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Introduccion

La prestacion de un excelente servicio es vital para el desarrollo de cualquier empresa, la
interaccion de elementos como: directivos, recurso humano, infraestructura, servicio prestado,
capacitaciones, entre otros, deben ser tomados en cuenta para el logro de objetivos a corto o
largo plazo. Lograr la satisfaccion del cliente ante un servicio o producto, para cualquier empresa
es sencillamente el éxito, ya que esta satisfaccion no solo permite el reconocimiento de la
empresa, del servicio, también promueve el consumo, a través de los diferentes medios de
promocion que el mismo consumidor hace cuando obtienen un servicio satisfactorio. Para el
logro de cualquier objetivo es importante determinar qué aspectos se deben implementar o
mejorar, para ello es necesario estudiar, evaluar y determinar medidas que permitan obtener lo

esperado.

En la prestacion de un servicio cuando el recurso humano interactua de forma directa con el
consumidor, es éste recurso la imagen de la empresa; tal como sucede en el sector hotelero, el
huésped tiene su primer contacto con el recepcionista, permitiendo conocer de primera mano los
requerimientos o sugerencias, y son los recepcionistas quienes se comprometen a dar solucion a

sus necesidades.

Por la anterior razon, como practica profesional del anteproyecto para obtener el titulo de
Profesional en Turismo de la Universidad del Cauca, se tomo en particular un sector de la
industria turistica como es el sector hotelero, mas exactamente el area de recepcién del hotel La
Herreria Confort de Popayan, donde se implementaron procesos para contribuir al mejoramiento

del servicio tal y como esta propuesto en el anteproyecto entregado.

El Hotel la Herreria Confort de Popayan, pertenece a la cadena hotelera M.S, una cadena
Hotelera de Colombia que continuamente esta en expansion y es reconocida por sus categorias
Premium, Superior, Confort y Plus. Actualmente esta cadena cuenta con diez hoteles en seis
destinos importantes de Colombia, entre estos destinos esta la ciudad de Popayan con el Hotel

M.S. La Herreria Confort, ubicado en la Carrera 5 No 2 — 08 en el centro histérico de la ciudad de
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Popayan. La Administracién del hotel La Herreria Confort para seguir con la trayectoria de
reconocimiento de la cadena hotelera M.S., decidié implementar herramientas que logren los
objetivos de confiabilidad, fidelizacion, y competitividad, para tal meta se enfoco en mejorar la
prestacion del servicio al huésped, empezando desde el momento de entrada del huésped para
realizar su Check-in, hasta la salida del establecimiento después de realizar su check out, todo

con el fin mejorar el servicio entregado al cliente.

12



1 Contextualizacion del trabajo de Practica Profesional

1.1 Problemética

La ciudad de Popayan por ser una ciudad historica y conocida por su cultura, ha despertado
intereses en personas extranjeras y locales, intereses que los llevan a visitar y pernoctar en
nuestra ciudad por una o varias noches, esto ha hecho que de pocos establecimiento de
alojamiento y hospedaje, pasen a ser muchos, creando en cada empresa la necesidad de ser captar

cada dia méas huéspedes.

La problematica de muchos establecimiento de alojamiento y hospedaje, radica en que la
mayoria de estos, no cuentan con procesos establecidos o definidos que permitan evaluar la
prestacion de un excelente servicio, no aplican ningun sistema de gestion de calidad que
contribuyan al logro de objetivos propuestos en pos de la satisfaccion de los huéspedes y a su vez

de la misma empresa.

Turistas extranjeros y nacionales, critican la prestacion del servicio ofrecido por parte de
quienes los atienden a la hora de ellos obtener un producto o servicio, los tachan de
incompetentes, frios, desinteresados, entre otros, todo lo anterior puede ser verdad, pero sabemos
que la solucion es “la educacion”, la capacitacion relacionada a su desarrollo laboral y su debido
control y evaluacion. Es necesario que el sector hotelero evalue, diagnostique, implemente,
desarrolle metodologias que contribuyan al mejoramiento en la prestacion del servicio, si se

quiere mantener dentro del sector productivo.

El hotel M.S. La Herreria Confort de Popayan no es la excepcion a este problema tan comun
en el sector hotelero, huéspedes que han hecho uso del servicio de hospedaje, ya sea por eleccion
propia, 0 porque sus empresas tienen convenio con el hotel, también hacen critica en el servicio,

en su infraestructura, como en otros aspectos.
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La idea del realizar la practica profesional en este establecimiento fue con el objetivo de
proporcionar herramientas que contribuyan a la prestacion de un mejor servicio, 0 como se
manifesto en el anteproyecto; “contribuir al mejoramiento del servicio prestado tanto al cliente
interno como externo; implementando procedimientos que como hotel de cadena tiene La
Herreria Confort de Popayan”, y asi colaborar con la mision propuesta por la cadena hotelera
M.S. “presentar el mejor servicio al cliente desde el check-in hasta el check-out, logrando su

satisfaccion total”.

1.2 Justificacién

Es importante dentro de cualquier industria implementar procesos que permitan mejorar la
calidad en el servicio, las posibles metodologias ajustadas a la gestion, deben ser oportuna y
eficaz para que se refleje en la satisfaccion del huésped, y este a su vez ayude al alcance de

objetivos propuestos por la empresa.

La prestacion de un buen servicio es de vital importancia, para el cumplimiento de metas
dentro de cualquier objetivo propuesto por la administracion de una empresa, conocer las
debilidades y fortalezas que se presentan internamente y que influyen en el servicio, es factor
clave al momento de tomar decisiones. Directivos de la empresa deben conocer también a fondo
la capacidad que tiene cada uno dentro de su recurso humano operativo, para asi asignar

funciones que permitan el éxito de lo propuesto.

Contribuir a la misién propuesta por la cadena hotelera M.S. “Presentar el mejor servicio al
cliente desde el check-in hasta el check-out, logrando su satisfaccion total”. Es el objetivo
principal y para tal fin, es importante conocer, diagnosticar y aplicar técnicas que permitan

cumplir con lo planeado, tanto por el hotel como del practicante profesional.
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2 Objetivos de la propuesta

2.1 General

— Contribuir con el mejoramiento del servicio prestado tanto al cliente interno como externo;

implementando procedimientos que como hotel de cadena tiene La Herreria Confort de Popayan.

[El alcance de la propuesta implica la realizacidn de un diagnostico interno (se analizaran
todas las acciones, funciones y procesos de cara al cliente externo y los del cliente interno que
repercutan en la satisfaccion del huésped), del hotel La Herreria Confort de Popayén, la
elaboracion de un plan de accion y la implementacion de una de las estrategias que en ese
documento se detallen. El trabajo se realizara bajo el marco tedrico de sistemas de gestion de
calidad, normas técnicas sectoriales del sector hotelero y conceptualizacion y metodologias para
la elaboracion de diagnosticos internos].

2.2 Especificos

— Realizar un Diagnéstico Interno del hotel que permita identificar problemas y sus respectivas

causas.
— Proponer un plan de accion para la administracion del hotel M.S. La Herreria Confort
enfocado a minimizar las debilidades y erradicar los problemas que se vean reflejados en el

diagnostico interno.

— Implementar una de las estrategias que se contemplen dentro del plan de accion.
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3 Marcos Referenciales

3.1 Tedrica

1 Sistema de gestion de calidad

Un Sistema de Gestion de Calidad es una herramienta que le permite a cualquier organizacion
planear, ejecutar y controlar las actividades necesarias para el desarrollo de la mision, a través de
la prestacion de servicios con altos estandares de calidad, los cuales son medidos a través de los
indicadores de satisfaccion de los usuarios. (Universidad). El sistema de gestion de calidad
también debe analizar el funcionamiento de las maquinas y de los dispositivos empleados por la

compafiia para lograr que la produccién alcance la mas alta calidad posible.

Se denomina sistema de gestion de calidad al mecanismo operativo de una organizacion para
optimizar sus procesos. El objetivo es orientar la informacion, la maquinaria y el trabajo de
manera tal que los clientes estén conformes con los productos y/o los servicios que adquieren. El
sistema de gestion de calidad, por lo tanto, apunta a la coordinacion de procedimientos y
recursos para mejorar la calidad de la oferta. Un cliente satisfecho siempre implica un beneficio
para la empresa: mayores ganancias, fidelidad, menos gastos en resolucion de problemas, etc.

Puede entenderse a los sistemas de gestion de calidad como herramientas para
la planificacion, la ejecucion y la evaluacion de los proyectos empresariales con la calidad como
fin. Para cumplir con sus objetivos puede recurrir a distintas metodologias, técnicas y estrategias.
(http://definicion.de/sistema-de-gestion-de-calidad/).

[0 Proceso

Un proceso es una secuencia de pasos dispuesta con algun tipo de logica que se enfoca en
lograr algun resultado especifico. Los procesos son mecanismos de comportamiento que disefien
los hombres para mejorar la productividad de algo, para establecer un orden o eliminar algun tipo

de problema. http://definicion.mx/proceso/
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Grafica 1. Representacion gréafica del proceso

Controles
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Recursos

Figura 1. Representacion grafica del proceso.

Los procesos que tienen lugar en las organizaciones pueden ser clasificados en tres categorias
fundamentales: Procesos Estratégicos, Procesos Operativos/Operacionales y Procesos de
Soporte. Centrar la atencion en los operativos y dentro de una misma categoria establece
procesos prioritarios y secundarios, siendo estos Gltimos los que apoyan la realizacion de los

prioritarios.

— Procesos Estratégicos: Son los procesos responsables de analizar las necesidades y
condicionantes de la sociedad, del mercado y de las empresas, a partir del analisis de todo
ello y el conocimiento de las posibilidades de los recursos propios, emitir las guias
adecuadas al resto de procesos de la organizacion y asi asegurar la respuesta a las mencionadas

necesidades y condicionantes.

