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RESUMEN

Actualmente la calidad es un tema cada vez mas importante para las organizaciones ya que
los clientes gracias al acceso ilimitado a la informacion, establecen sus propios sistemas para
comparaciones de todo tipo en precios, servicios y valor agregado de cada oferente; esta
realidad del muevo mercado competitivo conlleva a un ajuste de los cambios del mercado,
implantando sistemas de gestion de calidad para asi satisfacer las necesidades y expectativas
de los clientes. Uno de los sectores mas suceptibles a este tipo de variables es el de la hoteleria
y turismo, siendo un factor fundamental la impresion positiva y/o negativa que de sus
oferentes se lleven quienes estan de paso en cualquier destino y que por supuesto desean
disfrutar de una estadia comoda y complaciente, acorde a sus exigencias. En el departamento
del Cauca el sector hoterero varia a gran velocidad, toda vez que las pequefias y medianas
empresas del medio han notado la vertiginosidad con que el negocio se mueve hacia nuevas
realidades que implican manejar altos niveles de competencia e innovacién en busca de la
captura y conservacioén de los usuarios y/o clientes, hablamos de lograr posicionar la marca y
fidelizar la empresa en la mente del consumidor final de forma que su sentido de satisfaccion
sea pleno frente al protafolio ofrecido y el cumplimiento de la promesa de ventas. No todas las
compafiias dentro del sector hotelero estan dispuestas ha asumir el cambio y esto representa
ser adsorbidas por las grandes empresas. El desconocimiento de los multiples beneficios que
genera la implementacion de un sistema gestion de calidad (potenciar y proyectar la imagen
de la orgnizacion tanto para los clientes actuales como para los clientes potenciales, obtencion
de nuevos clientes, diferenciar la marca frente a la competencia, mejorar la calidad del
servicio), trae consigo el declive inevitable de los competidores que hagan caso omiso a su

implementacion. (IsoTools, 2018a)



La calidad de los productos y servicios de una organizacion influye de forma frontal y
directa en la capacidad para satisfacer a los clientes, y esto genera un impacto imprevisto que
incluye no solo la funcion y desempefio si no tambien que afecta el buen nombre de la

empresa a nivel externo.

Por consiguiente, podemos concluir que actualmente el cliente es cada dia mas exigente y
la competencia mayor, lo que nos obliga a buscar soluciones mas eficaces en cuanto a ofertar

una calidad mas orientada al cliente.

En concordancia con lo antes expuesto, hemos decidido aplicar en el Hotel Alcayata una
planificacion de un SGC, aplicando un analisis previo para definir la situacion actual en que se
encuentra la compafiia. Para la realizacion del presente informe, hemos atravesado diferentes
etapas, se establecio contacto con las directivas y propietarios de la empresa objeto de estudio,
labor que tomo algo de tiempo pues al principio los encargados del hotel se mostraban
bastante reacios al ingreso de personal externo dentro de sus instalaciones, evidenciando
malas costumbres y procedimientos no adecuados; acto seguido y una vez logrado el permiso
para trabajar a nuestra forma, continuamos con la recoleccion de informacién, leimos bastante
e investigamos acerca de la calidad, las certificaciones que existen para este tipo de empresas
(hoteles) y socializamos con la gerencia del hotel el programa a seguir basadas en un
cronograma que demarcaba de manera explicita fechas de entrega periodica de informacion

con miras a dar a conocer falencias y ftalezas que se fueren descubiendo.



Al tiempo que dabamos forma al escrito que a continuacion desplegamos y al unisono con
nuestro plan de estudios, fuimos adquiriendo mayores conocimientos del sector hotelero y ello
no ayudo para definir estratégias de mejora puntuales y de sencila aplicacion que mas adelante
el lector podra vislumbrar al observar y analizar la matriz DOFA que hemos disefiado para el

Hotel Alcayata.

