de clientes y su fidelizacion

e Motivar al personal y mantener un buen clima laboral

e Lograr el crecimiento de la empresa y por lo tanto mayor rentabilidad
e Reducir de costos de calidad

¢ Mayor productividad

e Mejorar la posicion competitiva en el mercado

¢ Mejorar la relacién con los proveedores

e Mejorar la organizacion para hacer el trabajo

e Mejorar la comunicacion entre las areas

e Promover la creatividad

Un Sistema de Gestion de Calidad se basa en ocho principios fundamentales, que sin
los mismos dificilmente se podria alcanzar los beneficios esperados. Estos principios

son:

*DAVID HOYLE (1998): Manual de Valoracién del Sistema de Calidad ISO 9000, pagina 16,
Editorial Paraninfo, Madrid-Espafia.
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eEnfoque al cliente

Principio 1

Principio 2 pRidleiezee

Principio 3 eParticipacion del personal

Principio 4 *Enfoque basado en procesos

eEnfoque de sistema para la

Principio 5 gestién

Principio 6 *Mejora continua

Principio 7 eToma de decisiones basada en
hechos
*Relaciones mutuamente
beneficiosas con el proveedor

didil

El cliente es el pilar principal de toda organizacion, por lo tanto es indispensable:

* Identificar y entender las necesidades y expectativas de éste, mediante encuestas y
focusgroup.

» Orientar los objetivos y metas a satisfacer sus expectativas y éstas deben estar
debidamente entendidas y comunicadas a todos quienes constituyen la organizacion.

» Establecer herramientas que permitan medir el nivel de satisfaccion del cliente y
actuar sobre los resultados.

* Mantener el equilibrio entre las necesidades de los clientes y de las otras partes

interesadas (accionistas, empleados, proveedores, gobierno, etc.).

El Liderazgo proporciona una guia de orientacion a la empresa creando un ambiente
interno que permita la participacion activa del personal incentivando a la consecucion
de los objetivos generales de la empresa y mejorando los canales de comunicacion

entre ellos.
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La participacion del personal implica la interaccion entre los que conforman la
organizacién, con el propésito de mejorar tanto la eficacia como la eficiencia de la

empresa. Sus beneficios comprenden:

 Contar con un personal motivado e involucrado con la organizacion.
* Incentivar a la creatividad e innovacion.

* Retroalimentacién sobre evaluacion de desempefio de trabajadores.

El enfoque basado en procesos.- Su importancia radica en que el resultado
esperado se consigue de forma mas eficiente cuando las actividades y los recursos
relacionados se gestionan como un proceso. La Gestién por procesos es la forma de
administrar toda la organizacion basandose en los procesos; entendiendo €stos como
una secuencia de actividades orientadas a generar un valor agregado sobre una
entrada para conseguir un resultado, y una salida que a su vez satisfaga los

requerimientos del cliente.

Gestion basada en sistemas.- La identificaciébn, comprension y gestion a modo de
sistema de los procesos interrelacionados contribuye a la eficacia y la eficiencia de la
organizacién a la hora de conseguir sus objetivos planteados. Entre sus beneficios se
encuentran la interrelacion de procesos, identificar procesos claves y proporcionar

confianza a las partes relacionadas.

La mejora continua es una orientacién sistematica que busca permanentemente
nuevas formas de mejorar los procesos que proveen productos y servicios a los
clientes, de forma proactiva mas que correctiva o preventiva, convirtiéendola en una
empresa competitiva y productiva. Entre las ventajas tenemos: Reduccién de procesos
defectuosos (reduccién de costos), resultados visibles y a corto plazo, eliminacion de

reprocesos, entre otros.

Toma de decisiones basadas en hechos.-Las decisiones eficaces se basan en el
analisis de los datos e informacion, lo que contribuye a la productividad de la empresa

debido a que se toman decisiones con conocimiento de causa.



14

Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor.- Una organizacién y sus
proveedores mantienen interdependencias y una relaciébn sélidas mutuamente
beneficiosa basadas en la confianza, sirve para aumentar la capacidad de ambas

partes a la hora de aportar un valor afiadido.
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CAPITULO Il

DIAGNOSTICO EVALUACION DEL HOTEL INTERAMERICANO

3.1. ANTECEDENTES GENERALES

En Fundador del Hotel Interamericano se dedicaba a la actividad de comercio en la
provincia de Chimborazo y por prioridad de los estudios de sus hijos decidié radicarse
en la ciudad de Quito, dando un giro hacia la actividad hotelera. Asi, se inici6 el Hotel
en el afio 1960 con capital propio y fruto del esfuerzo del Sr. Alfonso Riofrio, que

luego constituyd parte de la herencia de sus hijos.

Actualmente el Grupo Riofrio cuenta con tres hoteles ubicados en el centro historico

de Quito: Hotel Huasi Continental, Indoamérica y el Hotel Interamericano.

El Hotel Interamericanoesta calificado con tres estrellas, y se encuentra localizado
estratégicamente en el corazén del centro colonial de Quito, entre la plaza de Santo
Domingo v la tradicional calle La Ronda, muy cercana a monumentos, plazas, iglesias,

conventos, Palacio de Gobierno y museos que el privilegiado histérico de Quito ofrece.

En sus inicios el Hotel contaba con una torre con capacidad de 20 habitaciones y sin
servicio de restaurante. Debido a la creciente demanda en el afio 1980 amplié sus
instalaciones construyendo dos torres adicionales, ampliando su capacidad instalada y

Sus servicios.

3.2. DESCRIPCION DE LA EMPRESA

El Hotel Interamericano posee un total de 60 acogedoras y elegantes habitaciones,
con capacidad para 120 personas, distribuidas en matrimoniales, simples, dobles y

triples equipadas con bafio privado, calefactor, televisiéon,tvcable y minibar.
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Las habitaciones son de estilo clasico acorde al ambiente colonial que lo rodea, la
mayoria de las habitaciones tiene vista hacia la Ronda y el Panecillo. Ademas, el Hotel
dispone de diversos salones disefiados para satisfacer los requerimientos de

reuniones de negocios, sociales y privadas.

Por otra parte dispone de servicio de Restaurant, bar y cafeteria, 24 horas al dia. Otros
servicios que posee son la seguridad, entre estos estan sefializacion, salidas de
emergencia, extintores y alarma contra incendios, y personal capacitado de acuerdo al

plan de contingencia implementado en el Hotel.

De acuerdo al andlisis estadistico de alojamiento del Hotel, entre sus clientes
encontramos a: turistas extranjeros ynacionales, empresas, comerciantes, destacando

a los extranjeros segun la siguiente segmentacion:

% TURISTAS POR PAIS

ALEMANIA, 3,00% M EEUU

COLOMBIA, 10,00% B ESPARNA

- EELILIICT 00, [ COLOMBIA

ESPANA, 19,00% O ALEMANIA

3.3. ESTRUCTURA ORGANIZATIVA

El Hotel Interamericano es una empresa familiar pequefia que no cuenta con muchos
cargos, la estructura jerarquica se encuentra definida y claramente entendida por el

personal operativo.
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En el hotel trabajan 24personas distribuidas de la siguiente forma, tal como lo muestra

el grafico adjunto:

Para asegurar el buen funcionamiento del hotel el personal rota en tres turnos de 6:00
a 14:00, 14:00 a 22:00y 22:00 a 6:00; contando con un dia libre a la semana.

3.4. PORTAFOLIO DE SERVICIOS

Los servicios que ofrece El Hotel Interamericano ofrece la siguiente gama de servicios
para confort de sus huéspedes:

ALOJAMIENTO

PASEOS
TURSTICOS LAVANDERIA

SALAS DE VIDEO

Y LECTURA PARQUEADERO

SALON DE
EVENTOS Y RESTAURANT

CONFERENCIAS CAFETERIA

CAJA DE
SEGURIDAD
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El Servicio de mayor importancia y que incide directamente en la satisfaccién de los
clientes constituye el servicio de Alojamiento, y por esta razén se propuso a los

duefios el desarrollo de esta tesis, sobre dicho componente.
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CAPITULO IV

ELABORACION DEL PLAN ESTRATEGICO

Con el propoésito de determinar si es factible implementar la planeacion estratégica en
una empresa familiar dedicada al servicio de alojamiento en el centro historico de

Quito, se realizaron las siguientes actividades:

1. Acercamiento con los duefios del Hotel, con el propdsito de dar a conocer la
propuesta de implementacion de la planificacién estratégica, con el fin de que

se convierta en una herramienta efectiva de mejorar para la empresa.

2. Se realiz6 una reunién para identificar la voluntad real de los duefios para la
implementacién de una planificacion estratégica de acuerdo a la metodologia
propuesta.

3. Acercamiento con el personal de la organizacion para asegurar la colaboracién

en este proyecto.

4. Se defini6 el equipo de la planificacién y sus responsabilidades.

5. Se inspeccioné el entorno geografico, con el fin de detectar oportunidades y

amenazas.

6. Se aplicaron como herramientas tales como encuestas para conocer el
ambiente laboral y la satisfaccion de los empleados en el desempefio de sus
funciones.

7. Se efectuaron encuestas de satisfaccion de los clientes.

8. Se realiz6 un sondeo de percepcion del Hotel a turistas y personas de la

localidad.
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9. Se realizé observacion directa del servicio de alojamiento.

10. Se revisaron los registros implementados en el hotel.

11. Se dictaron charlas para introduccion de conceptos basicos de planificacion

estratégica.

12. Se desarrollaron talleres y focusgroup para el desarrollo e implementacion de

la planificacién estratégica.

13. Se procesé la informacion organizada para luego analizarla y comprobar la
hipétesis.

4.1 VISION

Conforme al cronograma de actividades, se desarroll6 el taller para la definicion de la
vision, en las instalaciones del hotel, el cual contd con la participacién de 15 personas

entre duefios, miembros del equipo de planificacién y personal operativo.

Como metodologia de aplicacion se utilizé la lluvia de ideas, en la cual se preguntd a
los participantes lo siguiente:
P ¢ Hacia donde se dirige el Hotel Interamericano?

P ¢ Cuas es laimagen en el futuro que queremos dar del hotel?

