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INTRODUCCION

Como futuros administradores de empresas de servicios requerimos una
formacién a nivel gerencial integral con la cual tengamos las aptitudes y
actitud de aportar a la sostenibilidad empresarial del sector de los servicios a
través de implementaciones estratégicas que generen estabilidad y
sobretodo calidad méaxima en las relaciones con el cliente y su satisfaccion,
pilares del presente estudio empresarial sectorial elegido para el hotel
Metrotel Royal Park.

Es asi como nuestro analisis se encamina a la optimizacién del disefio, la
operacion y gestion de niveles de servicio del hotel en estudio, de modo que
identificados los factores determinantes de la competitividad, a partir de los
enfoques de gestidon orientados hacia el cliente, hemos proseguido a
proponer generadores estratégicos de soluciones para los diferentes
lineamientos del hotel que requieran mejoria.

Dichos generadores estratégicos proponen acciones que comprendan los
requerimientos del cliente para actuar efectivamente estableciendo
relaciones a largo plazo agregando valor a los procesos para los clientes
tanto internos como reales y asegurar la ejecucién de los lineamientos
estratégicos mediante el uso eficiente de la tecnologia, el cual es un aspecto
“que si en tiempos pasados era opcional, hoy en dia es indispensable.

Para analizar y generar las alternativas elegimos métodos de evaluacion
estadisticos, por las conductas observables, en relacién con el tiempo y por
el grado de satisfaccion del cliente para determinar la calidad del servicio en
el hotel.



De igual modo recopilamos la documentacion necesaria que nos proveyera
informacion exacta acerca de los requisitos del servicio, los objetivos de
calidad, los procesos y procedimientos de las diferentes areas, del control
de no conformidades (PQR), control de medidas correctivas y preventivas
tomadas (SQS), registros de inconformidades (cliente, inconformidad,
causa, fechas de recepcién y proceso de solucion) y documentacion del
portafolio de servicios del hotel.

Resulta de gran utilidad la recoleccién de los mencionados documentos
porque detectados los puntos criticos en los momentos de verdad que
ocurren en las diferentes areas del hotel, permite un analisis de los mismos
para tomar medidas de redisefio y mejoria, con el objetivo de eliminar la
produccién de defectos.

La mejora de los procesos definida a través de los indicadores para
evaluar el desempefio, constituye la redefinicién de los requisitos, los
recursos necesarios y los niveles a alcanzar en cada servicio, consiste en
elaborar los procesos y procedimientos a realizar, los registros y los
documentos a utilizar para cada servicio, e iniciar un programa estratégico
de reestructuracién organizativa adecuada y asignacion de nuevas
responsabilidades y funciones como resolver las necesidades de
capacitacion y/o formacion del personal. El correcto desarrollo de dicha
gestion estara siempre marcando la diferencia, es decir, generando ventaja
competitiva.

De tal modo que, la mejora de los diferentes procesos, constituye la base
de nuestro programa estratégico enfocado a satisfacer necesidades y
expectativas cada vez mas crecientes tanto del cliente interno como del
externo, relacionar las presiones competitivas del hotel con los de su
entorno y recomendar los avances técnicos a implementar, lo cual les
llevara a una calidad superior de los servicios que prestan actualmente.



Sin embargo el complejo analisis de los datos tal y como son obtenidos del
grupo focal, ha requerido ser representado de manera gréfica, y asi mismo
detectamos la presencia de determinados defectos encerrados
circularmente a la parte correspondiente del grafico en un comparativo de
ambos y por simple inspeccién grafica determinamos los puntos criticos de
las areas de la organizacion.

Los problemas evidenciados en un momento de verdad no satisfactorio en
la prestacion de algunos de los servicios de la organizacién, son causas
que generan la aparicion de incidentes criticos y estos a su vez la
insatisfaccion del cliente; riesgo que podria amplificarse en desventajas de
imagen y competitividad.