Como estudiantes de Administracion de Empresas contemporameas que entendemos el
valor del recurso humano en cualquier tipo de empresa, llegamos a formar lazos de
camaraderia y cordialidad con los operarios del Hotel Alcayata, obteniendo de estos
informacion de primera mano y alta valia para consolidar el proyecto que ofrece al hotel en
cueston un derrotero que con seguridad los llevara a un mejor presente y futuro, una realidad

competitiva y de alto nivel y reconocimiento dentro del mercado en la ciudad.

A medida que avance, el lector encontrard un esboso de la historia que da origen a la norma
ISO 9001-2015, conocera la filosofia organizacional del Hotel Alcayata, obtendra un clara
visién del problema a tratar y un poco méas adelante tendrd un encuentro con el marco teérico

que sustenta toda la informacion en este escrito ventilada.



Pregunta de investigacion

Para el Hotel la Alcayata, el postulado que acabamos de esgrimir no resulta para nada ajeno

y en ese orden de ideas formulamos la siguiente pregunta como propuesta investigativa:

¢Como elaborar la propuesta de un Sistema de Gestion de Calidad segun la norma ISO
9001 de 2.015 para el Hotel Alcayata de la ciudad de Popayan?

Objetivo general

Elaborar la propuesta de un Sistema de Gestion de la Calidad segun el sistema ISO 9001 de

2.015 para el Hotel Alcayata de la ciudad de Popayan.

e Construir la caracterizacén pertinente al Hotel Alcayata y sus procesos son el fin de

generar un compendio veraz de las caracteristicas de la empresa.



Propuesta metodoldgica.

Para planificacion del sistema de gestion de calidad es necesario hacer una investigacion
descriptiva, pues este modelo nos permite ahondar en los diferentes componentes que
estructuran el problema y la actualidad de la empresa que sobrelleva la situacion que se busca
mejorar; una investigacion descriptiva abre un “abanico” de informacion y variables que
proporciona un radio de accion enorme al analista y facilita su trabajo pues conoce todas las
aristas del caso; lo que se busca es conocer las situaciones actuales predominantes del Hotel
Alcayata, a través de la descripcion exacta de las actividades, objetos, procesos y
colaboradores ya que todos estos aspectos son importantes, no solamente limitandose a la

recoleccion de datos, sino a la identificacion de las relaciones que existen.

Se evaluara la organizacién para saber el estado actual en el que se encuentra frente a las
normas de calidad y asi disefiar un plan de desarrollo, herramientas y cambios necesarios para

cumplir con los requisitos.

Se efectuaran visitas al hotel donde se tendrd una relaciébn mas cercana con todos los
colaboradores y se podra investigar sobre la calidad en la prestacién del servicio por medio de
cuestionarios, al unisono se identificara la matriz DOFA de la organizacion, para asi
establecer las condiciones en las que se encuentra el hotel para prestar un servicio conforme lo
estipula la norma. La técnica de investigacion que se utilizara en este proyecto sera la
observacion cientifica ya que esta investigacion tiene unos objetivos claros, definidos y

precisos puesto que sigue los siguientes pasos:



e Determinar los objetivos de la observacion (para qué se va a observar)
e Determinar la forma como se van a registrar los datos

e Registrar los datos observados

e Analizar e interpretar los datos

e Elaborar conclusiones

La observacién cientifica que se llevara a cabo también se puede describir como una
investigacion directa y de campo por que tendra un contacto directo con toda la organizacién y

es estructurada porque utilizara recursos de listas de chequeos de datos.

Determinacion del alcance del sistema de gestidn de calidad a implementar en el Hotel

Alcayata.