— Procesos Operativos/o clave: Son los procesos que tienen contacto directo con el cliente,

de hecho son los procesos a partir de los cuales el cliente percibira y valorara la calidad.
— Procesos de Soporte/o apoyo: Son los procesos responsables de proveer a la

organizacion de todos los recursos necesarios, en cuanto a personas, maquinaria y materia

prima, para a partir de los mismos poder generar el valor afiadido deseado por los clientes.
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[ Cadena Hotelera

Una cadena hotelera es un conjunto de empresas o de hoteles agrupados, en forma de
concentracion horizontal, con distintas formulas de propiedad y de gestion cuya finalidad es la de
obtener una mayor rentabilidad, una situacion de poder, control y prestigio en el mercado

nacional e internacional. http://cadenashoteleras.blogcindario.com/

[ Norma Técnica

Una norma técnica es un documento aprobado por un organismo reconocido que establece
especificaciones técnicas basadas en los resultados de la experiencia y del desarrollo tecnolégico,
que hay que cumplir en determinados productos, procesos o servicios, las normas resultan
fundamentales para programar los procesos de produccién. Se crean con el consenso de todas las

partes interesadas e involucradas en una actividad (fabricantes, administracion, consumidores,

laboratorios, centros de investigacion). http://wwwa3.uah.es/b

[1 Normas Técnicas de Gestion de Calidad

Tienen como prop6sito mejorar su desempefio y su capacidad de proporcionar productos y/o
servicios que correspondan a las necesidades, expectativas de sus clientes. Se definen como el
conjunto de actividades administrativas y técnicas tendientes a la planificacion, manejo y
organizacion de la documentacién producida y recibida por las entidades, desde su origen hasta

su destino final, con el objeto de facilitar su utilizacion y conservacion. es.slideshare.net

1 Capacitacién

Es toda actividad realizada en una organizacion, respondiendo a sus necesidades, que busca
mejorar la actitud, conocimiento, habilidades o conductas de su personal, en un proceso
estructurado con metas bien definidas. La necesidad de capacitacién surge cuando hay diferencia

entre lo que una persona deberia saber para desempefiar una tarea, y lo que sabe realmente. Estas

18


http://cadenashoteleras.blogcindario.com/
http://www3.uah.es/b

diferencias suelen ser descubiertas al hacer evaluaciones de desempefio, o descripciones de perfil
de puesto. (Frigo)

Se hara uso de conceptos relacionados entre huésped y alojamiento/ hospedaje, que se
encuentran enmarcados dentro Normas Técnicas Sectoriales Hoteleras de Colombia (NTSH 001,
NTSHO002, NTSH 003, NTSH 004), de la normatividad Sector Turismo de Colombia, definiendo

actividades y términos basicos importantes en la gestion de calidad.

v Recursos Humanos, 1so 9001: La Norma regula lo relacionado con el personal en el
capitulo dedicado a la Gestion de Recursos Humanos. Las personas, son lo mas importante de
una organizacién y asi lo considera la ISO. En el SGC son doblemente importantes pues de su

actitud y sus conocimientos depende el buen funcionamiento del Sistema.

v Cliente: Organizacién o persona que recibe un servicio.

v" Huésped: Persona que se aloja en un establecimiento de alojamiento y hospedaje mediante

contrato de hospedaje.

v" Procedimiento: Forma especifica para llevar a cabo una actividad o proceso, los cuales

pueden estar documentados o no.

v Check In: Proceso por medio del cual se registra el ingreso de uno o varios huéspedes. Al
flujo de informacion de un establecimiento de alojamiento y hospedaje en el que intervienen por
parte del establecimiento un recepcionista y uno o varios huéspedes, se asigna una habitacion y se

conviene la forma de pago.
v Check Out: Proceso por medio del cual se recibe del huésped la habitacion o o habitaciones

gue han sido ocupadas durante una estadia, se efectGa un balance de la cuenta a cargo del cliente

que se dispone a dejar el establecimiento y se formaliza el pago.
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v Politicas: Directrices de un establecimiento que plantean el compromiso con la calidad en
sus diferentes dimensiones, por lo que se refiere a satisfacer necesidades y expectativas a los

clientes, garantizar la seguridad del servicio y lograr la participacion de los empleados.

v Protocolo: Directrices documentadas 0 no, para las relaciones entre clientes externos y el

establecimiento en lo referente al trato o comportamiento en la prestacion del servicio.

v' Competencia: Aptitudes y habilidades de una persona para el desempefio de una actividad

bajo determinadas condiciones y criterios de evaluacion.

v Criterio de desempefio: Requisitos de calidad que permiten establecer si el trabajador

alcanza o no el resultado descrito en la norma de competencia.

v Normas de competencia: Conjunto de funciones individuales que revisten un significado

claro en el proceso de trabajo y por lo tanto tiene valor en el ejercicio mismo.

v Rango de aplicacion: Son los diferentes entornos, circunstancias, ambientes, materiales,

equipo e instrumentos que influyen en el desempefio laboral descrito en la norma de competencia.

v" Requerimientos de evidencia: son las pruebas necesarias para concluir que el desempefio
laboral se realiz6 conforme a los criterios de desempefio. Requerimientos de conocimiento y

comprensidn y rangos de aplicacion descritos en la norma de competencia.

v Estandar: Punto de referencia que define el nivel de calidad deseado para un producto o

servicio permitiendo la comparaciéon a partir de criterios para su logro y medicion.
v' Calidad: Se entiende como una propiedad o conjunto de propiedades inherentes a una

persona o cosa que permiten apreciarla con respecto a las restantes de su especie, sinénimo de

superioridad o excelencia, nobleza, importancia, aptitud,, disposicion, importancia.
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v Hotel: Es un establecimiento que se dedica al alojamiento de huéspedes o viajeros. El hotel

es un edificio equipado y planificado para albergar personas.

v Cliente Interno: El cliente interno es el elemento dentro de una empresa, que toma el
resultado o producto de un proceso como recurso para realizar su propio proceso. Después,
entregard su resultado a otro trabajador de la empresa para continuar con el proceso hasta
acabarlo y ponerlo a venta, y lo adquiera el cliente externo. Por lo que cada trabajador es cliente y

a su vez proveedor dentro de la empresa. Existen tres tipos de clientes internos:

% Ejecutivos. Tienen una relacion mas cercana con los clientes externos. Ellos dicen cual es el

producto o servicio a ofrecer y a qué mercado va dirigido.

% Comercial. Tienen una relacién directa con diferentes grupos de trabajadores, lo que hace

que tengan una vision clara de la calidad.

¢+ Operativo. Se encargan de la elaboracion de los productos (Carreon)

v Cliente Externo: El cliente externo es la persona que no pertenece a la empresa y solicita

satisfacer una necesidad (bien o servicio).

v’ Satisfaccién del cliente: La norma 1SO 9000:2005 *'Sistemas de gestion de la calidad —
Fundamentos y vocabulario™, la define como la "percepcidn del cliente sobre el grado en que se

han cumplido sus requisitos”. (Feigenbaum)

v" Plan de accion: Para alcanzar los objetivos o metas que un emprendimiento se ha
propuesto, se necesita de una guia que brinde una estructura y un control, esta guia es el Plan
de Accion; documento que establece una a unay al detalle las tareas y actividades

a realizar, asi como los plazos y las responsabilidades. En el Plan de Accién el cuando,

el como y quién realizara cada actividad, responde a una determinada estrategia, a decisiones

tomadas tras un analisis de mercado y de datos econdmicos. Los objetivos pueden ser a corto
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y a largo plazo y es importante diferenciarlos teniendo en cuenta si son anuales, bianuales, etc.

(Emprende)

v' Estrategias: Una estrategia es un conjunto de acciones que se llevan a cabo para lograr un
determinado fin. (Carreto) “Estrategia es la determinacion de los objetivos a largo plazo y la
eleccion de las acciones y la asignacion de los recursos necesarios para conseguirlos” A.
Chandler.

3.2 Contextual

El presente trabajo se desarrollara en el Hotel La Herreria Confort de Popayéan * (Hoteles) en
el municipio que tiene como direccion de ubicacion la Carrera’5 No 2 — 08., cuenta con 18
habitaciones tipo estandar con acomodaciones sencilla, doble, doble twin, triple y cuédruple,
tiene capacidad para un grupo de 40 personas en multiples acomodaciones. Promociona dos

planes:

v Plan Posgrado: alojamiento para estudiantes que necesitan hospedarse pocos dias, incluye

alojamiento, desayuno, cena, impuestos.

v" Plan religioso: este plan incluye alojamiento para grupo familiar hasta 4 personas, tour por

los principales atractivos religiosos, desayunos.

v Ofrece los servicios de Wifi, lavanderia, desayuno americano, restaurante, para el

mejoramiento del servicio es atendido por personal profesional en turismo.

! http://hotelesms.com/hotel-ms-herreria-popayan
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Grafica 2. Hotel M.S. La Herreria Confort, carrera 5 No 2-08 Popayan. Ubicacion, realizacion de
la préactica profesional.

Fuente (://www.google.es/maps/place/Hoteles+MS+La+Herreria)

3.3 Legal

La practica profesional se ajustara o enmarcara a los pardmetros permitidos por reglamentos

relacionados a la actividad de la empresa y del practicante que en este caso son:
1. Reglamento de la facultad en opciones de grado.
2. Reglamento estudiantil.

Reglamento interno Hoteles M.S. cadena hotelera a la que pertenece el “Hotel La Herreria
Confort” de Popayan. Se resalta que la cadena hotelera M.S., estandariza los procedimientos en
todos sus hoteles, manual de procedimientos que se podria decir esta mal estructurado si tenemos

en cuenta que el hotel MS la Herreria es pequefio, que no cuenta con areas para los diferentes
procesos dentro del hotel,
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3. Normas Técnicas Sectoriales hoteleras: (NTSH 001, NTSH002, NTSH 003, NTSH 004), de la
normatividad Sector Turismo de Colombia.

3.4 Metodologico

[0 Tema de andlisis

Factores de insatisfaccion de huéspedes en el servicio prestado, por el hotel M.S. La Herreria

de Popayan.