Bajo la premisa que la Vision debe ser con lenguaje sencilla, clara, concreta, realista,

y acertada

Como resultado de esta actividad se obtuvo la Vision del Hotel Interamericano: Ser
reconocido nacional e internacionalmente el mejor hotel colonial de Quito,
fomentando el desarrollo turistico de la ciudad, y proporcionando confort a

nuestros clientes.
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Como experiencia de esta actividad se evidencié que los empleados inicialmente se
sentian cohibidos a exponer sus ideas frente a los duefios, debido a que era la primera

vez que participaban en reuniones de estas caracteristicas.

4.2 MISION

Con la misma metodologia que se formuld la visibn y con el mismo grupo de
personas, se establecio la misidén luego de haber aplicado las siguientes preguntas:

P ¢ Para qué existe el Hotel?

P ¢ Quiénes son?

P ¢ Para quién presta sus servicios?

Como resultado se desprende la siguiente misién: “Nuestra misién en brindar
confort y calidez de servicio, a turistas nacionales y extranjeros a través de

estilo unico y la magia del ambiente colonial”.

Durante el proceso de definicion de la misién del Hotel, fue necesario recordar los
conceptos basicos debido a que existia confusion tendiendo a redactar los fines mas
no la misidn del hotel. En esta etapa se evidencié mayor participacién y motivacion de

todos los presentes.

4.3 VALORES

Para la definicién de los valores se dividieron en grupos de trabajo, combinados entre
directivos y personal operativo, cada grupo debia enlistar los valores del hotel, y
calificarlos de mayor a menor, una vez realizada esta actividad se comparé los

resultados con los demas grupos, y finalmente se seleccioné los coincidentes.
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Respeto

77N

Honestidad Integridad

Vocacion y
Calidad en
elservicio

RespetoEn las relaciones con los huéspedes, en la prestacién de los servicios y en la

proteccion de la privacidad.

Honestidad: Que refleja un comportamiento ético en el cumplimiento en las acciones

y el respeto a los bienes ajenos.

Eficiencia: Optimizacion de uso de recursos.

Integridad: Reflejada en la ética y transparencia

Vocacién y calidad del servicio: Adoptar una actitud permanente de colaboracién
hacia los demas.

3.4.FACTORES CRITICOS DE EXITO

Se defini6 como factores criticos de éxito los que se detallan a continuacién:
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FACTORES CRITICOS DE EXITO

Fersonal motivado ¥ con buena vocacion de servicio
Fondos de Operacion

Innovacion

Mantenimiento continuo de las instalaciones

Seqguridad

Limpieza

Comunicacion y orientacion al cliente

Apoyo del Ministerio de Turismo y Camaras de Turismo
Publicidad

4.5. GRUPOS DE INTERES

Se identificaron como grupos de interés:

CLIENTES

ESTADO PROVEEDORES

HOTEL
INTERAMERICANO

| ENTIDADES
EMPLEADOS FINANCIERAS

Clientes.- El Hotel Interamericano ofrece un servicio de hoteleria de primera calidad

SOCIEDAD
COMPETENCIA

para satisfacer plenamente a sus clientes. Caracterizada por la vocacion de servicio.

Proveedores.- Son un grupo de interés clave para el hotel contar con socios
responsables y preocupados proveer insumos de calidad.
Competencia.- ElI conocimiento profundo de la competencia incentiva a estar en

constante mejora de nuestros servicios.



Entidades Financieras.- Apoyo como fuentes de inversion y referencias bancarias.

Empleados-. El Hotel considera a sus empleados como parte fundamental de la

organizacién, fomentando la igualdad de condiciones y derechos.

Sociedades.- El valor que aporta el Hotel Interamericano a la Sociedad esta dado por

la responsabilidad y compromiso de ayudar a quienes mas lo necesitan en su entorno.

Estado.- El Hotel cumple responsablemente con la normativa vigente del pais.

4.6  ANALISIS DE LAS 5 FUERZAS DE PORTER

Con el apoyo del comité de planificacion se revisaron los registros que dispone el
hotel, se realizaron tabulaciones y se hicieron las investigaciones correspondientes

para realizar el andlisis de las 5 fuerzas de Porter.

AMENAZAS
NUEVOS
ENTRANTES

AMENAZAS DE
PRODUCTOS
SUSTITUTOS

COMPETIDORES

S r

PROVEEDORES

Rivalidad entre competidores.-En el andlisis de la competencia tenemos:
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Por el factor de concentracién:En el casco colonial existen aproximadamente 30

hoteles de diferentes categorias.

Precio
_ _ Promedio
Cantidad Categoria

por

persona

20 | Segunda 10

2| De lujo 42,2

6 | Primera 86,1

Entre los principales competidores del Hotel Interamericano, de acuerdo a su categoria
se encuentran:

Hotel San Francisco de Quito

La posada Colonial

Hotel Catedral Internacional

Hotel Real Audiencia

Gran Hotel Quito

Hotel Huasi Continental

Hotel Guayaquil

v v v v v v v v

Hotel Indoamericana

Poder de negociacion de los clientes.-En base a los registros del hotel se
desprende que, a nivel local mas del 50% de los huéspedes son hombres de
promedio de 50 afios de nivel econémico medio, que provienen de todas las
provincias del ecuador, en especial de las ciudades de Guayaquil, Cuencay Loja.

A nivel extranjero, los huéspedes provienen en su mayoria de Estados Unidos,
Espafia, Colombia y Alemania. Su motivo principal de visita es por turismo, seguido

por negocios y eventos.

Amenazas de nuevos entrantes.-Debido al impulso del Gobierno al sector Turistico y
a la creciente demanda de servicios de alojamiento, se considera que entraran al

mercado nuevos ofertantes de servicio hotelero; un factor importante sera la creacién
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del nuevo aeropuerto en la ciudad de Quito, el cual brindara la oportunidad a este
mercado.
Sin embargo la competencia directa en el casco colonial se ve impedida por el espacio

fisico para la construccion de nuevos hoteles.

Poder de negociacion de los proveedores.-A continuacién se enlista los principales

proveedores del Hotel Interamericano:

TIEMPO DE
PROVEEDORES PRODUCTOS/SERVICIOS RELACION CON EL

HOTEL

Productos de bafio (Shampoo,
AMENIGRAF _ Mas de 5 afios
jabones, cremas, etc.)
Toallas, Sabanas, Edredones,
ANITEX 2 afios
Almohadas
CNT Internet y Teléfono Mas de 10 afios
T.V. CABLE Television por cable 2 afios
0zz Insumos de limpieza Mas de 10 afios
MAGDA ESPINOSA Confites para bar Mas de 10 afios
MERCADO SANTA MARIA | Alimentos Mas de 5 afos
COMSEG Seguridad Mas de 2 afios

Amenaza de productos sustitutos.-Se identificaron los siguientes sustitutos del
servicio hotelero:

Hosterias

Hostales

Pensiones

Moteles

Casa de familiares y amigos

Albergues

b . . . .

Inversidn en casa propia
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4.7 MATRIZ FODA

Para realizar el andlisis interno y externol, se involucré6 mas personal que el planificado
para este taller, demostrando de esta forma la motivacion y el compromiso hacia el

proyecto y al Hotel.

Para facilitar esta actividad se expuso a los participantes las siguientes preguntas:
v' ¢ Qué situaciones o condiciones existen en el entorno que podrian favorecer o
desfavorecer al hotel,
¢, Qué es lo que podria representar un peligro?,
¢ Quiénes son los competidores presentes o futuros?,
¢ Qué nos diferencia de los otros hoteles?.

¢,De qué instituciones recibe o podria recibir apoyo el hotel?

NN

¢En qué considera que esta fallando el hotel?

Durante el desarrollo de esta actividad se evidencidé especialmente en los duefios la
concientizacion sobre los obstaculos que debe afrontar el hotel y la necesidad de
adopcion de estrategias que le permitan aprovechar los factores positivos y eliminar

los factores que impidan o retrasen el éxito del hotel.

Mediante la metodologia demetaplan® se definieron las fortalezas y debilidades
(factores internos) y asi como también las oportunidades y amenazas (factores
externos), con el propdsito de realizar el diagnéstico del entorno sobre el cual se
desenvuelve la empresa, asi como también una perspectiva de la situacion estratégica

del Hotel, con lo cual se obtuvieron los siguientes resultados:

®E| Metaplan es una herramienta de comunicacion que se usan en grupos para el desarrollo de
opiniones y acuerdos. Consiste en entregar a los grupos cartulinas de colores para exponer sus
ideas, luego en un tablero se deberan colocar las mismas, sobreponiendo a las coincidentes.
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FORTALEZAS - OPORTUNIDADES
hiaestuciura Colonial ’ Uicacion gecgrafica: Emomo Colanial
Poseer pagina web El acceso de bos sistemas modemos y tecnologicos
Sarvicio Complelo (Wili, agua callenle, calefaccion, feléfono,
v cable, etc.) |Apoyo del FONSAL

impulso del goblemo para el uso de Nomas IS0 y Nomas

Tradicion y experiencia Turislica 1ecnicas
Infraesiruciura Colonial Aanzas Esiralégicas
Rdelidad del personal Ubicacion geografica: Eniomo Colonial
El acceso de los sisiemas modemos y iecnologicos
Apoyo del FONSAL
Impulso del gobiemo para el uso de Narmas IS0 y Nomas
Ecnicas
Alencion personalizada

DEB DAD
ga,hde“h;mﬂpe,m S " [ |Disminucion de participacion en o mercado
No cuenia con fuenies de financiamienio Crisis Ecanomica
Falla de facia Diversidad de servicios agregados a los holeleros
Falia de sislema de gesiion de la calidad Falta de incenfivos |Aa competencia
al personal
No cuenia con fuenies de financiamienio Bajos precios de la competencia
Falta de capaciacion Fendmenos Naturales
Falia de sisiema de gesiion de la calidad Nuevos Compelidores
Falta programa de publicidad Excesiva requiacion nomativa
Falia de Programas de inversion Salida del Terminal Temesire del centro de Quito
Desconocimiento de idiomas exiranjeros |Allos impuesins de enfrada al pais
No existe diferencia de mando enire s duefics insequidad
Falia de molivacion de personal subida de costos de pasajes

Con los miembros del equipo de planeacién se priorizé los factores criticos y sobre los
cuales se disefiaran e implementaran planes de accion, que permitan al hotel mejorar

su productividad.