Por consiguiente, si se logran relacionar todos los factores que hayan
desencadenado en puntos criticos y si cada una de estas causas es
analizada detenidamente para sefalar aguellas que mas hacen correr en
riesgo la buena imagen, calidad y gestidon de servicios de la organizacion,
se estara a tiempo de crear un sistema de soluciones y planes de
contingencia al respecto, con los cuales el hotel comenzara a tener
rendimientos mas positivos por parte del cliente interno, una posicién mas
ventajosa frente a sus competidores por elevar la calidad en su mision de
servicio personalizado y por tener la capacidad de adaptarse a las
exigencias del cliente y generar su satisfaccion.

Mediante estudios y correctivos la organizacién estara en la capacidad de
anticipar lo que sus clientes quieren y cambiar las fallas de sus procesos,
rapida y eficientemente, a fin de responder mejor que sus competidores a
las nuevas exigencias. De igual forma, las destrezas en el manejo de las
comunicaciones internas y las habilidades para el trabajo en equipo son
indispensables tanto para el cliente interno de contacto directo, como del
indirecto. Y en este sentido, la seleccién del personal debe dar
consideracién no sélo a las destrezas técnicas y al conocimiento, sino
también a los aspectos humanos y el potencial de adaptarse a los cambios
junto a la organizacion.



Todo implicara una inversién que tal vez no estaba considerada en los
fines del presupuesto, pero que no es solo un desafio de competitividad y
al mismo tiempo inclusion sino de la capacidad de hacer exitoso el sector
de desarrollo de la empresa y por ende la contribucién a la buena imagen
de nuestro pais. Se trata de comprender y satisfacer las necesidades del
cliente a un costo benéfico para la organizacién, con la mayor eficacia y
calidad posibles es decir, con un conjunto objetivo de minimizacion de
costes y plazos y maximizacion de calidad y servicio.

Entendiendo a la organizacion como un sistema, en el cual interactian
abiertamente personal, procesos, infraestructura, responsabilidades; el
resultado de dicha combinaciéon debe estar orientado a satisfacer las
necesidades del cliente, el objetivo comun y primordial, por el cual la
organizacion existe. Para operar de manera eficaz y eficiente, es decir con
efectividad, cada persona necesita ser conciente de su papel, compromiso
y responsabilidad para contribuir en la construccion de la calidad del
servicio, en cada contacto con el cliente real.

Estos contactos, sin importar si son breves o requieran mas tiempo, tienen
gran valor y en algunos casos son cruciales. Por esto, gerenciar los
momentos de verdad debe convertirse en un compromiso, para todos los
clientes internos y la gerencia de la organizacion.

Ademas de tener las destrezas técnicas necesarias, el personal que entra
en contacto directo con el cliente, debe saber escuchar; saber tratar y
resolver los problemas del cliente; nunca alterarse, hablar claramente y
actuar siempre de manera correcta; lenguaje corporal cordial y abierto;
con habilidad para dar respuestas convincentes; tener iniciativa; ser
flexible; saber colocarse en el lugar del cliente.

No basta a prender a sonreir y a dar sefiales de gentiliza y cortesia. El
personal debe ser enirenado para que sea autonomo, debe aprender a
solucionar problemas técnicos en armonia con las estrategias y objetivos
de la organizacién, debe aprender a mantener el control en todas las
situaciones criticas.



Las personas que tienen contacto directo con el cliente, deben evitar ciertas
actitudes negativas, que daran lugar a insatisfaccion del cliente.: apatia, falta
de interés, impaciencia con respecto al cliente, frialdad hacia el cliente,
inflexibilidad e indiferencia.

Por esta razon, la calidad de la gestion esta intimamente ligada con el capital
humano de una organizacion. No puede haber calidad, si no hay calidad en
las personas. Una organizacién con un recurso humano competente, y
consciente de su compromiso con la calidad, puede destacarse como
poseedora de una muy significativa e importante ventaja competitiva.

Para implantar la gestion de servicios es necesario disponer de un plan fiable
gue siga estrategias definidas. Buscando el beneficio tanto del cliente como
de la organizacion es decir, dirigir el flujo de los servicios de modo eficiente a
los clientes al mismo tiempo que cumplir con los objetivos de la empresa.
Estas estrategias deben anticiparse a los requerimientos futuros del cliente si
se busca tener los menores inconvenientes posibles.

