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RESUMEN

Los centros de alojamiento para deportistas se han convertido en los ultimos
anos en una rama muy importante dentro de la hospitalidad en diferentes
provincias del Ecuador, enfocAndose en dar un servicio de alojamiento con
calidad y calidez, que cumplan con los objetivos de brindar bienestar durante la
estancia de los deportistas y sus acompafantes, por lo que el presente trabajo
de titulacién pretende establecer mejoras a los procesos de las areas de
recepcion y de habitaciones del Centro de Entrenamiento para el Alto
Rendimiento CEAR EP de la ciudad de Cuenca, tomando como base las
normas serie ISO 9000, Normas INEN y demas normativa y reglamentos
asociados del sector, para esto se realizo una evaluacion diagnoéstica al CEAR
EP de sus procesos en general y de las areas de recepcion y de habitaciones
en particular, encuestas a los deportistas que se alojaron durante el mes de
septiembre de 2018, entrevistas a las personas encargadas de recepcion y de
habitaciones, y evaluacion de los recursos humanos, técnicos y fisicos en
dichas areas. Con esta linea base se establecieron mapas de procesos
enfocados a la mejora continua y finalmente se elaboré un manual de procesos
para las éareas de recepcidbn y de habitaciones con procedimientos,
operaciones, instructivos y registros que brinden un servicio de eficacia,
eficiencia y calidad, considerando el entorno y brindando seguridad, con el fin

de cumplir con las necesidades, expectativas y satisfaccion del cliente.

Palabras Claves: alojamiento, hoteleria, deportistas, centros deportivos, centros

de alto rendimiento, calidad, procesos.
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ABSTRACT

Accommodation centres for athletes have converted in recent years in a very
important branch of hospitality in different provinces of Ecuador, focusing on
giving an accommodation service with quality and warmth, that fulfils the
objectives to provide wellbeing during the stay of the athletes and their
accompanying people, so the present degree work seeks to establish
improvements in the processes in the areas of reception and the Training
Centre rooms for the high performance CEAR EP in the city of Cuenca, taking
as a basis the standards of series ISO 9000, INEN standards and others rules
and regulations associated with the sector, for this a diagnostic evaluation was
conducted evaluation was conducted of CEAR EP, of this processes in general
and the reception areas and in the particular the rooms, surveys to the athletes
that stayed during the month of September, 2018, interviews with the people in
charge of the reception and rooms, and evaluation of human resources,
technical and physical in those areas. With this base line, maps were
established of processes focusing on continuous improvement and finally a
process manual was developed for the reception areas and rooms with
procedures, operations, instructions and registers that provide an effective,
efficient and quality service, considering the setting and offering security, in

order to meet the necessities, expectations and satisfaction of the client.

Key Words: accommodation, hotel industry, athletes, sports centres, high

performance centre, quality, processes.
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INTRODUCCION

El presente trabajo de titulaciéon denominado “Propuesta de un Manual de
procesos para las areas de recepcion y de habitaciones dirigido al Centro de
Entrenamiento para el Alto Rendimiento empresa Publica de la ciudad de
Cuenca’”, se propuso al comprobar que el CEAR EP realiza sus actividades
empiricamente y no poseen un manual de procesos para las areas de
recepcion y de habitaciones, siendo este un establecimiento que brinda el
servicio de alojamiento para deportistas, el mismo servirh como un modelo a

seguir para el personal que labora en el lugar.

En el primer capitulo se puntualizard los antecedentes de los
establecimientos de alojamientos deportivos, su gestion, instalaciones y el
enfoque a los sistemas de gestion basados en procesos y la normativa serie
ISO 9000:2015 y Normas INEN y asociadas.

En el segundo capitulo se detallara el diagnostico realizado al CEAR EP
mediante entrevistas, encuestas y diagnostico basado en el sistema de gestion
de calidad segun norma ISO 9000:2015 en cuanto a las actividades de
alojamiento que realiza en las areas de recepcion y de habitaciones.

En el tercer capitulo se plantearan las mejoras para los procesos de las
areas de recepcibn y de habitaciones realizando comparaciones y

correcciones.

Finalmente en el cuarto capitulo se elaborard el manual de procesos para
dichas areas con sus respectivos mapas y fichas, se espera mejorar los
diferentes procesos usados en el area de recepcion y de habitaciones del
CEAR EP ademas de tener una mayor eficacia y eficiencia al momento de

llevarlos a cabo.
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UNYERSIDAD DE

CAPITULO 1

Capitulo 1 ESTABLECIMIENTOS DE ALOJAMIENTO DEPORTIVO Y SU
GESTION.

1.1 Antecedentes de los establecimientos de alojamiento para
deportistas.

El alojamiento para deportistas tiene sus inicios en Olimpia a partir del siglo
IV a.C., donde se desarrollaba las olimpiadas y existia un gran desplazamiento
de poblaciones por los juegos es por este motivo que se construye la gran

hosteria de “LEONIDAION” donde se hospedaba a deportistas e invitados
distinguidos (Guia de Grecia , 2018).

llustracién 1: Restos del edificio de Leonidaion en la actualidad.
Nota: Imagen tomada de tripadvisor (2018 ).

En la década de los 80 el hospedaje para deportistas empieza a tener gran
auge y aparecen los Centros de Alto Rendimiento Deportivo en el continente
Europeo en el pais de Espafia.

Los poderes publicos han prestado atencién a la educaciéon fisica y al
deporte por dos razones, en primer lugar por considerarlos un medio de
educacién y, posteriormente, por entender, que con estas actividades se
podian difundir ideologias, modificar comportamientos, fomentar las relaciones
humanas y los modos de plantear la cultura; para acabar entendiendo y
definiendo al deporte como un bien social (Bielsa & Vizueta, 2005).
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A nivel mundial hay varios centros notorios en los cinco continentes.

En el continente asiatico estan los 8 mejores centros que se localizan en
Japoén, Corea, China, Singapur y Taiwan. Las instalaciones son de primer nivel,
con un uso de la tecnologia muy elevado sin embargo estos centros ponen
gran énfasis en laboratorios cientificos y tecnoldgicos tanto que se realizan
pruebas mientras los deportistas estan practicando. En Sudafrica todos sus
centros de alto rendimiento son reconocidos por su calidad ademas de que
estdn ubicados en universidades estos han ido evolucionando tanto en
servicios que brindan como en instalaciones, llegando a estandares muy
elevados estos centros estan dirigidos tanto aficionados como a profesionales.
El continente Oceania cuenta con 12 centros reconocidos a nivel mundial, 3 de
estos estan ubicados en Nueva Zelanda y los demas en Australia. Estos
centros tiene la peculiaridad de que en su mayoria no aceptan atletas de otros
aunque quieran pagar por un entrenamiento en estos establecimientos. Europa
es el continente con mayor centros de entrenamiento cuenta con 39 centros
reconocidos a nivel mundial ubicados en 12 paises (Finlandia, Francia,
Alemania, Holanda, Noruega, Eslovaquia, Espafa, Inglaterra, Eslovenia,
Rumania, Italia e Irlanda). Los centros de Espafia se caracterizan por la oferta
de entrenamiento nautico principalmente. El centro de Finlandia a diferencia del
resto estd planteado como un centro para vacacionar donde varian
entrenamiento con actividades de ocio, lo que hace que tenga una propuesta
diferente. En los paises como Rumania, Alemania, Holanda y Noruega se
centran en los deportistas olimpicos, sus investigaciones estan apuntadas no
solo a mejorar el rendimiento del deportista sino que también hacen
investigaciones sobre los representantes olimpicos de otros paises para ver las
fortalezas y debilidades de estos y asi poder estar preparados el dia de la

competencia. (Piqué, Lanusse, & Bernasconi, 2013)
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llustracién 2: Centro de Alto Rendimiento de Sierra Nevada, Espafia.
Nota: Imagen tomada de Carsierranevada (2018).

En América existen 15 centros distribuidos en 6 paises, Colombia, Canada,
Ecuador, México, Estados Unidos y Brasil. Los centros latinos son de indole
publica y se dirigen a los deportistas mundiales que los representaran. Las
funciones de estos centros son desarrollar, asesorar, ejecutar, supervisar y
controlar todos los planes de estimulo y fomento de la educacion fisica, el
deporte, las actividades recreativas y el bienestar del deportista. En Ecuador
particularmente los dos centros mas importantes son sin fines de lucro (Pique
et al., 2013).

En Ecuador los Centros de Alto Rendimiento se crean Segun Decreto
Ejecutivo N°439 Articulo 1: Creacién y Denominacion. Crease la empresa
publica centros de entrenamiento para el alto rendimiento - CEAR EP., como
una empresa juridica de derecho publico, con patrimonio propio, dotada de
autonomia presupuestaria, financiera, administrativa, operativa y de gestion;
acorde con los objetivos establecidos en el Sistema Nacional Descentralizado
de Planificacion Participativa, disposiciones de la Ley Organica de Empresas
Publicas y este Decreto Ejecutivo. (Correa & Cevallos, 2014, pag. 2).

Conforme el Decreto Ejecutivo N° 439 Articulo 2, uno de sus principales
objetivos es: brindar las condiciones 6ptimas para desarrollar deportistas de
alto rendimiento y detectar nuevos talentos deportivos. (Correa & Cevallos,
2014).
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Es asi como en la actualidad los Centros de Entrenamiento para el Alto
rendimiento empresa publica (CEAR EP) tienen presencia en cinco provincias
del Ecuador. En la ciudad de Cuenca existe un Centro de Entrenamiento para
el Alto Rendimiento que se inauguro el 16 de septiembre de 2015 el cual se

analizara mas ampliamente en el siguiente capitulo.

llustraciéon 3: Exteriores del Centro de Alto Rendimiento de la ciudad de Cuenca, Ecuador.
Nota: Imagen tomada de Centros de Entrenamiento de Alto Rendimiento EP (2016).

1.2 Gestion deportiva

Entendemos por gestiébn deportiva como, el conjunto de la organizacion
deportiva, la planificacion de las actividades a desarrollar, su puesta en practica
y el control subsiguiente, todo ellos en marcado en el contexto de la existencia
de unas necesidades deportivas, ciudadanas, reales o potenciales, y su
satisfaccion de la manera mas racional posible en cuanto a rendimientos

sociales, deportivos y economicos. (Moral, 2008)

Segun el Comité Olimpico Italiano define a la gestion deportiva como, aquel
conjunto de actividades y medio necesarios para una correcta utilizacién de los
espacios del deporte, con la meta de permitir a los usuarios el desarrollo de sus
actividades en las mejores condiciones posibles, adoptando las medidas
recomendables con criterios de economia, entendiendo esta palabra en el
sentido mas complejo del término: es decir, empleo racional de los recursos
disponibles para obtener los maximos resultados. (Comité Olimpico Nacional
Italiano, citado por Jose Angel Otero Lamas, 2008)
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1.3 Instalaciones deportivas

Las instalaciones deportivas son aquellos espacios fisicos destinados para el
aprendizaje, la practica y la competencia de diversos deportes ademas de ser
necesarios para el entrenamiento de grandes deportistas (Instituto Navarro de
Deporte y Juventud, 2006).

- Espacios auxiliares

Son todos los espacios complementarios a la funcién deportiva, tales como:

a) Espacios auxiliares a los deportistas (vestuarios, aseos, almacenes de
material deportivo, enfermeria, circulaciones, accesos, sala de masaje,
etc.).

b) Espacios auxiliares a espectadores (graderios, aseos, circulaciones,
accesos, etc.).

c) Espacios auxiliares singulares como salas de instalaciones, almacén de
material de limpieza, oficina de administracién, locales para medios de

informacion, autoridades, etc.

Existen hay dos tipos de instalaciones deportivas para los diversos

deportes, entre las cuales tenemos:
- Instalaciones deportivas al aire libre
Se clasifican en:

- Pistas deportivas

- Pistas polideportivas

Estas instalaciones deportivas al aire libre sirven para la practica de los
siguientes deportes: baloncesto, balonmano, tenis, padel, hockey sala, hockey
sobre patines, playa, futbol-playa, futbol sala, frontones, véley-playa, voleibol,

patinaje, mini-basquet.
- Instalaciones deportivas cubiertas
Se clasifican en:

- Sala cubierta
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- Pabellones polideportivos

- Complejos polideportivos.

Las mismas sirven para la practica de los siguientes deportes: badminton,
baloncesto, voleibol, balonmano, fatbol sala y en determinadas ocasiones: judo,
gimnasia deportiva, karate. Esgrima, taekwondo, boxeo, lucha, tenis de mesa,

gimnasia artistica, squash.
Clases de instalaciones deportivas cubiertas.

- Sala cubierta.
- Pabellones polideportivos.

- Complejos polideportivos. (Instituto Navarro de Deporte y Juventud, 2006).

El CEAR EP' cuenta con diferentes espacios auxiliares a deportistas
(vestuarios, aseos, enfermeria, hidromasajes, etc.), espacios auxiliares a
espectadores y espacios auxiliares singulares como salas de instalaciones,

almacén de material de limpieza.

También cuenta con multiples instalaciones deportivas tanto al aire libre
(pistas deportivas, pistas polideportivas) como en zonas cubiertas (auditorios

para conferencias, piscina, gimnasio, etc.).

Para el uso de cada una de las instalaciones dentro del CEAR, el
recepcionista autorizara el uso de las instalaciones las cuales son gratuitas
para los deportistas y para las instalaciones fuera del centro se debe realizar

una previa reserva y son pagadas.

1.4 Enfoque a los sistemas de gestién basado en procesos y la
normativa serie ISO 9000:2015 y Normas INEN y asociadas.

Para realizar esta propuesta de Manual nos basaremos y enfocaremos
especificamente en las normativas serie ISO 9000:2015 para implementar
varios parametros de esta normativa que promueven la aceptaciéon de un

enfoque a procesos para desarrollar, implementar y mejorar la eficacia de un

! CEAR EP: Centro de Entrenamiento para el Alto Rendimiento Empresa Publica.

24
Katherine Gabriela Barrezueta Ortiz
Caterine Abigail Salinas Salinas



[ERLALA, (L[ poee—

Universidad de Cuenca

sistema de gestién de la calidad, ademas para incrementar la satisfaccion del
cliente mediante el cumplimiento de los requisitos del mismo y de Normas
INEN para dar un modelo acerca de los perfiles y requisitos que deben cumplir

las diferentes personas encargadas del area de recepcion y de habitaciones.

La ISO (International Standard Organization o en espafiol Organizacion
Internacional de Estandares) se cre6 en 1946 con la presencia de 64
representantes proveniente de 25 paises y empezd sus operaciones en
febrero de 1947 desde ese afo ha creado alrededor de 19.500 normas para
todos los sectores de produccién. La serie de normas ISO 9000 fueron
creadas a partir de la segunda guerra mundial debido a que no existia un
control de los procesos y la fabricacion de distintos productos, desde entonces
ha tenido una evolucién segun las necesidades de las épocas, sin embargo se
vuelve mas interesante para las empresas desde el afio 1994, donde surge la
ISO 9001, aunque esta version se enfocaba mas en los procesos productivos
mas no de servicio ,es asi como en las siguientes versiones se empieza a

aplicar a todo tipo de empresa incluido servicios y la administracién publica.

La familia ISO 9000 aborda diversos aspectos de la gestion de la calidad y
contiene algunos de los estdndares mas conocidos de ISO. Los estandares
brindan orientacion y herramientas a las empresas y organizaciones que
desean garantizar que sus productos y servicios cumplan con los requisitos del
cliente y que la calidad se mejore constantemente (ISO International

Organization for Standardization, 2015).

ISO 9001: 2015 establece los criterios para un sistema de gestion de calidad
y es el unico estandar en la familia con el que se puede certificar (aunque esto
no es un requisito). Puede ser utilizado por cualquier organizacién, grande o
pequefia, independientemente de su campo de actividad. De hecho, hay méas
de un millon de empresas y organizaciones en mas de 170 paises certificados
segun ISO 9001.Este estandar se basa en una serie de principios de gestion de

la calidad que incluyen un fuerte enfoque en el cliente, la motivacion y la
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implicacion de la alta direccion, el enfoque del proceso y la mejora continua.
(ISO International Organization for Standardization, 2015).

La norma 1SO 9001:2015 plantea la siguiente representacion esquematica
de los elementos de un proceso para estandarizar los procedimientos de cada

una de las actividades a realizarse:

IS0 9001:2015 (traduccion oficial)

| P — o |
[ Punto de inicio]  |Punto final |

L__—I____I L__.l___J

Receptores de
Fuentes de entradas I .
las salidas
I

| FROCESOS

MATER
EME

|

llustracién 4: Representacién esquematica de los elementos de un proceso
Nota: Imagen tomada de Normas ISO 9001 (2015).

Las Normas INEN fueron creadas para regular las competencias dentro del
sector turistico del Ecuador elevando asi la competitividad del pais como un
destino de clase mundial, la importancia que tiene en el presente trabajo de
titulacion es porque estas normas proporcionaran pautas, requisitos y demas
para poder determinar los perfiles adecuados de los trabajadores para las

areas de recepcion y de habitaciones con las que debe contar el CEAR EP.

A continuacion se detallaran los perfiles y requisitos de las personas

encargadas de las areas de recepcion y habitaciones:
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De acuerdo a la NTE? (Norma Técnica Ecuatoriana) INEN(Instituto Nacional
Ecuatoriano de Normalizacion) 2447:2008 encontramos los requisitos de

competencia laboral para el jefe de recepcion, tales como:

- Registrar el ingreso del huésped (Check-in).

- Acomodar al huésped en la habitacion.

- Controlar el acceso a las habitaciones.

- Efectuar los procesos de salida del huésped (Check-out).

- Entregar la recepcion al turno correspondiente

- Cuidar el area de recepcion

- Asegurar la satisfaccion del cliente

- Velar por la seguridad y privacidad del huésped y del establecimiento,

entre otros.

Dentro de la NTE INEN 2429:2008 se encuentran los requisitos que debe
cumplir un/a recepcionista polivalente con los huéspedes para que se pueda
brindar un servicio de calidad, dentro de los cuales encontramos varios

procesos, tales como:

- Organizar el trabajo

- Coordinar el servicio

- Vincularse con servicios externos

- Controlar transacciones

- Solucionar problemas con huéspedes

- Asegurar la satisfaccion del cliente, entre otros.

Segun la NTE INEN 2430:2008 el/la ama de llaves también debe cumplir con

varios requisitos para que se brinde un servicio de calidad, tales como:

- Planificar el trabajo de su departamento.
- Organizar, capacitar y supervisar el equipo humano de trabajo.

- Coordinar los servicios realizados por el equipo de trabajo.

> NTE:: Norma Técnica Ecuatoriana
* INEN: Instituto Nacional Ecuatoriano de Normalizacion
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- Contratar y supervisar servicios de terceros.

- Administrar materiales a su cargo, entre otros.

Dentro de la NTE INEN 2432:2008 el/la camarera de pisos debe cumplir con
varios requisitos de competencia laboral para ofrecer un servicio eficaz, tales

como:

- Limpiar, asear y ordenar las habitaciones.

- Adecuar la habitacion para recibir al huésped.

- Inspeccionar el estado de una habitacion.

- Verificar el funcionamiento y el confort de la habitacién.

- Ordenar la habitacién ocupada entre otros.

De la misma manera encontramos los conocimientos, habilidades y actitudes

gue debe tener cada uno de ellos para poder desempefar este trabajo.

A lo largo del capitulo se ha manifestado como nacen los centros de
entrenamiento y por ende el alojamiento para deportistas tomando asi un
referente de cdmo es en otros ambitos un complejo deportivo, el capitulo
menciona la gestibn deportiva que estos centros llevan, ademas de las
instalaciones con las que debe contar, se muestra una breve introduccion de
las Normas ISO e INEN para estar al tanto de que el presente trabajo estara

basando muchos de los procesos en estas normas.
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CAPITULO 2

DIAGNOSTICO DE ACTIVIDADES DEL ALOJAMIENTO DEL CEAR EP
CUENCA

2.1 Centro de Entrenamiento para el Alto Rendimiento

Los Centros de Entrenamiento para el Alto Rendimiento Empresa Publica
(CEAR EP) tienen presencia en cinco ciudades del Ecuador, entre ellas
tenemos: Rio Verde (Esmeraldas), Carpuela (Imbabura), Tito Navarrete
(Macas), Duran (Guayas), Cuenca (Azuay), estos centros brindan servicios de
alojamiento, limpieza, lavanderia, restaurante e instalaciones deportivas a

deportistas nacionales e internacionales.

Segun Decreto Ejecutivo N°439 Articulo 1: Creacion y Denominacion.
Crease la empresa publica centros de entrenamiento para el alto rendimiento -
CEAR EP., como una empresa juridica de derecho publico, con patrimonio
propio, dotada de autonomia presupuestaria, financiera, administrativa,
operativa y de gestion; acorde con los objetivos establecidos en el Sistema
Nacional Descentralizado de Planificacion Participativa, disposiciones de la Ley
Orgéanica de Empresas Publicas y este Decreto Ejecutivo. (Correa & Cevallos,
2014, pag. 2).

El CEAR EP de la ciudad de Cuenca se inaugur6 el 16 de septiembre de
2015 y es muy apreciado por los deportistas debido al perfecto clima y

ubicacion geografica.

El Centro cuenta con 183 habitaciones divididas en simples, dobles, triples,
cuadruples, quintuples y suites, tiene servicios de: limpieza, lavanderia,
restaurante e instalaciones deportivas, con el fin de brindar una estadia
confortable a deportistas naciones e internacionales. Ofreciendo gratuitamente
estos servicios a las federaciones deportivas nacionales, mientras que las
internacionales pagan un consto de 21,36 por noche, por persona incluido
impuestos el mismo monto es administrado por el gobierno para la mejora
continua de las instalaciones.
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Fotografia 1: Entrada Principal CEAR EP de la ciudad de Cuenca.
Nota: Fotografia proporcionada por Barrezueta y Salinas (2018).
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llustracién 5: Mapa de ubicacion de CEAR EP.
Nota: Imagen tomada de googlemaps (2018).