A continuacion se plasma los factores internos y externos cuantificados:
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Externos
Amenazas
A Futuro
@ gl = ]
L] @ =c=|® -] =
E s EE £2 cZ 2|3
=5 2 s 25 = =)
= 2 7S s 2|lg= g e S |s
55| 5% | 25|%2 s B |5 |3s
HHEER M i3 S| £ |3t 2
552 22 I 524 ¢ | ¢ E = £
- L = ee|le™ £ 5 = T E = =
FODA DEPARTAMENTO DE RECURSOS Ze gl = 2 5_‘;‘ e :E E 5 : ;E 2 = -E = E
HUMANOS < £ g < 2o|2% 2 E s |E= = 5
s g ] =2 =4 £ 8o £ |z & £
T = - =3 s E < g =
E= wE = = 3 b £ @ E a w
T8 55 FoE 2 S
[&] L= -
1 1 2 1 1 0 1 2 9 1.29
Capacitacion continua
Capital Humano Calificado 1 2 0 1 1 2 1 1 9 1.29
Evaluacién efectiva de desempeiio 1 1 0 0 0 0 1 0 3 1.00
Proceso de seleccion y reclutamiento 1 1 1 1 1 0 1 0 I 1.00
eficiente
15 12
2 0 1 0 0 2 0 2 7 1,75
Alto indice de rotacion de personal
0 0 0 1 1 1 1 0 4 1.00
Capital Humano Insuficiente
0 0 1 1 1 0 1 1 5 1.00
Ambiente laboral conflictivo
0 1 1 1 1 1 0 0 5 1.00
Limitados recursos financieros
9 12
Subtotales 6 6 6 6 6 6 6 5 | 48 9.3
Factor de Ponderacion: 45 _ 1,171
41 _

4.8 CUADRO DE MANDO INTEGRAL

Para el desarrollo de esta etapase cont6 con la participacién activa de los duefios del
hotel y del comité de planificacién. Con referencia al analisis FODA se plantearon los
objetivosestratégicos por cada perspectivay sus correspondientes indicadores de

control:
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OBJETIVOS E INDICADORES DEL HOTEL INTERAMERICANO

OBJETIVOS PARA EL ANO

2010 PERSPECTIVA INDICADOR FORMULA

Porcentaje de ingresos

Ingresos de nuevos
procedentes de nuevos

servicios / Ingresos Totales

Aumentar y diversificar las fuen rvici
1 u_eta y diversificar las fue teSFINANCIERA servicios. .
de ingresos Porcentaje de ingresos
Ingresos de fuentes
procedentes de fuentes
externas / Ingresos Totales
externas
(Numero de habitaciones
Porcentaje de ocupadas el mes actual /
ocupacion de Numero de habitaciones
Incrementar los inaresos en. un habitaciones ocupadas del mes anterior)
2 gre: . FINANCIERA 1+*100
20% con respecto al afio anterior L
. (Ingresos por alojamiento
Porcentaje de ~
incremento de del afio 2010/ Ingresos por
naresos alojamiento del afio 2009) -
9 1*100
Porcentaje de nuevos
Cantar un 5% nuevos clientes con clientes por (Numero de clientes del
K] resp ecto al ari:o anterior CLIENTE promociones mes/ numero de clientes
. Porcentaje de nuevos del mes anterior) - 1 *100
clientes por publicidad
Porcentaje de clientes , ;
Numero de clientes
constantes (mas de 3 constantes/Total clientes
2 Fidelizar o retener clientes CLIENTE registros en el afio)

Total dias de estancia/Total
registros

Numero de quejas
realizadas/Total registros
Nivel de satisfaccion ~ Porcentaje del nivel de

del cliente satisfaccion (encuestas)
Porcentaje del nivel de

Promedio de estancia

Aumentar la satisfaccion de los Porcentaje de quejas
) clientes en un 15% con respecto al CLIENTE
afio anterior

6 Genc'ar-a'r G} d_e EANILL 3 CLIENTE vael_ de (AT confianza y credibilidad
credibilidad en el cliente credibilidad
(encuestas)
Reservaciones por Numero de reservas por
Meiorar ol sistema de internet internet/Total registros
7 corlnunicacién interna externa PROCESOS MU0 e
(ubliciaad) y INTERNOS Nivel de comunicacién comunicaciones
P interna difundidas/ total

comunicaciones
Numero de empleados/

CEFEER R EE R total habitaciones

8 Aumentar la operatividad en un PROCESOS E;g?ai?ézg?p'eza E;g?ai?;?lg?p'eza
10% con respecto al afio anterior. INTERNOS o, . . .
Reduccion en tiempo  Tiempo de atencion sin
de atencion de sistema/tiempo

huéspedes automatizado
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OBJETIVOS PARA EL ANO

PERSPECTIVA INDICADOR FORMULA

2010

NUmero de nuevos

Nuevos Servicios .
servicios

9 |t gere de sevises PROCESOS Numero de clientes que
INTERNOS Porcentaje de uso de  usaron nuevos
nuevos registros servicios/Total clientes
registrados
L Numero de procesos
Implementacioén de .
[OCESOS implementados/total
10 Documentar procesos Yy realizar PROCESOS P procesos
control de gestion INTERNOS _ Numero de empleados con
Cumplimiento de L
- amonestacion/Total
procedimientos
empleados
Promedio de horas de
Formacion anual formacién anual por
. L empleado
11 Incrementar la capacidad directiva APRENDIZAJE Y Promedio de nivel de

y técnico funcional

CRECIMIENTO  Nivel de Desempefio

Capacitacion

Rotacién media de

desempefio por empleado
Promedio de formacion
anual por empleado
Numero de renuncias

Aumentar la satisfaccion de los Einpleaos Moaleiipleanos
WOl cpleados  en un 10%  con APRENDIZAJE Y  Nivel de satisfaccion  Porcentaje del nivel de
. . CRECIMIENTO del empleado satisfaccion (encuestas)
respecto al afio anterior. - =
. . Tiempo de permanecia
Promedio permanencia
/Total empleados
Total de dinero invertido
| ., mantenimiento/ Total
13 Invertir en aplicacién y mejora de APRENDIZAJE Y r:\;enrtselr?i%?gnto gastos
capacidad instalada CRECIMIENTO y Total de dinero invertido

mejora para automatizacion/ Total

gastos

A partir de los objetivos detallados en el cuadro anterior, y con el mismo equipo de
colaboradores, se procedié a definir las estrategias para cada uno de ellos. Al disefar
las estrategias se tomd en consideracién que estas deben ser realizables, es decir

facilmente alcanzables y debidamente alineadas con el propoésito de la empresa.

A continuacion, se plasman las estrategias planteadas para el Hotel:
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OBJETIVOS PARA EL ANO 2010 ESTRATEGIAS

Buscar financiamiento con el FONSAL y apoyo

Aumentar y diversificar las fuentes de ingresos del Ministerio de Turismo

Incrementar los ingresos en un 20% con
respecto al afio anterior

Captar un 5% nuewos clientes con respecto al
afio anterior

Utilizar medios de promocion y publicidad
Utilizar medios de promocion y publicidad

Fidelizar o retener clientes . . . .
Realizar promociones, incentivos y descuentos

Aumentar la satisfaccion de los clientes en un
15% con respecto al afio anterior

Generar clima de confianza y credibilidad en el Implementacion del sistema de gestion de la
cliente calidad

Implementacion del sistema de gestion de la
calidad

Utilizar medios de promocion y publicidad
Implementacion del sistema de gestion de la

Capacitacion al personal.

Mejorar el sistema de comunicacion interna y
externa (publicidad)

calidad
Aumentar la operatiidad en un 10% con Capacitacion al personal.
respecto al afio anterior. Automatizar los procesos
Proveer nuews senicios relacionados al
turismo
Documentar procesos Y realizar control de Implementacion del sistema de gestion de la
gestion calidad
Implementacion del sistema de gestion de la

Incrementar la capacidad directiva y técnico
funcional

calidad

Capacitacion al personal
Aumentar la satisfaccion de los empleados en Capacitacion

un 10% con respecto al afio anterior. Programa de incentivos y asensos

Invertir en aplicacion y mejora de capacidad

. Solicitar financiamiento FONSAL
instalada
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PLANES DE ACCION

Una vez concluido el disefio de las estrategias se procedié a establecer los planes de
acciones, que permitan la ejecucion efectiva de las metas y tareas programadas,
comprometiendo a la mayor parte del personal, estableciendo plazos, responsables y

un sistema de seguimiento y control.

En la definicibn de los planes de accion, se aplicé la metodologia de division por
grupos de trabajo, a los cuales se asigné un niumero determinado de objetivos para el
andlisis y desarrollo del plan. Una vez finalizada esta tarea, cada responsable de
grupo expuso sus planteamientos, los cuales fueron sujetos a discusion de todo el

equipo.

Es importante mencionar que el desarrollo del Cuadro del Mando Integral conllevé mas
tiempo de lo planificado, debido a que el plasmar todas y cada una de las actividades
que se quieren para alcanzar los objetivos, ya involucraban plazos, responsables, lo
cual evidencid y concientizé6 que no se trata de una tarea facil, lo cual implica un

esfuerzo trascendentalmente necesario para el crecimiento de la organizacion.

Los planes de accién propuestos en la tesis, son el primer paso de muchos otros que
debe concretar la empresa, hasta afianzar la planificacién estratégica planteada, por lo
tanto las actividades, responsables, recursos y seguimiento se describen de manera
general hasta que la empresa adquiera experiencia y la planificacion llegue a su

madurez.

A continuacion se adjuntan los planes de accion desarrollados por el equipo

responsable:
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PLAN DE ACCION PARA BUSCAR FINANCIAMIENTO CON EL FONSAL Y APOYO CON EL MINISTERIO DE TURISMO.