El objetivo de la implementacion del sistema de Gestién de Calidad es satisfacer las
necesidades, expectativas y deseos de los clientes internos y externos, pues el hotel no solo se
puede enfocar en sus clientes potenciales sino también en los colaboradores quienes son
indispensables en la implementacion y la determinacion del alcance del Sistema de Gestion de
calidad que en ese orden de ideas se delimita con el cubrimiento y la prestacion de servicios
en:

e Alojamiento

e Desayuno

e Bebidas



Siendo asi, el Sistema de Gestién de Calidad también va dirigido a cada una de las
personas que conforman el grupo de trabajo y prestan los servicios Hoteleros, ya que deben

conocerlo y manejarlo para prestar un Servicio de Calidad.

Sistema de Gestion de Calidad y sus procesos.

La propuesta estd fundamentada en el diagnostico llevado a cabo en este trabajo de
investigacion dentro del Hotel Alcayata el cual es el encargado de realizar todos los procesos
pertinentes para su buena implementacién. De tal manera que la parte de Procesos
Estratégicos deben ser Unica y exclusivamente de las directivas del Hotel, los cuales son los
encargados del Sistema de Gestion de Calidad, de su buen seguimiento y evaluacion de
resultados. Por otro lado, los Procesos Misionales, los cuales abarcan los alcances del Sistema
de Gestidn de Calidad, apoyandose en los Procesos de Apoyo, y estos Ultimos procesos se
establecen buscando garantizar una buena prestacion de servicios hoteleros. El Proceso de
Gestion de Calidad, se establece para verificar el desarrollo de los otros procesos, asi como la
calidad del servicio hotelero, el nivel de satisfaccion de la comunidad, la conformidad del
sistema, y logrando el proceso de mejora continua, esto es a cada momento prestar un mejor
servicio cumpliendo al maximo con la promesa de venta dentro de una autoevaluacion
permanente que permita ser cada dia mejores y mas competitivos con la mira puesta siempre

en llegar al primer lugar y mantenerse.



Descripcion y documentacion proceso misional y de alojamiento.

Los procesos misionales son los que dan movilidad a todo el engranaje y encaminan las
acciones de cara a la satisfaccion absoluta de los usuarios gracias al cumplimiento de la
promesa de valor. Los procesos misionales revisten especial atencion y demandan un cuidado
permanente de su desarrollo paso a paso pues cualquier falla, por mindscula que resulte, puede
echar a perder el esfuerzo de todo el equipo que ha hecho las cosas de la mejor manera y con
todo el profesionalismo que tal labor amerita.

Estos procesos se activan en el Hotel Alcayata desde que el huésped ingresa por primera

vez y se dan por finiquitados una vez este abandona definitivamente nuestras instalaciones.

Los procesos que tratamos en el presente apartado son:

e Hospedaje. Siendo este el principal pues representa la razon de ser de la compafiia, se
apoya en una serie de sub procesos sin los cuales la estadia de los usuarios en nuestro
hotel no seria mas que paras algunos dias y/o noches sin la mayor diferenciacion entre
nuestro servicio y el de nuestros competidores.

Como ya lo hemos referido, para el desarrollo adecuado y cumplir con nuestra
promesa de venta o promesa de valor, este proceso se sub divide en:
I.  Servicio de transporte y recogida de nuestros huéspedes.
Il.  Servicio de wifi en cada habitacion y centro de negocios comunitario.
I1l.  Alquiler de computadora personal para cada huésped segun demanda.

IV.  Guia turistico exclusivo del Hotel Alcayata.



V.  Servicio de restaurante de 6 AM hasta 10 PM.
VI.  Diario informativo disponible en la ciudad (periodico) de su preferencia.
VIl.  Caja de seguridad para custodia de pertenencias importantes.
VIIl.  Lavanderia.

IX.  Telefonia local, nacional e internacional a destinos fijos y/o mdviles.

Como se evidencia a través de los items antes vistos y en concordancia con el mapa de
procesos arriba diagramado, el Hotel Alcayata basa su proceso misional (por definicidn
proceso principal) en una serie de procesos menores 0 mMicro procesos que constituyen el

insumo para brindar al huésped la mejor experiencia dentro del sector hotelero de la ciudad.