2.2 Antecedentes

En una entrevista realizada al sefior Rolando Parra Administrador del Centro
de Entrenamiento para el Alto Rendimiento Empresa Publica de la ciudad de
Cuenca (CEAR EP) en Ecuador, comenté que la iniciativa empieza después de
los juegos olimpicos de 1968 en México, en donde los cientificos del deporte se
dan cuenta que México comenzaba a tener problemas de contaminacion y los

deportistas iban a bajar su rendimiento entonces empezaron a buscar lugares
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parecidos a México en Sudamérica porque no existe las 4 estaciones y eso era
ideal, entonces encontraron Santa fé en Argentina, Chile ,Pert , Colombia y
Ecuador. El CEAR EP de Cuenca fue el primero de estos proyectos en
analizarse sin embargo no fue el primero en crearse, el primero fue Rio Verde
(Esmeraldas), seguido de Carpuela (Imbabura) luego Tito Navarrete (Macas),
Duran (Guayas) y finalmente Cuenca (Azuay), (Parra, 2018).

El CEAR EP es muy apreciado por los deportistas debido al perfecto
clima seco entre 10°C y 23°C y la ubicacion geogréfica de 2550 m.s.n.m. que
lo hace un punto de encuentro porque en solo 20 minutos suben a 3000
m.s.n.m. en el Cajas y a solo 3 horas bajan a 500 m.s.n.m. en Guayaquil
ademas de que Cuenca tiene bajos niveles de contaminacion, bajas tasas de

delincuencia, etc.

Este centro esta dirigido al entrenamiento de altura, cuenta con
implementacion para investigacion cientifico deportiva y control de la salud,
también esta orientado a deportistas tanto nacionales como internacionales y
es considerado por los mismos como un hotel de 5 estrellas, sin embargo se
aclara que no tiene una categoria de hotel por ser una instalaciéon de
alojamiento deportivo, ademas se brinda alojamiento a personas particulares
siempre y cuando estas personas respeten las normas con las que cuenta el

CEAR EP. Algunas de las normas son:

- Las puertas del CEAR EP se cierran a las 22h00 y se reabren a las
06h00.

- No se permite fumar en el establecimiento

- No se permite el ingreso de bebidas alcohdlicas.

- No se permite el paso con armas.

A continuacion se detallara las instalaciones que tienen el CEAR EP:
- Dos salas de sesiones.

- Una sala de uso multiple.

- Un auditorio.

- Dos cafeterias.
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- Servicio de hospedaje con una capacidad de 285 personas cuenta con
habitaciones simples, dobles, triples, cuddruples, quintuples y suites.
Ademas incluye 13 habitaciones para personas con discapacidad.

- Un comedor con capacidad méxima de 170 personas sentadas.

- Una piscina semi olimpica 25m x 12m con 7 carriles.

- Area himeda con sauna y un turco para 3 personas.

- Lavanderia.

- Area médica multidisciplinaria, medicina del deporte, psicologia del
deporte, nutricion, fisioterapia, medicina general, traumatologia,
odontologia, laboratorio de biomecanica, laboratorio de fisiologia
musculo- esquelético.

- Parqueadero.

2. 3 Estructura Organizacional

2.3.1 Vision

Los Centros de Entrenamiento para el Alto Rendimiento no tienen definida
una vision incluyéndose el de la ciudad de Cuenca.

2.3.2 Mision
“Ofrecer servicios integrales mediante personal capacitado estableciendo

procesos eficientes, con tecnologia de punta, investigacion e innovaciéon, que
permitan el desarrollo de deportistas a nivel nacional e internacional” (Centros

de Entrenamiento de Alto Rendimiento , 2014).

2.3.3 Objetivos
Los objetivos estratégicos que direccionan el trabajo de la CEAR EP., son

los siguientes:

1. Gestionar los centros de entrenamiento para el alto rendimiento.
- Incrementar la eficiencia empresarial
- Incrementar el desarrollo del talento humano

- Incrementar el uso eficiente del presupuesto
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2. Brindar servicios integrales a deportistas nacionales e internacionales

para mejorar su desenvolvimiento deportivo.

3. Desarrollar investigacion cientifica-deportiva.

(Centros de Entrenamiento para el Alto Rendimiento, 2014).

2.3.4 Valores
Entre los valores con los que cuenta el CEAR EP encontramos los

siguientes:

Integridad.- Permite que el personal de la Empresa Publica Centros de
Entrenamiento para el Alto Rendimiento CEAR EP, se comporten de forma

recta, proba e intachable.

Transparencia.- Permite que el personal de la Empresa Publica Centros de
Entrenamiento para el Alto Rendimiento CEAR EP, se comporten de forma

clara, precisa y veraz.

Conciencia y Compromiso Social.- Acto de interesarse y responder a las
necesidades de los demas.

Trabajo en Equipo.- Actitud de cooperacion que permite juntar esfuerzos,
conocimientos y experiencias con un logro 6ptimo de resultados con rectitud y
honestidad a partir de un servicio positivo a los deportistas y del cumplimiento
eficiente y eficaz de los objetivos y metas propuestas. (Centros de

Entrenamiento para el Alto Rendimiento , 2014).
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2.3.5 Organigrama
El CEAR EP ha establecido un solo organigrama para todos de Centros de

Entrenamiento para el Alto Rendimiento del pais.

B
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! i
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R R R R ..~ o ey b-
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ADMINISTRACIONES DE
CENTROS DE ALTO FENOIMIENTO AGREGADORES DE VALOR

llustracién 6: Organigrama General de los Centros de entrenamiento para el Alto Rendimiento
del Ecuador.
Nota: Imagen tomada de Centros de Entrenamiento para el Alto Rendimiento (2018).
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2.3.6 Mapa de procesos
El Centro de Entrenamiento para el Alto Rendimiento no cuenta con mapas

de procesos debido a que desde su creacion ha venido desarrollando
actividades de recepcidon y de habitaciones de manera empirica sin
proporcionar un estdndar adecuado a las mismas. Para describir de una
manera mas ordenada la informacion obtenida por medio de entrevistas y

diferentes visitas de campo se detallara la informacion en tablas.

2.4 Procesos del area de Recepcion

Recepcidn.- Esta area estd conformada por dos recepcionistas los cuales
trabajan en horarios rotativos, cuentan con dos dias libres a la semana, el area
de recepcion del CEAR EP realiza diversas actividades como: recibir las
distintas reservaciones, asignar las habitaciones, realizar el check-in y check-
out, entregar las llaves de las habitaciones asignadas, asi mismo estar
pendientes de las inquietudes que tengan los huéspedes, ,visualizar en la
Tabla 1.

Tabla 1 : Descripcion del procedimiento que se lleva a cabo en recepcion.

Responsable del Descripcion de check-in en el CEAR EP.

procedimiento

-Reservacion / Confirmacion de reserva
-Asignacion de habitaciones.

-Recibe al huésped

-Entrega de ficha de ingreso

-Pedido de documentacion personal
Recepcionista de tumo -Llenado de ficha de ingreso

-Fotocopia de documentacién personal
-Adjuntado de ficha y fotocopia de
documentacion personal.

-Entrega de la llave de la habitacion asignada
-Indicaciones de la ubicacion de la habitacion

-En caso de exceso de equipaje un auxiliar de
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limpieza ayuda y dirige al huésped a la
habitacion, en caso de poco equipaje el

huésped se dirige solo.

Descripcion Check-out Individual en el CEAR
EP.

- Salida del huésped de la habitacion y
presentacion en recepcion para check-out.

- Acercamiento del huésped a la recepcion con
la llave de la habitacion.

- Entrega de la llave de la habitacion por parte
del huésped al recepcionista.

- Verificacion de los consumos del huésped por
parte del recepcionista.

- Pago del total de los consumos por parte del
huésped.

- Facturacion.

- Entrega de la factura al huésped.

- Despedida.

-Se comunica a los auxiliares de limpieza el

listado de la habitacion que dio check-out.

Descripcion de Check-in Grupal en el CEAR
EP.

Recepcionista de turno

- Reservacion / Confirmacion de reserva

- Asignacion de habitaciones

- Recibe al grupo

- Entrega del listado con los nombres de cada
miembro del grupo

- Pedido de documentacién personal del
encargado del grupo

- Firma de cada uno de los miembros del

grupo junto al nombre

Katherine Gabriela Barrezueta Ortiz
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- Fotocopia de documentacion personal del
encargado del grupo

- Adjuntado del listado junto a la fotocopia de
documentacion personal del encargado del
grupo.

- Entrega de las llaves de las habitaciones
asignadas

- Indicaciones de la ubicacion de las
habitaciones

- Los miembros del grupo se dirigen a las

habitaciones.

Descripcion de Check-out Grupal en el
CEAR EP.

Recepcionista de turno

- Salida de los huéspedes de las habitaciones.
- Acercamiento de los huéspedes a la
recepcion con la llave de las habitaciones.

- Entrega de las llaves de las habitaciones por
parte del encargado del grupo al
recepcionista.

- Verificacibn de los consumos de los
huéspedes por parte del recepcionista.

- Pago del total de los consumos por parte del
grupo.

- Facturacion.

- Entrega de la factura al encargado del
grupo.

- Despedida.

- Se comunica a los auxiliares de limpieza el
listado de las habitaciones que dieron check-

out.

Nota: Elaboracion propia a partir de la informacion levantada en el CEAR EP.
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el primer departamento con el que cliente tiene relacion y es donde se llevara la

primera buena o mala impresion, las presentes imagenes son unas tomas

realizadas del area de recepcion del CEAR EP:

“No es la voluntad de ganar
lo que importa,
todo el munds la tiene.
Es la voluntad
de prepararse
lo que importa”.

- Paul Bryant -

Fotografia 2: Recepcion de CEAR EP de la ciudad de Cuenca.
Nota: Fotografia proporcionada por Barrezueta y Salinas (2018).

Fotografia 3: Parte lateral de la recepcion.
Nota: Fotografia proporcionada por Barrezueta y Salinas (2018).
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Fotografia 4: Sala de espera de la recepcién del CEAR EP de la ciudad de Cuenca.
Nota: Fotografia proporcionada por Barrezueta y Salinas (2018).

2.5 Procesos del area de habitaciones

Habitaciones.- El area de habitaciones cuenta con siete personas que
trabajan en horarios rotativos teniendo dos dias libres a la semana, se
considera este numero de personas debido a que el Centro cuenta con 183
habitaciones. Dentro de las actividades que se realiza en la limpieza de
habitaciones encontramos tres instancias, la primera es la limpieza que se
realiza previa a la llegada de los huéspedes (habitaciones a ocuparse), la
segunda durante la estadia de los mismos en las habitaciones (habitaciones
ocupadas) y la tercera al realizar el check-out (habitaciones

desocupadas),Visualizar Tabla 2.

Tabla 2: Descripcion del procedimiento que se lleva a cabo en el area de habitaciones.

Responsable del Descripcion de limpieza de habitaciones a

procedimiento ocuparse en el CEAR EP.

- Entrega del listado de habitaciones a ocuparse
de parte de Recepcion

- o - Revisar si las habitaciones a ocuparse estan

Auxiliares de Limpieza o o
limpias o por hacer la limpieza

- Si la habitacion estqd limpia se abren las

ventanas y puerta para que la misma se ventile
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por dos horas y se limpian los polvos.

Si la habitacion estd sucia, se procede a

realizar las siguientes actividades:

e Se revisa si existen objetos olvidados.

e Se procede al cambio de sabanas, fundas
de almohada y edredones para realizar el
tendido de las camas.

e Se realiza la limpieza del cuarto de bafio,
lavado de la ducha inodoro y lavabo,
cambio de jabdén, shampoo y toallas, y
colocacién del nuevo papel higiénico.

e Se lleva a cabo la limpieza de los polvos de
toda la habitacion.

e Se procede a barrer los pisos.

e Finalmente se trapean los pisos, se rocia
un ambientador y se da por terminada la
limpieza de la habitacion.

Se comunica a recepcion el listado de las

habitaciones limpias y listas para el uso.

Ocasionalmente la administradora se encarga

de la supervision de las habitaciones listas para

el uso.

ocC

Descripcion de Limpieza de habitaciones
upadas en el CEAR EP.

Entrega del listado de habitaciones ocupadas
por parte de recepcion

Se golpea la puerta para verificar si el huésped
esta dentro de la habitacidon o si se encuentra
fuera de ella.

En caso de que la habitacion esté ocupada se

procede a preguntar al huésped si desea que
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se realice la limpieza de la habitacion, en caso

de permitirlo los auxiliares de limpieza

empiezan con las siguientes actividades:

e Tendido de la cama.

e Limpieza general del cuarto de bafio.

e Finalmente se pregunta al huésped si
desea que se le cambie de toallas o
prefiere quedarse con las mismas.

- En caso de que el huésped no permita la
limpieza, se procedera a la misma cuando este
desocupada.

- En caso de que la habitacion esté desocupada
se realiza la limpieza llevando a cabo las
siguientes actividades:

e Tendido de la cama.

e Limpieza del cuarto de bafio, lavado de la
ducha inodoro y lavabo, cambio de jabon,
shampoo y toallas, y colocacion del nuevo
papel higiénico.

e Se lleva a cabo la limpieza de los polvos de
toda la habitacion.

e Se procede a barrer los pisos.

e Finalmente se trapean los pisos, se rocia
un ambientador y se da por terminada la
limpieza de la habitacion.

- Se comunica a recepcion el listado de las
habitaciones limpias y listas para el uso.

- Ingreso del huésped nuevamente a su
habitacion.

- Se comunica a recepcion el listado de las

habitaciones limpias y listas para el uso.
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- Ocasionalmente la administradora se encarga
de la supervision de las habitaciones listas para

el uso.

- Descripcion de limpieza de habitaciones
desocupadas CEAR EP.

- - Entrega del Ilistado de habitaciones

desocupadas por parte de recepcion.

- Abrir la puerta de la habitacién

- Se revisa si existen objetos olvidados.

- Se procede al cambio de sabanas, fundas de
almohada y edredones para realizar el tendido
de las camas.

- Se realiza la limpieza del cuarto de bafio,

N o lavado de la ducha inodoro y lavabo, cambio de

Auxiliares de Limpieza
jabén, shampoo y toallas, y colocacion del
nuevo papel higiénico.

- Se lleva a cabo la limpieza de los polvos de
toda la habitacion.

- Se procede a barrer los pisos.

- Finalmente se trapean los pisos, se rocia un
ambientador y se da por terminada la limpieza
de la habitacion.

- Se comunica a recepcion el listado de las
habitaciones limpias y listas para el uso.

- Llegada de un nuevo huésped

Nota: Elaboracion propia a partir de la informacion levantada del CEAR EP.
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alojamiento porque deben cumplir estandares y garantizar el bienestar de los

clientes las presentes imagenes son tomas realizadas de las habitaciones del
CEAR EP:

Fotografia 5: Habitacion simple del CEAR EP de la ciudad de Cuenca (Toma 1).
Nota: Fotografia proporcionada por Barrezueta y Salinas (2018).

Fotografia 6: Habitacién simple del CEAR EP de la ciudad de Cuenca (Toma 2).
Nota: Fotografia proporcionada por Barrezueta y Salinas (2018).
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R

Fotografia 7: Bafio de la habitacién del CEAR EP de la ciudad de Cuenca (Toma 1).
Nota: Fotografia proporcionada por Barrezueta y Salinas (2018).

Fotografia 8: Bafio de la habitacién del CEAR EP de la ciudad de Cuenca (Toma 2).
Nota: Fotografia proporcionada por Barrezueta y Salinas (2018).
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Fotografia 9: Area de descanso de la habitacion del CEAR EP de la ciudad de Cuenca.
Nota: Fotografia proporcionada por Barrezueta y Salinas (2018).

2.5.1 Levantamiento de informacién en el CEAR EP.

El levantamiento de informacién realizado al CEAR EP estd compuesto por
visitas de campo y entrevistas realizadas al personal de recepcion y de
habitaciones las que fueron necesarias para lograr recopilar informacion de la

situacion actual del establecimiento con el propésito de diagnosticarlo.

De acuerdo a las diversas visitas de campo realizadas al CEAR EP se pudo
observar que el departamento de recepcion y el de habitaciones no cuenta con
procesos para llevar a cabo el trabajo de cada uno de los empleados de dichas
areas, ademas de observar que siguen un listado de actividades a cumplir,
asimismo no utilizan un uniforme adecuado incluso no utilizan mallas o zapatos

adecuados para realizar estas actividades.

La Ing. Johanna Castillo Gerente General del CEAR EP comento que desde
la creacion del Centro todas las actividades se han manejado de manera
empirica sin tener establecidos procesos para cada departamento con los que

cuenta.

En cuanto al andlisis de las entrevistas realizadas al personal de recepcion y

el personal de habitaciones tenemos la siguiente resolucion:

- El personal de recepcion y de habitaciones no cuentan con formacion
profesional en el area hotelera e incluso no cuentan con experiencia en
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la misma sin embargo ellos han obtenido estos conocimientos en el
transcurso del desempeiio de sus labores dentro del centro.

- El personal también comentd que no tiene una guia a seguir, ademas
tampoco cuenta con procesos y procedimientos simplemente tienen un
listado de actividades a cumplir.

- El personal no cuenta con capacitaciones frecuentes las cuales
mejorarian su rendimiento.

Luego de haber realizado un analisis preliminar de campo de la situacion de

las actividades que se ejecutan en las areas de recepcion y de habitaciones del
CEAR EP de la ciudad de Cuenca se plantea la formulacion de las encuestas

de satisfaccion al cliente para determinar un diagnéstico en dichas areas.
Encuestas de satisfaccion al cliente

Se establece dos modelos de encuestas dirigida a los huéspedes para que
se califique el desempefio del personal del area de recepcion y la segunda para
el personal del area de habitaciones, ambas estan orientadas a realizar un
diagnéstico dentro de dichas areas en cuanto a la prestacion de un servicio de
calidad, de la misma manera se procederan a tabular e interpretar las
respuestas obtenidas por medio de las cuales se propondran mejoras
pertinentes estableciendo procesos debido a que el CEAR EP trabaja sin una

guia para cada una de las actividades que realiza.
Andlisis De Encuestas

Para realizar la encuesta de satisfaccion al cliente se efectué un estudio de
corte transversal, debido a que este estudio provee informacion de la poblacion

en un determinado punto de tiempo, en este caso:

Poblacion: deportistas que se alojaron en el CEAR EP durante un punto de
tiempo.

Punto de tiempo: septiembre de 2018.

Este estudio permite determinar los casos existentes de una determinada
condicion sin establecer temporalidad con supuestos factores de riesgo, razon
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por la cual no es posible establecer causalidad de los factores de riesgo
identificados (Ochoa-Avilés, Abad, Andrade, & Garcia, 2017).

Asi mismo es considerado un estudio con un muestreo no aleatorio por
conveniencia segun Bencardino Martinez en su libro Estadistica y Muestreo
debido a que se eligen los elementos mas alcance del investigador (Martinez,
2012), considerado valido para realizar dicha encuesta, la misma se realiza al
tener un numero establecido de encuestados, mientras que durante otras
fechas el CEAR EP recibe a mas de 200 deportistas en el transcurso de 2 0 3

dias lo cual dificultaria el desarrollo de la encuesta.
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Resultados obtenidos de las encuestas realizados a los deportistas
alojados.
1. Presentacion de el/la Recepcionista

Muy inconforme
3%

2V

Muy conforme
3%

Inconforme

Conforme = Muy conforme
38% = Conforme
= Neutral
Inconforme

= Muy inconforme

Neutral
47%

Grafico 1: Presentacion de el/la recepcionista
Nota: Elaboracién propia a partir de las encuestas levantadas en el CEAR EP.

Interpretacion: El 47% de encuestados opinan que la presentacion del
recepcionista es neutral quiere decir que es indiferente para ellos pero el que el
38% de los encuestados se sienten conforme con la presentacion del
recepcionista.

2. Trato de el/la Recepcionista

Muy inconforme Muy conforme
Inconforme 0% 0%

Conforme
18% onto

32%

= Muy conforme

= Conforme

= Neutral
Inconforme

= Muy inconforme

Neutral
50%

Gréfico 2: Trato de el/la Recepcionista
Nota: Elaboracion propia a partir de las encuestas levantadas en el CEAR EP.

Interpretacion: ElI 50% de  encuestados opinan que el trato del
recepcionista es neutral quiere decir que es indiferente para ellos mientras que
18% de los encuestados respondieron que se sentian inconformes con el trato

el/la recepcionista.
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3. Informacién brindada acerca de los servicios e instalaciones.

Muy inconforme Muy conforme
Inconforme 0% 0% Conforme
9% 15%
= Muy conforme
= Conforme
= Neutral
Inconforme

= Muy inconforme

Neutral
76%

Gréafico 3: Informacion brindada acerca de los servicios e instalaciones.
Nota: Elaboracién propia a partir de las encuestas levantadas en el CEAR EP.

Interpretacion: ElI 76% de los deportistas encuestados opinan que la
informacion brindada acerca de los servicios e instalaciones que brindan es
neutral quiere decir que es indiferente para ellos, mientras que el 15% se siente

conforme con esta informacién brindada.

4. Tiempo de respuesta ante algun inconveniente.

Muy inconforme | | Muy conforme
Inconforme 3% 0%
6%

0,
29% = Conforme

‘ Conforme = Muy conforme
= Neutral
Inconforme

= Muy inconforme

Neutral
62%

Gréfico 4: Tiempo de respuesta ante algun inconveniente.
Nota: Elaboracion propia a partir de las encuestas levantadas en el CEAR EP.