RESPONSABLE FECHA RECURSOS RESULTADOS SEGUIMIENTO\
Financieros
Investigar cuales son los requisitos | Representante | 03/05/2010 al (adqwsplon de Informacion  sobre .
formulario), Humanos y o Diario
para acceder a los fondos del Fonsal Legal 07/05/2010 - los requisitos
Tecnoldgicos (Internet y
Correo electrénico)
Alianza con otros hoteles para acceder | Representante | 11/05/2010 al | Reuniones, y recursos |Acuerdo de Alianza Diario
a los fondos del FONSAL Legal 22/05/2010 Tecnolégicos (email) y responsabilidades
Recopilar la informacion para cumplir I 25/05/2010 al|Financieros, Humanos Documentacion .
. Recepcionista L para entregar al Diario
los requisitos 12/06/2010 y Tecnoldgicos =
onsal
Entregar  los documentos en el Recepcionista |15/06/2010 Fmanuer’os_, Humanos Recibido del Fonsal Diario
FONSAL y Tecnoldgicos
Convenio de
Financiamiento
Firma de convenio de Financiamiento | Representante 30/08/2010 FlnanC|er,os_,, Humanos | para _res_t,auramon, Semanal
con el FONSAL Legal y Tecnoldgicos capacitacion y

automatizacion del
Hotel
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PLANDEACCION PARA UTILIZAR MEDIOS DE PROMOCION Y PUBLICIDAD

03/05/2010  al|Financieros / Humanos yReporte
Verificar existencia de presupuesto Contador presupuesto y Estado Diario
05/05/2010 Tecnolégicos
de Resultados
Asignar un porcentaje de presupuesto Duefios 06/05/2010 Fmanmfa ros / Humanos yPorcentaje asignado |Diario
Tecnoldgicos
Buscar promotores de publicidad Duefios 10/05/2010  al|{Financieros / Humanos y|Listado de promotores Semanal
P P 21/05/ 2010 Tecnologicos de publicidad
Seleccionar v entrevistar promotores Duefios 24 [05/2010 al|Financieros / Humanos y|Informe de resultados Semanal
y P 28/05/2010 Tecnologicos de seleccion
Presentacion de propuestas de publicidad  |Promotora 31/05/2010 Fmanufarps /" Humanos y|Propuesta de Semanal
Tecnoldgicos promotora
Contratar promotora Duefios 01/06/2010 Flnanmfa rps / Humanos Y|contrato Diario
Tecnolbgicos
- 02/06/2010  al|Financieros / Humanos y|Propuesta .
D llar P I P L I
esarrollar Propuesta de publicidad romotores 02/07/2010 Tecnolégicos desarrollada Quincena
Aprobar la propuesta de publicidad Duefios 03/07/2010 Flnan0|? rps / Humanos yPropuesta aprobada |Diario
Tecnolbgicos
Implementar los programas de publicidad ([:):n(?\ri]tgs dZ 04/07/2010 allFinancieros / Humanos y|Programas Quincenal
P prog P . 04/08/2010 Tecnoldgicos implementados
planificacion
Evaluar efectividad de los programas de Duefios 01/11/2010 Financieros / Humanos y|Informe de resultados Trimestral

publicidad

Tecnoldgicos

y estadisticas.
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Financieros / Humanos Reporte de
Verificar existencia presupuesto Contador 03/05/2010 . y presupuesto y Estado|Diario
Tecnoldgicos
de Resultados
Realizar un plan de promociones, incentivos o 04/05/2010 al|Financieros / Humanos vy Plan (.je Promociones, o
Duefios L incentivos y|Diario
y descuentos 07/05/2010 Tecnolbgicos
descuentos
Aprobar el plan Duefios 10/05/2010 Flnanc[erps / Humanos y|Informe de aprobacion Diario
Tecnoldgicos de plan
Realizar difusion al personal y clientes Duefios 11/05/2010 alFinancieros /- Humanos y|Registro de clientes Y|Trimestral
P Y 31/05/2010 Tecnolbégicos personal comunicado

PLAN DEACCION PARA CAPACITACION AL PERSONAL

FECHA
. . o Representante [26/04/2010 al|Financieros / Humanos y LIStadP de
Identificar las necesidades de capacitacion - necesidades de|Semanal
legal 03/05/2010 Tecnoldgicos N
capacitacion
Elaborar el plan de capacitacién Comité de|05/05/2010 al|Financieros / Humanos y Plan de capacitacion |Semanal
planificacion  [21/05/2010 Tecnolbgicos
. o Comité de|25/05/2010 al|Financieros / Humanos Listado ~de posibles
Busqueda de operadores de capacitacion e . operadores de|Semanal
planificacion |11/06/2010 Tecnoldgicos L
capacitacion.
Seleccionar al operador de capacitacion Representante |14/06/2010 al|Financieros / Humanos y[Nombre de operador Diaria
P b legal 18/06/2010 Tecnoldgicos seleccionado
Contratar al operador Representante 21/06/2010 FlnanC|,er.os /- Humanos 'y Contrato suscrito Diaria
legal Tecnoldgicos
Desarrollar broarama. de capacitacion Operador de(01/07/2010 al|Financieros / Humanos y|Informe de desarrollo Semanal
prog P capacitacion [30/07/2010 Tecnolbégicos de capacitacion
Evaluar la capacitacion Representante |02/08/2010 al|Financieros / Humanos y|Evaluacion de Diaria
P legal 6/08/2010 Tecnoldgicos capacitacion
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PLANDEACCION PARA PROVEER NUEVOS SERVICIOS RELACIONADOS AL TURISMO

ACTIVIDADES RESPONSABLE RECURSOS RESULTADOS SEGUIMIENTO
S, Representante |05/07/2010 al|Financieros / Humanos y .
Investigacion de mercado Legal 30/07/2010 Tecnolégicos Estudio de mercado |Semanal
Identificar oportunidades E:rflri]tzsd)é 09/08 al|Financieros /- Humanos y|informe de Semanal
P e, 20/08/2010 Tecnologicos oportunidades
planificacién
Verificar existencia presupuesto Contador 23/08/2020 aljFinancieros / Humanos eE:Stadoir?:‘(;rrF:]iSUItang Diaria
presup 24/08/2010 Tecnolégicos
presupuesto
Duefios y . .
. o F /' H % d tof .. .
Asignar presupuesto comité de 25/08/2010 manug ros umanos y\vo de —prestpuesto Diaria
o Tecnolbgicos asignado
planificacién
Evaluar provectos de senvicios Egniﬂgs d)é 01/09/2010 al|Financieros / Humanos y|Seleccion de Semanal
proy . 30/09/2010 Tecnoldgicos Propuesta
planificacién
- Duen(?sy 01/10/2010 al|Financieros / Humanos y|Plan de
Implementar nuevos servicios comité de - : - Mensual
o 30/12/2010 Tecnolbgicos implementacion
planificacién
Dueios y Financieros / Humanos
Evaluar impacto comité de 2011 o yTablade indicadores, |Mensual
. Tecnologicos
planificacién
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PLAN DEACCION PARA AUTOMATIZACION DE PROCESOS

ACTIVIDADES RESPONSABLE RECURSOS RESULTADOS SEGUIMIENTO
- . . 1/09/2010 al|Financieros / Humanos yEstado.de Resultados .
Verificar existencia presupuesto Contador L e informe de|Diaria
3/09/2010 Tecnoldgicos
presupuesto
, , 0
Asignar presupuesto Representante 06/09/2010 Fmanufarps / Humanos y A)_ de presupuesto Diaria
legal Tecnoldgicos asignado
- . 07/09/2010 al{Financieros / Humanos y|Listado de
Identificar posibles proveedores Contador L. Semanal
P P 15/09/2010 Tecnolégicos proveedores
Solicitar proformas Contador 16/09/2010 al[Financieros / Humanos y|Seleccion de Semanal
30/09/2010 Tecnologicos proveedores
Financieros / Humanos Equipos de
Adquisicion de equipos y software Duefios 04/10/2010 L ycomputaciény Diaria
Tecnoldgicos
software
. T L Duefios y . .
Verificar especificaciones técnicas del ) 04/10/2010 al[Financieros / Humanos vy . .
Comité de L Informe de calidad Diaria
producto e 6/10/2010 Tecnoldgicos
planificacion
o - 05/10/2010 al{Financieros / Humanos y . .
Capacitacion de uso Dueios 8/10/2010 Tecnoldgicos Personal capacitado |Diaria
implementacion Duefios 11/10/2010 al{Financieros / Humanos y Mensual
P 30/12/2010 Tecnologicos
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PLAN DEACCION PARA IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

11/03/2010 al|Financieros / Humanos vy
Capacitar sobre conceptos de SGC Duefios 15/03/2010 Tecnolégicos Personal Capacitado |Diario
Financieros / Humanos y|Acuerdo de
Generar compromiso de la Direccion Duerios 16/03/2010 Tecnolégicos Compromiso Diario
Nombrar el responsable de calidad y el Financieros / Humanos vy
comité de calidad Duefios 16/03/2010 Tecnolégicos Acta de nombramiento |Diario
Duefios,
. . L . L responsable y Financieros / Humanos VY|, .
Realizar un diagndstico de la organizacion comité del17/03/2010 al| Tecnolégicos Linea Base
calidad 19/03/2010 Diario
Duefios,
Realizar camparfias para concientizacién de|responsable y Financieros / Humanos y|Sensibilizacion y
calidad comité de|22/03/2010 al| Tecnolégicos motivacion del
calidad 31/03/2010 personal Diario
Duefios,
. responsable y Financieros / Humanos vy|, .
Levantamiento de procesos comité delo1/04/2010 al| Tecnolégicos Linea Base
calidad 05/04/2010 Diario
Responsable y Financieros / Humanos vy
Escribir Manual de Calidad comité de|06/04/2010 al Tecnolégicos Manual de Calidad
calidad 30/04/2010 Semanal
Responsable y Financieros / Humanos vy
Disefiar los procedimientos comité de(06/04/2010 al Tecnolégicos Procedimiento de
calidad 30/04/2010 Alojamiento Semanal
Responsable y Financieros / Humanos vy
Seguimiento y control comité de|Segundo Tecnolégicos Reportes, indicadores
calidad semestre 2010 Mensual
Responsable y ) .
comité de|Segundo Flnancllfarps /- Humanos y Mejora Continua
Tomar acciones Correctivas y Preventivas  |calidad semestre 2010 Tecnologicos Mensual
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MAPA ESTRATEGICO DEL HOTEL INTERAMERICANO

A continuacidn se grafica la vinculacion de los objetivos planteados:

Aumentar y diversificar

fuentes de ingresos Incrementar los ingresos
Financiera
Cliente
Mejorar el sistema de Aumentar la Ampliar gama de DDCUITIE:HIEIF procesos
comunicacion interna operatividad servicios y realizar control de Procesos
y externa (publicidad) gestion Internos
Incrementar la Aumentar la Invertir en amplicacion Aprendizaje Yy

capacidad directiva y satisfaccion de los q A L
técnico funcional empleados Y "Ejozﬁgg,;’gg acidad crecimiento
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EXPLICACION DE RUTAS (CAUSA - EFECTO)
RUTA 1

Incrementar los ingresos

Aumentar la
operatividad

Aumentar la
satisfaccion de los
empleados

Si, Aumenta la Satisfaccion de los empleados.