1 Tipo de practica

La investigacion puede ser de varios tipos, y en tal sentido se puede clasificar de distintas
maneras, sin embargo es comun hacerlo en funcion de su nivel, su disefio y su propésito. La
investigacion, de acuerdo con Sabino (2000), se define como “un esfuerzo que se emprende para
resolver un problema, claro esta, un problema de conocimiento. Hernandez (2001), menciona que
“los estudios descriptivos son aquellos que describen y / o narran hechos, situaciones, sucesos
personas y / 0 grupos de personas para sefialar sus caracteristicas o la ocurrencia de un

fenémeno”. (aragoza).

Para llevar a cabo con éxito el desarrollo de lo propuesto, se realiz6 una practica investigativa
de campo, basada en la observacion (directa) y documentacion ( libro de quejas y sugerencias),
permitiendo conocer mas a fondo informacion que contribuyé a la toma de decisiones para la
solucion de problemas existentes, mas exactamente en la satisfaccion en la prestacion del servicio
del hotel, se recolecto informacion primaria y secundaria a nivel administrativo, del talento
humano y documental, donde el tema central es la satisfaccion en la calidad del servicio prestado

al huésped, por parte del hotel M.S. La Herreria.
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1 Disefio de la préctica

La practica profesional tiene como objetivo Contribuir con el mejoramiento del servicio
prestado tanto al cliente interno como externo; implementando procedimientos que como hotel de
cadena tiene La Herreria Confort de Popayan, para lo cual se estipulo realizar un diagndstico
interno sobre los aspectos que estan relacionados directamente con la satisfaccion del huésped
con respecto a la calidad del servicio. La realizacion del diagnostico interno que es el primero de
los objetivos especificos, permitira el paso a paso para el cumplimiento de los objetivos

siguientes y por ende al cumplimiento del objetivo general y su alcance.
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4 Generalidades Hotel M.S. ‘La Herreria’ de Popayan

El hotel M.S. La Herreria Confort de Popayan pertenece a la cadena hotelera Colombiana
M.S. la cual fue fundada en 2006; y en la actualidad opera con 10 hoteles ubicados en 5 ciudades
del pais (Bogota, Cali, Popayan, San Andrés y Barranquilla). Cuenta con cuatro lineas:
Premium, Plus, Superior y Confort que ofrecen un portafolio para todo tipo de viajeros

(corporativos, vacacionales, negocios, estudiantes).

El hotel ocupa una bonita mansién de estilo colonial, situada a sélo 2 minutos a pie de la zona
comercial. Ofrece habitaciones con una decoracion elegante y conexion Wi-Fi gratuita. Goza de
una situacion ideal para visitar los lugares de interés de la zona, como la torre del reloj y el
puente del Humilladero, ambos a 1 km. Las habitaciones presentan una gama elegante de tonos
calidos y mobiliario de madera clara 0 mimbre. Ademas, disponen de TV de pantalla plana por
cable y bafio privado con ducha. Todos los dias se ofrece un desayuno bufé que incluye frutas
tropicales y el famoso café de Colombia. Se puede servir en la habitacién o en el balcon,
decorado con una barandilla de hierro forjado de estilo esparfiol. La posada alberga una recepcion

24 horas y se encuentra a s6lo 2 km del aeropuerto Guillermo Ledn Valencia.?

El hotel La Herreria es nombre e infraestructura, la cual se arrienda a la cadena M.S. para que
ésta opere en Popayan. Los duefios de la infraestructura reciben su canon de arrendamiento y no
tienen nada que ver con la operacion y funcionamiento del hotel. Como todo arrendador son
responsables de los arreglos de la infraestructura (paredes, humedades, dafios eléctricos, etc.) y

no intervienen en decisiones estratégicas ni de operativas.

La Gerencia del Hotel cuenta con el Sistema de Gestion de Calidad de la Cadena M.S., con su
manual de funciones y todos los lineamientos de operacion; sin embargo estos no han sido
apropiados por las diferentes administraciones por las que han pasado el Hotel; y muy poco o

nada se aplica de los lineamientos de la Cadena.

2

http://www.booking.com/hotel/co/laherreria.es.html?aid=318615;label=Spanish_Colombia_ES_CO_29562090865
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Grafica 3. Hotel M.S. La Herreria Confort de Popayan

Fuente: http://www.booking.com/hotel/co/la-herreria

4.1 Plataforma estratégica

La plataforma estratégica es la estructura conceptual sobre la cual se erige una organizacion.
Est4 compuesta en esencia por: mision, vision, objetivos estratégicos, valores corporativos,
politicas y codigos de ética. EI Hotel La Herreria por ser miembro de la Cadena Hotelera M.S.

trabaja bajo sus lineamientos los cuales se exponen a continuacion:

[1 Mision

Salir de la casa no es facil, por eso cada dia nuestro recurso humano se capacita y especializan
para superar las expectativas de nuestros clientes, contando con hoteles sostenibles,
comprometidos con la responsabilidad social empresarial y en constante actualizacion de
infraestructura y tecnologia, y asi garantizar niveles de productividad para nuestras inversionistas

y operadores, obteniendo el mejor resultado financiero para la organizacion.
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[1 Visién

Ser la cadena con el mejor servicio al cliente de Colombia, encaminados a un crecimiento

nacional e internacional.

"1 Valores corporativos

v" Sentido de pertenencia.

v Compromiso con los resultados

v' Flexibilidad y adaptabilidad al cambio
v" Calidad en el servicio

v" Disciplina

v" Trabajo en equipo

v Satisfaccion al cliente

La cadena hotelera M.S. tiene un legado de practica con respecto al servicio al cliente por

parte de la recepcion:

Para hoteles MS, al igual que para todos los trabajadores de la cadena hotelera, el
servicio al cliente debe ser uno de los aspectos mas importantes en su puesto de trabajo, por
esta razon las personas de esta area deben estar siempre encaminadas siempre en la plena
satisfaccion en las necesidades del cliente y velar siempre que el cliente se sienta satisfecho
y las expectativas que tenga respecto al hotel sean superiores, de esta forma sera un cliente

satisfecho, se fidelizara y la vez traerd nuevos clientes

El aspecto clave esta en nunca decir NO a sus peticiones y siempre tener una sonrisa y
respuesta positiva al dar respuesta a sus necesidades, si en el momento no sabemos la
respuesta o no contamos con el servicio, se debe hablar con el jefe inmediato e intentar
brindar todas las opciones necesarias para que él se sienta escuchado y se sienta

complacido con sus requisitos e inquietudes.
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4.2 Estructura y funcionamiento

El hotel M.S. La Herreria Confort funciona en una casona de estilo colonial, cuenta con 16
habitaciones todas con televisor y bafio privado, tiene capacidad para 43 personas, el costo del
hospedaje incluye derecho al desayuno que es tipo americano, tiene servicio de restaurante, wifi,
sala de espera, salon de reuniones, servicio de lavado y planchado de ropa. Es un hotel totalmente

amoblado y remodelado para satisfacer las necesidades bésicas de los huéspedes.

Grafica 4. Fotos parte interna del hotel

Fuente: http://www.booking.com/hotel/co/la-herreria

El Hotel M.S. La Herreria de Popayan, esta estratégicamente ubicado en el sector historico de
la ciudad, cuenta con asociaciones complementarias al servicio prestado al huésped como son el

trasporte y guia de turismo cuando el huésped lo requiere.

4.3 Estructura organizacional

La estructura organizacional es un sistema utilizado para definir una jerarquia dentro de una
organizacion. ldentifica cada puesto, su funcién y donde se reporta dentro de la organizacién. El
Hotel La Herreria M.S. cuenta con una gerente general, un contador, tres recepcionistas de planta

y tres eventuales; y dos camareras.
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Grafica 5. Organigrama Hotel M.S. La Herreria

-
1 1 1 1
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J J -

Fuente: Disefio propio con informacién Gerencia

El organigrama permite conocer que el hotel M.S. La Herreria, solo cuenta con un mando el
cual corresponde a la Gerencia; sin embargo se trata de una gerencia operativa, es decir, la
Gerente se encarga de implementar los lineamientos de la Cadena M.S. No tiene poder de

decisién.

A continuacion se muestra las habilidades y el perfil laboral exigidos por la cadena hotelera

M.S para el recurso humano:

30



Cuadro 1. Habilidades y perfil exigido por la cadena hotelera M.S para el recurso humano

Cargo Habilidades Perfil
Profesional con titulo
Planear R ,
) Dominacion idioma Inglés
Organizar . o
Gerente Dirigir Conocimiento en Informatica
Experiencia laboral minimo dos
Controlar

anos.

Recepcionista

Comunicacion eficaz

Proactivo, capaz de anticiparse a
las necesidades.

Simpatia, ser cordiales con las
personas.

Responsabilidad

Conocimiento profesional

Bachiller
Técnico/Tecnblogo

Hoteleria y turismo o fines de
turismo.

Dominacién idioma Inglés
Conocimientos en Informatica

Camarera

Vocacién de servicio
Proactividad

Simpatia
Responsabilidad
Conocimiento Profesional

Bachiller
Experiencia laboral minimo seis
meses.

Fuente: Elaboracién propia con informacién del Manual de Procedimientos cadena hotelera M.S.
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5 Proceso de Investigacion

5.1 Diagnéstico Interno del Hotel M.S. ’La Herreria’ segiin las apreciaciones del cliente

El diagndstico interno se realiza para precisar las fuerzas y debilidades de los cinco recursos
fundamentales de la empresa: humanos, financieros, tecnolégicos, productivos y comerciales.
El diagnostico es una investigacion, que tiene como punto de partida un problema o una
necesidad. Esta basado en el principio de comprender para resolver, el diagnostico exige dos
actividades bésicas: recoger informacion y reflexionar. Se recogen datos que se van a necesitar

para conocer el problema y se reflexiona para comprender a fondo el problema.