Interpretacion: El 62% de los deportistas encuestados opinan que el tiempo
de respuesta ante algun inconveniente es neutral es decir que es indiferente
para ellos, pero el 29% se siente conforme ante esta situacion.
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5. Trato al momento del ingreso (check in)

Muy inconforme Muy conforme
3% 0%
Inconforme

12% Conforme

‘ 20%

Neutral
65%

Grafico 5: Trato al momento del ingreso (check in).

Nota: Elaboracién propia a partir de las encuestas levantadas en el CEAR EP.

Universidad de Cuenca

= Muy conforme

= Conforme

= Neutral
Inconforme

= Muy inconforme

Interpretacion: El 65% de los deportistas encuestados opinan que el trato al

momento del ingreso es neutral es decir que es indiferente para ellos, pero el

20% se siente conforme ante esta situacion.

6. Trato al momento de su salida (check out)

Muy inconforme
Inconforme 0% Muy conforme
6% 0%

Conforme
21%

Neutral
73%

Gréfico 6: Trato al momento de su salida (check out).

= Muy conforme

= Conforme

= Neutral
Inconforme

= Muy inconforme

Nota: Elaboracion propia a partir de las encuestas levantadas en el CEAR EP.

Interpretacion: El 73% de los deportistas encuestados opinan que el trato al

momento de su salida es neutral es decir que es indiferente para ellos, pero el

21% se siente conforme ante esta situacion.
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7. Entrega clara de facturas y documentos.

Muy inconforme
0% Muy conforme
Inconforme 0 0%
12%
Conforme = Muy conforme

32% = Conforme

= Neutral
Inconforme

= Muy inconforme

Neutral
56%

Grafico 7: Entrega clara de facturas y documentos.
Nota: Elaboracién propia a partir de las encuestas levantadas en el CEAR EP.

Interpretacion: El 56% de los deportistas encuestados opinan que la

entrega clara de facturas y documentos es neutral es decir que es indiferente

para ellos, pero el 32% se siente conforme ante esta situacion.

8. Seguridad en su documentacion como: cedula de identidad, tarjeta

de crédito y otros.

Muy inconforme ' | Muy conforme
Inconforme 0%

3%

0%

Conforme = Muy conforme
38% = Conforme
= Neutral

Inconforme
Neutral

59% = Muy inconforme

Gréfico 8: Seguridad en su documentacién como: cedula de identidad, tarjeta de crédito y
otros.
Nota: Elaboracion propia a partir de las encuestas levantadas en el CEAR EP.

Interpretacion: ElI 59% de los deportistas encuestados opinan que la
seguridad en su documentacién como: cedula de identidad, tarjeta de crédito y
otros es neutral es decir que es indiferente para ellos, pero el 29% se siente
conforme ante esta situacion.
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9. Informacion sobre la ubicacién de lugares requeridos al interior y
exterior del CEAR EP.

Muy conforme

Muy inconforme 0% Conforme
9% 15%
" = Muy conforme
= Conforme
= Neutral
Neutral | ‘
Inconforme 29% ncontorme

47% = Muy inconforme

Grafico 9: Informacion sobre la ubicacion de lugares requeridos al interior y exterior del CEAR
EP.
Nota: Elaboracién propia a partir de las encuestas levantadas en el CEAR EP.

Interpretacion: El 47% de los deportistas encuestados estan inconformes
con la informacion brindada sobre la ubicacién de lugares requeridos al interior
y exterior del CEAR EP, mientras que el 15% se siente conforme ante esta

situacion.

10. Atencion prestada ante sus sugerencias.

Muy inconforme | \juy conforme
Inconforme 0% 0% Conforme

3% 12%

' = Muy conforme
= Conforme
= Neutral
Inconforme

= Muy inconforme

Neutral
85%

Grafico 10: Atencién prestada ante sus sugerencias.
Nota: Elaboracion propia a partir de las encuestas levantadas en el CEAR EP.

Interpretacion: El 85% de los deportistas encuestados opinan que el tiempo
de respuesta ante algun inconveniente es neutral es decir que es indiferente
para ellos, pero el 12% se siente conforme ante esta situacion.
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Tabulaciones e interpretaciones de la parte posterior de la encuesta:

1. Presentacion del personal de limpieza.

Muy inconforme

Inconforme 0% Muy conforme
9% 6%
Conforme
29%
= Muy conforme
= Conforme
= Neutral
Neutral Inconforme
0,
26% = Muy inconforme

Grafico 11: Presentacion del personal de limpieza.
Nota: Elaboracién propia a partir de las encuestas levantadas en el CEAR EP.

Interpretacion: ElI 56% de los deportistas encuestados opinan que la
presentacion del personal de limpieza es neutral es decir que es indiferente

para ellos, pero el 29% se siente conforme ante esta situacion.

2. Trato del personal de limpieza.

Muy inconforme

0% Muy conforme

0% Conforme

Inconforme 18%

6%
= Muy conforme
= Conforme

= Neutral

Inconforme

= Muy inconforme

Neutral
76%

Gréfico 12: Trato del personal de limpieza.
Nota: Elaboracién propia a partir de las encuestas levantadas en el CEAR EP.

Interpretacion: El 76% de los deportistas encuestados opinan que el trato
del personal de limpieza es neutral es decir que es indiferente para ellos, pero

el 18% se siente conforme ante esta situacion.
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3. Hasido informado sobre la politica de uso de la habitacién.

Muy conforme
Muy inconforme 0%
12% Conforme

9%

53%

= Muy conforme
= Conforme
= Neutral
Inconforme Inconforme
26% = Muy inconforme
Neutral

Grafico 13: Ha sido informado sobre la politica de uso de la habitacion.
Nota: Elaboracién propia a partir de las encuestas levantadas en el CEAR EP.

Interpretacion El 62% de los deportistas encuestados opinan que la
informacion sobre la politica de uso de la habitacion es neutral es decir que es
indiferente para ellos si se les informa o no, pero el 26% se siente inconforme

ante esta situacion.

4. Aspecto y limpieza de la habitacion.

Muy inconforme Muy conforme

Inconforme 0% o
0% 0% Conforme
18%
= Muy conforme
= Conforme
= Neutral
Inconforme

= Muy inconforme

Neutral
82%

Gréfico 14: Aspecto y limpieza de la habitacion.
Nota: Elaboracion propia a partir de las encuestas levantadas en el CEAR EP.

Interpretacion: El 82% de los deportistas encuestados opinan que el
aspecto Yy limpieza de la habitacion es neutral es decir que es indiferente para

ellos, pero el 18% se siente conforme ante esta situacion.
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5. Aspecto y limpieza de los bafios de la habitacion.

Muy inconforme pMuy conforme
0% 0%
Inconforme
3%

Conforme
15%

= Muy conforme

= Conforme

= Neutral
Inconforme

= Muy inconforme

Neutral
82%

Grafico 15: Aspecto y limpieza de los bafios de la habitacion.
Nota: Elaboracién propia a partir de las encuestas levantadas en el CEAR EP.

Interpretacion: ElI 82% de los deportistas encuestados opinan que el
aspecto limpieza de los bafios de la habitacidbn es neutral es decir que es

indiferente para ellos, pero el 29% se siente conforme ante esta situacion.

6. Ventilacion de la habitacién.

Muy inconforme || Muy conforme | | Conforme
Inconforme 0% 0% 9%
12%

= Muy conforme

= Conforme

= Neutral
Inconforme

= Muy inconforme

Neutral
79%

Gréfico 16: Ventilacion de la habitacion.
Nota: Elaboracién propia a partir de las encuestas levantadas en el CEAR EP.

Interpretacion: El 79% de los deportistas encuestados opinan que la
ventilacion de la habitacion es neutral es decir que es indiferente para ellos,

pero el 12% se siente inconforme ante esta situacion.
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7. Confort de las camas.

Muy inconforme Muy conforme

Inconforme 3% 0% Conforme
0,
3% 3%
= Muy conforme
= Conforme
= Neutral
= Inconforme
= Muy inconforme
Neutral
91%

Gréfico 17: Confort de las camas.
Nota: Elaboracién propia a partir de las encuestas levantadas en el CEAR EP.

Interpretacion: El 91% de los deportistas encuestados opinan que el confort
de las camas es neutral es decir que es indiferente para ellos, pero el 3% se

siente muy conforme ante esta situacion.

8. Limpieza de Sabanas y toallas.

Muy inconforme

Inconforme 0%
3% > 0% Conforme

15%

Muy conforme

= Muy conforme
= Conforme

= Neutral

= Inconforme

= Muy inconforme

Neutral
82%

Gréfico 18: Limpieza de Sabanas y toallas.
Nota: Elaboracion propia a partir de las encuestas levantadas en el CEAR EP.

Interpretacion: El 82% de los deportistas encuestados opinan que la
limpieza de sabanas es neutral es decir que es indiferente para ellos, pero el
15% se siente conforme ante esta situacion.
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9. Productos de higiene personal.

Muy conforme
0%

Muy inconforme
50%

Conforme
47%

= Muy conforme

= Conforme
= Neutral
. Inconforme
= Muy inconforme
Inconforme | | Neutral
0% 3%

Grafico 19: Productos de higiene personal.
Nota: Elaboracién propia a partir de las encuestas levantadas en el CEAR EP.

Interpretacion: ElI 50% de los deportistas encuestados estdn muy
conformes con los productos de higiene personal que brinda el CEAR EP

mientras que el 0% se siente inconforme ante esta situacion.

10.Sefalética en su habitacion y rutas de evacuacion frente a incendios

y catastrofes.

B Muy conforme
Muy inconforme 0% Conforme
(]

6% 3%

Neutral
23%

= Muy conforme

= Conforme

= Neutral
Inconforme

= Muy inconforme

Inconforme
68%

Grafico 20: Sefalética en su habitacion y rutas de evacuacion frente a incendios y
catastrofes.
Nota: Elaboracion propia a partir de las encuestas levantadas en el CEAR EP.

Interpretacion: ElI 68% de los deportistas encuestados se sienten
inconformes con la sefialética en la habitacion y rutas de evacuacioén frente a
incendios y catastrofes mientras el 3% se siente conforme ante esta situacion.
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En cuanto a las dos preguntas abiertas para las encuestas obtuvimos las
siguientes respuestas:

¢Recomendaria usted a sus familiares y amigos alojarse en el CEAR
EP?

Sl

NO

¢Por qué?

= S|
= NO

Grafico 21: Recomendacion de alojamiento a familiares y amigos en el CEAR EP.
Nota: Elaboracion propia a partir de las encuestas levantadas en el CEAR EP.

Interpretacion: el 62% de los encuestados contesto que no recomendaria el

alojamiento en el CEAR EP, mientras que el 38% restante contesto que si.

En cuanto al a pregunta abierta ¢Por qué?: La mayoria de los encuestados
contesté que no debido a que es un lugar solo para deportistas, el personal no
es amable, ademas que el lugar cuenta con ciertas restricciones como: hora

méaxima de ingreso 22h00.

¢, Cudl es larecomendacién que usted sugiere para mejorar el area de
recepcion y de habitaciones?

Entre las recomendaciones que dieron los deportistas encuestados tenemos:

- Capacitaciones para todo el personal que labora dentro de estas areas.
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- Arreglo de camas, colchones puertas, chapas, duchas y grifos.
- Ver al personal uniformado porque se les dificulta identificarlos.

Después de diagnosticar las areas de recepcion y habitaciones del CEAR
EP mediante entrevistas, encuestas y visitas de campo se ha podido evidenciar
gue se necesita implementar algunas mejoras, el siguiente paso es formular las
diferentes propuestas para optimizar la eficiencia, la eficacia y la calidad de las
actividades, procesos ademas de adaptar perfiles para el personal que labora
dentro de esta institucion procurando asi ofrecer una satisfaccion total al

cliente.

59
Katherine Gabriela Barrezueta Ortiz
Caterine Abigail Salinas Salinas



[ERLALA, (L[ poee—

Universidad de Cuenca

Capitulo 3

Planteamiento de mejoras para los procesos de las areas de recepcion y
habitaciones

3.1 Estructura organizacional

Dentro de andlisis realizado en el capitulo dos hemos visto necesario

platear una vision debido a que el CEAR EP no cuenta con una vision general.

3.1.1 Visién

El CEAR EP serd un referente reconocido como el mejor de Latinoamérica
en la gestion deportiva de alto rendimiento, que brinda productos y servicios de
calidad para el desarrollo deportivo, enfocandose en la satisfaccion del cliente.

3.1.2 Misiodn

Se conserva la misma mision al examinar que esta bien planteada pero se

recomienda cumplir con esta.

3.1.3 Objetivos

Después de haber analizado el diagnéstico realizado al CEAR EP se ha
considerado de gran utilidad los objetivos de la organizacién por lo tanto se los
mantendra con la misma estructura sin embargo se recomienda dar

cumplimiento a los mismos.

3.1.4 Valores

Los valores con los que cuenta esta organizacion estan enfocados al
bienestar del deportistas y del personal se ha considerado de gran utilidad y se
mantendra la misma estructura sin embargo se recomienda dar cumplimiento a

los mismos.
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3.1.5 Organigrama

El CEAR EP de la ciudad Cuenca no cuenta con un organigrama interno,
solo con uno general utilizado para todos los CEAR del pais por ello se ha visto
necesario implementar un organigrama interno para agilizar los procesos
dentro de esta institucion y tener de forma clara y directa la estructura

jerérquica dentro de la misma.

Propuesta de Organigrama Interno:

- o C S
Talento Marketing inanciero a‘m?ras Mantenimiento Activos Fijos
Humano Publicas

Departamento Departamento Gestion del
Habitaciones iG de Alimentos y deporte
Bebidas
Ama de llaves Lagdies
Recepcion deportologo

o po o

2 - nutricionista.
piso polivalente cocina

llustracién 7: Propuesta de organigrama interno.
Nota: Elaboracién propia en base a la observaciéon de campo realizada en el CEAR EP.

3.1.6 Mapa de procesos

La nueva version de la ISO 9001:2015 promueve la adopcién de un enfoque
a al desarrollar, implementar y mejorar la eficacia de un sistema de gestion de
la calidad para aumentar la satisfaccién del cliente mediante el cumplimiento de
los requisitos del cliente. El enfoque a procesos implica la definicién y gestion
sistematica de los procesos y sus interacciones con el fin de alcanzar los

resultados previstos de acuerdo con la politica de la calidad y la direccién
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estratégica de la organizacion (ISO International Organization for
Standardization, 2015, pag.8).

El presente cuadro creado es una propuesta de mapa de procesos y sus
interacciones para la institucion el cual manifiesta cuales son y como se
relacionan los procesos que tiene la organizacion, ademas de describir
visualmente el flujo de trabajo es decir se puede observar que departamentos
poseen el liderazgo y evallan el desempefio, asimismo los que planifican estos
servicios y los que realizan las operaciones para asi saber cuales son las
necesidades y expectativas del cliente y llegar a tener la satisfaccion total del
mismo. Los procesos con los que cuenta esta organizacion son:. procesos
gobernantes, procesos de apoyo y asesoria y los procesos agregadores de
valor, este Ultimo es en el que nos enfocaremos especificamente para el area
de recepcion y de habitaciones con el objetivo de realizar las debidas

propuestas.
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Procesos Gobernantes

o'%,%%
Necesidades m

Satisfaccion

Apoyo y Asesaria

Agregadores de Valor

Meiora continua

Soporte

llustracién 8: Propuesta de Mapa de procesos de la empresa y sus interacciones.
Nota: Elaboracion propia en bases a normas ISO 9001:2015.
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A continuacion se mostrara la propuesta de una representacion esqueméatica
de los elementos de un proceso segun norma I1SO 9001:2015 creada para el
CEAR EP porque este centro de alojamiento no cuenta con los mismos debido
a que desde su inicio ha trabajado de manera empirica, es asi que los
siguientes cuadros brindan informacion de los procesos a realizar en las areas
de recepcion y de habitaciones de una forma ordenada y detallada para tener

procesos efectivos al momento de realizar estas las actividades
Area De Recepcion
Proceso de reserva (procedimientos: C6digo: CEAR-R-001)

Fuentes de O Fuentes de
y F 3

RS

Informarse de Contactarse Registrar la Cliente podria

CEAREP por con CEAR EP reserva en el cancelar la

diferentes para realizar sistema como reserva o podria

medios de una reserva en las fichas y reconfirmar

publicidad archivar. mediante un
abono.

A A
A

‘ La persona encargada de reservas

| debera contestar las dudas del | |

cliente, no ofrecer servicios con
los que el CEAR EP no cuente,
pedir datos al cliente y llenar la
ficha de reserva.

llustracién 9: Representacién esquematica del proceso de reservas
Nota: Elaboracion propia en base a la observacion de campo realizada en el CEAR EP.
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Proceso de check-in individual o parejas (procedimientos: Cédigo: CEAR-R-

002)

Fuentes de dad Fuentes de
Entrada AStkidaces Salida

Reserva previa
a hospedarse

Llegada del
huésped al
establecimien
to de
alojamiento.

Entrega de la
llave de la
habitacién
asignada e
indicaciones de
la ubicacién de
la habitacién

Dar la bienvenida al huésped,
asignar una habitacién, llenar
ficha de check-in con datos de
los
documento  de
peticion de forma de pago.

|

En caso de exceso
de equipaje un
auxiliar de
limpieza ayudard y
dirigird al huésped
a la habitacidn,
en caso de
poco equipaje
el huésped se
dirige solo.

T

clientes, fotocopia de

identidad,

llustracién 10: Representacion esquematica del proceso de check-in
Nota: Elaboracién propia en base a la observacion de campo realizada en el CEAR EP.

Proceso de check-in para grupos

Fuentes de w Fuentes de
A

Reserva previa
a hospedarse
mediante una
cotizacion.

Llegada del
grupo al
establecimien
to de
alajamiento.

Entrega de las
llave de las
habitaciones
asignada e
indicaciones de
la ubicacion de
las mismas.

llustracién 11: Representacion esquematica del check-in para grupos.

Dar la bienvenida al grupo,
asignacion de habitaciones, llenar
ficha de check-in con datos para la
facturacion, fotocopia de
documento de identidad, peticion
de forma de pago.

I
\

En caso de exceso
de eguipaje un
auxiliar de
limpieza ayudara y
dirigira al huésped
a la habitacion, en
caso de poco
equipaje el
huésped se dirige
solo.

Nota: Elaboracién propia en base a la observacion de campo realizada en el CEAR EP.
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Proceso de check-out individual (procedimientos: C6digo: CEAR-R-002)

Fuentes de w Fuentes de
F

Salida del Acercamiento Entrega de la Se comunica
pusspecdela | | delhuéspeda Satisfacsion a 2 ares
Py .. auxiliares de
habitacion. la recepcion cliente para limpieza el
con la llave de ser llenada por listado de la
la habitacion el mismo. habitacion
« que did
1 T check-out.
Entrega de la llave de la T
[ habitacion, verificacion de los | |

consumos pago del total de los
consumos y llenado de encuesta
de satisfaccion al cliente.

llustracién 12: Representacion esquematica del check-out individual.
Nota: Elaboracién propia en base a la observacion de campo realizada en el CEAR EP.

Proceso de check-out grupal

Fuentes de w Fuentes de
Fy

Salida del Acercamiento Entrega;a dg la S(Ie comunica
grupo de las delgrupo ala encuesta de alos
habitaciones. recepcién con ;?:;Eﬂ;:;"sz'r ?uxl!lares alde
impieza e
jas llaves de llenada por los listado de las
las miSmos. habitaciones
. habitaciones. que dieron
i T check-out.

Entrega de

habitaciones,

las llaves de las
verificacion de los |

.
!

consumas, pago de la diferencia del
total de los consumos y llenado de
las encuesta de satisfaccion al

cliente.

llustracién 13: Representacion esquematica del check-out grupal.
Nota: Elaboracion propia en base a la observacion de campo realizada en el CEAR EP.
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Proceso de quejas reclamos y sugerencias. (Procedimientos: Cdédigo:

CEAR-R-003)

Fuentes de Fuentes de

queja, reclamo |

Cliente Exposicion

disgustado con verbal de la

el servicio

brindado. 0 sugerencia
por parte del
huésped al
recepcionista.

'y F

Verificar, si es
posible, la
satisfaccion del
cliente ante
una solucian.

Tomar
acciones
preventivas
para una
mejora
continua en el
CEAR EP.

Analisis de la queja reclamo o sugerencia
expuesta por el cliente, corregir el error
medidas necesarias v |

tomando las

prevenir futuros

medidas tomadas.

incenvenientes,
finalmente comunicar al cliente las

llustracién 14: Representacion esquematica del proceso de quejas, reclamos y sugerencias.
Nota: Elaboracién propia en base a la observacion de campo realizada en el CEAR EP.

Proceso de entrega de turno (procedimientos: C6digo: CEAR-R-004)

Fuentes de

Entrada

r

Terminacion
de turno de
trabajo de
recepcionista,
cierre de caja.

Entrada de otro
recepcionista a
SU NUevVo
turnao, informe
de novedades.

Cierre de
sistema
informatico,
respuesta a
dudas.

[

El recepcionista entrante deberd
revisar caja registradora,

cheguear bitdcora anterior dar
seguimiento a gestiones no
solucionadas de turnos
anteriores.

Fuentes de

Salida

Marcacion de
finalizacion de
turno del
recepcionista
saliente.

llustracién 15: Representacion esquematica del proceso de entrega de turno.
Nota: Elaboracién propia en base a la observacion de campo realizada en el CEAR EP.
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Procesos de Facturacion (procedimientos: C6digo: CEAR-R-002)

Fuentes de Fuentes de

Verificacién de Verificacién En caso de Entrega de

datos para la de consumos existir factura al

facturacion asi por medio de ‘ retenciones huésped,

como el correo las drdenes proceder a entrega de

electrénico. de pedido ‘ entregar la encuesta de
debidamente factura, cobrar satisfaccidn.
firmadas. | la diferencia.