Durante toda su estadia en el Hotel Alcayata, nuestros huéspedes reciben trato preferencial
pues es nuestra politica generar sensacion de “huésped VIP” en cada uno de ellos, por este
motivo permanecemos atentos a cualquier requerimiento y necesidad aun cuando este no lo
haya expresado, pues nuestro personal ha desarrollado la experiencia necesaria para

adelantarse en ciertas ocasiones a las solicitudes de quienes se hospedan en el Hotel Alcayata.

El proceso misional y de alojamiento se compone de los siguientes pasos:

1. El proceso inicia cuando el huésped hace presencia en la recepcion del hotel.

2. Acto seguido, nuestra recepcionista verifica si existe reserva previa e

independientemente de que exista 0 no, procede a realizar el proceso de registro del huésped.



3. A continuacion, se acomparia al huésped hasta su habitacion, durante este breve
lapso de tiempo, el funcionario encargado de llevar su equipaje le explica el compendio de los
servicios adicionales que ofrece el Hotel Alcayata y que arriba se citan como sub procesos del
proceso misional y de alojamiento.

4. Importante recordar, que para la solicitud y activacion de estos sub procesos de
apoyo al proceso misional y de alojamiento existen en el Hotel Alcayata formatos internos que
en la seccidn de anexos se describen.

Liderazgo y compromiso

La alta direccién debe demostrar liderazgo y compromiso con respecto al sistema de

gestion de la calidad:

e asumiendo la responsabilidad y obligacion de rendir cuentas con relacién a la eficacia del
sistema de gestion de la calidad;

e asegurandose de que se establezcan la politica de la calidad y los objetivos de la calidad
para el sistema de gestion de la calidad, y que éstos sean compatibles con el contexto y la
direccion estratégica de la organizacion;

e asegurandose de la integracion de los requisitos del sistema de gestion de la calidad en los
procesos de negocio de la organizacion;

e promoviendo el uso del enfoque a procesos y el pensamiento basado en riesgos;

e asegurandose de que los recursos necesarios para el sistema de gestion de la calidad estén

disponibles;



e comunicando la importancia de una gestion de la calidad eficaz y conforme con los
requisitos del sistema de gestion de la calidad;

e asegurandose de que el sistema de gestion de la calidad logre los resultados previstos;

e comprometiendo, dirigiendo y apoyando a las personas, para contribuir a la eficacia del
sistema de gestion de la calidad;

e promoviendo la mejora;

e apoyando otros roles pertinentes de la direccion, para demostrar su liderazgo en la forma

en la que aplique a sus areas de responsabilidad.

Enfoque al cliente.

Las directivas del Hotel Alcayata, consideran al cliente como el objeto de su razén de ser y
no como un sujeto, puesto que el propdsito es pensar en su bienestar y en la satisfaccion de sus
necesidades, deseos y expectativas y al mismo tiempo se logra el mejoramiento de la imagen
corporativa y la calidad en los servicios. Teniendo en cuenta sus creencias, estilo de vida y
valores por lo que es una de las principales metas del sistema de calidad donde el objetivo es

la plena satisfaccion y fidelizacion de los clientes.


http://abc-calidad.blogspot.com/2011/05/servqual.html

Objetivo Proceso Misional de alojamiento Hotel Alcayata.

Ofrecer a nuestros huéspedes la mejor experiencia de hospedaje, por medio de atencion
preferencial para todos y servicio de primera clase en todo momento en instalaciones de

maxima categoria.

Para la caracterizacion del proceso de hospedaje del Hotel Alcayata, hemos tenido en

cuenta los siguientes componentes:

e Actividades. Determinan el paso a paso que componen el proceso, clasifica la
actividad basandose en el ciclo PHVA (planificar, hacer, verificar, actuar); en el caso
puntual del proceso de hospedaje, el compendio de actividades a desarrollar es:

Planificar: Organizar asignacion de habitaciones acorde a reservas y para huéspedes
que llegan al hotel sin previo aviso.