Se pueden diagnosticar aspectos negativos o positivos, aspectos objetivos o subjetivos,
variables cuantitativas o cualitativas. (Guachilema, http://es.slideshare.net/diegoenr/diagnstico-y-

planificacin)

El diagndstico que se realizo en el Hotel M.S. La Herreria se basa en las opiniones que el
cliente expresa frente al servicio que recibe. Teniendo en cuenta que el servicio implica
alojamiento y alimentacidn se pueden evaluar variables como infraestructura (instalaciones,
lenceria, muebles y enseres), y talento humano (capacitacion, actitud, modales, disposicion de

servicio, atencion al cliente, competitividad, conocimiento laboral).

Es importante para la actual administracion saber qué le disgusta al cliente o por el contrario

qué es lo que mas le satisface cuando se hospeda en el Hotel M.S. La Herreria.

5.2 Metodologia para aplicarse el proceso de Diagndstico Interno segun el cliente

Puesto que el interés de la Administracion es conocer la percepcion que tiene el cliente cuando
recibe el servicio de hospedaje; para realizar la investigacion se tuvo que acceder a fuentes donde
interviniera directamente el cliente. Es por ello que metodoldgicamente se implemento la

investigacion de caracter documental la cual se apoya en la recopilacién de antecedentes a través
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de documentos graficos formales e informales, cualquiera que éstos sean, donde el investigador
fundamenta y complementa su investigacion con lo aportado por diferentes autores. Los
materiales de consulta suelen ser las fuentes bibliograficas, iconogréaficas, fonograficas y algunos
medios magnéticos; y para este caso en particular su usaron las fuentes “libro de sugerencias,

quejas y reclamos” y el portal de Internet Booking.

Tambieén se recurrio a la investigacion de campo que se realiza directamente en el medio
donde se presenta el fendmeno de estudio. Entre las herramientas de apoyo para este tipo de
investigacion se encuentran el cuestionario, la entrevista, la encuesta, la observacion y la

experimentacion.

5.3 Disefio de las herramientas de investigacion

Para lograr el proposito de esta practica profesional se trato de disefiar una investigacion
ordenada y con objetivos precisos, con la finalidad de ser base en la construccién de informacion,
y que se fundamenta en la utilizacion de diferentes técnicas de localizacion y fijacion de datos,
andlisis de documentos y de contenidos. Es asi como ya se habia mencionado anteriormente; en
el marco de una investigacion documental, se eligieron las fuentes libro de sugerencias, quejas y

reclamos y el Portal de Internet Booking.

5.3.1 Libro de sugerencias, quejas y reclamos. El libro consiste precisamente en eso, es un
libro en el que los huéspedes registran algunos datos personales como nombre y correo
electronico, entre otros, dejando algin comentario sobre el servicio que recibi6 durante su

estadia; el cual puede ser una queja, un reclamo o por el contrario una exaltacion al servicio.
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Grafica 6. Libro de quejas, reclamos y sugerencias, Hotel M.S. La Herreria Popayan
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Fuente: Informacién del Manual de Procedimientos cadena hotelera M.S.

En el libro se encuentra un sistema de calificacion de excelente, bueno, malo, en factores

incluidos (identificados con las vocales) en tres diferentes variables (identificadas con nimeros)

COmo son:

1. Satisfaccidn por la habitacion

a.  Wi-fi
b. Limpieza
c. Comodidad

2. Servicio prestado por el personal
a. Agilidad

b. Amabilidad
c. Presentacion

3. Servicio de alimentos y bebidas

a. Precio
b. Calidad
c. Cantidad
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El huésped en este formato de calificacion tiene la facilidad de calificar por separado cada uno
de los factores encontrados dentro de una variable, esta calificacion permite identificar qué

factores se deben intervenir para mejorar sus condiciones.

Esta calificacion no es obligatoria, si el huésped quiere realizarla deja algun tipo de
informacion personal para que sea comunicado sobre de las medidas tomadas en cuanto a su
anotacion, o al menos se escribe el numero de habitacion y la fecha de hospedaje para buscar sus

datos en el sistema y poder dar e respectivo tramite.

La informacion que se detalla a continuacion es el resultado de la lectura y analisis del libro de
sugerencias, quejas y reclamos del hotel. Se tomaron como fuente de informacién los
comentarios de 74 huéspedes que visitaron el hotel durante lo corrido del presente afio.

Después de leer los 74 comentarios se pudieron obtener como factores recurrentes de quejas las

siguientes variables:

Tabla 1. Denotacion de factores/variables de inconformidad

NUmero Variable Convencion

— Colchones duros &
— Humedad en las habitaciones

— Ruido en las habitaciones

Mala atencién

— Wifi inestable

o OB W0 W N
|

— Banos con defectos .

— Variedad en el desayunos

Fuente Elaboracidn propia

En la siguiente tabla se relaciona la frecuencia de clientes insatisfechos con cualquiera de las

variables citadas en la tabla anterior:
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Tabla 2. Factor de observacién y su acumulado.

NUmero Factor de observacion Frecuencia Acumulado
1 — Colchones duros 4 4
2 — Humedad en las habitaciones 5 9
3 - Ruido 2 11
4 — Mala atencidn 1 12
5 — Bafios con defectos 10 22
6 — Wifi inestable 2 24
7 — Sin variedad en el desayuno 1 25

Fuente Elaboracion propia

De lo anterior se concluye que de 74 huéspedes que realizaron sus observaciones, 49 estan en

total satisfaccion con la prestacion del servicio del hotel y 25 manifiestan su inconformidad con
factores como colchones duros, humedad en las habitaciones, ruido en las habitaciones, mala
atencion, bafios con defectos, WIFI inestable y falta de variedad en los desayunos.

De las anteriores variables los bafios con defectos es el que mayor frecuencia de reclamo
posee ya que 10 clientes manifestaron su inconformidad con este aspecto. Para explicarlo en

términos porcentuales se presenta la siguiente grafica:
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Grafica 7. Representativa porcentual cuadro No 3
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Fuente Elaboracion propia

De la grafica se puede concluir que el porcentaje mas alto lo tiene el factor “satisfaccion en el
servicio prestado” con un 63.6%, con respecto al 100% de las observaciones. Seguidamente se
encuentra el problema en los bafios con un porcentaje del 13%, la humedad en las habitaciones
tiene un porcentaje del 9.1%, la incomodidad por los colchones duros con un porcentaje del
5.2%, el ruido en las habitaciones tiene un valor porcentual del 3.9%, el Wifi inestable tiene un

valor del 2.6%, lo sigue la mala atencion y variedad en el desayuno con un 1.3% cada uno.

Actualmente el hotel tiene una gran debilidad en el momento de realizar una reserva, no se
cuenta con un sistema que permita identificar especificamente que tipo de habitacion requiere o
solicita el huésped y como resultado se obtiene una incorrecta asignacion de habitacion y la

inconformidad del cliente.

5.3.2 Portal de Internet Booking. Lider mundial en reservas de alojamiento online. Cada dia se
reservan mas de 1.200.000 noches a través de Booking.com. El sitio web y las aplicaciones de
Booking.com reciben visitantes en busca de estancias de ocio y de negocios a nivel internacional.
Booking.com B.V. garantiza desde 1996 los mejores precios para todo tipo de alojamientos,

desde pequefios bed and breakfasts de gestion familiar hasta apartamentos exclusivos y lujosas
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suites de 5 estrellas. Los alojamientos independientes son la especialidad de Villas.com, una
pagina web que Booking.com ha lanzado recientemente. Booking.com esta disponible en més de
40 idiomas, con una oferta de 1.081.887 alojamientos activos en 227 paises y territorios. Booking
también permite al usuario calificar su estancia en un determinado hotel y manifestar su opinién a

través de comentarios que se registran en la misma pagina:

Grafica 8. P4gina de reserva en el portal de Booking.
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Fuete:http://www.booking.com/hotel/co/laherreria.es.html?aid=318615;label=Spanish_Colombia_ES_CO

La grafica anterior es un ejemplo de como los clientes (huéspedes), registran sus comentarios
acerca de la estadia en el Hotel La Herreria. Como se observa el cliente le ha dado al hotel una
calificacion de 8 puntos indicando que cuenta con una ubicacion perfecta, que es tranquilo, de

atencion muy amable, muy limpio y una relacion precio calidad, perfectos.

En ese mismo orden de ideas se analizaron 126 comentarios realizados por 57 huéspedes del

hotel.
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5.3.3 Investigacion de campo

La siguiente informacion se obtuvo bajo la metodologia aplicada de observacién de campo,

con el proposito de conocer de primera fuente, qué aspectos negativos desarrollados u omitidos

dentro del hotel por el recurso humano, no permiten entregar un servicio satisfactorio al huésped:

— Observacion comodidad de habitaciones.

— Observacion en el trato a los huéspedes durante su estadia.

— Observacion en el manejo y solucion de solicitudes de los huéspedes.

— Observacion en el proceso de check in- check out, del huésped.

— Observacion de otras variables que pueden contribuir al buen desarrollo de las labores interna

hacia el huésped, (infraestructura, RR.HH, financiero, tecnologia).

Realizando la observacién en las habitaciones se puede decir que la humedad es un problema

muy notorio, ya que degrada las paredes, genera un olor fuerte a moho y produce alergia en

huéspedes.

En la siguiente tabla se registr6 el nmero y porcentaje de habitaciones con alto grado de

humedad en sus respectivos pisos, con respecto al total de las habitaciones en el hotel (16).

Tabla 3. Humedad en habitaciones

Total

Porcentaje en

Habitaciones con

Niveles habitaciones habitaciones humedad Valor %
— Primer piso 37.5 5 31.25
— Segundo piso 56.24 3 18.75
— Tercer piso 1 6.26 0 0
Total 16 100 8 50

Fuente: Elaboraci6n propia
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Grafica 9. Representacion de humedad en las habitaciones
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Fuente: Elaboracion propia

Segun el cuadro podemos observar que el 50% de las habitaciones del hotel tienen un alto
grado de humedad, factor de queja por parte de los huéspedes y que contribuyen a las debilidades
observadas en la planta fisica como deterioros en paredes y olor a humedad en gran porcentaje de
las habitaciones.