ENTONCES, se mejora la productividad del empleado y del hotel, logrando la
satisfaccién directa de los clientes y por ende se incrementaran los ingresos de la

empresa.
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RUTA 2

Incrementar los ingresos

Documentar procesos y
realizar control de gestion

Incrementar la
capacidad directiva y
técnico funcional

Sl, Incrementa la capacidad directiva y técnico funcional de toda la organizacion

ENTONCES, es factible documentar y estandarizar los procesos y realizar control de
gestion para fomentar la confianza y credibilidad de los clientes incidiendo en el

incremento de los ingresos.
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RUTA 3

Aumentar y diversificar
fuentes de ingresos

Ampliar gama de
servicios

Invertir en amplicacion
y mejora de capacidad
instalada

SI,Se invierte en ampliaciones y mejora de capacidad instalada(lnfraestructura,

automatizacion de sistemas, etc.)

ENTONCES, Se amplia la gama de servicios captando nuevos clientes y por tanto

incrementando las ventas reflejandose en mayores ingresos.
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RUTA 4

Incrementar los ingresos

Mejorar el sistema de
comunicacion interna
y externa (publicidad)

Aumentar la
satisfaccion de los
empleados

S|, aumenta la satisfaccion de los empleados,
ENTONCES se abren los canales de comunicacién, proyectando una mejor imagen
del hotel hacia los clientes, incrementando de esta forma los ingresos.
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CAPITULO V

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

5.1. MANUAL DE CALIDAD

Cddigo: MDC-HI-01

MANUAL DE CALIDAD Version: 1.0

Fecha: Abril 2010

INDICE

1. PROPOSITO
2. INFORMACION DEL HOTEL

a. Ubicacion

b. Teléfono

c. Email

d. Antecedentes
NORMAS DE REFERENCIA
ALCANCE
JUSTIFICACION Y EXCLUSIONES
FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES
ORGANIGRAMA
COMITE
PLANIFICACION ESTRATEGICA

a. Vision

© N o g A~ W

b. Mision
c. Valores
10. CODIGO DE ETICA
11. POLITICAS Y OBJETIVOS DE CALIDAD
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Cddigo: MDC-HI-01

MANUAL DE CALIDAD Version: 1.0

Fecha: Abril 2010

a. Politica
b. Objetivos de Calidad
12. CUADRO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
13. GENERALIDADES DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
14. INTERACCION DE LOS PROCESOS DEL SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD
a. Macroproceso
b. Caracterizaciones procesos clave
15. GLOSARIO
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Cadigo: MDC-HI-01

MANUAL DE CALIDAD Version: 1.0

Fecha: Abril 2010

1. PROPOSITO

El presente manual de calidad pretende:

a. Difundir la politica de calidad, procedimientos, responsabilidades vy

requisitos del Hotel Interamericano.

b. Socializar y concientizar a los clientes, proveedores y empleados sobre los

controles implementados para asegurar la calidad.

c. Dar a conocer los documentos que integran el Sistema de Gestion de la
Calidad.

2. INFORMACION GENERAL

a. Razén Social: Hotel Interamericano
b. Linea de Negocio: Sector Turistico

c. Ubicacion: Av. Maldonado S1-114 y Rocafuerte

Quito — Ecuador
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Cddigo: MDC-HI-01

MANUAL DE CALIDAD Version: 1.0

Fecha: Abril 2010

d. Medios de contacto:2284320/ 2284 457
info@interamericano.com.ec

Www.interamericano.com.ec

e. Antecedes

El Hotel Interamericano, perteneciente al grupo familiar Riofrio, esta localizado
estratégicamente en el corazén del centro colonial de Quito, entre la Plaza de
Santo Domingo y la tradicional Calle La Ronda. Inici6 actividades en el afo
1960 y cuenta con 60 habitaciones con capacidad para 120 personas,
distribuidas en matrimoniales, simples, dobles y triples equipadas con bafio

privado, calefactor, television, tvcable y minibar.

El hotel inicié con capital propio y fruto del esfuerzo del Sr. Alfonso Riofrio y

luego constituyd parte de la herencia de sus hijos.

3. NORMAS DE REFERENCIA

El Sistema de Gestion de la Calidad se ha desarrollado en base a los requisitos
contenidos en la Norma ISO 9001:2000 y demas normativa que regula al
sector turistico tales como:

o Ley de Régimen Tributario

o Cadigo del Trabajo

o Registro Actividad Turistica. Arts. 8 y 9 de la Ley de Turismo.

Reglamento General de Aplicacién a la Ley de Turismo.
o Afiliacibn Camaras de Turismo
o Licencia Anual de Funcionamiento. Arts. 8 y 9 de la Ley de Turismo

o Permiso Sanitario, Ministerio de Salud.


http://www.interamericano.com.ec/
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Cddigo: MDC-HI-01

MANUAL DE CALIDAD Version: 1.0

Fecha: Abril 2010

o Patente Municipal, Ley de Régimen Municipal; y, Codigo Municipal

o Uso de suelo

o Rétulos y publicidad exterior, Codigo Municipal

o Bomberos, Ley de Defensa contra incendios (Art. 35) y su Reglamento
(Art. 40)

o Contribucién 1 x mil a los activos fijos

o Impuesto predial, Ley de Régimen Municipal

o Reportes de huéspedes

o Licencia Ambiental, Ordenanza Metropolitana 213

o Tasa Servicio Turistico, Ordenanza 243 — Municipio de Quito (R.O. 290
de 7/03/08)

4. ALCANCE

El presente manual de calidad es de aplicaciébn para todos los procesos del
hotel.

5. JUSTIFICACION DE EXCLUSIONES

Los requisitos de la norma que no aplican al proceso se detallan a

continuacion:

7.3. Disefio y Desarrollo, toda vez que el servicio de alojamiento no requiere de

disefio y desarrollo del producto.

7.6. Control de los Dispositivos de Seguimiento y Medicion.
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Cddigo: MDC-HI-01

MANUAL DE CALIDAD

Version: 1.0

Fecha: Abril 2010

El servicio de alojamiento no requiere de dispositivos de seguimiento y

medicion.

6. FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

CARGO

FUNCION

RESPONSABILIDAD

Director Ejecutivo

Gestionar los procesos de
la empresa; buscar la
calidad continua; cumplir
con las exigencias legales y
tributarias; desarrollar los
niveles humanos y
econdémicos para alcanzar
competitividad, crecimiento

y desarrollo del negocio.

-Planificar objetivos y estrategias
-Establecer estrategias y acciones
de mercadeo (marketing)

-Analizar y evaluar resultados para
proponer acciones

-Alcanzar objetivos esperados
-Velar por la seguridad vy
mantenimiento del establecimiento
-Asegurar la satisfaccion del
cliente

-Liderar el equipo humano de

trabajo

Contador

Registrar y controlar todo
movimiento financiero de la

empresa

-Aperturar libros de contabilidad.
-Elaborar estudios de estados
financieros y sus analisis.
-Preparar documentos para pago
de impuestos y  presentar
declaraciones y anexos.

-Elaborar reportes financieros

para la toma de decisiones.



http://www.contables.us/
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Supervisor de | Organizar y controlar los | -Organizar el trabajo
Recepcionista servicios de recepcién, | -Coordinar el servicio
telefonia, y porteria. -Asegurar la satisfaccion del
cliente
Acoger, orientar y | -Cuidar la imagen de Ila
acompafiar a los | organizacién
participantes y | -Liderar al equipo humano de
presentadores del evento; | trabajo
entregar informacion, | -Mantener relaciébn con otros
materiales y equipos | departamentos
necesarios para la | - Apoyar al equipo humano en la
realizacién del evento. ejecucion del evento:
-Apoyar al presentador
Supervisor de | Organizar y controlar los | -Organizar el trabajo
Alojamiento servicios de manejo de | -Coordinar el servicio
equipaje y servicios | -Solucionar problemas con
internos y externos relativos | huéspedes
a las necesidades del
huésped.
Supervisor de | Administrar el servicio de | -Planificar el trabajo
Restaurante un restaurante o de un area | -Participar en la composicién del

de alimentos y bebidas,
incluyendo la planificacion y
la administracién de
personal, compra,
almacenaje y venta de
productos y servicios,

control contable financiero;
apoyar a la direccion vy
asegurar la satisfaccién del

cliente

menu

-Coordinar el servicio

-Atender o supervisar la atencién
al cliente

-Cuidar de la seguridad alimentaria

-Promover ventas

Recepcionista

Recibir y registrar al cliente

-Registrar el ingreso del huésped
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(check in); relacionar al
huésped con los diversos
servicios del
establecimiento

y efectuar los procesos de
salida del
(checkout)

huésped

(check in)

-Controlar el acceso a las
habitaciones

-Apoyar al huésped

-Efectuar los procesos de salida
del huésped (checkout)
-Actualizar los sistemas
administrativos

-Velar por la seguridad vy
privacidad del huésped y del

establecimiento

Guardia Salvaguardar la vida y los | - Controlar la entrada y salida de
bienes de los Vvisitantes, | personas y bienes
pasajeros y personal del
hotel

Mucama Limpiar, higienizar y | -Limpiar, asear y ordenar las

organizar las habitaciones y
areas sociales;
inspeccionar la habitacion
para la salida del huésped;
reponer y controlar el
material;, atender pedidos y

reclamos.

habitaciones

-Adecuar la habitacién para recibir
al huésped

-Inspeccionar el estado de una
habitacion

-Verificar el funcionamiento y el
confort de la habitacién

-Ordenar la habitacion ocupada
-Efectuar controles y registros
-Operar equipos de trabajo
-Brindar informacion del
establecimiento al huésped
-Controlar, recibir y atender al
cliente en la entrada

-Acompafiar al huésped a la

habitacién
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-Controlar la entrada y salida de
equipaje

-Cuidar del parqueo del vehiculo
-Recibir y distribuir

correspondencia

Lavanderia Limpiar, higienizar y | -Controlar la ropa de todos los
entregar la ropa a todos los | departamentos del hotel
departamentos del hotel -Limpieza planchado y cuidado

-Atencion de servicio de ropa de
los clientes

Chef Crear, coordinar y realizar | -Planificar y controlar la cocina
recetas y platos; supervisar | -Elaborar programacién de la
el equipo de trabajo de la | cocina
cocina; asegurar la calidad | -Elaborar menu o carta
de los productos y servicios | -Crear recetas y preparar platos
y la rentabilidad para el | -Administrar existencia (stock) y
establecimiento. consumo

-Coordinar el trabajo de la cocina
para banquete y servicio especial
-Administrar al equipo

-Supervisar cuidados de higiene
personal y seguridad de los
alimentos

Mesero Acomodar al cliente, en la | -Realizar montaje de muebleria,

mesa; servir alimentos y
bebidas; finalizar el plato
con el tipo de servicio
escogido; preparar y
adicionar salsas; flambear;
presentar la cuenta y recibir

el pago.

manteleria, vajilla, cristaleria,
cuberteria, y menaje menor.
-Recibir y acomodar al cliente en
la mesa

-Servir al cliente a la mesa
-Atender la mesa ocupada

-Cuidar de la seguridad de los

alimentos
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-Finalizar la atencién y recibir el

pago

-Asegurar la satisfaccion del
cliente

-Cuidar de la presentacién
personal

-Apoyar al equipo

Lavaplatos

Higienizar, limpiar, lavar y
arreglar la loza, cubiertos,
cristales, ollas, utensilios y
equipos de cocina, de
acuerdo con los estandares
de higiene y seguridad

alimentaria.