En nuestro analisis, podemos darnos cuenta que mercadotecnia es
comunicaciéon en cierta forma; la empresa entabla informacion con sus
intermediarios, éstos con sus consumidores y publicos diversos. Los
consumidores establecen comunicacion de voz en voz con oftros
consumidores y publico. En tanto, cada grupo proporciona retroalimentacion
de la comunicacion, a cada uno de los demas grupos.

Principalmente este punto retoma importancia para la investigacion; un
cliente satisfecho atraera mas clientes a la empresa u organizacion, debido a
que éste comunico las ventajas de la compafia frente a las de la
competencia y todos querran probar esas ventajas. En el caso de este
estudio, debera entenderse con esa afirmaciéon que con la comunicacion,
transformada en promocion de los productos o servicios de la empresa; debe
ser de suma relevancia.



1. ANALISIS DE LA EMPRESA

1.1. Naturaleza objeto

Nombre: Metrotel Royal Park

NIT: 900.144.956 - 9

Namero de empleados: 112

Ubicacioén: Calle 74 No. 13 — 37 Bogota D.C., Colombia.
Objeto Social: Explotacion del Turismo Sociedad Hotelera
Tel: (571)325 4445 Fax: (571)3132965

E-mail: reservas@hotelesroyal.com
www.hotelesroyal.com

1.2. Objeto

La sociedad hotelera Metrotel Royal Park tiene por objeto social principal
la explotacion de la industria hotelera, mediante la operacién y
administracion del establecimiento hotelero, localizado en la ciudad de
Bogota, ubicado en la calle 74 No 13-27 y 13-59, enfocados en la
personalizacion del servicio cambiando el esquema de la hoteleria en
Bogota frente a hoteles de tradicion.

1.3. Mision
Ofrecer a los clientes soluciones que se adapten a sus necesidades de
negocios, entretenimiento y confort respetando los mas altos estandares
de servicio, calidad, seguridad y tecnologia, a través de un servicio
personalizado.

1.4. Vision

Ser una cadena nacional con reconocimiento por su servicio
personalizado vy liderazgo internacional.



1.5. Objetivos estratégicos

Llegar a tener una oferta de 11 salas de juntas con capacidad de 8
a 60 personas.

A finales de 2008 tener todas las habitaciones remodeladas.

Pasar de tener 259 a 400 habitaciones disponibles.

Aumentar el 50% de ocupacion actual a 75% de ocupacioén.

Tener un amplio conocimiento de todas las fases de la operacidon
del hotel y de todas sus areas.

Conocer y desarrollar habilidades necesarias para el desempefio
en las areas operativa, de servicios y marketing o fuerza de venta.
o Usos y aplicaciones de la tecnologia en la industria hotelera.

o Administracion y motivacion del talento humano elemento esencial
de nuestra empresa.

o 0 0O 0 o]
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1.6. Valores

Pasion por nuestros huéspedes
Mistica y pasion por el logro colectivo
Sentido de urgencia y pertenencia
Seguimiento

Desarrollo de talentos

Respeto

Confianza

Creatividad



1.7. Organigrama
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1.8. Historia de la organizacién

Como una idea de lujo y como complemento esencial para el centro
empresarial World Trade center, abrio sus puertas el hotel Bogota Royal,
primer hotel de nuestra cadena.

La cadena empezd a mediados de los 80 donde la gente en Bogota vivia
lejos de su trabajo, un grupo de empresarios empezaron a viajar
continuamente de Estados Unidos y Europa viendo la necesidad de crear un
lugar de alojamiento mas cercano a su trabajo; por ejemplo en 1975 habia
mucha gente que vivia en el norte y tenia que transportarse hasta el centro
de la ciudad.