Encontramos otras situaciones que son motivo de insatisfaccion para el cliente o huésped

COmo son:

— Habitaciones con espacio muy pequefios en bafios

— Puertas y pisos que traquean

— Chapas en mal estado pero funcionan

— Olor a humedad

— Fugaz de agua en duchas, lavamanos y tanques de agua
— Sabanas sin planchar

— Espacios sucios

— Red de wifi intermitente

— Paredes en mal estado por humedad
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— Quejas de huéspedes por colchones supuestamente incomodos

¢ Reconocimiento al buen servicio

e Habitaciones acondicionadas para varios tipos de solicitud
e Sabanas limpias

e Habitaciones iluminadas

e Ubicacion estratégica del hotel

Grafica 10. Presencia de humedad en las habitaciones

Fuente: Archivo registro fotografico Gonzalez Agredo
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Grafica 11. Estructura de madera en mal estado

Fuente: Archivo registro fotografico Gonzalez Agredo

Grafica 12. Bafios de las habitaciones

Fuente: Archivo registro fotografico Gonzalez Agredo
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1. Observacion en el trato a los huéspedes durante su estadia

Reiteradamente se observo el buen trato a los huéspedes, la necesidad de satisfacer sus
requerimientos, de entregar lo mejor del servicio, y aunque el huésped no lo nota de ninguna
manera, se observo que algunos recepcionistas no cumplen con algunos requerimientos del
manual de procedimientos establecidos por la cadena Hotelera M.S, como no tutear al huésped.
2. Observacion en el manejo y solucion de solicitudes de los huéspedes

En este punto se observo:

— No se cuenta con un sistema de control a solicitudes realizadas por huéspedes a necesidades en

sus habitaciones.

— Se trata siempre de justificar alguna falta u olvido por parte del recepcionista y que ocasiona

molestia en el huésped.

— Amablemente se trata de satisfacer solicitudes de los huéspedes mientras pernoctan en el hotel.

(Cambio de habitacion, desayuno especial).

— En ocasiones se olvidan de encargos o informacion para los huéspedes

— Los recepcionistas siempre estan dispuestos a restar un mejor servicio

3. Observacion en el proceso del check in - check out, del huésped

— Larealizacion de este trdmite es en ocasiones engorrosa.

— EIl cambio frecuente de acomodaciones es asumido por el huésped, ya que debe esperar la

reacomodacion de la habitacion.
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— Los huéspedes no cuentan con un cien por ciento en la garantia de reservas anticipadas y solo

se enteran cuando van a realizar el check in.

— Lamala comunicacién entre recepcionistas, hace que informacion sobre reservas no se tengan

en cuenta a la hora de asignar habitaciones, (omision de reservas por mala comunicacion en

recepcion).

— No se revisa rigurosamente reservas realizadas en los portales, haciendo que los huéspedes

muchas veces sean trasladados a otros hoteles.

— La falta de conocimiento en otros idiomas retrasa los procesos

— El no saber el tipo de procedimiento ante algunos inconvenientes los recepcionistas muchas
veces toman decisiones sin previo aviso a su superior, ocasionando inseguridades en el

huésped.

4. Observacion de otros recursos que pueden contribuir en el buen desarrollo de las labores
internas hacia el huésped, (infraestructura, RR.HH, financiero, tecnolégico).
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Cuadro 2. Recurso interno y sus caracteristicas actuales

Recurso Situacion critica Caracteristicas

Gran porcentaje de la planta fisica presenta
Paredes :

deterioro en sus paredes por humedad.

Son en madera con varios afios de uso, lo cual
Pisos presenta desperfectos por el comején y produce

ruido.
Red eléctrica qu ser una estructurel fisica antigua, sus redes

Infraestructura eléctricas presentan dafios y algunas veces fallan.

La tuberia es antigua y por estar internamente en
Red agua | . .

a estructura no se pueden realizar cambios.

Entre algunos trabajadores se nota una mala
Nivel de comunicacion, llevando esto a ocasionar
comunicacion laboral. | problemas entre los mismos y hacia los

huéspedes.

El personal es capacitado mediante charlas

Talento humano

Capacitaciones

realizadas por personal pasante o practicante, con
temas directamente relacionados con sus labores.

Nivel de conocimiento
y desarrollo laboral

Algunos de los recepcionistas no cumplen con el
cien por ciento de los requerimientos de la cadena
hotelera M.S. Colombia para el desarrollo de las
laborales asignadas, como es el conocimiento o
manejo de otro idioma, manipulacion de
programas,

Financiero

El hotel la Herreria, pertenece a la cadena hotelera M.S. Colombia, una
cadena incipiente en la industria turistica, pero con mucho conocimiento en
el ejercicio de alojamiento, permitiendo la estabilidad del hotel M.S. La
Herreria mediante estrategias que permiten tener un margen de beneficios
para sus asociados. Esta area es manejada por el gerente general de la
cadena hotelera. La logistica para el hotel M.S. La Herreria es asumida
directamente por la gerente Karen Varon, es quien autoriza las compras de

insumos necesarios.

El hotel cuenta con equipos para el desarrollo de
labores, aunque no se tiene equipos de reemplazo

Tecnolbgicos Equipos para eventualidades en caso de dafios en alguno
de ellos. Equipos de cémputo,
fotocopiadora/impresora, camaras de seguridad,
El hotel M.S. La Herreria Confort, cuenta con
programas software para el eficiente desarrollo

Programas

laboral, pero la informacién o programas no se
tienen en cadena con todos los equipos.
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Fuente: Elaboracion propia

Se observa la tardia solucion de problemas en las habitaciones antes reportados por huéspedes,

se dialoga con la gerente y los recepcionistas del hotel quienes manifiestan como debilidad la

falta de autonomia administrativa, ya que toda actividad a realizar, debe ser reportada y

debidamente autorizada por superiores, sumado a esta situacion, se encuentra que los dafios segun

su identificacion: estructural o deterioro por uso los duefios o la cadena hotelera M.S.,

respectivamente, correrdn con los costos a la hora del arreglo.

A continuacion se realizan cuadros comparativos de criterios de cumplimiento encontrados en

las Normas Técnicas Sectoriales Hoteleras, que rigen a establecimientos relacionados con
hospedaje y alojamiento, y lo observado durante el periodo de préactica en el hotel M.S. La

Herreria de Popayan.

Cuadro 3. Comparacidon requerimiento norma NTSH 001/cumplimiento talento humano hotel
M.S. La Herreria.

TSH 001. Establecimientos de alojamiento y hospedaje
[Norma de competencia laboral]

Realizacion de actividades bésicas para la prestacion del servicio

Requisitos para organizar el inicio y cierre de actividades

Criterios de desempefio Se cumple

— Su presentacion personal y el tiempo de llegada y salida se ajustan al No
manual de procedimientos.

— El puesto de trabajo es revisado garantizando que se cumplan los No
procedimientos establecidos

— El estado de los activos es revisado de acuerdo con el periodo No
establecido por la empresa.

— Las novedades son reportadas en el formato establecido para ello. No

— Asegura que se dé el curso respectivo a la informacion pertinente a las Sj

solicitudes de los clientes de acuerdo al manual de procedimientos.

Fuente: Disefio propio con informacién Conjunto: norma NTSH 001
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La anterior norma, tiene una casilla agregada (Se cumple?), que califica el cumplimiento del

requisito, muestra si el establecimiento realiza el debido proceso requerido por esta norma, en la

realizacion de actividades bésicas para la prestacion del servicio. Como se puede observar alto

porcentaje de estos criterios no se desarrollan o no se le da cumplimiento.

Cuadro 4. Comparacion requerimiento norma NTSH 002/cumplimiento talento humano hotel

M.S. La Herreria.

NTSH 002

Establecimientos de alojamiento y hospedaje

[Norma de competencia laboral]

Informacién a clientes, atencion de sugerencias y reclamaciones de acuerdo a politicas de servicio

Criterios de desempefio Cumple?
— Las sugerencias y reclamaciones de los clientes sobre el servicio y/o producto No
se atienden y responden de acuerdo al estandar y protocolos usados
— Las causas de las sugerencias y reclamaciones se analizan involucrando a las
personas que tienen que ver con ellas y se proponen acciones correctivas y/o No
preventivas para solucionar el problema.
— Las sugerencias y reclamaciones de los clientes se registran para detectar No
aquellas de mayor frecuencia e impacto.
— Las sugerencias y reclamaciones se reportan de acuerdo al manual de No
procedimientos.
— Las acciones correctivas y/o preventivas se aplican asumiendo la
responsabilidad por el seguimiento y verificacion de los resultados de las mismas No
y la solucion del problema.
— Aplica las politicas del establecimiento No

Fuente: Disefio propio, con informacién de Norma NTSH 002

La anterior norma, tiene una casilla agregada (Se cumple?), que califica el cumplimiento del

criterio, muestra si el establecimiento realiza el debido proceso requerido por esta norma, en la
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informacidn a clientes, atencidn de sugerencias y reclamaciones de acuerdo a politicas de
servicio, cumplimiento o aplicacién de esta norma es baja, por no decir nula.

Cuadro 5. Comparacion requerimiento norma NTSH 003/cumplimiento talento humano hotel
M.S. La Herreria.

NTSH 003

Establecimientos de alojamiento y hospedaje
[Norma de competencia laboral]

Prestacion de servicio de recepcién y reservas conforme a manuales existentes

Criterios de desempefio Se cumple?