A [

|

Pago total de los consumos por T T
parte del huésped y entrega

| fisica de la factura autorizada | |
por el SRI.

llustracién 16: Representacion esquematica del proceso de facturacion.
Nota: Elaboracion propia en base a la observacién de campo realizada en el CEAR EP.
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Area de Habitaciones

Proceso de limpieza (procedimientos: Cédigo: CEAR-H-001)

Fuentes de w Fuentes de
r Y

Entrega del Dotarse de Finalizadz la Supervision de
listado de las implementos limpieza entregar habitaciones
un informe a
habitaciones suficientes recepcién del por parte de'
sucias. para la estado de administracidn
limpieza. habitaciones.

' “ T T

Conteo y revision de | |
| lenceria a lavarse,

supervision de objetos
olvidados, limpieza de
habitaciones y cuarto
de bario.

llustracion 17: Representacion esquematica del proceso de limpieza.
Nota: Elaboracién propia en base a la observacion de campo realizada en el CEAR EP.

Proceso para la gestion de objetos olvidados en las habitaciones

(procedimientos: Cédigo: CEAR-H-002)

Fuentes de - Fuentes de
Entradas e
Entrada - feReRes @ Salids
ry

Salida del Limpieza de Almacenar  los Recuperacian
huésped de la las objetos olvidados de FibJEtO
. habitaciones por un tiempo olvidado por
habitacion por parte de determinado por parte del
camareras vy el huésped.
hallazgo de establecimiento
objetos de alojamiento.
A olvidados.
- ry r

Identificacidon de objetos olvidados, Llenar

la ficha de objetos olvidados con todos los

datos, colocar el objeto olvidado junto con

la ficha dentro de una bolsa transparente y

sellarla, comunicar a  recepcidon vy

almacenarlo en el estante de objetos

olvidados.

llustracién 18: Representacién esquematica del proceso para la gestién de objetos olvidados
en las habitaciones.
Nota: Elaboracién propias en base a la observacion de campo realizada en el CEAR EP.
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w Fuentes de
Actividades o
Salida
A

003)
Fuentes de
Entrada

Limpieza de las Supervision

habitaciones periddica del

por parte de ama de llaves

camareras hacia las
habitaciones.

'y

Universidad de Cuenca

Comunicado a
camareras de
las
observaciones
obtenidas
luego dela
revision.

Acciones a
corregir se lo
informara al
departamento
de
mantenimiento

Revision del entorno de la habitacion,
lenceria, enseres, pisos, griferia y
serialética, comprobacién de aparatos
eléctricos comprobacidn de limpieza
de palvos.

llustracién 19: Representacion esquematica del proceso de supervision de habitaciones
Nota: Elaboracion propia en base a la observacion de campo realizada en el CEAR EP.

Proceso de control de lenceria (procedimientos: C6digo: CEAR-H-004)

Fuentes de Fuentes de
Actividades -
r

Informe de

cambio de
lenceria.

habitaciones
gue necesitan

Ingreso de toda
la lenceria sucia
a la lavanderia.

Realizacion de
un informe de
lenceria dada de
bajay
separacion de la

misma.

Entrega del
informe al ama de
liaves, doblado y
almacenamiento
de |z lenceria
lirnpia.

T

Conteo y revision de |a lenceria a
lavarse, lenceria a darse de baja
por imperfecciones, tales como
rotos y desgastes, lavado y
planchado de lenceria en buen
estado.

llustracién 20: Representacion esquematica del proceso de control de lenceria.
Nota: Elaboracién propia en base a la observacion de campo realizada en el CEAR EP.
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3.2 Planteamiento de mejoras para los proceso del area de Recepcion

Area de recepcion.- El area de recepcion es considerada el corazon de
todo establecimiento de alojamiento debido a que es el primer lugar que
conoce el huésped y el recepcionista la primera persona en dialogar con él

mismo.

A continuacidbn se muestra la siguiente propuesta de normativa interna
establecida por las autoras del presente trabajo de titulacion para el CEAR EP,

con el fin de establecer mejoras para para una buena gestion de calidad.

CENTRO DE ENTRENAMIENTO PARA EL ALTO RENDIMIENTO CEAR
EP DE LA CIUDAD DE CUENCA

Normativa Interna.

POLITICAS GENERALES:

- No se puede fumar en las habitaciones ni en areas comunes.

- No se puede ingresar bebidas alcoholicas al CEAR EP.

- EI CEAR EP estara abierto desde las 06HO0Oam a las 20HOOpm.
- Prohibido el ingreso con armas.

- Prohibido el ingreso de mascotas.

Tarifas: el costo a pagar para deportistas internacionales y particulares es
de $21.36 incluido impuestos (12% IVA) por noche de hospedaje por persona

sean adultos o nifos.

Instalaciones deportivas: estaran disponibles para las federaciones
deportivas nacionales y deportistas internacionales sin costo adicional,

mientras que para los particulares tendran un costo adicional de:

- Piscina para particulares: $3.50
- Piscina para miembros de entidades publicas: $3.00
- Gimnasio para particulares: $2.50

- Gimnasio para miembros de entidades publicas: $2.00
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Adicional, ofrece los siguientes servicios con las tarifas correspondientes
determinadas que serdn dadas a conocer por la administracibn a los

interesados:

- Salon de eventos
- Cafeteria

- Auditorio

- Restaurante

- Discado telefénico

- Servicio de lavanderia completo

El restaurante sera de uso exclusivo para el desayuno el mismo que esta
incluido en la tarifa y estara disponible de 7HOOam a 9HOOam, en caso de
solicitar servicio de almuerzo o cena tendra un costo adicional de: $5.04

incluido impuestos.

POLITICAS DE CONFIRMACION DE RESERVA
Debe efectuarse el depdsito/transferencia de al menos el 50% del valor total

a facturarse, para poder reconfirmar su reserva.

Politicas de reserva

Existe la necesidad interna de establecer politicas de reserva para evitar
inconvenientes en cuanto al uso de habitaciones, consumo de alimentos y
servicio de limpieza durante la estadia de deportistas o particulares a

hospedarse, por ende se proponen las siguientes politicas:

Reserva: puede darse de varias maneras, como: via telefonica, correo
electronico o personal, la misma podria ser para una persona, pareja 0 grupos.
Para tener evidencia de esta reserva es necesario llenar la ficha de reserva con
los siguientes datos los cuales seran llenados, via telefénica dictado por el
cliente, enviados por el correo electrénico o de forma personal, la misma debe

constar de:

- Nombre de la persona quién realiza la reserva

- Fecha de ingreso (check-in)
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Hora de ingreso

Fecha de salida (check-out)
Ciudad de procedencia
Numero de teléfono
Numero de personas

Tipo de habitacion
Observaciones

Fecha de reservacion

Firma del responsable (quien toma la reservacion).

En caso de ser grupos de 3 personas en adelante la reserva se dara

mediante una cotizacion (instructivo), en el cual constaran los siguientes datos:

Los costos de alojamiento por persona por noche de hospedaje,

Costo de la alimentacion (almuerzo o cena) por persona,

Costo del uso de las instalaciones deportivas en caso de requerirlo, en
caso de federaciones deportivas ecuatorianas  deportistas
internacionales no pagan ningun valor adicional por el uso de las
mismas,

Fechas y horarios de entrada (check-in) y salida (check-out),

Direccion del CEAR EP,

Datos bancarios para la realizacion de la transferencia o depdésito de la
totalidad o al menos el 50% del valor total de la reservacion con 15 a 8

dias de anticipacion a la llegada del grupo.

Para confirmacion de la reserva debe ser enviado el listado de las personas

a hospedarse (rooming list) con 15 a 8 dias de anticipacion a la llegada del

grupo

Luego del analisis de las entrevistas realizados al personal de recepcién se

evidenci6 que se necesita adaptar perfiles de trabajo a continuacion se

mostrara la propuesta de los perfiles de los profesionales a trabajar en el area

de recepcion los cuales estan basados en las normas INEN.
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3.2.1 Perfiles del personal

El &rea de recepcion se enfoca en brindar servicios de calidad, por lo tanto

se propone que cuente con los siguientes perfiles del personal para que las

actividades sean realizadas en su totalidad:

Jefe de recepcion y

Recepcionista polivalente.

3.2.1.1 Jefe de recepcion.- Es el encargado de controlar toda el area de

recepcion en cuanto a las necesidades internas y externas de los huéspedes,

telefonia, manejo de equipaje, reservas y convenios. El jefe de recepcion debe

cumplir con los siguientes requisitos:

Requisitos:

Ser profesional en el area hotelera, en caso de no serlo tener al menos 2
afos de experiencia dentro del area de recepcion.

Mantener la coordinacion durante la prestacion de servicios.

Controlar transacciones.

Solucionar problemas con los clientes.

Asegurar la satisfaccion del cliente.

Mantener la relacion con otros departamentos.

Velar por la imagen de la organizacion.

Mantener limpia el area de recepcion.

Para que el jefe de recepcion sea competente en sus actividades debe tener

los siguientes conocimientos, habilidades y actitudes:

Conocimientos:

Organizacion vy planificacién de cronogramas de trabajo.
Supervision del personal de trabajo.
Mantener una buena higiene personal.

Conocimientos del buen servicio al cliente.
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Métodos de manejo de conflictos.

Buen manejo de todo tipo de pagos (efectivo, cheque, tarjeta de crédito,
entre otros).

Habilidades:

Entender y responder a las necesidades de los clientes.
Capacidad para escuchar y escribir mensajes que sean legibles.
Dirigir un trabajo en equipo.

Memoria a largo plazo.

Interpretacion del lenguaje corporal.

Actitudes:

Ser Confiable.

Ser Innovador.

Mantener la calma y empatizar con los clientes ante sus inquietudes.
Ser Amable.

Ser Honesto.

3.2.1.2 Recepcionista polivalente.- para que una persona pueda ejercer

este cargo debe poseer un conocimiento basico en algunas funciones, sin

necesidad de ser experto en cualquiera de ellas, también el recepcionista

polivalente debe cumplir con los siguientes requisitos:

El recepcionista polivalente debe:

Ser profesional en el area hotelera, en caso de no serlo tener al menos 2
afnos de experiencia dentro del area de recepcion.

Registrar el ingreso del huésped.

Acomodar al huésped en la habitacion.

Ayudar al huésped en lo que solicite.

Apoyar al huésped en su de salida.

Realizar los trabajos de auditoria nocturna.

Entregar la recepcion al turno correspondiente.

Limpieza del area de recepcion.
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Operar sistemas de facturacion.
Velar por la seguridad y privacidad del huésped y del establecimiento.
Solucionar problemas con los huéspedes.

Cuidar de la apariencia personal.

Para que el recepcionista polivalente pueda ser competente en sus

actividades debe tener bases en los siguientes conocimientos, habilidades y

actitudes:

Conocimientos:

Procesos de check-in y check-out de los huéspedes.
Procedimientos para el acceso de habitaciones.

Funciones y responsabilidades de los servicios del CEAR EP.
Conocimiento acerca de las normas y reglas del CEAR EP.
Conocimientos basicos en telefonia, computacion e internet.
Conocimiento de términos técnicos de recepcion.
Contabilidad bésica.

Conocimientos béasicos en facturacion.

Informacién de eventos turisticos del area local.
Conocimientos del buen servicio al cliente.

Buen manejo de todo tipo de pagos (efectivo, cheque, tarjeta de crédito,

entre otros).

Habilidades:

Conocimientos en el calculo de las 4 operaciones matematicos y en
porcentajes.

Capacidad para escuchar y escribir mensajes que sean legibles.

Dirigir un trabajo en equipo.

Memoria a largo plazo.

Interpretacion del lenguaje corporal.

Actitudes:

Mantener un equilibrio emocional.

Ser Innovador.
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- Ser Amable.
- Ser Honesto.
- Ser Confiable.

- Ser comprometido con su lugar de trabajo
( Instituto Ecuatriano de Normalizacion, 2008).

Una empresa depende mucho del talento humano que colabora en esta, es
por esto que se recomienda capacitar al personal de recepcién cada 6 meses
porque mientras mas capacitado este el personal habr4 mayor beneficio al
brindar un servicio de calidad.

3.2.2 Mejoras operativas

Propuesta de sistema de sefaléticas de seguridad para el é&rea de
recepcion.

Existen diversas sefaléticas sin embargo en el presente trabajo utilizaremos

sefalética de precaucion, informativa, prohibicion y condicién segura.
A continuacion un modelo de la sefialética.

Sefialética Informativa: la sefalética de check-in y check-out estara
ubicada en el area de recepcion en la parte superior de la pared junto al

computador.

Hora de Check-in (Entrada): 14H00
Hora de Check-out (Salida): 12HO00

llustracién 21: Modelo informativo de hora de entrada y salida.
Nota: Elaboracion propia en base a la observacion de campo realizada en el CEAR EP.
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Sefalética de prohibicion: la misma estard ubicada junto a la sefialética

informativa, junto a la puerta del ascensor y en la entrada de las habitaciones.

llustracién 22: Modelo de prohibicién de no fumar del CEAR EP.
Nota: Imagen obtenida en base a la observacion de campo realizada en el CEAR EP.

Sefalética de prohibicion: estard ubicada en la parte superior de la pared

adelante del computador de recepcion.

llustracién 23: Modelo de prohibiciones en el CEAR EP.
Nota: Imagen obtenida en base a la observacién de campo realizada en el CEAR EP.
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Sefalética de equipo de contraincendios: la misma estara ubicada en los

pilares que estan alrededor del &rea de recepcion.

[

|
EXTINTOR

llustracién 24: Modelo de sefalética para extintor.
Nota: Elaboracion propia en base a la observacion de campo realizada en el CEAR EP.

3.3 Planteamiento de mejoras para los procesos del area de

Habitaciones.

Area de habitaciones.- Es considerada la base principal para poder brindar
el servicio de alojamiento, lugar en el cual el huésped puede descansar, dentro
de esta area encontramos al departamento de ama de llaves el cual se
encarga de la limpieza de las habitaciones y areas publicas del establecimiento
asi como de suministrar el material preciso tanto en suministros de limpieza,
amenities para los huéspedes, lenceria de las habitaciones y manteleria para

el restaurante. ( Instituto Ecuatriano de Normalizacion, 2008)

Una vez realizado el andlisis de las en el capitulo 2 se evidencié que se
necesita adaptar perfiles de trabajo en el CEAR EP a continuacion se mostrara
la propuesta de los perfiles de los profesionales a trabajar en el area de

recepcion los cuales estan apoyados en las normas INEN.
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3.3.1 Perfiles del personal de habitaciones
Para que el &rea de habitaciones cumpla con las actividades en su totalidad
es necesario que cuente con el siguiente personal y efectle sus respectivas

funciones:

- Ama de llaves

- Camarera de pisos

3.3.1.1 Ama de llaves.- Se encarga del control de la limpieza de las areas
internas y externas del establecimiento excepto la cocina, asi como de la
decoracion de las habitaciones. Para que el ama de llaves sea competente en
sus actividades debe tener los siguientes requisitos, conocimientos, habilidades

y actitudes:

Requisitos:

- Ser profesional en el area hotelera o al menos tener un afio de
experiencia dentro del area de limpieza de habitaciones.

- Planificar el trabajo de su equipo.

- Dirigir el trabajo en equipo.

- Supervisar el trabajo del personal a su cargo.

- Controlar el consumo de insumos de limpieza.

- Mantener la decoracion de los ambientes.

- Manejar los equipos de limpieza.

- Comunicacién con los demas departamentos.

- Aportar con ideas en la toma de decisiones.

Conocimientos:
- Elaborar presupuestos, horarios de trabajos, cronogramas y eventos
especiales.
- Elaborar procedimientos operacionales.
- Métodos de liderazgo.
- Supervision del trabajo que realiza el personal a su cargo.
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- Manejar inventarios.

- Control y almacenamiento de materiales.

- Métodos para limpieza e higienizacion.

- Manejo de maquinaria necesaria para la limpieza.

- Servicio al cliente.

Habilidades:

Capacidad de tomar decisiones complejas y argumentar con logica
verbal o escrita.

- Conocimientos en el célculo de las 4 operaciones matematicos.

- Manejo de informes de estado de habitaciones.

- Planificacién estratégica a corto y largo plazo.

- Utilizacion de equipos de limpieza.

Actitudes:
- Equilibrado emocionalmente.
- Controlador.
- Proactivo.
- Practico.

- Democrético.

3.3.1.2 Camarera de pisos.- Se encarga de la limpieza e higienizacion de
habitaciones asignadas, ademas de las areas comunes como: bafios publicos,
pasillos, pisos y oficinas. Para que la camarera de pisos sea competente debe

tener los siguientes requisitos, conocimientos, habilidades y actitudes:

Requisitos:

- Tener al menos seis meses de experiencia en cuanto a la limpieza de
habitaciones o al menos haber tomado diferentes cursos en el area de
limpieza.

- Saber limpiar, asear y ordenar las habitaciones.

- Preparar la habitacion para recibir al huésped.

- Examinar el estado de las habitaciones.

- Comprobar el funcionamiento y confort de la habitacion.
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Efectuar controles y registros.

Brindar informacion de establecimiento al huésped en caso de
solicitarlo.

Velar por la seguridad y privacidad del huésped.

Cuidar la apariencia personal

Conocimientos:

Métodos de limpieza e higienizacion de las habitaciones y é&reas
sociales.

Maneras de montaje de camas y doblado de toallas.

Higiene personal y seguridad en el trabajo.

Operacién de equipos necesarios para la limpieza de habitaciones.
Procesos para asegurar la privacidad y seguridad del huésped.

Manejo de formularios en lavanderia.

Servicio al cliente.

Habilidades:

Conocimientos en el calculo de las 4 operaciones matematicos.
Manejo de informes de estado de habitaciones.
Planificacion estratégica a corto plazo.

Utilizacién de equipos de limpieza.

Actitudes:

Ser equilibrado emocionalmente
Ser Proactivo

Ser Practico

Ser Democratico

Ser Minucioso

(' Instituto Ecuatriano de Normalizacion, 2008)

El talento humano dentro de una empresa es muy necesario y mientras este

mas capacitado brindara un servicio eficaz y eficiente al cliente es por esto que

se recomienda que se capacite al personal cada 6 meses.
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3.3.2 Mejoras operativas

3.3.2.1 Propuesta de sello de seguridad para los bafios de las
habitaciones.

El sello de seguridad ir4 ubicado en la tasa del inodoro al momento haber
terminado la limpieza del mismo, el cual es sefial de que la misma se realizd y

dard mas seguridad al huésped.

llustracién 25: Sello de seguridad de Bafio
Nota: Elaboracion propia en base a la observacion de campo realizada en el CEAR EP.

e

llustracién 26: Modelo de puesta de cinta de seguridad.
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Nota: Elaboracion propia en base a la observacion de campo realizada en el CEAR EP.

3.3.2.2 Propuesta de sistema de sefialética de seguridad para el area de
habitaciones.

Para el area de habitaciones se propone la utilizaciébn de sefialética de
precaucion para informar que los pisos se encuentran mojados, e incrementar
en todo su edificio la sefalética de condiciébn segura dentro y fuera de las
habitaciones para crear rutas de evacuacion en caso de catastrofes e

incendios.

Sefialética de precaucion: esta se ubicara en el piso al momento de

realizar la limpieza y este esté mojado.

CUIDADO

piSO HUMEPC
wsTeR

llustracién 27: Modelo de sefialética para pisos mojados.
Nota: Elaboracion propia en base a la observacion de campo realizada en el CEAR EP.

Sefalética de condicidon segura: la presente estara ubicada en los pilares

de la entrada que se encuentran junto a la recepcion.
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llustracién 28: Modelos de sefialética usados en caso de catastrofes e incendios en el CEAR
EP.
Nota: Imagen obtenida en base a la observacién de campo realizada en el CEAR EP.

3.3.2.3 Propuesta de uniformidad.

Se toma en consideracion el resultado de las encuestas donde una de las
recomendaciones mas significativas fue que el personal cuente con un
uniforme sin embargo el CEAR EP cuenta con sus propias normas acerca de la
uniformidad de sus colaboradores no obstante se propone lo siguiente:

- Se propone que el personal del area de habitaciones deba tener el
cabello recogido y usar un gorro o cofia durante su turno de trabajo para
evitar la caida de cabellos en habitaciones o en la lenceria.

- Se propone que el personal deba utilizar zapatos de color negro o
blanco que sean antideslizantes para evitar cualquier accidente al
desempefiar la limpieza de las distintas areas.

- Se propone la prohibicién del uso de collares, anillos o pulseras
llamativos para evitar males entendidos e inconvenientes por perdida de

los mismos.

Propuesta de cuadros de procedimientos
El presente cuadro es el formato con el cual contaran todos los
procedimientos de las areas de recepcion y de habitaciones el encabezado
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contard con un espacio para el logo de la empresa para su identificacion, el
siguiente espacio para el nombre de la empresa y el nombre del procedimiento
los cuales seran importantes al momento de realizar ese proceso, un tercer
espacio para la version del cuadro, el siguiente para el codigo que sera
necesario al momento de archivar, el quinto serq para el nombre de las
personas que elaboraron el mismo en este caso sera el nombre de las autoras
del proyecto, seguido de la aprobacion por parte de la gerente del centro, el
séptimo cuadro donde constara la fecha de elaboracién y por ultimo un cuadro

para la fecha de aprobacion.

El formato de todos los cuadros de procedimientos que se presentaran en el
capitulo cuatro se basaron en los documentos de la biblioteca de la pagina web
del Ministerio de Turismo (MINTUR) documentos que son de uso publico y que

promociona el MINTUR a nivel del sector turistico para su unificacion.

Los procedimientos que se mostraran para el area de recepcion seran los

siguientes:

- Proceso de reserva

- Proceso de check in

- Proceso de check out

- Proceso de quejas, reclamos y sugerencias.