.Limpiar, lavar e higienizar
utensilios y equipos

-Almacenar y organizar utensilios
-Apoyar en los inventarios de
utensilios

-Cuidar de la seguridad alimentaria

-Cuidar del area de trabajo

Fuente: Basado en la Normas Técnicas del INEN

7. ORGANIGRAMA

Contador
Externo

Recepcién

Supervisor Recepcion

Director
ejecutivo (4
Duefios)

: Supervisor
y Guardiania (1)

Guardia Mucama

Alojamiento(1)

Lavanderia

(2) (2 (4) )

Supervisor de
Restaurante (1)

Meseros  Chef  Lavaplatos

@) @) @)
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Cddigo: MDC-HI-01

MANUAL DE CALIDAD Version: 1.0

Fecha: Abril 2010

8. COMITE

El comité de planificacion del Hotel Interamericano de Quito esta conformado
por:

-Director Ejecutivo

-Responsable de Calidad

-Un accionista

-Supervisor de alojamiento

-Un representante de mucamas

9. PLANIFICACION ESTRATEGICA

a. MISION

“Nuestra mision en brindar confort y calidez de servicio, a turistas
nacionales y extranjeros a través de estilo Unico y la magia del ambiente

colonial”.

b. VISION

Ser reconocido nacional e internacionalmente el mejor hotel colonial de
Quito, fomentando el desarrollo turistico de la ciudad, y proporcionando

confort a nuestros clientes

c. VALORES
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Respeto: En las relaciones con los huéspedes, en la prestacion de los

servicios y en la proteccion de la privacidad.

Honestidad: Que refleja un comportamiento ético en el cumplimiento en las

acciones y el respeto a los bienes ajenos.

Eficiencia: Optimizacion de uso de recursos.

Integridad: Reflejada en la ética y transparencia

Vocacion y calidad del servicio: Adoptar una actitud Permanente de

colaboraciéon hacia los demas.

10.CODIGO DE ETICA

a. Relaciones Interpersonales:
e Ser éticos con nuestros clientes, accionistas, proveedores, competidores,
con la sociedad, pero sobretodo con nosotros mismos.
¢ Debera prevalecer el interés del cliente.
¢ Dar reconocimiento por buen resultado.
e Reconocer tus errores
e Ensefiar a través del ejemplo
o Compartir conocimientos y experiencia.
e Aportar en la solucion a los problemas.
¢ No discriminacion

e Respeto a los Derechos Humanos
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b. Uso de recursos:
¢ Cuidar y mantener los bienes e infraestructura de la empresa,
e Destinados para el uso exclusivo del negocio, es decir no ser utilizados
para fines no relacionados con la empresa y su actividad.
o Emplear el tiempo de sus labores para realizar actividades propias de
sus funciones, en actividades productivas
¢ Informar de cualquier acto doloso relacionado al mal uso de recursos y/o

substraccion de bienes.

c. Conflicto de Intereses:
e Abstenerse de desempefiar cualquier actividad que implique intereses
personales o de terceros a cambio de cualquier tipo de retribucion, en

negocios con clientes, proveedores, y competidores.

d. Confidencialidad
¢ No divulgar informacion confidencial de la empresa.
¢ Mantener en reserva la informacion y documentacion del cliente.
e No difundir informacion maliciosamente que pueda afectar o
desprestigiar a la organizacion, clientes, competidores y

proveedores.
e. Medio Ambiente
e Ser conscientes con la preservacion del medio ambiente en el uso y

mantenimiento de los recursos utilizados.

f. Compromisos
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e Cumplimiento de Horarios

e Cumplimiento de leyes, politicas y procedimientos establecidos.

11.POLITICAS Y OBJETIVOS DE CALIDAD

a. Politica

El Hotel Interamericano de Quito, ofrece a los turistas nacionales y
extranjeros una estancia comoda y confortable, dentro de un ambiente
de seguridad, honradez y distincibn, enmarcados en un entorno
colonial, disponemos de infraestructura adecuada, un equipo humano
conocedor de las necesidades de nuestros clientes garantizando

calidad y motivados hacia la mejora continua.

b. Objetivos de Calidad

e Ofrecer a los clientes un servicio de calidad, que cumpla y
supere sus expectativas.

¢ Mantener la filosofia de mejora continua.

e Contar con personal motivado, con vocacién de servicio y
altamente capacitado.

e Mantener una comunicacion efectiva.

e Cumplir los requisitos legales y reglamentarios.

e Mantener y mejorar continuamente las instalaciones del Hotel.

e Monitorear los procesos y medir el nivel de satisfaccion de los

clientes.
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12. CUADRO DE SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
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13. GENERALIDADES DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

El Hotel Interamericano de Quito, se encuentra en un proceso piloto hacia la
implantacién de un Sistema de Gestion de Calidad, por lo que hasta el momento se
dispone de los primeros esfuerzos de esta empresa en post de la mejora continua y

tomando como estrategia el proceso clave de Alojamiento.

a. Requisitos Generales del Sistema de Gestion de la Calidad (4.1)

Nuestra empresa se encuentra en proceso de establecer, documentar
implementar y mantener un Sistema de Gestion de la Calidad para la

mejorar continua y la satisfaccion del cliente; para ello:


http://calidad-gestion.com.ar/images/Sistema-gestion-calidad.jpg
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Se identific6 los procesos necesarios para el desempefio de la
empresa, determinando la secuencia e interaccion entre éstos

(Macroprocesos)

Asegurando la disponibilidad de recursos e informacion necesarios
como apoyo a la realizacion y el control de dichos procesos, mediante
la conformacién de un responsable de calidad y el compromiso de toda

la empresa.

Se encuentra pendiente:

Determinar los criterios y métodos necesarios para asegurar que tanto

la operacién como el control de los procesos son eficaces.

Realizar seguimiento, la medicion y el andlisis de los procesos

Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados

planificados y la mejora continua de estos procesos.

En lo que respecta a procesos subcontratados, se cuenta con el servicio
del Contador, este proceso esta controlado y se mantienen los registros
respectivos.

Requisitos de la documentacion (4.2)

El hotel cuenta con un manual de calidad, que incluye la politica y los
objetivos de calidad. Adicionalmente se dispone del manual de

procedimiento del servicio de alojamiento.
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Se encuentra pendiente el desarrollo de los manuales de
procedimientos de reservaciones, servicio de restaurante, eventos y

lavanderia; asi como su implementacion y mantenimiento.

Responsabilidad de la Direccién (5)

La alta direccién del Hotel Interamericano se encuentra motivada para
cumplir con las responsabilidades, liderar, comprometerse y participar
activamente en este proceso. La Direccion ha establecido la vision,
politicas, objetivos estratégicos y ha logrado la confianza y el

compromiso de todo el personal.

Gestion de los recursos (6)

La empresa ha realizado considerable inversion para la mejora y
mantenimiento de la infraestructura del hotel con el objetivo de atraer y
satisfacer al cliente. De igual forma se han realizado convenios para la

capacitacion y formacion del personal.

La organizacion considera importante la creacion de mecanismos para

la mejora del ambiente de trabajo

Realizacion del producto (7)

Como primer paso la empresa ha realizado encuestas para determinar

los requisitos del cliente. También se ha verificado que se cuenta con
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todos los requisitos legales y reglamentarios que aplican al servicio de

hoteleria.

La comunicacion con el cliente es primordial, se dispone de informacion
completa a través de la pagina web; los empleados se encuentran
debidamente capacitados para proporcionar toda la informacion relativa

al hotel.

f. Medicién, analisis y mejora (8)
La empresa ha planificado e implementado los procesos de seguimiento
medicion, analisis y mejora a través encuestas de satisfaccion de clientes y

medicion del servicio realizado.