— El turno es recibido y entregado siguiendo procedimientos establecidos

por el establecimiento. No
— Los huéspedes se registran aplicando procesos de check in

establecidos. No
— Los requisitos de huéspedes y visitantes se atienden de acuerdo con el

protocolo de servicio No
— El registro de extranjeros se realiza aplicando los procedimientos que

permitan cumplir con la normatividad legal vigente. No
— Las normas de seguridad del establecimiento se aplican conforme a la

actividad realizada. No
— Los inconvenientes relacionados con el area de alojamiento se

resuelven segun procedimientos. No
— El check out se realiza conforme al manual de procedimientos. No

Fuente: Disefio propio, con informacién Norma NTSH 003

La anterior norma tiene una casilla agregada (Se cumple?), que califica el cumplimiento del
criterio en el hotel M.S. La Herreria, muestra si el establecimiento realiza el debido proceso
requerido por esta norma, en la prestacién de servicio de recepcion y reservas conforme a
manuales existentes. Se puede observar segun la informacién plasmada, que esta norma no se

tiene en cuenta para una labor competitiva para el personal del hotel.
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En el manual de procedimientos de la cadena hotelera M.S., se observa de forma detallada las

funciones o actuaciones diarias establecidas para los recepcionistas de todos los hoteles

pertenecientes a la cadena hotelera.

Cuadro 6. Funciones de los recepcionistas estipuladas en el manual de procedimientos de cadena

hotelera M.S. y su cumplimiento.

Actividad Cumple
1 — Recibir turno 15 minutos antes No
2 — Leer bitacoras No
3 — Impecable presentacion No
4 — Manejo protocolo de bienvenida No
5 — Recibir reservas, estado de cuenta, check-in, check out
6 — Encender y apagar luces internas y externas
7 — Recibir implementos de trabajo No
8 — Solicitar al huésped en el check-out sugerencias No
9 — Conocer el menu del dia
10 | - Estar atento a los requerimientos del huésped
11 | — Reuvisar las tarjetas de los clientes
12 | — Hacer firmar del huésped los comandos del mini bar
13 | — Revisar reservas y sus soportes de pago (fecha entra/sale)
14 | — Conocer la ocupacion del hotel en otros lugares No
15 | — Apoyar la seguridad interna y externa al hotel
16 | — Informar al gerente ocasiones especiales de los huésped No
17 | — Asignar habitaciones segln requerimiento del huésped No
18 | — Hacer reserva en caso que se requiera
19 | — Aplicar protocolo de servicio al cliente No
20 | — Conocer tarifas y planes de los diferentes hoteles No
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— Llevar y tener al dia las carpetas relacionadas con el cargo tales como: No
21 | anulacion y aporte de facturas, carpetas de portales, carpetas de cuentas por
compafiia, carpeta consecutivo de factura, carpeta pagos no presenciales,
ente otros.

Fuente: Disefio propio, con informacién del Manual de Procedimientos de cadena hotelera M.S.

En el anterior cuadro se encuentran veintiuna (21) funciones reglamentadas en el manual de
procedimientos para los recepcionistas de la cadena hotelera M.S, la cual se relaciona su
cumplimiento segun la observacion en la practica profesional. Existen numerales que no se
cumplen y que pueden ser causa de un mal servicio prestado al huésped. El anterior manual de
procedimiento no es aplicado funcionalmente en su totalidad, como tampoco por todos los
recepcionistas. Los numerales 1,3,4,7,8,14,16,17,19,20,21, durante la observacion del periodo de

practica profesional no se realizaban de forma diaria ni adecuada cuando se hacia.

5.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Arias (2006), define la técnica como “El procedimiento o forma particular de obtener datos o
informacion. Las técnicas son particulares y especificas de una disciplina, por lo que sirven de
complemento al método cientifico, el cual posee una aplicabilidad general.” (p. 67). De igual
modo, Arias., (2006), define el instrumento de recoleccion de datos como: “cualquier recurso,
dispositivo o formato (en papel o digital), que se utiliza para obtener, registrar o almacenar
informacion”. (p. 69), es decir, el medio a través del cual se recogera la informacion necesaria

para el desarrollo y andlisis del objeto de estudio. (aragoza).

La procedencia de los datos pueden originarse de dos grandes fuentes: los datos primarios y
los datos secundarios. Los datos primarios son aquellos que el investigador obtiene directamente
de la realidad, recolectdndolos con sus propios instrumentos. En otras palabras, son los que el
investigador o sus auxiliares recogen por si mismos, en contacto con los hechos que se
investigan. Los datos secundarios, por otra parte, son registros escritos que proceden también de
un contacto con la préctica, pero que ya han sido recogidos y muchas veces procesados por otros
investigadores. Los datos primarios y los secundarios no son dos clases esencialmente diferentes

de informacion, sino partes de una misma secuencia, todo dato secundario ha sido primario en
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sus origenes y todo dato primario, a partir del momento en que el investigador concluye su
trabajo, se convierte en dato secundario para los demés. (unad).

Para el presente caso de Diagnostico Interno ejecutado en el hotel M.S. ‘La Herreria’ de
Popayéan, la metodologia aplicada fue investigativa, en donde la observacion y documentacion
contribuyeron verazmente a la toma de decisiones para el logro del objetivo.
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6 Resultados del proceso de investigacion

En este apartado se presenta los resultados del proceso de investigacion en sus dos momentos:

portal de internet Booking.

1. Observaciones realizadas en las redes sociales (booking, pagina del hotel).

En la pagina del hotel La Herreria del portal de Booking, se encontraron diferentes

obtenido, entre estos estan los relacionados con:

Falta de variedad en el desayuno

Prestacion de un mal servicio, (agilidad)

Colchones duros

Wifi inestable

Poca accesibilidad a parqueaderos

Olor a humedad en las habitaciones

Suciedad en las habitaciones y en los bafios
Habitaciones pequefias

Reservas que no se respetan

Traslado de huéspedes a otros hoteles sin aviso previo
Falta de amenities en las habitaciones

Alto costo con relacion a la calidad en la habitacion
Comodidad

Antiguedad de la planta del hotel

Closet sin ganchos para la ropa

Falta de parqueadero

Propagacion de ruido

resultados del analisis de los datos presentados en el libro de sugerencias, quejas y reclamos y el

comentarios en donde el huésped manifiesta uno, dos o tres, factores de satisfaccion en el servicio
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— Falta de informacion sobre pagos que no se estipulan en los portales

— Servicios que no se realizan conforme a los anunciados en los portales

— Estilo del hotel
— Amabilidad del personal

— Economia en el alojamiento

— Variedad en la disponibilidad de habitaciones

— Tipo de desayuno

— Ubicacion del hotel

La siguiente tabla da a conocer las satisfacciones e insatisfacciones que manifestaron los

huéspedes en el portal de Booking, en la pagina del hotel La Herreria Confort de Popayan. Se

enumeran los factores de anotacion y se ponen en frente el nimero de coincidencias con respecto

a otros huéspedes y sus comentarios. Periodo Enero/ Septiembre del 2016

Tabla 4. Relacion inconformidades/ coincidencia, en los huéspedes del hotel M.S. la Herreria

Variables de . ) .,
) g . . Variables de satisfaccion del . )
inconformidad en el Coincidencia ) Coincidencia
. huésped
huésped
1 Relacién precio — calidad 1 Estilo del hotel. 8
(Corporativos).
Habitacion sucia, en mal Satisfaccion con el servicio
2 7 25
estado entregado.
3 Publicidad engafiosa 2 Ubicacién del hotel 32
Penetracion de ruido en Dlspon!bllldad de .
4 o 5 habitaciones con variedad en 3
las habitaciones.
camas.
Duchas con fallas por la Hospedaje econdémico para
5 - 5 4
antigtiedad grupos en el hotel.
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Continuacion Tabla Relacién inconformidades/ coincidencia, en los huéspedes del hotel M.S. la Herreria

6 Falta zona de parqueo 3 6 Variedad en el desayuno 6

8 Demoraen procesos. 3

10 Armarios en mal estado y sin ganchos 2

12 Sefal de Wifi inestable 3

14 Olor a humedad en la habitacién y bafios 2

16 Antiguedad en la planta fisica del hotel 1

Fuente: Elaboracién propia

Tomando las observaciones realizadas en el portal de Booking durante el periodo Enero -
Septiembre del 2016, cincuenta y siete (57) huéspedes realizaron anotaciones en dieciséis
aspectos de insatisfaccion y seis de satisfaccion, lo cual se resume en el siguiente cuadro, donde
se le da un peso en cuanto a su coincidencia en la anotacion, con respecto al total de
coincidencias.
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Tabla 5. Valor porcentual de variables de coincidencia entre los huéspedes.

Variables de inconformidad en el huésped Coincidencia Valor %

2 Habitacion sucia, en mal estado 7 5.5%

4 Penetracién de ruido en las habitaciones. 5 4.0%

6 Falta zona de parqueo 3 2.4%

8 Demoraen procesos. 3 2.4%

10 Armarios en mal estado y sin ganchos 2 1.6%

12 Sefial de Wifi inestable 3 2.4%

14 Olor a humedad en la habitacién y bafios 2 1.6%

16 Antigiedad en la planta fisica del hotel 1 0.8%

17 Estilo del hotel 8 6.3%
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Continuacién Tabla 5.Valor porcentual de variables de coincidencia entre los huéspedes

19 Ubicacion del hotel 32 25.4%
20 Habitaciones multiples 3 2.4%
21 Hospedaje econdmico para grupos 4 3.1%
22 Variedad en el desayuno 6 4.7%

TOTAL 126 100%

Fuente: Elaboracion propia

Grafica 13. Valores porcentuales correspondientes al cuadro 5

0,80%
0 )
E0% 470% | 550% [ 160%
2,40% 4,00%
4,00% 2,40%
0,80%
/ 2,40%
25,40% —— |
‘ 1,60%
\\‘ 2.40% 2,40%
2,40%
1,60%
19,80% 4,00%

0,80%

6,30%
= Mala relacion precio/calidad = Habitaciones sucias Publicidad engafiosa
= Penetracion ruedo en habi = Duchas con fallas Falta de parqueadero
= No se informa otros cobros al huesped = Demoras en procesos de cara al cli. Exter = Habitaciones con poco espacio
= Armarios en mal estado = Desayunos sin variedad = Sefial wifi inestable
= No se respetan reservas anticipadas = Olor a humedad en habitaciones y bafios Colchones duros
= Antigiiedad en la planta fisica Bonito estilo del hotel Personal amable en la atencion
= Ubicacion del hotel = Disponiblididad de habitaciones multiples = Descuentos para grupos

= Variedad en el desayuno

fuente: Elaboracién propia
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6.1 Herramienta de analisis de informacion

Como herramienta de analisis para trabajar la informacion obtenida de primera y segunda
fuente empleamos la matriz EFI (Evaluacion de Factores Internos); esta matriz permite evaluar
los factores como fortalezas y debilidades recogidos en el diagnostico interno de una empresa, es

una matriz que requiere informacion muy subjetiva.