- Proceso de entrega de turno.

Se elabor6 dos encuestas para que el CEAR EP maneje un estudio de la
satisfaccion al cliente mediante estas, las mismas se encuentran inmersas

en el manual.

Los procedimientos que se mostraran para el area de habitaciones seran los

siguientes:

- Proceso de limpieza de habitaciones
- Proceso de objetos olvidados dentro de una habitacion
- Proceso de supervision de habitaciones

- Proceso de control mensual de lenceria de habitaciones.
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A continuacion se muestra la propuesta de los cuadros de procedimientos
para las areas de recepcion y de habitaciones, los mismos describen los pasos
a seguir que servirdn para ayudar y guiar al personal de dichas areas al

momento de realizar estos procesos.

Tabla 3: Modelo de Ficha.

Versioén:

NOMBRE DELA EMPRESA Cadigo:

LOGO DEL NOMBRE DEL PROCESO.
EMPRESA

Elabora Aproba Fecha de Fecha de
do por: do por: elaboracion: | aprobacion:

1. PROPOSITO
Se trata del objetivo que se desea alcanzar por medio de la realizacion de este
proceso.

2.ALCANCE
Aplica a las areas involucradas, dependiendo el procedimiento estas pueden
ser recepciéon o habitaciones.

3.RESPONSABLE
Seran los encargados o responsables del procedimiento ya sea del area de
recepcion o de habitaciones.

4.PROCEDIMIENTO
Se describe paso a paso las funciones que deben cumplirse para desempefiar
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el proceso con eficiencia, eficacia y calidad.

5. MAPA DE PROCESOS
Gréfico del mapa de procesos en el cual constaran fuentes de entrada,
entrada, actividades, salidas y fuentes de salida.

6. REGISTRO
Paso en el cual constara el nombre dela ficha con su respectivo cédigo.

7. REFERENCIA
Parte en la cual se coloca de donde fue obtenida la informacion para la
realizacion del cuadro de procedimientos.

8. ANEXO
Documentos de soporte del procedimiento.

Nota: Elaboracion propia en base a documentos de la pagina web del MINTUR (2015).

A lo largo del presente capitulo se realizé las propuestas de mejora para las
areas de recepcion y de habitaciones analizando el diagnéstico formado a lo
largo del capitulo dos, estas propuestas se basan en la serie ISO 9000:2015 y
Normas INEN, ademas de enfocar las mejoras en las encuestas, entrevistas y
visitas de campo que fueron esenciales para el desarrollo de las mismas el
siguiente paso es dar a conocer el manual que se detallara en el siguiente

capitulo.
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Capitulo 4 Manual de procesos para las areas de recepcion y
habitaciones.
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CENTRO DE ENTRENAMIENTO PARA EL ALTO RENDIMIENTO

EMPRESA PUBLICA DE LA QUDAD DE CUENCA
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Universidad de Cuenca
Facultad de Ciencias de la Hospitalidad
Carrera de Hoteleria

Manual de Procesos para el &rea de recepcidn y de habitaciones del Centro de

Entrenamiento para el Alto Rendimiento empresa publica de la ciudad de Cuenca
Proyecto de Intervencién previo ala obtencion del titulo de: Licenciado en Hoteleria
Director: Mst. Santiago Domingo Carpio Alvarez.

Autoras: Katherine Gabriela Barrezueta Ortiz

Caterine Abigail Salinas Salinas
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MANUAL DE PROCESOS PARA LAS AREAS DE RECEPCION Y
HABITACIONES

4.1 Introduccion

El Manual tiene como finalidad presentar los procesos para las areas de
recepcion y de habitaciones, estableciendo las mejoras pertinentes para el
Centro de Entrenamiento para el Alto Rendimiento Empresa Publica de la
ciudad de Cuenca, es este una guia y material de apoyo para el lugar ademas

de una herramienta que pretende mejorar la calidad del servicio.

Contiene de forma detallada cada uno de los procesos y procedimientos
para la ejecucion de las diferentes actividades que comprende dichas areas,
para la mejora adecuada, se han desarrollado fichas para cada uno de los

procesos.

Es importante dar una estandarizacion a los procesos porgue estos permiten
cumplir con los objetivos de la empresa y confia asi a cada persona el realizar

su trabajo de manera eficiente.

4.1.1 Calidad

La calidad es el pilar fundamental para el buen servicio dentro de los
establecimientos de alojamiento, porque existe una estrecha relacion entre la
calidad y satisfaccion del cliente, debido a que su propdsito es mejorar los
procedimientos para satisfacer las necesidades y expectativas del cliente y que

este siga comprando dicho servicio.

4.1.1.1 Generalidades

4.1.1.1.1 Estructurainterna
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Talento Marketing Financiero Ca‘m?ras Mantenimiento Activos Fijos
Humano Publicas

Departamento Departamento Departamento Gestion del
Habitaciones de Recepcion de Alimentos y deporte
Bebidas
Ama de llaves Jefede
Recepcion

Recepcionista Auxiliares de
palivalente cocina

Médico
deportologo

Fisioterapista y

nutricionista.

llustracién 29: Organigrama Interno
Nota: Elaboracion propia en base a la observacion de campo realizada en el CEAR EP.

4.1.1.1.2 Presentacion de la empresa

El CEAR EP de la ciudad de Cuenca es considerado sede de los cinco
existentes en el pais asi mismo considerado como el mas importante por su
ubicacién y clima ya que esta localizado a 2550 m.s.n.m. con un clima seco
entre 10°C y 23°C y lo hace un punto de encuentro porque en solo 20 minutos
suben a 3000 m.s.n.m. en el Cajas y a solo 3 horas bajan a 500 m.s.n.m. en
Guayaquil ademas de que Cuenca tiene bajos niveles de contaminacién, bajas

tasas de delincuencia, etc.

Este centro estd dirigido al entrenamiento de altura, cuenta con
implementacion para investigacion cientifico deportiva y control de la salud,
también estd orientado a deportistas tanto nacionales como internacionales
cuenta con 183 habitaciones entre simples, dobles, triples, cuadruples,
quintuples, y suites ademas incluye 13 habitaciones para personas con
discapacidad, también brinda alojamiento a personas particulares siempre y

cuando estas personas respeten las norma con las que cuenta el CEAR EP.
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4.1.1.1.2.1 Vision

El CEAR EP serd un referente reconocido como el mejor de Latinoamérica
en la gestion deportiva de alto rendimiento, que brinda productos y servicios de

calidad para el desarrollo deportivo, enfocandose en la satisfaccion del cliente.

4.1.1.1.2.2 Misién

Ofrecer servicios integrales mediante personal capacitado estableciendo
procesos eficientes, con tecnologia de punta, investigacion e innovacion, que

permitan el desarrollo de deportistas a nivel nacional e internacional.

4.1.1.1.2.3 Objetivos

Los objetivos estratégicos que direccionan el trabajo del CEAR EP, son los

siguientes:

1. Gestionar los centros de entrenamiento para el alto rendimiento.
- Incrementar la eficiencia empresarial
- Incrementar el desarrollo del talento humano

- Incrementar el uso eficiente del presupuesto

2. Brindar servicios integrales a deportistas nacionales e internacionales

para mejorar su desenvolvimiento deportivo.

3. Desarrollar investigacion cientifica-deportiva.

4. Satisfacer las necesidades de los clientes brindando servicios de eficacia,

eficiencia y calidad.
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41.1.1.2.4 Valores

Entre los valores con los que cuenta el CEAR EP encontramos los

siguientes:

Integridad.- Permite que el personal de la Empresa Publica Centros de
Entrenamiento para el Alto Rendimiento CEAR EP, se comporten de forma

recta, proba e intachable.

Transparencia.- Permite que el personal de la Empresa Publica Centros de
Entrenamiento para el Alto Rendimiento CEAR EP, se comporten de forma

clara, precisa y veraz.

Conciencia y Compromiso Social.- Acto de interesarse y responder a las

necesidades de los demas.

Trabajo en Equipo.- Actitud de cooperacion que permite juntar esfuerzos,
conocimientos y experiencias con un logro 6ptimo de resultados con rectitud y
honestidad a partir de un servicio positivo a los deportistas y del cumplimiento

eficiente y eficaz de los objetivos y metas propuestas.

4.1.1.2 Procesos de Calidad
Segun la 1ISO 9000:2015 los procesos de calidad son aquellos que estan

enfocados a la calidad.

4.2 Objetivos

4.2.1 Objetivo General

Instruir por medio del manual de procesos al personal que labora en las
areas de recepcion y de habitaciones dando a conocer los procedimientos
adecuados que deben cumplir para cada actividad a realizarse dentro de estas
areas, ademas de establecer un método estandar para el cumplimiento de

dichos procesos.
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4.2.2 Objetivos Especificos

- Determinar los procesos con sus respectivos procedimientos de las
actividades que se realizan en el &rea de recepcion y de habitaciones.

- Detallar cada uno de los procesos para evitar inconvenientes o errores
en el desarrollo de cada una de las actividades.

- Aumentar la satisfaccion del cliente mediante los procesos de calidad
establecidos en el presente manual.

4.3 Importancia del Manual de procesos de alojamiento

El manual de alojamiento es una guia de vital importancia para el correcto
funcionamiento de las areas de recepcion y de habitaciones dentro de un
establecimiento de alojamiento porque sirve para mantener un sistema
estandarizado, ordenado y sistematico en el cual se puntualiza instrucciones
tales como procesos, procedimientos, definiciones y politicas que debe
desarrollar cada uno de estos departamentos para efectuar un trabajo
apropiado de las diferentes actividades.

Ademas de ser un material de apoyo a gerencia, areas de recepcion y de

habitaciones, es un instrumento para obtener una mejora continua.

4.3.1. Mapa de procesos y sus interacciones.

Procesos Gobernantes: formula politicas, directrices, normas,
procedimientos, planes, acuerdos Yy resoluciones para la adecuada

administracion y representacion legal de la institucion.

Procesos de apoyo Yy asesoria: Generan productos y servicios para los
procesos gobernantes, agregadores de valor, y para si mismo apoyando la

gestion Institucional.

Procesos de Agregadores de valor: Generan y administran los productos y
servicios destinados a usuarios internos y externos, permitiendo el

cumplimiento de la mision institucional.
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Procesos Gobernantes f “ - %%
)
%,%b%%
Necesidades m

Satisfaccion

Apoyo y Asesoria

Agregadores de Valor

Soporte

llustracién 30: Mapa de procesos y sus interacciones.
Nota: Elaboracion propia en bases a hormas 1SO 9001:2015.
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4.3.2 Perfiles del personal

El area de recepcion se enfoca en brindar servicios de calidad, por lo tanto

se propone que cuente con los siguientes perfiles del personal para que las

actividades sean realizadas en su totalidad:

Jefe de recepcion y

Recepcionista polivalente.

Jefe de recepcion.- Es el encargado de controlar toda el area de recepcion

en cuanto a las necesidades internas y externas de los huéspedes, telefonia,

manejo de equipaje, reservas y convenios. El jefe de recepcion debe cumplir

con los siguientes requisitos:

Requisitos:

Ser profesional en el area hotelera, en caso de no serlo tener al menos 2
afos de experiencia dentro del area de recepcion.

Mantener la coordinacion durante la prestacion de servicios.

Controlar transacciones.

Solucionar problemas con los clientes.

Asegurar la satisfaccion del cliente.

Mantener la relacién con otros departamentos.

Velar por la imagen de la organizacion.

Mantener limpia el area de recepcion.

Para que el jefe de recepcidén sea competente en sus actividades debe tener

los siguientes conocimientos, habilidades y actitudes:

Conocimientos:

Organizacion y planificacion de cronogramas de trabajo.
Supervision del personal de trabajo.

Mantener una buena higiene personal.

Conocimientos del buen servicio al cliente.

Métodos de manejo de conflictos.
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Buen manejo de todo tipo de pagos (efectivo, cheque, tarjeta de crédito,

entre otros).

Habilidades:

Entender y responder a las necesidades de los clientes.
Capacidad para escuchar y escribir mensajes que sean legibles.
Dirigir un trabajo en equipo.

Memoria a largo plazo.

Interpretacion del lenguaje corporal.

Actitudes:

Ser Confiable.

Ser Innovador.

Mantener la calma y empatizar con los clientes ante sus inquietudes.
Ser Amable.

Ser Honesto.

Recepcionista polivalente.- para que una persona pueda ejercer este

cargo debe poseer un conocimiento basico en algunas funciones, sin

necesidad de ser experto en cualquiera de ellas, también el recepcionista

polivalente debe cumplir con los siguientes requisitos:

El recepcionista polivalente debe:

Ser profesional en el area hotelera, en caso de no serlo tener al menos 2
afnos de experiencia dentro del area de recepcion.

Registrar el ingreso del huésped.

Acomodar al huésped en la habitacion.

Ayudar al huésped en lo que solicite.

Apoyar al huésped en su de salida.

Realizar los trabajos de auditoria nocturna.

Entregar la recepcion al turno correspondiente.

Limpieza del area de recepcion.

Operar sistemas de facturacion.
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- Velar por la seguridad y privacidad del huésped y del establecimiento.
- Solucionar problemas con los huéspedes.

- Cuidar de la apariencia personal.

Para que el recepcionista polivalente pueda ser competente en sus
actividades debe tener bases en los siguientes conocimientos, habilidades y

actitudes:

Conocimientos:

- Procesos de check-in y check-out de los huéspedes.

- Procedimientos para el acceso de habitaciones.

- Funciones y responsabilidades de los servicios del CEAR EP.
- Conocimiento acerca de las normas y reglas del CEAR EP.

- Conocimientos basicos en telefonia, computacion e internet.

- Conocimiento de términos técnicos de recepcion.

- Contabilidad bésica.

- Conocimientos basicos en facturacion.

- Informacion de eventos turisticos del area local.

- Conocimientos del buen servicio al cliente.

- Buen manejo de todo tipo de pagos (efectivo, cheque, tarjeta de crédito,

entre otros).

Habilidades:

- Conocimientos en el célculo de las 4 operaciones matematicos y en
porcentajes.

- Capacidad para escuchar y escribir mensajes que sean legibles.

- Dirigir un trabajo en equipo.

- Memoria a largo plazo.

- Interpretacion del lenguaje corporal.

Actitudes:
- Mantener un equilibrio emocional.
- Ser Innovador.

- Ser Amable.
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- Ser Honesto.
- Ser Confiable.

- Ser comprometido con su lugar de trabajo

Perfiles del personal de habitaciones
Para que el area de habitaciones cumpla con las actividades en su totalidad
es necesario que cuente con el siguiente personal y efectle sus respectivas

funciones:

- Ama de llaves

- Camarera de pisos

Ama de llaves.- Se encarga del control de la limpieza de las areas internas
y externas del establecimiento excepto la cocina, asi como de la decoracion de
las habitaciones. Para que el ama de llaves sea competente en sus actividades

debe tener los siguientes requisitos, conocimientos, habilidades y actitudes:

Requisitos:

- Ser profesional en el area hotelera o al menos tener un afio de
experiencia dentro del area de limpieza de habitaciones.

- Planificar el trabajo de su equipo.

- Dirigir el trabajo en equipo.

- Supervisar el trabajo del personal a su cargo.

- Controlar el consumo de insumos de limpieza.

- Mantener la decoracion de los ambientes.

- Manejar los equipos de limpieza.

- Comunicacién con los demas departamentos.

- Aportar con ideas en la toma de decisiones.

Conocimientos:
- Elaborar presupuestos, horarios de trabajos, cronogramas y eventos
especiales.
- Elaborar procedimientos operacionales.
- Métodos de liderazgo.
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- Supervision del trabajo que realiza el personal a su cargo.
- Manejar inventarios.

- Control y almacenamiento de materiales.

- Métodos para limpieza e higienizacion.

- Manejo de maquinaria necesaria para la limpieza.

- Servicio al cliente.

Habilidades:

- Capacidad de tomar decisiones complejas y argumentar con logica
verbal o escrita.

- Conocimientos en el célculo de las 4 operaciones matematicos.

- Manejo de informes de estado de habitaciones.

- Planificacién estratégica a corto y largo plazo.

- Utilizacion de equipos de limpieza.

Actitudes:
- Equilibrado emocionalmente.
- Controlador.
- Proactivo.
- Practico.

- Democrético.

Camarera de pisos.- Se encarga de la limpieza e higienizacion de
habitaciones asignadas, ademas de las areas comunes como: bafos publicos,
pasillos, pisos y oficinas. Para que la camarera de pisos sea competente debe

tener los siguientes requisitos, conocimientos, habilidades y actitudes:

Requisitos:

- Tener al menos seis meses de experiencia en cuanto a la limpieza de
habitaciones o al menos haber tomado diferentes cursos en el area de
limpieza.

- Saber limpiar, asear y ordenar las habitaciones.

- Preparar la habitacion para recibir al huésped.

- Examinar el estado de las habitaciones.
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Comprobar el funcionamiento y confort de la habitacion.

Efectuar controles y registros.

Brindar informacion de establecimiento al huésped en caso de
solicitarlo.

Velar por la seguridad y privacidad del huésped.

Cuidar la apariencia personal

Conocimientos:

Métodos de limpieza e higienizaciébn de las habitaciones y areas
sociales.

Maneras de montaje de camas y doblado de toallas.

Higiene personal y seguridad en el trabajo.

Operacién de equipos necesarios para la limpieza de habitaciones.
Procesos para asegurar la privacidad y seguridad del huésped.

Manejo de formularios en lavanderia.

Servicio al cliente.

Habilidades:

Conocimientos en el calculo de las 4 operaciones matematicos.
Manejo de informes de estado de habitaciones.
Planificacion estratégica a corto plazo.

Utilizacién de equipos de limpieza.

Actitudes:

Ser equilibrado emocionalmente
Ser Proactivo

Ser Practico

Ser Democratico

Ser Minucioso

Una empresa depende mucho del talento humano que colabora en esta, es

por ello que se recomienda capacitar al personal de recepcién y de

habitaciones cada 6 meses porgque mientras mas capacitado este, se
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desarrollardn habilidades que mejoran el desempefio, actitud y productividad
de calidad y satisfaccion al cliente, al igual que se identificara las necesidades
de conocimiento y se evaluara los resultado obtenidos, esto forma parte de la
mejora continua y permite conocer tendencias laborales actuales favoreciendo

asi la operatividad.
4.4 Procesos y procedimientos del area de Recepcion.

Para realizar las diferentes actividades en el area de recepcion es necesario
basarse en procesos y procedimientos con sus respectivas fichas, se

consideran los siguientes:

- Proceso de reserva

- Proceso de check in

- Proceso de check out

- Proceso de quejas, reclamos y sugerencias.

- Proceso de entrega de turno.
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4.4.1 Procedimiento de una Reserva.

CENTRO DE ENTRENAMIENTO Version:
PARA EL ALTO RENDIMIENTO Original
"“\ EMPRESA PUBLICA DE LA CIUDAD —
o st DE CUENCA Cenr R pon
'f--’f/ Enlrenamieno para @
R/ At Rendiinlo £ PROCEDIMIENTO DE UNA
RESERVA.
Elaborado Aproba Fecha de Fecha de
por: Gabriela do por: Ing. | elaboracion: | aprobacion:
Barrezueta y Johanna 18/10/2018 17/01/2019
Caterine Castillo (posible fecha
Salinas de aprobacion)

1. PROPOSITO
Ofrecer un servicio de integro y de calidad al momento de realizar una reserva.

2. ALCANCE
Aplica al area fisica de recepcién a través del departamento de Recepcion.

3. RESPONSABLE
Los recepcionistas de cada turno.

4. PROCEDIMIENTO

El procedimiento que se realiza cuando se registra una reserva es el siguiente:

1. El recepcionista debera contestar a todas las reservas que llegasen ya sea
por via telefénica o por e-mail, debera ser amable, cortes y no debera
ofrecer ningun servicio con el que CEAR EP no cuente.

2. Debera determinar la disponibilidad y tarifas por medio del rack, también
comprobar la disponibilidad de la fecha y hora de la reserva y las tarifas de
las habitaciones para evitar vender la misma habitacién dos veces.

3. Al momento de registrar la reserva debera pedir datos como:

1. Nombre del huésped,
2. Fecha de llegada

3. Hora de llegada
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4. Tipo de habitacion requerida

5. Numero de pax.

6. Fecha del depdsito.
4.Proceder al llenado de la ficha de reserva

5. MAPA DE PROCESOS

Para realizar el mapa de procesos se ha tomado en cuenta el mapa de procesos
dado por la Norma 1SO 9001: 2015

Fuentes de vidad Fuentes de
Entrada Salida
v A

Informarse de Contactarse Registrar la Cliente podria
CEAREP por con CEAR EP reserva en el cancelar la
diferentes para realizar sistema como reserva o podria
medios de una reserva en las fichas y reconfirmar
publicidad archivar. mediante  un
abono.
T F Y A T

| La persona encargada de reservas
| debera contestar las dudas del | |
cliente, no ofrecer servicios con

los que el CEAR EP no cuente,
pedir datos al cliente y llenar la
ficha de reserva.

6. REGISTRO

Ficha de Reserva. Cédigo: CEAR-R-F-001.
7. REFERENCIAS

Propia

CEAR EP

8. ANEXOS.

En el siguiente punto se muestra la propuesta de ficha de reserva.
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CENTRO DE ENTRENAMIENTO PARA EL Version
ALTO RENDIMIENTO EMPRESA PUBLICA DE : Original
f\ LA CIUDAD DE CUENCA i
~ Cdbdigo:
o CEAR-R-F-
v fmminnin nar 001
i d N0 FICHA DE RESERVA
KAl Ato Rendimiento EP
Elaborado Aprobad Fecha de Fecha
por: Gabriela o por: Ing. elaboracion: de
Barrezueta y Johanna 18/10/2018 aprobacién:
Caterine Salinas | Castillo 17/01/2019
(posible
fecha de
aprobacion)
RESERVA
Nombre: Fecha de check-in:
Ciudad: Fecha de check-out:

Tipo de habitacion:

N° PAX:

Correo Electroénico:

Hora de llegada:

Teléfono:

Observaciones:

Depdsito:

Método de reserva: telf..