De este modo pensaron en hacer un proyecto de un edificio donde las
oficinas fueran para los visitantes extranjeros y pudieran trabajar en este
mismo lugar, tener un sitio de alojamiento y algo de distraccion como centros
comerciales, locales de ropa y de comida que encontramos alrededor de la
calle 100, surgiendo asi el World Trade Center.

Con este edificio se abrié el primer hotel 5 estrellas cuyo nombre fue Bogota
Royal iniciando asi una cadena de hoteles nacional.

En su origen llamado Gran Humboldt, comenzé su funcionamiento desde
1994. Actualmente, pertenece a la cadena Royal, como Metrotel Royal Park y
comenzo su funcionamiento como tal, el 7 de Mayo de 2007.

El afio pasado el Hotel contaba con 165 empleados y hoy en dia con 112,
quienes cada dia del afio han prestado un servicio céalido y personalizado, el
cual hace que el huésped se sienta reconocido y atendido eficientemente.

El hotel comenzd su funcionamiento el 7 de mayo de 2007, debido a que
Grand Humbolt lo operaba la Superintendencia de Bancos y los
Copropietarios lograron que les entregara el Hotel ya que tenia un mal
manejo de esta forma la Cadena Royal lo toma para Operarlo. En realidad
este sitio lleva ya 14 ahos de prestar un servicio de alojamiento como hotel,
ha estado funcionando desde el afioc 1994.

La palabra Metro: es de largo, de grandeza y fue escogida por los
copropietarios del hotel.
Royal Park: por la unién de la cadena quien lo opera.



Objetivos principales de abrir la nueva marca Metrotel Royal Park

El mejoramiento en cuanto a la calidad de servicio que se prestaba.
La remodelacién de las instalaciones.

Tener una buena rentabilidad.

Tener mas ocupacion de la que habia.

Mejorar las antiguas tarifas, en casi todas las areas de
servicio.

1.9. Historia del empresario

Entrevista al Sefior Gerente de Metrotel Royal Park Alvaro Gonzilez

“Soy de nacionalidad Chilena, mis estudios los he realizado en Chile,
Argentina y Canada todos relacionados en Hoteleria y Turismo”

“En realidad llevo 28 anos ejerciendo mi carrera”

“Hace tres afios llevaba trabajando con la cadena Royal Radisson en Quito y
de ahi me vine para Colombia a Prestar mis servicios en este Hotel como
Gerente”

“El nombre de Metrotel Royal Park? La palabra Metro: es de largo, de
grandeza y fue escogida por los copropietarios del hotel.

Royal Park: por la unién de la cadena quien lo opera”.

2. ANALISIS DE PORTAFOLIO

2.1. Definicion de Servicios

Partiendo de la base que los servicios son intangibles. No se pueden retener
no pueden almacenarse, y esto hace mas dificil equilibrar la oferta y la
demanda. También es dificil tener economias de escala cuando el producto
es principalmente servicio.

10
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Area Centro de Convenciones: cuentan con 7 auditorios
llamados Foyer, Alexandria I, Il y lll, Verona, Venice y Padua.
Los cuales cuentan con cinco diferentes montajes de mesa,
estan disponibles para alquilar durante todos los dias del afio
de 4 a 8 horas, las 24 horas, para diferentes clases de eventos
y reuniones empresariales entre otras. Tienes disposicién de 10
a 450 sillas dependiendo el auditorio o aula elegidos. Las salas
mas grandes cuentan con ayudas audiovisuales.

Area Restaurante

Desayunos

Coffee Break

Alternativas de duice

Carta de Licores

Menu servido o buffet
Almuerzos y cenas

Menus para eventos especiales
Opciones para té u onces
Menus seminarios y reuniones de trabajo
Pasabocas

Picadas

Menus Tipicos

Tabla de Quesos

Area Transporte

Area Recepcion

Area Internet

Area de Room Service
Area de Gimnasio
Restaurante “Terraza” con capacidad de 200 personas
Gimnasio.

Parking descubierto.
Transfer de pago.
Centro de negocios.
Aire acondicionado.
Caja fuerte.

Ascensor.

Bar 24h.

MiniBar Gratuito.
Cafeteraltetera.