Este instrumento para formular estrategias resume y evalua las fuerzas y debilidades mas
importantes dentro de las areas funcionales de un negocio y ademas ofrece una base para
identificar y evaluar las relaciones entre dichas areas. Al elaborar una matriz EFI es necesario
aplicar juicios intuitivos, por lo que el hecho de que esta técnica tenga apariencia de un enfoque
cientifico no se debe interpretar como si la misma fuera del todo contundente. Es bastante mas

importante entender a fondo los factores incluidos que las cifras reales. (contreras).

Para realizar la matriz EFI se deben seguir los siguientes pasos:

1. Realizar una lista de fortalezas y debilidades encontradas mediante un diagnostico o auditoria

interna realizada a la empresa.
2. Se debe asignar un peso entre 0.00 y 1.00, segln su importancia, asignando el valor mas alto a
lo méas importante, la suma total del peso asignado entre todos los factores no debe ser mayor a

1.00.

3. Se asina una calificacion 1 a las debilidades mayores y 2 a las debilidades menores; se califica

3 a las fortalezas menores y 4 a las fortalezas mayores.

4. Se multiplica el peso por la calificacion, arrojando otra casilla Ilamada total ponderado, la cual

asigna un ponderado para cada variable y se debe sumar.
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5. Si el resultado de la suma supera la media que es 2.5, esto indica que las fortalezas son mas
fuertes que las debilidades, si esta por debajo de la media, indica que las debilidades son méas

fuertes y que son motivo de disefio e implementacion de estrategias para contrarrestarlas.

Se debe sumar el total ponderado, este valor determina el ponderado interno de la empresay a
su vez determina los factores en los que se debe enfatizar las estrategias para minimizar falencias.
Este instrumento para formular estrategias resume y evalla las fuerzas y debilidades mas
importantes dentro de las areas funcionales de un negocio y ademas ofrece una base para
identificar y evaluar las relaciones entre dichas areas. Al elaborar una matriz EFI es necesario
aplicar juicios intuitivos, por lo que el hecho de que esta técnica tenga apariencia de un enfoque
cientifico no se debe interpretar como si la misma fuera del todo contundente. Es bastante mas

importante entender a fondo los factores incluidos que las cifras reales. (contreras).

El diagnostico interno realizado en el recurso humano “cliente interno”, la observacion del
desarrollo de las funciones asignadas, el nivel de formacion profesional, permitieron conocer de
fuente primaria la funcionalidad y capacidad de reaccion de cada operador dentro del hotel.

Es importante conocer muy bien que factores inciden méas en la percepcion de satisfaccion e
insatisfaccion del huésped, el las fuentes de informacién existen variedad y cantidad de
conformismos e inconformismo, es probable que para cada huésped sea muy importante su
anotacion del servicio obtenido. Se analizaron los factores de mayor coincidencia en fuente
segundarias y luego se compararon con la informacién de fuente primaria para lo cual resulto la

siguiente informacion.

Tomando en cuenta la informacion obtenida de fuentes segundarias, como es en este caso, las
anotaciones de los huéspedes en el libro de sugerencias del hotel y las anotaciones dejadas en la
pagina del hotel La Herreria en el portal de Booking, se tomaron los factores que estan
relacionados en las dos fuentes, que son directamente responsabilidad del hotel con mayor
porcentaje, y que mas adelante serviran para la toma de decisiones en cuanto a estratégicas para

mejorar o solucionar problemas
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6.2 Analisis de informacion obtenida del diagnostico interno al hotel M.S. La Herreria de
Popayén.

Mostrandose con especificidad los resultados de cada uno de los instrumentos de
investigacion, (observacion directa de los procesos, documentacion fisica y virtual), aplicados
durante la realizacion del diagndstico al Hotel M.S. La Herreria de Popayén, a continuacion se
concluye en un cuadro los factores mas reiterativos de queja y satisfaccion por parte de los
huéspedes del hotel. Es importante conocer los factores de mayor incidencia en la percepcién de
satisfaccion e insatisfaccion del huésped del hotel, ya que esta informacion ayudara a tomar
decisiones para mitigar falencias actuales.

Tabla 6. Resumen de factores reiterativos en las fuentes de informacion primaria y segundaria.

Factores Fuente Vs total anotaciones
Debilidades Libro de Portal Observacion
sugerencias  B00KiIng directa
1 Colchones duros 4 5 1
2 Humedad en las habitaciones 7 2 1
3 Ruido externo en las habitaciones 3 5
4 Bafos con defectos 10 3 1
5 Wifi inestable 2 7 1
6 Habitaciones sucias 3 1
7 Demora en procesos hacia el huésped 3 1
8 No se respetan reservas anticipadas 1 1
Fortalezas
9 Prestacion de un buen servicio del 49 o5 1
personal
10 | Hospedaje econdémico para grupos. 4 1
11 | Ubicacion estratégica del hotel 32 1
12 | Habitaciones multiples 3 1
13 | Alianzas con servicios complementarios. 2 1
14 | Variedad en el desayuno 6 1

Fuente. Disefio propio con informacion del ‘Libro de quejas, reclamos, sugerencias hotel M.S. La Herreria’, portal de Booking.
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6.3 Aplicacion matriz EFI, matriz de evaluacion de factores internos

El anterior cuadro de resumen de factores de insidencia, permitio con la informacion realizar

la siguiente matriz de andlisis interno (EFI), la cual ayudara a su vez al disefio de un plan de

accion para mitigar falencias encontradas internamente en el hotel M.S. La Herreria de Popayan.

Tabla 7. Aplicacién de la Matriz EFI

Factores Clave Peso Calificacion Total
Ponderado
Fortalezas
— Prestacion de un buen servicio del personal 0.50 4 2
— Ubicacion estratégica del hotel. 0.10 4 0.4
— Hospedaje econémico para grupos. 0.05 3 0.15
— Disponibilidad de multiples habitaciones. 0.04 3 0.12
Debilidades
— Bafios en mal estado. 0.08 1 0.08
— Humedad en las habitaciones. 0.03 1 0.03
— Colchones duros/incomodos. 0.04 2 0.08
— Wifi inestable. 0.03 2 0.06
— Penetracién de ruido en las habitaciones 0.05 1 0.05
— Habitaciones sucias. 0.04 1 0.04
— Demora en procesos hacia el huésped. 0.02 2 0.04
— Falta de garantia en reservas anticipadas 0.02 1 0.02
Total 1.00 3.07

Fuente: Elaboracion propia

6.4 Analisis de resultados de la matriz EFI

Teniendo en cuenta cada factor dentro de la matriz EFI, su respectivo peso y calificacion, el

resultado arrojado es satisfactorio para el hotel M.S. La Herreria de Popayan, el total ponderado
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de 3.07 se encuentra por encima de la media (2.5), el resultado permite determinar que las
fortalezas contrarrestan las debilidades, que la empresa tiene un nivel éptimo de aceptacion; que
factores como la prestacion de un buen servicio por parte del personal y la ubicacion son

importante tanto para la empresa como para el huésped.

Grafica 14. Representacion porcentual del peso de las fortalezas con respecto a las debilidades en
los resultados de la Matriz EFI.

Peso de las fortalezas frente a las debilidades

Prestacion de un
buen servicio; 50%

m Prestacion de un buen servicio m Ubicacion estrategica del hotel

m Hospedaje econdmico para grupos m Disponibilidad de multiples habitaciones
= Bafios en mal estado Humedd en las habitaciones

m Colchones incomodos m Wifi inestable

m Penetracion de ruido en las habitaciones m Habitaciones sucias

m Demora en procesos hacia el huésped = Falta de garantia es reservas anticipadas

Fuente: Elaboracién propia.

. Valor porcentual de las fortalezas con respecto a las debilidades.
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7 Disefno del Plan de Accién

7.1 Qué es un plan de accion?

Para alcanzar los objetivos 0 metas que un emprendimiento se ha propuesto, se necesita
de una guia que brinde una estructura y un control, esta guia es el Plan de Accion;
documento que establece una a una y al detalle las tareas y actividades a realizar, asi como
los plazos y las responsabilidades. En el Plan de Accion el cuando, el como y quién
realizara cada actividad, responde a una determinada estrategia, a decisiones tomadas tras un
analisis de mercado y de datos econdmicos. Los objetivos pueden ser a corto y a largo plazo y

es importante diferenciarlos teniendo en cuenta si son anuales, bianuales, etc. (Emprende)

Teniendo en cuanta los resultados de la matriz EFI, y los diferentes factores de insatisfaccion
de los huéspedes obtenidos en la realizacién del diagndstico interno del hotel M.S. La herreria, el
plan de accién va disefiado a mejorar en dos aspectos que el cliente facilmente percibe a la hora

hospedarse; la planta fisica y el servicio obtenido.

Los dafios en la planta fisica del hotel deben ir encaminados a mejorar visual y
funcionalmente aquellos aspectos con los que el huésped tiene contacto directo, en este caso al
entrar lo primero que se observa es lo acogedora que puede ser la habitacion, las comodidades
que tiene para un buen descanso, la buena funcionalidad de sus accesorios, en este caso de los
bafios: “El dafio estructural se refiere a los dafios que hay dentro de la edificacion, lo que no se
ve, pero que podria poner en riesgo la seguridad del edificio. Se pueden verificar
los elementos que son estructurales y los que no lo son, los elementos estructurales, en su

mayoria son vigas, columnas, lozas.” (Fortaingenieria)
Es de resaltar que la cadena hotelera M.S. es arrendataria de la planta fisica del hotel La

Herreria, que esta dentro de sus compromisos responder por aquellos dafios realizados

directamente por el desgaste fisico dentro del ejercicio de hospedaje, al igual que del
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mantenimiento. Los problemas estructurales presentados en el hotel, son de completa

responsabilidad de los duefios de la planta fisica del hotel.