Firma del responsable:

Comprobante:

Fecha:

e-mail: [ personal: ] otros:]

Katherine Gabriela Barrezueta Ortiz
Caterine Abigail Salinas Salinas
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4.4.2 Procedimiento Check —In o ingreso del huésped.

~

!

wiAna T

Kl Allo Rendimlento EP

P

CENTRO DE ENTRENAMIENTO PARA EL Version
ALTO RENDIMIENTO EMPRESA PUBLICA : Original
DE LA CIUDAD DE CUENCA S—
Cédigo:
CEAR-R-P-
002
PROCEDIMIENTO DE CHECK - IN
Elaborado Aprobado Fecha de Fecha de
por: Gabriela por: Ing. elaboracién: aprobacion:
Barrezueta 'y Johanna 18/10/2018 17/01/2019
Caterine Castillo (posible
Salinas fecha de

aprobacion)

1. PROPOSITO

Ofrecer calidad en el servicio desde el primer momento en el que el huésped llega al

establecimiento hotelero.

2. ALCANCE

Aplica a la recepcion del CEAR EP.
3. RESPONSABLE

Recepcionista en turno

4. PROCEDIMIENTO

El procedimiento a seguir en el check-in sera el:

1. Saludar al huésped de acuerdo a la hora del dia y dar la bienvenida.

2. Preguntar al cliente si talvez tiene reserva previa, si no la tiene revisar el

sistema para verificar que hayan habitaciones disponibles para nuevos

huéspedes.

3. Una vez verificado se le asigna una habitacion con los requerimientos que él

solicite.

4. Se procede a solicitar la informacién del cliente y a pedir su documento de

identidad, también en este momento se da informacion acerca del precio de

habitaciones y otros servicios ademés de la hora de cierre que tiene el CEAR

EP.
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5. Se procede al llenar la ficha de check in o ficha de ingreso con los datos

antes ya solicitados tales como nombre completo, nacionalidad, teléfono,
direccion etc.
6. Una vez realizada la ficha se le darad a conocer al cliente los servicios e
instalaciones deportivas que ofrece el establecimiento de alojamiento ademas
de dar a conocer los horarios de apertura y cierre de las mismas.
7. Se procede a la peticion de un depdsito adelantado del total a pagar o
damos otra opcién de pago como tarjeta de crédito a la que se le haran los
consumos que el cliente tenga.
8. Se le desea una feliz estancia al cliente y se le ayuda con las maletas en
caso de tener muchas caso contrario solo se le indica donde queda su
habitacion y se despide cordialmente.

5. MAPA DE PROCESOS

Para realizar el mapa de procesos se ha tomado en cuenta el mapa de procesos
dado por la Norma ISO 9001: 2015.

Fuentes de widad Fuentes de
Entrada ACHVIGSEES Salida

En caso de exceso

to de
alojamiento.

asignada e
indicaciones de
la ubicacion de
la habitacién

A

Reserva previa Llegada del Entrega de la d > ce
. le equipaje un
a hospedarse huésped al | llave de la auxiliar de
establecimien habitacién limpieza ayudara y

dirigira al huésped
a la habitacion,
en caso de
poco equipaje
el huésped se
dirige solo.

T | :

Dar la bienvenida al huésped,
| asignar una habitacién, llenar
|‘ ficha de check-in con datos de |

los clientes, fotocopia de
documento de identidad,
peticién de forma de pago.

6. REGISTRO

Ficha de check - in. C6digo: CEAR-R-F-002
7. REFERENCIAS

Propia

CEAR EP
8. ANEXOS.

En el siguiente punto se muestra la propuesta de ficha check —in.
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4.4.2.1 Ficha de Check-In.

Universidad de Cuenca

CENTRO DE ENTRENAMIENTO PARA EL Version
ALTO RENDIMIENTO EMPRESA PUBLICA DE : Original
~ LA CIUDAD DE CUENCA —
—~ Cdbdigo:
(- CEAR-R-F-
nlenapianln o o 002
/(l Ll Wl g
KL Ao Rendinlnt EP FICHA DE CHECK-IN
Elaborado Aprobad Fecha de Fecha
por: Gabriela 0 por: Ing. elaboracién: de
Barrezueta y Johanna 18/10/2018 aprobacién:
Caterine Salinas | Castillo 17/01/2019
(posible
fecha de
aprobacion)
CHECK-IN

Nombres y Apellidos :

Ciudad:

Direccion:

Cédula de identidad/Pasaporte :

Fecha de check-in:

Fecha de check-out:

E-mail:

Datos para Facturacion:-

Teléfono:

Check in Firma:

Check out Firma:

Katherine Gabriela Barrezueta Ortiz
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4.4.3 Procedimiento de Check-out.

CENTRO DE ENTRENAMIENTO Version:
PARA EL ALTO RENDIMIENTO Original
~ EMPRESA PUBLICA DE LA CIUDAD .
S | P DE CUENCA Cédigo:
Genlros de CEAR-R-P-003

i
Y (Enrenamienio parg

R/ Ao Rendimiento 7 PROCEDIMIENTO DE CHECK OUT

Elaborado Aproba Fecha de Fecha de
por: Gabriela do por: Ing. | elaboracién: | aprobacion:
Barrezueta y Johanna 18/10/2018 17/01/2019
Caterine Castillo (posible fecha
Salinas de aprobacion)

1. PROPOSITO

Asegurar la continuidad del buen servicio cerrando la venta de manera correcta a
través de la facturacion, el llenado de la encuesta de satisfaccion y check out.

2. ALCANCE

Aplica al area fisica de recepcion a través del departamento de Recepcion.
3. RESPONSABLE

Recepcionista de turno.

4. PROCEDIMIENTO
El procedimiento que se realiza cuando se da el check out es el siguiente:
Entrega de la llave de la habitacién por parte del huésped al recepcionista.

Verificacion de los consumos del huésped por parte del recepcionista.

Pago del total de los consumos por parte del huésped.

P WD

Llenado de encuesta de satisfaccion por el huésped mientras el recepcionista
procede a facturar.

Facturacion por parte del recepcionista de turno.

Cobro el total de la facturacion.

7. Firma de del huésped para confirmar el check out.
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8. Despedir a huésped amablemente desedndole un buen viaje y un pronto

retorno.

5. MAPA DE PROCESOS

Para realizar el mapa de procesos se ha tomado en cuenta el mapa de procesos

dado por la Norma 1SO 9001: 2015.

Fuentes de w Fuentes de
< <>
r

Entrega de la Se comunica
encuesta de alos
satisfaccion al auxiliares de
cliente para limpieza el
ser llenada por listado de la
el mismo. habitacion
que dié
T check-out.
T

habitacion, verificacion de los
consumos pago del total de los
consumos y llenado de encuesta
de satisfaccion al cliente.

la |

Salida del Acercamiento
hué_spe_c! dela del huésped a
habitacion. la recepcion
con la llave de
la habitacion
I ) F 3
I
6. REGISTRO

Ficha De Check In. Cédigo:

7. REFERENCIAS

Propia

CEAR EP

8. ANEXOS.

CEAR-R-F-002

La ficha de check-out estd inmersa en la ficha de check-in.
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4.4.4 Encuesta de Satisfaccion al momento del Check Out

' Version:
i Original
~ PROCEDIMIENTO DE MEDICION Y _
o I— EVALUACION DE LA SATISFACCION DEL | Ag‘fg_'gf’H_
A e CLIENTE 001
f (IEr ‘11‘\:‘ illN"Lu
KL AtoRendimlento EP Elaborado Aproba Fecha de Fecha de
por: do por: elaboracién: aprobacion:
. Ing. 17/01/2019
Gabriela Johanna 18/10/2018 (posible fecha
Barrezuetay | castillo de aprobacion)
Caterine
Salinas

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE-AREA DE RECEPCION

UNIVER SIDAD DE CUENCA

FACULTAD DE CIENCLAS DE LA HOSPITALIDAD

Lia préasenes encuests e como objefrea medr B sabisfaccion de Buésgped
dering del Centm de Entrenamiznts pana el Ao Rendimienio Empresa Plblica
de la Cudad de Cusnca (CEAR EF). Para asi realizar las majoras parinentes,
Paor favar sefale con wins X Su respussks

Edad:
Género: F M

Ares da recepclan.

et conforrme estd usted con:

MUY
CONFORNE

EEDIANAMERNTE

COMFORME HCONFORME

CONFORME

TOTALMENTE
FMCONFORME

1 Presenacion de oila
Fomnapoinn i

2 Trato dit el
Fecepcion sia

3. Imfammackan brindada
@cerca de os semicios
@ Insialaciones

4. Tiempo di respocsha
e @ kpln
I No0 maEnienie

5 Trato al mamenila del
Ingreso (oheck ing

€. Trato al mamenio die
su salda {ohesck aut)

7. Entrepa clam de
faciuras y documanbos

£ Beguridad &n su
docunreriackin como:
cadula de identidad,
tarjeta die crddilo y olrog

2 Indomasckin sobre la
ubicacitn de ujares
requeridos al mderar y
cuiarior del TEAR EF

10, Abpncidin prestada
SV LK SUEnSTCias
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Parte trasera de la encuesta

UNIVER SIDAD DE CUEMCA

FACULTAD DE CIEMCIA S DE LA HOSPITALIDAD

4rea de habiltacionsa.

O fan conforme astd wied con:

MLy COMED METIAHANENTE ORNE TOTALMENTE
CONFORME FME COMFORME INCONF INGONFORME

1. Fresenlactn de
permanial de mpleza

2 Trato diel personal
de Amphesa

3 Ha sdo informiadn
sobre la poilica de
i di la habitac dn
4 Aspacio v Impleza
de la habitackn

S agpacio v impleza
de (o4 haflos de la
izl Bn

B ventlacitn de ia
Ttz bin
T_Confor de ks
camas

& Umpleza di
Sabanas y inallas

8 Produciog de
higiene personal

10. Eefiadtica en su
Pt bhn v rulas de
evacuacdn frenbe &
Inoendbos
cilisinofes

JReoomendaris websd & cus familams ¥ amigoc 2lojance an 8l CEAR EFT
El|
MO

LPorqued

40l st |1a rmoomendanlon qus uctad cuglers pars mejorer o Arsa de recapalin v da
habitaolonse?
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4.4.5 Procedimiento de Quejas, Reclamos Y Sugerencias.

Universidad de Cuenca

CENTRO DE ENTRENAMIENTO PARA EL Version:
ALTO RENDIMIENTO EMPRESA PUBLICA DE Original
~ LA CIUDAD DE CUENCA —
—~ Cddigo:
(= R CEAR-R-P-004
e 4 o HénnimicﬁtﬁﬁP PROCEDIMIENTO DE QUEJAS, RECLAMOS
Y SUGERENCIAS.
Elaborado por: Aprobado Fechade Fechade
Gabriela Barrezueta | por: Ing. elaboracién: | aprobacion:
y Caterine Salinas Johanna 18/10/2018 17/01/2019
Castillo (posible fecha
de aprobacién)

1. PROPOSITO
Establecer y regular en el CEAR EP un procedimiento de atencién optimo para la
recepcion, tratamiento y resolucién ademas de medidas preventivas en quejas, reclamos y

sugerencias brindando asi una estancia agradable a los clientes.

2. ALCANCE

Aplica a todos los departamento a través del departamento de Recepcion.

3. RESPONSABLE
Todo el personal de atencién al cliente ademas de los altos mandos que daran las

respectivas soluciones si en algun caso el personal no lograra hacerlas.

4. PROCEDIMIENTO
Las quejas de manera verbal seran dirigidas al recepcionista por parte de los huéspedes

tendran el siguiente procedimiento:

1. Se escuchara la queja por parte del huésped se analizara la misma y se dara
una solucién oportuna tomando las medidas necesarias para prevenir futuros

inconvenientes y finalmente comunicar al huésped las soluciones tomadas.

5. MAPA DE PROCESOS
Para realizar el mapa de procesos se ha tomado en cuenta el mapa de procesos
dado por la Norma ISO 9001: 2015.
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Fuentes de Fuentes de

Verificar, si es Tomar
posible, la acciones
satisfaccion del preventivas
cliente ante para una
una solucién. mejora

continua en el
CEAR EP.

pravenir
finalmente comunicar al cliente  las

Analisis de la gueja reclamo o sugerencia
expuesta por el cliente, corregir el error
tomandeo

laz medidas necesarias vy

futuros

medidas tomadas.

inconvenientes,

Cliente Exposicidn

disgustado con verbal de la

el servicio queja, reclamo

brindado O SUEerencia
por parte del
huésped al
recepcicnista.

[y [

Ficha de quejas, reclamos y sugerencias Codigo:CEAR-R-F-003

7. REFERENCIAS

Propia

CEAR EP

8. ANEXOS.
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4.4.6 Procedimiento de Entrega de Turno en Recepcion.

CENTRO DE ENTRENAMIENTO Version:
PARA EL ALTO RENDIMIENTO Original
;\ EMPRESA PUBLICA DE LA CIUDAD DE cadi
- odigo:
Centos e CUENCA CEAR-R-P-005

Enlranamiento pare ¢

/
R/ Ao Rencimiento 7 PROCEDIMIENTO DE ENTREGA DE

TURNO EN RECEPCION
Elaborado Aprobad Fecha de Fecha de
por: Gabriela 0 por: Ing. elaboracién: | aprobacion:
Barrezueta y Johanna 18/10/2018 17/01/2019
Caterine Castillo (posible fecha
Salinas de aprobacion)

1. PROPOSITO

Asegurar la trazabilidad del buen servicio, cuidado de un &rea de trabajo ordenado e
higiénico y el seguimiento de novedades asi como el arqueo de caja.

2. ALCANCE

Aplica al area fisica de recepcion a través del departamento de Recepcion.
3. RESPONSABLE

Los recepcionistas de cada turno.

4. PROCEDIMIENTO

El procedimiento que se realiza cuando se entrega el turno en recepcion es el
siguiente:

1. Durante el recibimiento del nuevo turno el recepcionista debera chequear los
controles de créditos, control de recibos de cobros, control de caja chica y caja
general, lista de huéspedes hospedados, huéspedes por salir y entradas previas
de huéspedes.

2. Se chequeara la hoja de trabajo o bitacora del turno anterior y se aclararan
todas las situaciones pendientes y se asegurara que el sistema informatico

comience a trabajar con su usuario y clave de usuario.

3. Dar seguimiento a las gestiones que han quedado pendientes de solucionar,

hasta lograr solucionarlas.

4. El recepcionista del turno anterior deberd entregar su puesto de trabajo en
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Optimas condiciones, por ej.: orden y limpieza
5. Los cambios de turnos no deben importunar por ningn motivo el servicio a
los huéspedes del hotel debera realizarse lo mas rapido posible.
MAPA DE PROCESOS

Para realizar el mapa de procesos se ha tomado en cuenta el mapa de procesos
dado por la Norma ISO 9001: 2015.

Fuentes de o Fuentes de
<« <>
r 9

Terminacion Entrada de otro Cierre de Marcacion de
de turno de recepcionista a sistema finalizacion de
trabajo de suU nuevo informatico, turno del
recepcionista, turno, informe respuesta a recepcionista
cierre de caja. de novedades. dudas. saliente.

' " T T

El recepcionista entrante debera |
| revisar caja registradora, |

chequear bitdcora anterior dar
seguimiento a gestiones no
solucionadas de turnos
anteriores.

6.REGISTRO

Bitacora de Entrega de turnos. Cédigo: CEAR-R-F-004
7. REFERENCIAS

Propia
CEAR EP
8. ANEXOS.

En el siguiente punto se muestra la Bitacora de entrega de turnos.
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e
UNIVERSIDAD DE CUEN

4.4.6.1 Bitacora de entrega de turno.

Bitacora (CEAR-R-F-004) Fecha: __ /__ [

N® Turmo: Responsable:

Novedades

1.

Impaortante:

Objetos perdidos:
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4.5 Procesos y procedimientos del area de habitaciones

Para realizar las actividades del area de habitaciones es necesario basarse
en procesos y procedimientos con sus respectivas fichas, los procesos a seguir

son:

- Proceso de limpieza de habitaciones
- Proceso de objetos olvidados dentro de una habitacion
- Proceso de supervision de habitaciones

- Proceso de control mensual de lenceria de habitaciones.
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4.5.1 Procedimiento de Limpieza De Habitaciones

CENTRO DE ENTRENAMIENTO PARA Version:
EL ALTO RENDIMIENTO EMPRESA Original
— PUBLICA DE LA CIUDAD DE CUENCA —
— S Cddigo:
A CEAR-H-P-001
KL Alto Rendimiento EP PROCEDIMIENTO DE LIMPIEZA DE
HABITACIONES
Elaborado Aproba Fecha de Fecha de
por: Gabriela do por: Ing. | elaboracién: | aprobacion:
Barrezueta y Johanna 18/10/2018 17/01/2019
Caterine Salinas | Castillo (posible fecha
de aprobacién)

1. PROPOSITO
Brindar confort al deportista durante su estadia en base a una habitacion limpia,
gque garantice su higiene y esté libre de efectos nocivos que atenten sobre su salud.

2. ALCANCE
Aplica a las habitaciones a través del departamento de Ama de llaves.

3. RESPONSABLE
Todo el personal camarero de Ama de llaves y Recepcion.

4. PROCEDIMIENTO
El procedimiento que se realiza cuando se limpia una habitacion de salida es el
siguiente:

1. Llamar a la puerta de la habitacion para comprobar si el cliente se encuentra
en ella, si se conoce con certeza que el cliente realizo el check-out se
ingresara a la habitacion sin llamar a la puerta.

2. Dejar la puerta de la habitacién abierta durante todo el proceso de limpieza y
el carro de trabajo debera permanecer en el pasillo.

Abrir las cortinas, ventanas y balcones para ventilar la habitacion.
Comprobar el correcto funcionamiento de las luces, enchufes y aparatos
eléctricos.

5. Comprobar si existen objetos olvidados, en caso de haberlo comunicar y

dejarlo en recepcion.

Destender la cama

Retirar la lenceria sucia e ingresar la limpia.

Sacar la basura.

© © N o

Limpiar el cuarto de bafio y reponer productos de aseo personal.
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Pasos a seguir en el cuarto de bafio:

- Probar el correcto funcionamiento de luces, enchufes y aparatos eléctricos.

- Sacar las toallas sucias del bafo y dejarlas en la bolsa que hay en el carro
para este cometido.

— Probar el correcto funcionamiento de grifos y desagties del cuarto de bafio.

— Limpiar cortinas de la bafiera o la ducha, las paredes, vasos, adornos de
bafo, espejos, lamparas, etc.

— Desinfectar el inodoro y colocar el sello de seguridad

— Reponer las toallas limpias de bafio.

— Reponer los productos de aseo personal.

— Cerrar la puerta de la ducha.

— Comprobar que todo esta en perfecto estado.

- Limpiar el piso.

- Esparcir un ambientador para evitar malos olores.

- Cerrar la puerta del bafio

10. Hacer la cama con la lenceria limpia.

11. Limpiar el polvo y fregar en caso necesario lamparas, cuadros, puertas,
ventanas, armarios, escritorios, sillones, etc. En el caso de los armarios la
limpieza se hara tanto por dentro como por fuera y en los escritorios y mesillas
también se limpiaran los cajones por dentro.

12. Aspirar alfombras.
13. Cerrar ventanas, balcones y cortinas.
14. Revision final.

15. Ambientar la habitacion esparciendo un rociador y cerrar la puerta de entrada
al salir.

El procedimiento que se realiza cuando una habitaciébn estd ocupada es el
siguiente:

1. Llamar a la puerta de la habitacién para comprobar si el cliente se encuentra
en ella, tocar como minimo 2 veces.
Dejar el carro de trabajo en el pasillo al lado de la pared y cerca de la puerta.
Dejar la puerta de la habitacion abierta durante todo el proceso de limpieza.

Abrir las cortinas, ventanas y balcones para ventilar la habitacion.
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5. Comprobar el correcto funcionamiento de las luces, enchufes y aparatos
eléctricos.

6. Antes de tirar la basura se debe revisar el contenido.

7. Se debe recoger la ropa tirada y acomodar en una silla.

8. Recoger la lenceria sucia de la cama y colocarla en la bolsa que el carro lleva
para este cometido. Si corresponde con el cambio requerido por las normas
de alojamiento del CEAR EP o bien asi lo ha dispuesto expresamente el
cliente.

9. Limpiar el polvo de enseres de la habitacion.

10. Hacer la cama con la lenceria limpia que el carro lleva, en caso de cambio de
ropa.

11. Limpiar el cuarto de bafio. En la limpieza del cuarto de bafio, se seguiran los
mismos pasos dados en la habitacion de salida, procurando dejar los objetos
personales del cliente en el mismo sitio y en la misma posicién que estaban.

12. Cerrar ventanas, balcones y cortinas.

13. Reponer productos de aseo personal consumidos por el cliente.

14. Aspirar alfombras.

15. Revision final

16. Ambientar la habitacion roseando un ambientador y cerrar la puerta de
entrada al salir.

En caso de que existan habitaciones limpias sin ocupar se debera ventilar las
habitaciones cada tres dias abriendo cortinas, ventanas y balcones por un periodo de
una hora ademas de limpiar polvos de todas las superficies y finalmente cerrar

cortina, ventanas, balcones y la puerta de entrada.