14.INTERACCION DE LOS PROCESOS DEL SISTEMA DE GESTION DE
LA CALIDAD

a. Macroproceso

PROCESOS ESTRATEGICOS

PROCESOS CLAVES

CLIENTE _ _ |
(Necesidad) ]?eservamé } Alojamiento ] Eventos } Restaurante 1Lavandena

PROCESOS DEAPOYO

HUMANO. RIDAD

RETROALIMENTACION
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Caracterizaciones procesos clave

Fecha Abril 2010

Revisado por | Supervisor de Recepcion
Representante  Legal
Aprobado por [Hotel

Codigo CR-HI-01

Version 10

CARACTERIZACION

Caracterizacin del Proceso de Reserva
Supervisor de recepciin

Asequrar un adecuada registro de turistas extranjeros y nacionales

Limites del Proceso
Inicio

Solicitud de Reserva de Turistas nacionales y|Registro de g

extranjeros

y  Confirmacidn
Reservacion de Habitaciin

Documentos de Proceso
Ianual del Procedimiento de Alojamiento
Ianual de Calidad

Registro de resenva
Extermo  Proveedor Entradas Actividades 5 5 Salidas Clientes Interno  Externo
Clente o Reservaciones ) )
X (email, teléfono o |Verificacion de disponiblidad Disponibiidad del Hotel  |Huéspedes X
EMpresas
carta)
X [Cliente o|Peticion in situ de|Registrar solictudes Registro Recepcionista | X
empresas _|alojamiento Confirmar lo registrado vs lo solicitado por el cliente Registro de reservacion |Huéspedes X
Proparcionar informacién a los clientes relacionada a las caracteristicas, senvicios, ventajas
beneficios, tarifa y promociones via telefonica, emall, fax u oficio emall fax. oficio Huéspedes X
Confirmacian de reserva Huéspedes )
Reserva Recepcidn  |x X
Huéspedes
Realizar modificaciones y cancelacién con aprobacien del cliente Reserva Wodificada Recepeidn |x X
Emitir registro de confirmacion de la reserva al cliente Registro de confirmacidn|Huéspedes X
Interna Extema
IManual de Calidad Ley de Turismo
Ianual de Procedimiento de Alojamiento Ley Organica de Defensa del Consumidar,

Ley de Régimen Municipal
Ordenanzas Metropolitanas
Ley de Defensa contra Incendios

Ley de Régimen Tributario
Cadigo de Trabajo
Humanos Hardware y Software Otros
Supervisor de
Reservaciones Sistema de registro de huéspedes Financieros
Recepcionista Computador Hojas de Registro
Supervisor de
Alojamiento Impresor Habitaciones
email

fax
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Intemo Extemo Proveedor

Fecha Abril 2010

Revisado  |Supervisor de
CARACTERIZACION por Alojamiento

Aprobado |Representante  Legal

por Hotel

Cadigo CR-HI-02

Versién 1.0

Caracterizacion del Proceso de Alojamiento

Supervisor de alojamiento

Brindar estadia confortable para la satisfaccion de clientes

Limites del Proceso
Inico

Registro de entrada de huéspedes Registro de salida de huéspedes

Documentos de Proceso
Manual del Pracedimiento de Alojamiento

Manual de Calidad

Registro de huéspedes

Comprobantes de ventas
Actividades Generales del Proceso

Entradas

Salidas Clientes

Intemo

X Recepcion  |Reservaciones |Verfficacion de disponibiidad Habitacion ocupada  |Huéspedes X
X |[Cliente  ofPeticion in situ|Registra de entrada de huéspedes (incluye cobro de servicio) Dinero Caja X
empresas _|de alojamiento |Direccionamiento a habitaciones Prestacion del servicio| Huéspedes
Limpieza de habitacianes Indumentaria sucia  [Lavanderia X
Atencian de incidentes, inquietudes y peticianes Prestaci6n del servicio| Huéspedes
Retroalimentacién del servicio EHCL\gsta (Reporte| Comité. de
estadistico) Calidad X
Registro de salida de huéspedes (incluye cobro de saldos) Registro de salida Huéspedes
Limpieza de habitaciones Habitacién disponible |Huéspedes

Normatividad aplicable al proceso
Intemna
Manual de Calidad

Extema
Ley de Turismo

ley Organica de Defensa del

Consumidar

Manual de Procedimiento de Alojamiento

Ley de Régimen Municipal

Ordenanzas Metropolitanas

Ley de Defensa contra Incendios

Ley de Regimen Tributario

Cédigo de Trabajo

Recursos
Humanos Hardware y Software Otros
Supervisor de
Aojamiento Sistemna de registro de huéspedes Financieros
Persanal de
Limpieza Computador Hojas de Registro
Supervisor de
Recepcion Impresor Habitaciones
Recepcionista Televisores
Calefactores
Camas
Refrigeradores
Teléfonos/fax/intemet
Tnsumos de limpieza
Insumas de bafio
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Interno

Extemo

Proveedor

Entradas
Reservaciones

Fecha |Abril 2010

Revisado por |Supenisor de Recepcién
Representante Legal
|Aprobado por |Hotel

Cédigo CR-HI-03

Versién 10

CARACTERIZACION

Caracterizacion del Preceso de Reserva |
Supervisor de recepcion

Responsable

Brindar un servicio de eventos acorde con las necesidades de los

Objetivo
clientes

Limites del Proceso
Inicio

Solicitud de eventos Limpieza de instalaciones

Documentos de Proceso

IManual de Calidad
Registro de reserva
Evaluacion de satisfaccion

Actividades Generales del Proceso

Salidas

Clientes Interno

Extemno

Cliente o . \ P
X (email, teléfono o |Verificacion de disponibilidad Disponibilidad del Hotel  |Cliente X
empresas
carta)
Peticion in situ
Cliente o
X para el desarrollo |Registrar solicitudes Registro Recepcionista X
empresas
de eventos
Cliente o . N .
X cmpresas Peticion verbal  [Confirmar lo registrado vs lo solicitado por el cliente Registra de reservacion [Cliente X
Cliente o Proporcionar informacion a los clientes relacionada a las caracteristicas, servicios, ventajas
X Solicitud L . email, fax, oficio Cliente X
empresas beneficios, tarifa y promociones via telefénica, email, fax u oficio.
X Cliente 0 Solicitud Confirmacion de reserva Reserva Cliente . Y X X
empresas Recepeion
D L Y Realizar mod) ¥ cancelacién con aprobacién del cliente Resenallodficada  [CETE Y|y X
emoresa Receocidn
X Clente o Solicitud Emitir registro de confirmacion de la reserva del evento al cliente Registro de confimacin Cliente X
empresas de reserva

Supervisor de

X Recepcion Peticion verbal /Adecuacion y verificacidn del ambiente para el desarrollo del evento Registro de Inspeccion  |Limpieza X

X SUPEMS,W de Peticion verbal  |Verificacion del funcionamiento de los equipos Registro de Inspeccion  |Limpieza X
Recepcion

X SUPEM?,W o Peticion verbal  |Coordinar con las éreas involucradas. Reunion Lo Res‘pnnsah\e X
Recepcion responsables de drea  |de reas

M Supewwspr de ceticién verbal Registrar los productos consumides y utilizados durante el desarrollo del evento. Orden de Consumo ontabilidad x
Recepcion

X Supenisor de Peticion verbal Limpieza de instalaciones Orden de Consumo Contabilidad X

Recepcion

Normatividad aplicable al proceso

Ley de Turismo

IManual de Procedimiento de Alojamiento Ley Organica de Defensa del Consumidor
Ley de Defensa contra Incendios

Ley de Régimen Tributario

Cadigo de Trabajo
Recur.
Human Hardware y Software Of

Supervisor de|

Reservaciones Sisterna de registro de huéspedes Financieros

Recepcionista Computadar Hojas de Registro

Contador Impresor Salones de Eventos
email Coordinacion Restaurant
fax

Sistena de Audio
Infocus
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Fecha Abril 2010
Supervisor de
CARACTERIZACION Revisado por [Restaurante
Representante  Legal
Aprobado por |Hotel
Codigo CRH-04
Version 1.0

Caracterizacion del Proceso de Restaurante

Responsable Supervisor de Restaurante

Objetivo Ofrecer alimentos y bebidas de calidad

Limites del Proceso

Inicio
Elaboracidn del men( Limpieza de instalaciones

Documentos de Proceso

Ianual de Calidad

lend
Recetario
Orden de cansumo
Comprobantes de venta
Intermo  Extemo  Proveedor Entradas Actividades Generales del Proceso Salidas Clientes Intemo  Extemo
X Supervsor e Peticion verbal  |Elaboracidn del mend Wend Cliente
Restaurante X
Verificacion de stock Disponitidad de Chef X
X Chef Inventario nsumos
X Chef Mend Preparacion de recetas y platos Alimentos y bebidas |Cliente X
Supenisor de Peticién verbal  |Preparacidn de instalaciones, mantelerfa, vajla, cristaleria y cuberteria \nsta\acmneshabmtadas Clignte X
Restaurante ! parala atencion
X
Orden de " :
Cliente Atender cliente. Recibir el pedido y servir platos a la mesa Prestacion del servicio  |Cliente X
X Consumo ’
Orden de .
Mesero Facturacion del senvicio Comprabante de venta  |Cliente/Contador | X X
X Consuma
Cliente Vesasy vall Limpieza de mesas, vajila e instalaciones Disporiiidad de Personal de X
X sucias 1eCUrs0s restaurante

Normatividad aplicable al proceso
Interna Extema

lianual de Calidad Ley de Turismo

Ley Organica de Defensa del Consumidor|

Ley de Defensa contra Incendios

Ley de Régimen Tributario

Mormas de Higuiene y Sequridad

Codigo de Trabajo
Recursos
Humanos Hardware y Software Otros

Supervisor de
Restaurante Sistema de registro de ordenes de consumalFinancieros
Chef Computador Teléfonos/faxintemet
Ilesero Impresor Mesas
Lavaplatos Sistema de facturacion lanteles
Vajila

Utensillos de mesa

Utensillos de cacina

Insumos de impieza

Linea blanca

Alimentos y bebidas
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Intemo Extemo Proveedor

Fecha Abril 2010

Revisado  |Supervisor de
CARACTERIZACION por Alojamiento

Aprobado  |Representante  Legal

por Hotel

Codigo CR-HI-05

Version  |1.0

Caracterizacidn del Proceso de Lavanderia |

Responsable Supervisor de alojamiento

Objetivo hotel

Limites del Proceso
Inicio

Recepdion de ropa & indumentaria

Documentos de Proceso
Manual del Procedimiento de Alojamiento

Limpiar & higienizar la ropa e indumnentaria del ciente y del

Entrega de ropa e indumentaria

Manual de Calidad

Entradas Actividades Generales del Proceso

Salidas Clientes Intemo  Extemo

Mucama o
diente

Solicitud

Recepcian de ropa e indumentaria suca

Clasificacion seqin caracteristicas de las prendas

Lavary secado ropa

Planchado

Doblado

Entrega de ropa e indumentaria limpia

Cliente y

Prendas impias
i Mucama

Normatividad apiicable al proceso
Intema

Manual de Calidad Ley de Turismo

Extema

Manual de Procedimiento de Alojamiento | Ley de Defensa contra Incendios

Cadigo de Trabajo
Recursos
Humanos Hardware y Software Qtros
Supervisor de
Alojamiento Teléfono
Personal de Lavadora y secadora
Lavanderia industrial
Mucama Plancha industrial
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15.GLOSARIO

Caracterizacion de procesos: Consiste en la identificacién de todos los factores que
intervienen en un proceso;sus limites, clientes, proveedores, entradas, salidas
subprocesos, leyesy los recursos fisicos y/o tecnoldgicos.

Check in: Término utilizado principalmente en el sector turistico para el registro de
inscripcion en un hotel.

Checkout: Término utilizado principalmente en el sector turistico para el registro de
salida de un hotel.