En cuanto al talento humano, aunque el huésped no manifieste una mala prestacion del

servicio que recibe, no quiere decir que funcionalmente todo este bien. Se evidencio durante el

diagnostico interno realizado que el talento humano no tiene las herramientas necesarias personal

como laboralmente para desarrollar un excelente trabajo en el ejercicio de sus actividades diarias.

7.2 Disefo del Plan de Accion

El siguiente plan de accion es disefiado teniendo en cuenta los factores de insatisfaccion méas
repetitivos encontrados en el diagndstico interno realizado al hotel M.S. La Herreria de Popayan.

Cuadro 7. Plan de Accién

Contribuir con el mejoramiento del servicio prestado por el Hotel

Objetivo M.S. ‘La Herreria’ de Popayan.
Aspectosf a Planta fisica Talento humano
intervenir

Caracteristicas

—Humedad en paredes que causan
deterioro y olor a moho.

—Estructuras de madera
deteriorados que causan ruido.

— Es evidente la  pésima
comunicacion laboral, entre el
recurso humano del hotel.

— No cumplen con lo requerido

actuales en el manual de procedimientos
—Fallas presentadas en el sistema | de la cadena hotelera M.S., tanto
hidrico de los bafios y sus | laboral como profesional.
accesorios.
— Realizar mejoramientos a| — Formar personal competitivo.
mediano plazo que ayuden a

Propuesta. - P que ay .
mitigar factores de insatisfaccion
en el huésped.
— Entregar al huésped una

Proposito plana fisica mas acogedora. — Garantizar procesos efectivos

laborales e interpersonales.
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Continuacién Cuadro 8. Plan de Acci6n

Actividad

— Contratar personal calificado
en la restauracion de:

e Paredes
e Pisos en madera
¢ Red hidraulica y bafios

— Realizar capacitaciones
dirigidas al personal interno con
énfasis en:

e Gestion de calidad.
e Competitividad laboral

Responsable

Cadena hotelera M.S. y duefios
planta fisica del hotel.

Cadena hotelera M.S:

Costo
aproximado
(En miles de

pesos).

Arreglo paredes inter  6.800.000
Arreglo pisos 5.000.000
Arreglobafios 9.000.000
total 20.800.000

80.000 por hora x5 400.000

Fuente. Elaboracion propia

La cadena hotelera M.S. de Colombia, estd comprometida a prestar el mejor servicio al

huésped en cualquiera de sus hoteles dentro de la cadena, es un compromiso corporativo

satisfacer las necesidades del huésped, pero sobretodo brindarle seguridad dentro de él, como lo

manifiesta en su Mision “Ser la cadena con el mejor servicio al cliente de Colombia,

encaminados a un crecimiento nacional e internacional”, para tal proposito de satisfaccion al

huésped, es necesario contribuir con mejoras en la planta fisica del hotel. Gran porcentaje de los

factores de insatisfaccion del huésped encontrados en el diagnostico interno realizado al hotel

M.S. La Herreria de Popayan, estan contenidos dentro de la infraestructura, tales como:

Olor a moho

Dafios en los bafios

Paredes con humedades

Pisos de madera que causan ruido

Fugas de agua en los bafios
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Es importante invertir en factores que estan a la vista e interaccion con los clientes, al igual en
aquellos que son parte del servicio adquirido. Si se toma de otra forma se puede decir que la
planta fisica es el respaldo de proteccion y satisfaccion del huésped mientras éste se encuentre

dentro del hotel.

La propuesta de mejora o reparacion en los anteriores aspectos, debe ser asumido de forma
parcial por la cadena hotelera M.S. de Colombia y los duefios de la planta fisica, de no ser asi, se
debe contratar un personal calificado que determine si estos dafios pertenecen a lo estructural, que
debe ser asumido por los duefios del hotel, o son producidos por desgaste fisico, lo cual debe ser
responsable del mejoramiento la cadena hotelera. El tiempo de restauracion debe ser pausado ya
que la disponibilidad de las habitaciones es la razén econémica del alojamiento, terminar una y

seguir con otra siempre y cuando no estén reservadas.

Existen debilidades encontradas dentro del diagnostico interno del que probablemente sean
provocadas por la falta de capacitacion del talento humano, o por realizar otros oficios que no les
corresponde, el hotel La Herreria es un hotel pequefio, que cuanta tan solo con seis empleados

incluyendo el contador y la gerente, tres son recepcionista y una camarera.

Las debilidades encontradas se pueden mejorar tras un plan de accién enfocado a la educacién

0 capacitacién del cliente interno.

Dentro del manual de procedimientos de la cadena hotelera M.S., esta establecido realizar
capacitaciones que permitan brindar conocimientos y desarrollar habilidades que mejoren su
labor, la cual es base para que el personal sea capacitado continuamente en aspectos que permitan

su competitividad personal y laboralmente.

Aunque la fortaleza reiterativa por los huéspedes encontrada en el diagnostico interno del
Hotel M.S. La Herreria de Popayan, es la prestacion del buen servicio por el personal, existen
pequefios percances que hacen que procesos se vean comprometidos en su efectiva realizacion,

tales como:
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Demora en el check in, check out

Pésima relacion laboral entre compafieros.

Falta de destreza en el manejo de plataformas utilizadas por el hotel.

Garantia en reservas realizadas con anticipacion.

Falta de manejo de instrumentos de la cadena hotelera M.S. para un éptimo funcionamiento.

Los anteriores contratiempos pueden ser causa de la multifuncionalidad de los recepcionistas,
estos asumen oficios que no son de su desempefio dentro del hotel, ante esta situacion es

importante se priorice la actividad competente, permitiendo asi estar al dia en sus labores.

Las capacitaciones al talento humano, no solo lograran que el personal obtenga conocimiento
y agilidad en su labor, ayudara a mejorar la prestacion del servicio, a dominar cualquier

inconveniente que se presente, a tomar la mejor decision en situaciones improvistas.

7.3 Implementacion de una de las estrategias del ‘Plan de Accién’

De los dos aspectos a intervenir en el plan de accion (Planta fisica, Talento humano), para
contribuir al mejoramiento del servicio prestado por el Hotel M.S. La Herreria, la estrategia a
implementar esta dirigida al talento humano, ya que es la que como practicante se puede
implementar a corto plazo. La educacion del talento humano de una empresa por medio de
capacitaciones es importante, permite a este mejorar su rendimiento laboral, a crear un mejor
ambiente laboral, a sincronizar actividades con resultados favorables tanto personal, laboral como

empresarial, les da herramientas que les permita ser competitivos en diferentes aspectos.

Aunque la buena prestacion del servicio por parte del recurso humano del hotel M.S. La
Herreria, sea lo méas reconocido por los huéspedes y es una fortaleza interna, se debe tener en
cuenta que existen debilidades internas que los huéspedes no notan y que puede ser a causa de su
tiempo de hospedaje en el hotel, problematicas laborales que se debe mejorar o erradicar por qué
afectan la empresa (cliente interno), a su sistema administrativo y rentable, problematicas que
pueden llegar a causar gran inconformidad al huésped (cliente externo), como para que no

vuelva, como es la falta de garantia en su reserva, el cambio de habitacion constantemente, el no
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manejo de otro idioma, la falta de garantia en la confidencialidad de su informacién personal,
entre otras, que sumados forman una cadena de debilidades que seguramente se veran reflejadas

en la estabilidad financiera de la empresa.

El tema en la capacitacion se enfoco al conocimiento de la normatividad estandarizada
establecida y exigida por la cadena hotelera M.S. para todo el recurso humano de los hoteles
pertenecientes a ella, en las normatividades que contribuyen al mejoramiento en la calidad de la
prestacion de un servicio en los establecimientos de alojamiento y hospedaje, a qué es ser

competitivo a nivel empresarial y personal (Norma ISO 9000, NTSH de Colombia).

Grafica 15. Capacitacion al talento humano, Hotel M.S. La Herreria de Popayan.

Fuente: Archivo registro fotografico Gonzalez Agredo
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8 Conclusiones

El desarrollo de la practica profesional en el hotel M.S: La Herreria de Popayén, permitid
conocer de primera mano debilidades que dificilmente a corto o mediano plazo se pueden
corregir en una empresa, los dafios causados por la antigliedad de la infraestructura son notorios a
medida que pasa el tiempo y es indispensable corregir problemas que afectan directamente al
huésped. Una infraestructura antigua como la del hotel La Herreria trae consigo problemas que
dificilmente se pueden corregir, y si a este le agregamos que quien lo manejan o administran el
hotel no puede realizar cambios por ser un arrendatario, los problemas se hacen eternos,
determinar quién es el responsable de ejecutar y asumir el costo de un mejora puede llevar un
buen tiempo para realizar al menos un cambio. La cadena hotelera por ser la imagen del hotel
M.S. La Herreria debe realizar cambios que permitan prestar un buen servicio, ya sea que paguen

con los costos de forma total o parcial convenida con los duefios del hotel.

El talento humano del hotel, a pesar de ser amables y atentos en la prestacion del servicio, se
les debe capacitar constantemente, ya que no cumplen con el perfil exigido por la cadena hotelera
M.S., se debe trabajar en las relaciones laborales, en las interpersonales, se les debe enfatizar en
la necesidad de cumplir eficazmente y oportunamente con lo requerido diariamente, a que se
formen para que sean competitivos. Es una gran labor la que debe realizar la cadena hotelera
M.S. en la comodidad del huésped con respecto a la planta fisica del hotel, de igual manera se
debe regularmente ir perfeccionando la prestacion del servicio del personal laboral para un buen

funcionamiento interno de la empresa.
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