5. MAPA DE PROCESOS

Para realizar el mapa de procesos se ha tomado en cuenta el mapa de
procesos dado por la Norma 1SO 9001: 2015.
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Fuentes de Fuentes de
Actividad .
Entrada @ CaCES « Salida
r Y

Entrega del Dotarse de Finalizada la Supervision
listado de las implementos limpieza por parte de
habitaciones a de limpieza entregar administracidn
ocuparse. suficientes informe de de I:_as _
para la estado de habitaciones.
limpieza. habitaciones.

' “ T T

Conteo y revision de lenceria a

| lavarse, supervision de objetos | |
perdidos y encontradoes, limpieza
de habitaciones y cuarto de bafio.

6. REGISTRO
Ficha de revision del estado de limpieza de habitaciones. Cédigo: CEAR-H-F-001

7. REFERENCIAS
Propia

CEAR EP

8. ANEXOS.
En el siguiente punto se muestra la propuesta de ficha revision del estado de
limpieza de habitaciones.
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4.5.1.1 Ficha de revision del estado de limpieza de habitaciones.

CENTRO DE ENTRENAMIENTO Version:
PARA EL ALTO RENDIMIENTO Original
~ EMPRESA PUBLICA DE LA CIUDAD DE —
N | Pantine o CUENCA Cadigo:
o CEAR-H-F-001
44 MEnATeND par FICHA REVISION DEL ESTADO DE
KaL | Ao Rendimlento EP LIMPIEZA HABITACIONES
Elaborado Aproba Fecha de Fecha de
por: Gabriela do por: Ing. | elaboracion: | aprobacion:
Barrezueta y Johanna 18/10/2018 17/01/2019
Caterine Salinas | Castillo (posible fecha de

aprobacion)

REVISION DEL ESTADO DE LIMPIEZA HABITACIONES

FECHA: TORRE:
A\
=]
N° DE TIPO DE N° DE ESTADO OBSERVACIONES
HAB. HAB. PAX
Estados:
L= LIMPIA
O= OCUPADA

B=BLOQUEADA
NS= NO DESEA SERVICIO

R= REVISADA

N-M= NO MOLESTAR
Camarera Responsable: Recepcionista:
Firma: Firma
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4.5.2 Procedimiento de la gestion de objetos olvidados dentro de una
habitacion

CENTRO DE ENTRENAMIENTO PARA EL Version
ALTO RENDIMIENTO EMPRESA PUBLICA DE | : Original
~ LA CIUDAD DE CUENCA _
— Cddigo:
Lo | oS de CEAR-H-002
e PROCEDIMIENTO A OBJETOS OLVIDADOS
K. Alto Rendimiento EP

DENTRO DE HABITACIONES

Elaborado por: Aprobado Fechade Fecha
Gabriela Barrezuetay | por: Ing. elaboracion: | de
Caterine Salinas Johanna 18/10/2018 aprobacion:
Castillo 17/01/2019
(posible
fecha de
aprobacion)

1. PROPOSITO

Establecer un procedimiento sistematico para facilitar la localizacion de objetos olvidados por
huéspedes dentro de las habitaciones y asi brindar la oportunidad de que sean recuperados
por sus duefios.

2. ALCANCE
Aplica a las habitaciones a través del departamento de Ama de llaves.
3. RESPONSABLE

Todo el personal del area de habitaciones

4. PROCEDIMIENTO
El procedimiento de objetos olvidados dentro de la habitacion seré el siguiente

1. Al momento de realizar la limpieza de la habitacién la camarera se debera percatar si
existe algun objeto olvidado, si llegase a existir se debera:

2. Llenar la ficha de objetos olvidados con la descripcion del objeto, nombre de la persona
gue lo encontrd y de la persona que lo recibe, fecha y hora en la que se lo encontré y
numero de habitacion.

Colocar el objeto olvidado junto con la ficha dentro de una bolsa transparente y sellarla.
Se comunica a recepcion el hallazgo de este objeto.

El recepcionista debera conservar el objeto olvidado en un lugar destinado para estos
objetos.

En caso de querer un mayor control la recepcion debera contar con un libro para objetos
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olvidados en el que se apuntaran todos los datos del objeto olvidado.
5. MAPA DE PROCESOS

Para realizar el mapa de procesos se ha tomado en cuenta el mapa de procesos dado
por la Norma ISO 9001: 2015.

Fuentes de Fuentes de
Entradas

Salida del Limpieza de Almacenar  los Recuperacion
huésped de la las objetos ol\.rl_dados de :ijEtO
. habitaciones por un tiempo olvidado por
habitacion por parte de determinado por parte del
camareras vy el huésped.
hallazgo de establecimiento
objetos de alojamiento.
A olvidadaos.
Iy [
Identificacion de objetos olvidados, Llenar

la ficha de objetos olvidados con todos los ‘

datos, colocar el objeto olvidado junto con

la ficha dentro de una bolsa transparente y
sellarla, comunicar a recepcidon vy
almacenarlo en el estante de objetos

olvidados.

6. REGISTRO

Ficha de objetos olvidados. Cédigo: CEAR-H-002
7. REFERENCIAS

Propia

CEAR EP

8. ANEXOS.

En el siguiente punto se muestra la propuesta de Ficha de objetos olvidados.
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4.5.2.1. Ficha de objetos olvidados

@ &
}F/‘:\.

Cédigo: CEAR-H-F-002

Ficha de objetos olvidados

Centros de
Entrenamiento para el
Alto Rendimiento EP
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4.5.3 Procedimiento de supervision de habitaciones.

CENTRO DE ENTRENAMIENTO PARA Version:
EL ALTO RENDIMIENTO EMPRESA Original

N PUBLICA DE LA CIUDAD DE CUENCA —

s e o Cadigo:
o ' CEAR-H-P-
Jy | LIENAMIEN( pare 003

KL Alto Rendimiento EP PROCEDIMIENTO DE SUPERVISION DE

HABITACIONES
Elaborado por: Aprob Fechade Fechade
Gabriela Barrezueta | ado por: elaboracion: | aprobacion:
y Caterine Salinas Ing. 18/10/2018 17/01/2019
Johanna (posible
Castillo fecha de
aprobacion)

1.

PROPOSITO

Garantizar que el cliente encuentre todo en perfecto estado ademas de comprobar
que se cumplen los estdndares de calidad a través de estas supervisiones.

2. ALCANCE

Aplica a las habitaciones a través del departamento de Ama de llaves.

3. RESPONSABLE

La Ama de llaves

4. PROCEDIMIENTO

El procedimiento para la supervisién de habitaciones sera el siguiente:

1.

El ama de llaves debe tener en cuenta los diferentes aspectos importantes para
realizar la supervisién de habitaciones tales como tacto, oido, olfato, vista

La revision se la realizara de forma circular para que ningun espacio quede sin
revisar.

Empezar revisando el entorno de la habitacion (paredes, escalera, pasillo), luego
la fachada (puerta, pintura, sefialética), también se revisar lenceria, cortinas
espejos, minibares, alfombras, detrds de los muebles, probar el funcionamiento
de aparatos eléctrico y luces ademas de grifos, tuberias, etc.

Percibir la limpieza en cuanto al polvo, malos olores, y humedad en la habitacién.
Revisar la dotaciébn de productos de aseo personal y lenceria en toda la
habitacion, ademas de los acabados del disefio tales como la forma del doblez

de las toallas, tendido de camas el mismo color de la lenceria de camas.
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6. Esta inspeccion o supervision lo realizara el ama de llaves cada semana en las
habitaciones que ella crea conveniente debiendo cubrir todas las habitaciones.
5. MAPA DE PROCESOS

Para realizar el mapa de procesos se ha tomado en cuenta el mapa de
procesos dado por la Norma ISO 9001: 2015.

Fuentes de w Fuentes de
= <>
A

Limpieza de las Entrega de Com“”'caddﬂ EI Acciones a
. camareras o€ las :
itaci informe de corregir se lo
habitaciones estado de observaciones informara al
por parte de habitaciones obtenidas luego
camareras. e de la revision departamento
Supervisian .
. por medio de de
periddica del inf .
ama de llaves. nuevo informe mantenimiento
de estado de
habitaciones..
A
Revision del entorno de la habitacidn, T T
fachada, lenceria, enseres, pisos,
| griferia y sefialética, comprobacion de ‘ ‘
aparatos eléctricos comprobacién de
limpieza de polvos.

Ficha de supervision de habitaciones. Co6digo: CEAR-H-F-003
7. REFERENCIAS

Propia

CEAR EP

8. ANEXOS.

En el siguiente punto se muestra la propuesta de Ficha de supervision de
habitaciones.
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4.5.3.1 Ficha de Supervision de Habitaciones.

Katherine Gabriela Barrezueta Ortiz

CENTRO DE ENTRENAMIENTO PARA EL ALTO RENDIMIENTO EMPRESA Versién: Original
PUBLICA DE LA CIUDAD DE CUENCA __
Codigo: CEAR-H-
FICHA DE SUPERVISION DE HABITACIONES F-003
—
(= Elaborado por: | Aprobado por: Ing. Johanna Castillo Fecha de elaboracion: Fecha de
\ v - Gabriela 18/10/2018 aprobacién:
YA, A dlmiants Barrezueta y 17/01/2019
~ Allo Rendimiento EP | | caterine (posible fecha de
Salinas aprobacidn)
SUPERVISION DE HABITACIONES
FECHA:
M o - o - Observaciones
habitacié | § @ wn n =] =) w g | B g c —
‘s c o A = A = o = =] 2 o =R o =
n i |E|8E|E|8 |2 |3 |8 |E|5gl8|g|828 |5 |8 |2 8
e |2 |&E 8|8 |= 2l |S || S8l |8 | &528 |8 |83 |6 |&
101
102
103
104
105
106
107
108
109
110
111
112
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130
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133
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233
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301
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323
324
325
326
327
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330
331
332
333
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335
336
337
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502

503

504

505

506

507

508

509

510

511

512

513

514

515

516

517

518

519

520

521

522

523

524

525

526

527

528

MNOMENCLATURA:

L=LIMPIO
DES=DESINFECTADO

BF= BUEN FUNCIONAMIENTO
ME= MAL ESTADO
SDS=SELLO DE SEGURIDAD

Responsable Ama de Llaves: Recibe Recepcionista:

Firma: Firma:
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4 5.4 Procedimiento de Control de Lenceria de Habitaciones

CENTRO DE ENTRENAMIENTO PARA Version:
EL ALTO RENDIMIENTO EMPRESA Original
~~ PUBLICA DE LA CIUDAD DE CUENCA —
03 Cans o Cédigo:
A CEAR-H-P-004
Kl AltoRendimiento EP PROCEDIMIENTO DE CONTROL
MENSUAL DE LENCERIA DE HABITACIONES
Elaborado Aprob Fecha de Fecha de
por: Gabriela ado por: elaboracién: aprobacion:
Barrezueta y Ing. 18/10/2018 17/01/2019
Caterine Salinas | Johanna (posible fecha
Castillo de aprobacion)

1. PROPOSITO

Controlar y verificar la lenceria del CEAR EP para una mejor comodidad del huésped
durante su estancia.

2. ALCANCE

Aplica a las habitaciones a través del departamento de Ama de llaves, la frecuencia es
mensual.

3. RESPONSABLE

Camareras y Ama de llaves.

4. PROCEDIMIENTO

El procedimiento para el control de lenceria de habitaciones seré el siguiente:

1. Lalenceria es llevada por las camareras en los carritos hacia la lavanderia.

2. En esta area se empieza con el conteo de lenceria antes de ser lavada durante este
proceso se debera revisar cada prenda e ir registrando en la ficha correspondiente el
estado y las imperfecciones que se encuentren en ella.

3. Sila lenceria llegara a tener demasiadas imperfecciones se debera dar de baja esto
quiere decir que ya no se podra volver a utilizar esta lenceria.

4. Separacion de lenceria daba de baja en fundas.

5. MAPA DE PROCESOS

Para realizar el mapa de procesos se ha tomado en cuenta el mapa de procesos dado

por la Norma ISO 9001: 2015.
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Fuentes de e Fuentes de
A

Informe de Llegada de Realizar un Entrega de
ocupacion todala informe de informe a ama
diaria lenceria sucia Iencerla dada de llaves,
impic ala de bajay doblado y
Limpieza de las . separacion de almacenamient
habitaciones lavanderia. ; :
la misma. o de lenceria
por parte de limpia.
las camareras.
A
|
Conteo y revision de lenceria a
lavarse, lenceria dada de baja por
| demasiadas imperfecciones, tales ‘ ‘
como rotos y desgastes.
6. REGISTRO

Ficha de control de mensual de lenceria de habitaciones. Cédigo: CEAR-H-F-004
7. REFERENCIAS
Propia
CEAR EP
8. ANEXOS.

En el siguiente punto se muestra la propuesta de Ficha de control de mensual de
lenceria de habitaciones.
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45.4 .1 Ficha Mensual de Control de Lenceria de Habitaciones

CENTRO DE ENTRENAMIENTO PARA EL Version:
ALTO RENDIMIENTO EMPRESA PUBLICA Original
~~ DE LA CIUDAD DE CUENCA —
~ Cddigo:
v S Mantell CEAR-H-F-004
Kl | Alto Rendimie FICHA MENSUAL DE CONTROL DE LENCERIA
DE HABITACIONES
Elaborado por: Aprob Fechade Fecha de
Gabriela Barrezueta y ado por: elaboracién: | aprobacion:
Caterine Salinas Ing. 18/10/2018 17/01/2019
Johanna (posible fecha de
Castillo aprobacion)
CONTROL DE LENCERIA DE HABITACIONES EN LAVANDERIA
FECHA:
RESPONSABLE:
Lenceria Estado Observaciones
BUE CON
N DEFECTO
ESTADO
Sébanas
Almohada

Forros de almohada

Cubre colchén

Colchas

Duvet

Toallas de cuerpo

Toallas de manos

Rodapiés

Responsable:

Firma:

Recepcionista:

Firma:
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Glosario

En el presente glosario los términos obtenidos fueron sacados la pagina del
diccionario de la Real Academia Espafiola asi como de la 1ISO 9000:2015, a
continuacion se presentan los mas utilizados durante la elaboracion del

manual.

Alojamiento: lugar donde una persona o grupo de personas se aloja, se

aposenta o acampa.

Accidn correctiva: accion para eliminar la causa una no conformidad y evitar

que vuelva a ocurrir.

Accidon preventiva: accion tomada para eliminar la causa de una no

conformidad potencial u otra situacion potencial no deseable.
Correccion: accion para eliminar una no conformidad detectada.
Mejora: actividad para mejorar el desempefio.

Mejora continua: actividad recurrente para mejorar el desemperio.

Mejora de la calidad: parte de la gestion de la calidad orientada a aumentar la

capacidad de cumplir con los requisitos de la calidad.

Objeto olvidado: objeto tangible que el huésped olvida o deja dentro de un

lugar.

Objeto perdido: objeto tangible que el huésped pierde o se lo sustraen.
Deportista: persona que practica algun deporte por aficion o profesionalmente.
Huésped: persona alojada en un establecimiento de hosteleria.

Sefalética: conjunto de sefiales para informar de algo.

Check-in: accion de ingresar a una persona a un lugar que brinda servicio de

alojamiento.

Check-out: accion de salida de una persona de un lugar que brinda servicio de

alojamiento.
143
Katherine Gabriela Barrezueta Ortiz
Caterine Abigail Salinas Salinas



[ERLALA, (L[ poee—

Universidad de Cuenca

Reservacion: accion y efecto de reservar una habitacion.
Habitacion: lugar de descanso.

Bafo: cuarto dentro o fuera de una habitacién con lavabo, ducha, bariera,

inodoro y otros sanitarios.
Recepcion: dependencia u oficina donde se inscriben los huéspedes.

Recepcionista: persona encargada de atender al publico en una oficina de

recepcion.
Tarifas: montos que se pagan por un servicio.

Queja: expresion de insatisfaccion hecha a una organizacion, relativa a su
producto o servicio, o al propio proceso de tratamiento de quejas, donde

explicita o implicitamente se espera una respuesta o resolucion.
Reclamo: disconformidad sobre un producto o servicio prestado.

Satisfaccion del cliente: percepcion del cliente sobre el grado en que se han

cumplido las expectativas de los clientes.
Sugerencia: insinuacion, inspiracion, idea que se sugiere.

Proceso: conjunto de actividades mutuamente relacionadas que utilizan las

entradas para proporcionar un resultado previsto.
Procedimiento: forma especifica de llevar a cabo una actividad o un proceso.

Trazabilidad: capacidad para seguir el historico, la aplicacion o la localizaciéon

de un objeto.
Bitacora: libro en el que se apuntan las novedades existentes.
Mobiliario: conjunto de muebles.

Enseres: utensilios, muebles, instrumentos necesarios o convenientes para el

ejercicio de una profesion.
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Registro: documento que presenta resultados obtenidos o proporciona

evidencia de actividades realizadas.

Verificacion: confirmacion, mediante la aportacion de evidencia objetiva de

que se han cumplido los requisitos especificos.

Manual de la calidad: especificacion para el sistema de gestion de calidad de

una organizacion.

Politica: intenciones y direccibn de una organizacién, como las expresa

formalmente su alta direccion.
Politica de la calidad: politica relativa a la calidad.

Calidad: grado en que un conjunto de caracteristicas inherentes de un objeto

cumple con los requisitos.
Eficiencia: relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

Eficacia: grado en el que se realiza las actividades planificadas y se logran los

resultados planificados.

Guia: aquello que dirige o0 encamina.

Cliente: persona que compra un producto o servicio.
Riesgo: efecto de la incertidumbre.

Error: cosa hecha erradamente.

Conflicto: desacuerdo que surge de una queja presentada a un proveedor de

un proceso de resolucién de conflictos (PRC).

Servicio: salida de una organizacion con al menos una actividad,

necesariamente llevaba a cabo entre la organizacion y el cliente.
No conformidad: incumplimiento de un requisito.
Gestion de la calidad: gestion con respecto a la calidad.

Requisitos de la calidad: requisito relativo a la calidad.
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Camarera: persona que tiene por oficio acondicionar las habitaciones de un
hotel.

Ama de llaves: persona que tiene por oficio dirigir y controlar el trabajo de las

camareras.

Conformidad: cumplimiento de un requisito.
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CONCLUSIONES

Durante la investigacion se llegd a la conclusiéon de que un manual de
procesos es indispensable para cualquier organizacion, debido a que gracias a

los mismos se pueden estandarizar procesos y ahorrar recursos.

Por otra parte se puede concluir en que sin una estructura organizacional
interna sera dificil que el personal de una organizacion cumpla con los objetivos
de dicho lugar. Una estructura organizacional debe ser establecida para cumplir

con las necesidades del lugar.

Al estar bien definidos los puestos de trabajo y cuales son las funciones a
realizarse en cada uno de ellos, como la relacion que debe tener los
empleadores con sus empleados se evitaran errores y conflictos asi como

aumentara la productividad y eficiencia del personal.

El objetivo principal del presente trabajo de titulacion es crear un manual
para estandarizar procesos tanto para el area de recepcion como para el de
habitaciones que permitan la estandarizacibn y documentacién de estos
procesos y poder asi transferir experiencias y conocimientos a otros
colaboradores.

Al llevar acabo el diagnéstico realizado al CEAR EP fue evidente la
necesidad en cuanto a la prestacion de servicios eficientes, eficaces y de
calidad hacia los deportistas, los mismos que sienten que no se cumplen sus
necesidades durante su estadia dentro del Centro por medio de la encuesta

realizada.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda al Centro de Entrenamiento para el Alto Rendimiento de la
ciudad de Cuenca tomar como una guia al presente trabajo de titulacion, para
proporcionar la informacion del mismo a todo el personal que labora dentro del
Centro y establecer procesos para las areas de recepcion y de habitaciones

para brindar servicios eficaces, eficientes y de calidad.

Se recomienda al CEAR EP tomar en cuenta la propuesta de estructura
organizacional para que cada uno de los trabajadores de las areas de
recepcion y habitaciones tenga claras cuales son cada una de sus funciones y
que por medio de procedimientos y procesos se dé el cumplimiento de las

mismas.

Se recomienda que el personal del area de habitaciones tenga el cabello
recogido y use cofia al momento de realizar sus actividades, ademas utilizar

zapatos antideslizantes.

Se recomienda que todo el personal del area de recepcion y de habitaciones

esté debidamente identificado.

Se recomienda capacitar periodicamente al personal que labora en dichas
areas con el fin de brindar un servicio de calidad ademas de llegar a ser
reconocidos de manera nacional e internacional como un simbolo de buen trato

y amabilidad hacia los huéspedes.
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Anexo 1: Disefio de encuesta utilizada para medir la satisfaccién del cliente.

Parte delantera de la encuesta area de recepcion.

LINIVER SIDAD DE CUENCA

FACULTAD DE CIEMCLA S DE LA HOSPITALIDAD

Ld FII'EEE|'I1E encussia flene como IZIIJJE‘“'l'EI meaglr 3 s3abfsfacciin de hUE:E-[IB:I
Hentro del Cenitra de Entrenamients para el Al Rendimlento Empresa Poblica
de |3 Cludad de Cuenca [CEAR EP). Para as! realizar las mejoras pertinentes.
2or favor sefislie con una X su I'EEF'JECEJI-H.

Edad:
Ganero; F M__
Arag de resepclan.

e tan conforme eska wsied con:

Wy Conforme | Heubral | inconfomne | Moy
Caonfarme Inconfame
T Presemacion oe eld
Recepcionista
2. Trag Oe el
Recepcionista

4. inammacion bnndzada
acema de ks sendcios 2
Instalacianes.