Cdédigo de ética: Conjunto de normas de conducta que tienen como propdsito orientar
y guiar al personal de una empresa o institucion en el correcto desempefio de sus
labores.

Comité de planificacién: Consiste en la conformacién de un equipo interdisciplinario,
cuyo objetivo es supervisar todas las etapas de la planificacion y asegurar la
realizacion de todas las actividades programadas.

Macroproceso: Conjunto de procesos interrelacionados y con un propdsito comun.
Normas Técnicas: Procedimiento estandarizado de las competencias laborales que
sirve como referente para las empresas.

Sistema de Gestion de la Calidad: “Un sistema de calidad es una herramienta
de gestién para lograr, mantener y mejorar la calidad de los resultados. Los
resultados pueden ser productos, servicios y decisiones que se deriven de los
resultados de los procesos de produccion. El sistema consiste en la
organizacién, las responsabilidades, la documentacién, los procesos y los
recursos, para alcanzar, mantener y mejorar la calidad...” !

'DAVID HOYLE (1998): Manual de Valoracién del Sistema de Calidad ISO 9000, pagina 16,
Editorial Paraninfo, Madrid-Espafia.
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5.2 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DEL SERVICIO DE ALOJAMIENTO

ME
NMER
A /(.

Cdédigo: IT-PARA-01

INSTRUCTIVO
Version: 01

PROCESO

ALOJAMIENTO Fecha: Abril 2010

OBJETIVO: Estandarizar los criterios relacionados al proceso de alojamiento, de tal
forma que el presente documento se convierta en una guia para el personal

involucrado en el proceso.

ALCANCE: EIl presente proceso inicia desde la confirmacién de la reserva o la
conformidad insitu de la necesidad de alojamiento por parte del cliente hasta la

disponibilidad de las habitaciones una vez concluida la estancia.

DESCRIPCION:

¢ No asear la habitacién mientras el cliente se encuentra en la misma

o Respetar el orden de las pertenencias del cliente

o Verificar la existencia de insumos de limpieza antes de realizar el recorrido de
aseo

e Verificar que todos los elementos que constituyen la habitacion se encuentren
funcionando correctamente.

e Usar correctamente el uniforme

¢ Realizar el cambio de menaje diario en las habitaciones

e Registrar productos olvidados por el cliente

e Cumplir con el codigo de ética

¢ Cumplir con las politicas y objetivos de calidad del Hotel
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INSTRUCTIVO

Caodigo: IT-PARA-01

Version: 01

PROCESO
ALOJAMIENTO

Fecha: Abril 2010

RESPONSABLE Y RELACIONADOS

e Supervisor de Alojamiento
e Mucama

e Personal de lavanderia

e Supervisor de Recepcion

o Recepcionista

Elaborado por: Revisado por:

Aprobado por:

Ing. Martinez Ing. Gutiérrez

Ing. Riofrio
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PROCEDIMIENTO PARA EL SERVICIO DE HOTELERIA

Cédigo: PRO-HI-01

Proceso: Alojamiento

Version: 1.0

Fecha: Mayo-2010

Responsable

Flujo

Descripcién

Cliente

Recepcionista

Recepcionista

Recepcionista

Recepcionista/Cliente

Recepcionista

Recepcionista

Mucama

Proceso de
Reserva

Inicio

Pregunta in situ si
existe
disponibilidad

Verifica
disponibilidad

Hay habitaciones’
disponibles?

Si

Informa al cliente
de costos y
servicios

Confirma con el
cliente si desea
habitaciones

Acepta?

Realiza Check in

Cobra servicio 4@

Emite 1 e d
comprobante de c rotce;fr_d ed
venta ontabiliaa
Direcciona a
habitacion

Se identifica las necesidades del
cliente.

Se verifica la disponibilidad de las habitaciones
en el sistema de check

Se realiza un recorrido en las instalaciones del
hotel con el propésito de que el huésped
conozca la habitacion que se ajuste a sus
necesidades.

Luego de la aceptacidn del cliente se procede a
registrar al huésped en el registro la ficha de
ingreso RG-CHIN-01

La Politica del Hotel establece que los clientes
deben realizar el pago por el servicio en el
momento del ingreso. Sin embargo, si el
huésped lo decide puede hacerlo una vez que
termine su estancia.

La Mucama guiara al cliente a su habitacion,
transportando su equipaje

Elaborado por:

Ing. Martinez

Revisado por:
Supervisor Alojamiento
Ing. Gutierrez

Aprobado por:
Representante Legal
Ing. Riofrio
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Coédigo: PRO-HI-01

Version: 1.0

Proceso: Alojamiento

Fecha: Mayo-2010

Responsable Flujo Descripcién
Informa de Se informa de horarios de check out, atencién
Mucama servicios y de restaurant, desayunos, # de contacto con
politicas recepcion.
Cliente Utiliza
habitaciones

Supervisor Alojamiento/
Recepcionista

Mucama

Mucama

Mucama

Mucama

Cliente

xiste incidentes 0
inquietudes?

Si
|

Resuelve
incidentes o
inquietudes

Realiza recorrido
de limpieza

Pregunta a cliente
si se puede hacer
limpieza

Acepta?

Reprograma
Si limpieza

— Realiza limpieza

Proceso de
Lavanderfa

Informa salida

La Mucama deberd asear y organizar

habitaciones: Barrer, aspirar, lavar, remover

manchas, pisos, ventanas, entre otros.

Verificar el estado de las habitaciones, con el

departamento de reservas

Asegurase del buen funcionamiento de todos y
cada uno de los elementos que conforma la

habitacion
Retirar el menaje de servicio a la habitacion
Hacer la cama, cambiar toallas y sabanas

Mantener el orden y respetar las pertenencias del

cliente

Trasladar la ropa del huésped a lavanderia de ser

el caso

Elaborado por:

Ing.Martinez

Revisado por:
Supervisor Alojamiento
Ing. Gutierrez

Aprobado por:
Representante Legal
Ing. Riofrio
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PROCEDIMIENTO PARA EL SERVICIO DE HOTELERIA

Cédigo: PRO-HI-01

Proceso: Alojamiento

Version: 1.0

Fecha: Mayo-2010

Responsable

Flujo

Descripcién

Mucama

Recepcionista/Cliente

Recepcionista

Recepcionista

Recepcionista

Recepcionista

Cliente

Cliente

Verifica estado
habitacion

Buen estado?

Realiza Check out

Valida Saldos

xisten saldos pol
cobrar?

Cobra servicio

Emite
comprobante de
venta

Proceso de
Contabilidad

Solicita encuesta

Acepta?

Realiza encuesta

=z
o

La Mucama verifica que no existan dafios ni
faltantes en la habitacién y notifica via telefénica a
la Recepcidn el estado de la misma.

Se procede al registro del Check out del cliente,
verificando en el sistema la existencia de servicios
por cancelar, y de ser el caso solicitarla liquidacién
de los saldos pendientes.

Se aplica encuesta de satisfaccion al Cliente RG-
SC-01

Elaborado por:

Ing. Martinez

Revisado por:

Supervisor Alojamiento

Ing. Gutierrez

Aprobado por:
Representante Legal
Ing. Riofrio
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PROCEDIMIENTO PARA EL SERVICIO DE HOTELERIA

Cédigo: PRO-HI-01

Proceso: Alojamiento

Version: 1.0

Fecha: Mayo-2010

Responsable Flujo Descripcién
Recepcionista Agrade_ce
estancia

Mucama

Realiza limpieza

Proceso de
Lavanderia

Fin

Personal de Recepcidn notifica a la Mucama la
salida del cliente para que inicie la limpieza de
la habitaciéon, y el traslado de menaje
correspondiente al area de lavanderia. Una vez
realizado el aseo de la habitacién notifica a
recepcién para que se registre en el sistema
como disponible.

Elaborado por:

Ing. Martinez

Revisado por:
Supervisor Alojamiento
Ing. Gutierrez

Aprobado por:
Representante Legal
Ing. Riofrio
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1. CONCLUSIONES

¢ Nuestra percepciéon en cuanto a la implementacién de Planificacion Estratégica
y Sistemas de Gestion de la Calidad en el Ecuador, y mas auln en pequefias
empresas, tiene un camino largo por recorrer. Las microempresas no tienen

una formacion ni una visiébn encaminada hacia procesos de gestion de calidad.

e Hasta finales del 2009 el Hotel Interamericano de Quito, no contaba con una
herramienta que le permita tener un control adecuado de su gestion
Administrativa. Con el planteamiento de este proyecto, se vio motivado y se
dio el primer paso con miras a la implementacién de un sistema de gestion de

la calidad.

e Se logr6 el compromiso y la participacion tanto de la Direccion como del
personal operativo durante todo el proceso de investigacion. Se evidenci6é su
interés por continuar con este proyecto, profundizando sus conocimientos y

destrezas relacionados a este tema.

e Producto de los talleres desarrollados se logré6 mayor comunicacion entre
personal operativo y administrativo, demostrando un mayor un mayor potencial

humano.

e Al desarrollar la planificacién estratégica le permitié a la organizacién identificar

nuevas oportunidades de mercado.
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e Al delinear los procesos se definieron roles y responsabilidades, los cuales
antes de la implementacién ya habian sido producto de conflictos por

duplicidad de funciones.

e Es factible la implementacion de la planificacion estratégica en  una

microempresa perteneciente a un grupo familiar.

e Por lo expuesto, se concluye que en todo sentido es conveniente la
implementacién de sistemas de gestion de la calidad. La reduccién de costos,
la metodologia, la confianza y compromiso frente a los clientes para satisfacer

sus necesidades permite decir que la inversidn que requiere vale la pena.

e Por ello, cada vez aumenta las empresas que apuestan a la como una

herramienta de caracter estratégico.

6.2. RECOMENDACIONES

e Ampliar el alcance del Sistema de Gestion de la Calidad a los demés procesos,

una vea que se haya fortalecido los resultados del plan piloto y se han

corregido y profundizado la experiencia adquirida con este proyecto.

¢ Mantener en continuo actualizacion de conceptos aplicables a la calidad

¢ Mantener como objetivo alcanzable la certificacién ISO 9000

e Mantener la calidad como filosofia de la empresa.

e Contar con alianzas estratégicas, especialmente con proveedores que tengan

experiencia y controles de calidad establecidos.

¢ Mantener una politica de revisién continua tanto de la planificacién estratégica

como de los procesos.
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