Hacer: Recibir huésped en recepcion y asignar habitacion.

Verificar: Continua comunicacion con huésped para cerciorarse que estd comodo y
a gusto con el servicio entregado.

Actuar: Aplicar correcciones pertinentes.

e Salidas. Hace referencia al proceso descrito junto a su atributo. Alojamiento en
habitaciones comodas, modernas, con mobiliario amable para el usuario y servicios de
excelente calidad.

e Cliente. Aquel a quien se dirige el resultado del proceso. Huésped.

e Entradas. Solicitud servicio de alojamiento.



Recursos. Son los elementos con los cuales se llevan a cabo las actividades del
proceso. No se transforman pero son necesarios en el proceso. Talento humano.
Papeleria. Mobiliario habitaciones. Mobiliario cocina, entre otros.
Proveedores. Abastecen de elementos para llevar a cabo el proceso. Proceso de compra
y adquisicién por departamento de provisiones.
Alcance. Inicia con solicitud de hospedaje del huésped y termina con la salida de este
del hotel.
Documentos. Informacion soportada respecto al proceso. Listas de chequeo de
alistamiento, encuesta de satisfaccion usuario.
Parametros de control. Control de atributos del servicio ofrecido, va muy acorde con la
promesa de venta del Hotel Alcayata.

Limpieza habitaciones.

Mobiliario completo y en 6ptimas condiciones.

Implementos de aseo personal suficientes en los cuartos.

Electrodomésticos en pleno funcionamiento y perfecto estado.
Lider. Gerente general Hotel Alcayata.
Obijetivo. Proveer servicio de hospedaje a cabalidad.

Alcance. Va desde la solicitud de hospedaje por parte del huésped hasta su partida.



Recomendaciones

Crear y activar botdn de reservas por pagina web del hotel.

Celebrar convenios con parqueaderos cercanos a las inmediaciones del hotel con miras
a ofrecer el servicio de estacionamiento a los huéspedes a precios asequibles,
ofreciendo asi al usuario la tranquilidad de saber que su vehiculo estad en un lugar
seguro que cuenta con el respaldo del hotel.

Anexar al portafolio de servicios el ofrecimiento de transporte aeropuerto y/o terminal
de transportes-hotel, y viceversa. Este valor agregado representa para los usuarios
comodidad y tranquilidad al arribar a una ciudad que en teoria resulta extrafia para
ellos; adicionalmente, representa una estrategia que contrarresta un poco la carencia de
parqueadero propio para el hotel.

Se debe considerar bajo la lupa que tipo de vehiculo se utilizaria para este servicio,
consideramos conveniente el pactar con un par de taxistas que gozan de total confianza
en el hotel, pues llevan ya varios afios transportando a los huéspedes y Gnicamente se
han recibido comentarios positivos acerca de sus servicios y calidades humanas.

Una de las falencias que se evidencian al revisar el sistema de PQR interno del hotel,
es la necesidad insatisfecha de los huéspedes, de una caja de seguridad para depositar
en esta sus pertenencias importantes. Este es un valor agregado que si ofrecen otros
competidores directos y por ello, sumado a no resultar tan costoso adquirirla,
recomendamos su inmediata instalacion.

Disefar planes turisticos exclusivos del hotel para la Semana Mayor en Popayén,

temporada que si bien normalmente es de gran afluencia de viajeros, no se puede negar



el duro golpe que para la actividad hotelera representan los hostales, casas de
hospedaje transitorias, entre otras.

Instalar wifi en todas las habitaciones.

Crear un “centro de negocios” para los huéspedes.

Alquiler de computadoras portatiles.

Préstamo del diario nacional (periodico) de su preferencia.

Ofrecer guia turistico exclusivo del hotel.

Servicio de alimentacion de 6 AM hasta 10 PM.

Aplicar SGC y recomendaciones en este escrito consignados.