I TIemps 08 respuesla ane
Algon Inconwenlembe,

4. Iraed al momenta del
Ingreso (check i)

6. Trang al momenio g sU
salida {check ouf)

7. ENTega Ciard o2 iachiras y
documenias.

5. Eegundad en BU
documeniacitn como cedula
de idertidad, tarjsta oe crédia
¥ olros

Y. InfamMmacion sabre i3
ublcazian de lugarss
requanidos al Inberar ¥
exterior del CEAR EP

10 Abanclon presiada anie
SUE EUJETENCl3E.
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Parte posterior de la encueta area de habitaciones

UHIVER 3I0AD DE CUENCA

F&CULTAD DE CIENCLAS DE LA HOSPITALIDAD

&rea de habltaclonsas.
Qe 1zn conforme et usied con:

Wy Confamme | Meural | Inconiome | My
Confanme Inconforme
1. Preseriacion del personal
de Impleza.

2. Traw gel persornal oe

limpleza.

3 IE|a 5H0 lamnade sobre
I palitics de uso de 13
habRacion.

I ASpeCio y Impleza de 13
habRacion.

5. JABPECID y [Enpieza de o6
bafios de la habitackin.
EN S EREELE
habRacion.

7. Conlon 08 38 camas.

5. LImpEZa de Sa0anas §
toalas.

4. Producice de higiene
personal

. GE T3 en &
nhablacion y nias de
avacuacion frente

Incendios ¥ catdstnofes.
L Recomendarlz usfad @ sus famillaras y amigos alojares en sl CEAR EP7
5l

HO

LPor qua?

ACual 88 I recomendaciin que ueted swglers para mejorar el Area de
racapcldn y de habliaclones?
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Anexo 2: Entrevista a Rolando Parra administrador del CEAR EP Cuenca.

Entravizta
Fecha: 24 de agasbo de 20135
Hombre del Entrewlaiado: Rolanoo Fams
Entravietador: Gabrizla Barmezusta
Lugar: Cenbro ¢ Entreraniento pars 21 &0o Rendimisnio de Cusnca.

APorgus la necesidad de crear un Centro De Entrenamilents Para E1 ARG
Rendimlento an Cusnca?

L3 Iniciativa empleza despuss de los Jusgos olimplcos de 1965 en MExico, 06
clentMcos del deporte B2 dieron cuenta gque Mexion |ba & comenzar 3  1ener
problemas de contaminacion v los depomiEtas lbham @ bajar su rendiclento
SniOnNcGEE eM@EZaron 3 buscar lwgeres parscidos 2 Meéxco en Sudamérica
porgue no exdste las 4 eslacones v 2E0 2ra Meal, enfonces encontraron Sanka
2| en Argentina, Chile Perd , Colombla y Ecuador al llegar 3 ecuador e
anconbanon & Culc pere no calfics porque tenla 2800 menm y 2lios neceslizban
un aiura enbre 2400 msnm y 2500 msnm y es0 lo enconiraron en CLUEMCA
porque ademas de bener un buen cima esks Iecalizado 3 2550 mosn.m. oo un
clima seco entne 107C vy 23°C ¥ lo hace un punio de enNcUeniro porgus n S0k
20 minutcs suben & 3000 m.En.m. en 2l C3)as ¥ 3 =0l0 3 horas bajan & 500
MmEnm. en Guayaqull ademas de gQue Cuenca Hens bajos niwsles o=

coniaminacion, ba|as =3 de delincuencia, =ic.

LCusl fs gl orden de crascldn de loa CEAR S dael pals?

£l CEAR EP de Cuenca fue el primerc de es%08 Proyecios =n anallzarse sin
embargds por faRa guizas de planicackin demors muchas anos, & primero Tue
Rip Warde (EEmeraldas) seguido de Canpuela (Imbabura) luego Tho Navamets
(Macas). Duran [Suayas), Cuenca [AZuay).

LEI CEAR EF reclbe aold 3 deporilistae o tamblén peraonss natursles?
Realmznie &l CEAR EP s2 cred con un objetvo para deportisias de sito
rendimigmic Ento nacional como ImMemacional ponque Ne s Igual gue un hoel
de 5 estrellas pongue Hene oiras Normas oras reglas dierentes slm embargo sl
g2 raclbe 3 pErsonas Naturales slempre ¥ cuando cumplan I35 normnas gue Henen
=63 InsHuckin
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Anexo 3: Entrevista a Adrian Calderdn recepcionista del CEAR EP Cuenca

Fecha: 13 d= agosto de2018.
Nombre del entrevistado: Adrian Calderon
Entrevistador: Catsrine Salinas
Lugar : CEAR|EF
Entrevista a Recepcionisia
1.- ;Usted tiene estudios o experiencia en el area hotelera 7

Mo ninguna de las dos todo lo gue se lo he aprendido a lo largo de estos meses
de frabajo agui en el Centro.

2.- ;Como recibe usted a los huéspedes que van a hospedarsa?

Los recibo saludandolos v pidiendoles que me den los datos personales para
l=nar Is ficha de ingreso.

3.-;Les pide algin abono o que pague la totalidad de su estadia dentro del
CEAR EP?

=i, == les pide un sbono o 15 fotalidad pero si desean pagar al final enfonces no
hay problema se les cobra 3l momento de sakida.

4.- ; Cual es el modo de reserva?

Cuando son grupos pueden hacer la reserva hasta con 2 dias de anticipacion,
no =5 necesano hacer depdsito o transferencia por el valor total de |a reserva o
un anticipo o lo consideramos necesarno.

3.-iCuentan con un sisterma de software para crear presupuestos para los
consumo de los huéspedes?

Saolamente contamos con Excel e&n donde creamaos archivos con los datos de
cada uno de los huéspedes asi como de la ocupacion, no tenemos ningun tipo
de programa para crear kos presupuesto, lo demas es manual .

6.-; Al momento de realizar |a facturacion confirman los datos?

Mo, muchas veces como sl inicio ya nos dan los datos 5l final ya no 25 necesano
waleer 3 preguntar.

7.- i Tienen algun costo adicional las instalaciones deportivas?

Mo, para deportistas el costo gue les cubre las federaciones o el costo que pagan
porla estadia ya cubre &l uso de las instalaciones deportivas, sobo el publico en
general gue guiere hacer uso de las instalacionss pagan un walor por &l uso del
gimnasio 52,50 y para uso de |3 piscina 33.50.

8.-; Al momento de despedir a los hueéspedes tienen algun protocolo para
hacerlo ?

Mo, solo les cobramos el faltantz o |a totalidad de su estadia y les agradecemos
v le deseamos un feliz retorno.
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Anexo 4: Entrevista a Narcisa Castillo auxiliar de limpieza del CEAR EP.

Fecha: 13 de agosto de2018.
Nombre del entrevistado: Narcisa Castillo
Entrevistador: Gabriela Barrezueta
Lugar : CEAR EP
Entrevista a Auxiliar de limpieza
1.- ¢ Usted tiene estudios o experiencia en el area hotelera ?

No ninguna de las dos todo lo que se lo he aprendido en mi caza y en el centro
durante todo el tiempo que llevo trabajando.

2.- ; Se presentan ante los huéspedes en el momento de la limpieza?
No, solo le pedimos permiso para proceder hacerla limpieza.
3.-¢ Utilizan mallas para la realizacion de la limpieza?

No, nosotros no utilizamos mallas ni gorros para la limpieza muchas veces
permanecemos con el cabello recogido.

4.- ;Ustedes cuentan con uniforme para realizar su trabajo?

No, no usamos uniforme simplemente la ropa que queramos usar por lo general
es ropa comoda.

5.-¢ Ustedes realizan informes del estado de habitaciones?

No, solamente hacemos al limpieza y notificamos directamente en recepcion si
hay algun desperfecto en las habitaciones,

6.-; Ustedes se encargan solo de la limpieza de habitaciones?

Mo, nosotros nos encargamos de la limpieza de todas las areas externas e
internas del centro.

7.- ;Cual es la forma de llamar a la puerta en caso de querer hacer al
limpieza?

Golpeamos tres veces la puerta y solicitamos entrar para hacer la limpieza y si
nos dicen que no entonces no al hacemos.

8.-¢ Que hacen en caso de que la lenceria este rota o en mal estado?

En este caso nosotros utilizamos esta lenceria en mal estado como limpiones.
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Anexo 5: Fotografias
Imagen N°1: Imagen N°2

Visita al personal de limpieza Entrevista al personal de recepcion

“No es la voluntad de ganar
lo que importa,
todo el mundo la tiene.
Es la voluntad
de prepararse
lo que importa”,

- Paul Bryant -
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Anexo 6: Decreto Constitucional ejecutivo del a Creacién de los CEARS EP en Ecuador.
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Anexo 7: Certificado de apoyo por parte del Centro de Entrenamiento para el Alto
Rendimiento Empresa publica dela ciudad de Cuenca.

ST
& & | Entren: no el
\\// | Alto Rendimiento EP
Oficio No. CEAREP-CEARCU-2018-0124-A
Cuenca, 17 de agosto de 2018
Sefores

A QUIEN INTERESE
En su despacho.-

Asunto: Certificado de interés y apoyo para la propuesta de un Manual de Procesos para las
areas de Recepcién y de habitaciones dirigido al Centro de Entrenamiento para el Alto
Rendimiento, Empresa Publica de la ciudad de Cuenca.

De mis consideraciones:

Yo, Maria Auxiliadora Rouillon Vintimilla, con C1.0105248660, en calidad de Administradora del
CEAR de Cuenca, y la Sefiora Gerente, Ing. Ménica Johanna Castillo Palomeque, certificamos
que la Empresa Publica Centros de Entrenamiento para el Alto Rendimiento CEAR EP, tiene
interés y apoya el desarrollo de la propuesta de un Manual de Procesos para las areas de
Recepcion y de habitaciones dirigido al Centro de Entrenamiento para el Alto Rendimiento,
Empresa Pdblica de la ciudad de Cuenca, presentado por las alumnas de su prestigiosa

institucion Universidad de Cuenca, Srta. Katherine Gabriela Barrezueta Ortiz y Sra. Caterine
Abigail Salinas Salinas.

Se expide la presente a solicitud del interesado, para los fines que crea conveniente.

( / / 7 /'{'ﬁ.

Msc. Maria Auxiliad ‘Rodillbﬁ%%’;:i‘
Administrador CEAR Cuenca

2

/T
Tt fo )

~Ing. Ménica Jghana Castillo Palomeque
Gerente General (S)

Empresa Publica Centros de Entrenamiento para el Alto Rendimiento
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Anexo 8.Disefio aprobado de tesis.
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UNIVERSIDAD DE CUENCA
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA HOSPITALIDAD

LICENCIATURA EN HOTELERIA

DISENO DE PROYECTO & INTERVENCION:

Propuesta de un Manual de procesos para las éreas de recepcion y de
habitaciones dirigido al Centro de Entrenamiento para el Alto
Rendimiento Empresa Publica de la ciudad de Cuenca

LINEA DE INVESTIGACION

Lineamiento 2: Los sistemas de calidad aplicados al area de hospitalidad y

hdteleria.

Autoras:
Katherine Gabriela Barrezueta Ortiz

Caterine Abigail Salinas Salinas

Director:

Magister Santiago Carpio Alvarez

Cuenca, Julio 2018
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UNIVERSIDAD DE CUENCA
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA HOSPITALIDAD

PROYECTO DE INTERVENCION

1 TITULO DEL PROYECTO DE INTERVENCION

Propuesta de un Manual de procesos para las éreas de recepcion y de
habitaciones dirigido al Centro de Entrenamiento para el Alto Rendimiento
Empresa Publica de la ciudad de Cuenca.

2 NOMBRE DE LAS ESTUDIANTES
Katherine Gabriela Barrezueta Ortiz, gabyta8114@hotmail.com

Caterine Abigail Salinas Salinas, caterine.salinass@gmail.com

3 RESUMEN DEL DISENO DE PROYECTO DE INTERVENCION

El presente proyecto de intervencion tiene como finalidad recopilar informacion
Necesaria para establecer una linea base de los servicios de alojamiento que
brinda el Centro de Entrenamiento para el Alto Rendimiento (CEAR EP), el
mismo que fue creado en el afio 2014 bajo la direccion del Ministerio de Deporte,
cuenta con 183 habitaciones divididas en simples, dobles, triples, cuadruples,
quintuples y suites, y tiene servicios de: limpieza, lavanderia, restaurante e
instalaciones deportivas, con el fin de brindar una estadia confortable a
deportistas nacionales e internacionales, ofreciendo gratuitamente estos
servicios a las federaciones deportivas nacionales, mientras que las
internacionales pagan un costo de $21,36 por noche por persona incluido

2
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impuestos, el mismo monto es administrado por el gobierno para la mejora
continua de las instalaciones.

El presente trabajo de titulacién iniciara con una investigacion bibliografica para
posteriormente efectuar un analisis de los procesos que se realizan en el CEAR
EP y detectar sus falencias, para establecer mejoras y finalmente elaborar un
manual de recepcidn y de habitaciones.

4 PLANTEAMIENTO DEL PROYECTO DE INTERVENCION

En la ciudad de Cuenca se ha desarrollado una importante industria hotelera sin
embargo va a ser una buena oportunidad establecer este trabajo en el Unico
Centro de Entrenamiento para el Aito Rendimiento dentro de la ciudad de
Cuenca dedicado a deportistas. De acuerdo a las practicas pre-profesionales
realizadas dentro del lugar se evidencié que carece de un manual de procesos
en las areas de recepcion y habitaciones, pero si cuenta con un listado de

actividades a seguir debido a que no tiene una normativa clara para brindar un
adecuado servicio de alojamiento.

Es de vital importancia saber que todo establecimiento que brinda los servicio de
recepcion y de habitaciones debe priorizar la calidad ante todo superando las
expectativas del cliente, la misma que se refleja en la actitud y aptitud de los
trabajadores que laboren dentro de los mismos, el presente proyecto de
intervencién tiene como finalidad elaborar un manual de procesos de alojamiento
para evitar inconvenientes antes, durante y después de la estadia de los
huéspedes dentro del CEAR EP, y propender a cubrir las expectativas de los
mismos hacia el lugar convirtiéndose estas en positivas.

5 REVISION BIiBLIOGRAFICA

Para sustentar este proyecto de intervencion, se han tomado varias fuentes de
libros e internet.

Mediante decreto ejecutivo N°439 se crea la Empresa Publica: Centro de

Entrenamiento para el Alto Rendimiento, que en su principio estaba dirigida solo
a deportistas.
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César Ramirez en su libro Calidad total en las empresas turisticas nos brinda
informacion acerca del trato con otros comparieros y los turistas, sus relaciones
se mejoran mediante un mayor respeto por los demas.

En el libro Recepcion en la Hoteleria se encuentra informacién acerca del trato
correcto que se debe brindar a los huéspedes durante su estadia dentro de los
establecimientos hoteleros.

Isabel Milio en su Libro Organizacién y Control de alojamiento nos brinda
informacion acerca de las necesidades que tienen las empresas de profesionales
para que cumplan con las tareas asignadas, desempefiar funciones y tener
actitudes positivas hacia el trabajo y los clientes.

En la norma internacional 1ISO 9001 se encuentra informacion veraz en base a
principios de gestion de calidad y el enfoque a procesos al implementar y mejorar
la eficacia de un sistema de gestion de calidad para aumentar la satisfaccion del
cliente mediante el cumplimiento de sus necesidades.

Dentro de! Manual de buenas practicas en Instalaciones Deportivas se encuentra
informacion acerca de coémo se hace el uso de instalaciones deportivas en
Espafia, el uso adecuado de materiales, insumos, mano de obra y el acceso a

las mismas que tienen las personas con diferentes aptitudes promoviendo las
mismas una buena calidad de vida a sus usuarios.

Asi mismo en la Guia para la implantacién de un sistema de gestion de calidad
se obtiene toda la informacion necesaria acerca de procesos estratégicos
necesarios para la prestacion de servicios de calidad que necesitan saber tanto
empleados como empleadores dentro de una empresa.

Se consideraron los fundamentos de ia norma ISO 14001 que proporciona a las
organizaciones un marco y enfoque sistematico para gestionar el medio
ambiente y que la gerencia de una organizacion tenga informacién veridica para
construir este enfoque a large piazo y que el mismo tenga éxito.

Basandose en los fundamentos de las Normas INEN se consideran aspectos
muy importantes como las actividades que realizan cada uno de los trabajadores
dentro de los establecimientos que brindan servicio de alojamiento con sus
respectivos perfiles y aptitudes necesarias para el cargo a desempefiarse.

164

Katherine Gabriela Barrezueta Ortiz
Caterine Abigail Salinas Salinas



Universidad de Cuenca

En la Guia para una Gestién basada en Procesos se consideraron de vital
importancia los modelos de gestion v el enfoque basado en procesos con los
aspectos a considerarse en cada uno de ellos.

Segun el libro Escribir en la Universidad de Manuel Villavicencio, nos brinda toda
la informacién de como ir redactando el trabajo de titulacion a realizarse.

6 OBJETIVOS, METAS, TRANSFERENCIA DE RESULTADOS E
IMPACTOS.

OBJETIVO GENERAL

Elaborar un manual de procesos para las dreas de recepcion y de habitaciones

dirigido al Centro de Entrenamiento para el Altc Rendimiento Empresa Publica
de la ciudad de Cuenca.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Diagnosticar la situacién de las actividades que se realizan en las areas

de recepcion y habitaciones con las que cuenta el CEAR EP para
establecer una linea base.

2. Plantear mejoras para los procesos de recepcion y de habitaciones con el
fin de brindar un servicio de eficacia, eficiencia y de calidad.

3. Elaborar un manual de procesos para las areas de recepcién y
habitaciones segun la gestion basada en procescs, y la normativa serie
ISO 9000, INEN y demés correspordientes.
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META

Presentar un manual de procesos de recepcion y habitaciones para garantizar
servicios de calidad.

TRANSFERENCIA Y DIFUSION DE RESULTADOS

La transferencia se dara en primera instancia con el manual de procesos de

recepcion y habitaciones impreso, el cual sera entregado a los directivos del
CEAR EP.

Un ejemplar del trabajo sera entregado para que sea publicado en el repositorio
del Centro de documentacion Juan Bautista Vasquez de la Universidad de
Cuenca.

IMPACTO ECONOMICO Y CULTURAL

Los establecimientos que brindan servicios de alojamiento forman parte
importante de fa industria turistica no solo dentro de nuestro pais sino a nivel

mundial lo cual significa un gran ingreso econémico para el pais entero.

Debido a esto el presente trabajo de titulacién desarrolla un Manual de Procesos
de Alojamiento para el CEAR EP debido a que es el Unico Centro de alojamiento
para deportistas de la ciudad de Cuenca, para aportar informacién acerca del
servicio de calidad que se deberia tomar en cuenta dentro de un establecimiento
que brinda el servicio de alojamiento del sector publico y de esa manera se
fomente una cultura del servicio dentro del mismo.

7 TECNICAS DE TRABAJO

Para el cumplimiento de los objetivos y metas del presente proyecto de
intervencion se utilizara la investigacion de campo para establecer mejoras en

los procesos de recepcion y habitaciones que brinda el CEAR EP en la ciudad
de Cuenca.
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Para llegar al cumplimiento de la meta se realizaran encuestas cualitativas a los
huespedes en cuanto a la satisfaccién del cliente y realizar entrevistas a los
empleados del CEAR EP.

Las encuestas estaran enfocadas en la Guia para una Gestién basada en
Procesos y en la normativa serie 1ISO 9000, INEN y demés correspondientes que
forman parte de la investigacion a realizarse, dentro de la cual se podra

determinar las mejoras al momento de brindar un servicio de calidad.
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TALENTO HUMANO

Propuesta de un Manual de procesos para las areas de recepcion y de
habitaciones dirigido al Centro de Entrenamiento para el Alto Rendimiento
Empresa Publica de la ciudad de Cuenca.

’ .Recurso | Dedicacién Valor Total $
Director 1 hora / semana / 6 meses 300.00
Estudiante 20 horas / semana / 6 meses. | 1,512.00

‘ (por cada estudiante).
[ Total 1,812.00
—

[+-]
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9 RECURSOS MATERIALES

Propuesta de un Manual de procesos para las areas de recepciéon y de
habitaciones dirigido al Centro de Entrenamiento para el Alto Rendimiento

Empresa Plblica de la ciudad de Cuenca.

Universidad de Cuenca

CANTIDAD RUBRO VALOR TOTAL
Em Computadora 1 800.00

1 Cuaderno Universitaric | 3.00

2 Esferos 1.00

150 Hojas 4.00

3 Carpetas 1.00

1 Caja de clips 1.90

1 Engrapadora 4.00
'3 Cartuche de impresora | 25.00

500 Fotocopias 5.00

1 Celular 250.00

Transporte 15.00
1 Juego de escritorio 60.00
TOTAL 1,169.90

10 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Propuesta de un Manual de procesos para las areas de recepcion y de
habitaciones dirigido al Centro de Entrenamiento para el Alto Rendimiento

Empresa Piiblica de la ciudad de Cuenca.

@TMDAD

1. Presentacion del disefio del proyecto | X

( de intervencion,
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N

Recoleccion y organizacién de la X
informacion.

3. Discusion y andlisis de Ia X
informacion.

4. Trabajo de campo. X

5. Redaccion del trabajo. X

6. Revision final. X

11 PRESUPUESTO

Propuesta de un Manual de procesos para las areas de recepcion y de
habitaciones dirigido al Centro de Entrenamiento para el Alto Rendimiento
Empresa Publica de la ciudad de Cuenca.

Concepto Aporte del estudiante | Otros aportes | Valor total $
Talento humano

Investigadores 1,512.00 0.00 1,512.00
Gastos de

movilizacion

Transporte 15.00 0.00 15.00
Gastos de

investigacion

Insumos de oficina | 44,90 0.00 44,90
Muebles y enceres 60.00 0.00 60.00
Bibliografia 5.00 0.00 5.00 o
Internet 60.00 0.00 60.00
Equipos de

oficina

Computadora 800.00 0.00 800.00
Otros 600.00 0.00 600.00
TOTAL 3,096.90
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