11



Secador de pelo.

Radio.

Prensa diaria.

Servicio nifiera.

Television por cable.

Bar Merlot.

Cuenta con 259 habitaciones Cama King, tina, jacuzzi
Business Center

Sala de Belleza

O 00000000

2.2. Anédlisis comparativo frente a la competencia.

UBICACION: un sector de oficina y ejecutivoUn mercado de Mandos
Medios y administrativos.

SEGURIDAD: cerca de una clinica o centro medico mas cercano. La
Clinica del Country o La Clinica Marly

CONFORT: un centro de atractivos y distraccion. Centro  Comercial
Andino, Atlantis y el mas cercano Granahorrar.

12



ROYALPARK METROTEL

COSKMOS 100

Lbicado en el eorazdn
financiero de Bogow,
cercano & sentro educho

Se llega por 10 acoesus diterertes a [as camreteras yubicacibn nordeste. A 15 mrin del distite
finandem de Iz bolsa de comerdo mundial, corrpras, hospitales principd es v centro oulttural,

LOCALIZACION  vala zona comerdal.
Es Iz nueva rmarca de
Hoteles Foyal qua fe
otece una excelents
opibn 2 la medida de aus
necesidades. H pertenecer
ala cadens de Hoteles
Foyal garantiza alos
estandares de walidsd v
servico. Su objetivo es ia
personalizacion del servido
hotelers para fograr un
regonod riento
internaci orel, B Hotel Cosrmoses un hotel de dase Negodios. Diez (10} ascesos diferentes & las cameteras y
pasiciondndose en primera  ubjcadién nordeste. A 15 minutos del d strito fnanciers, de la bolss de comertio mundial, compras,
DESCRIPCION redida 3 nivel msioral. hosphales principd es y centro cultural.
25 afos dedicados exclushamente 3
brindar cads dis 2 nuestros clientes v
huéspedes el mejor servido y comndidad.
Un bello hotel de 300 habitaciones
Desarmllar una experienda perfectamente dotadas contodos los
inolvidable hadendo une  detalles yun amplio Centro de
personalizacion del serdico  Convendiones con capacidad de 800
de seuendo @ jos procesos  personas. Benefidos: Desayino bufit.
ypracedimisntos, logrande  Accesp gratuitn @ imemet canal dadicadn,
la excelenda enla senici dewi § en todas lasdreas del
prestacon da cads hotel, Zona hirreda (piscina, saung ¥
DIFERENCIADOR  componerte del senddo.  gimnasia)
Sarvicins o Habitasidn:
Cateterateters, Television
por cable, Miribar, Rado,  Habitasion Superier Single, Hebitacién Superior Doble,
Tdéfono, Sisterra detsctor  Junior Suite Superior Single, Jurfor Sute Suparior Deble. Hebitadonas Superior con 1 carma king
SERVICIOS OE de hurmo, Frensa, size cuenta con minfbar, radic en la habitacién, bafiers, espejo de auments ysecadora de cabello en
HABITACION Despartador autorrdtic bafio.
Servicios del Hotel: Cheddein: 1500 hs Chedeout; 1200 hs
Acoesible para Conserje
minusidlidos shiozonas Limplezaen zeco
cormnes, Secadorde pelo  Mostrador de zerofineas
enrecepdén, Consigna,  Mostrador hbrmacitn tuistica
Salas de reunidn, Sericic  Porters
de despertador, Parkdn Casz e cambio
exterior, Bar, Consergna,  Club de nifios de D hasta 3 afios
Senicio de habitaciones,  Zona hirmeda (piscing sauns y grmasio)
Restaurante, Cda fiere  Wireless entodo o hote!
enrecepdion, Ascenso, T Las wrifes NO induyen el 10% de MA,
senisio te lmandeda, sl ni seguro hoteders™
SERVCIOS DE de gjerdivio, bussines
HOTEL ranmer.
Tajetasde wédito:
AWERICAN EXPRESS,
INFORMACION  \ASA DINERS CLUB,
GENERAL WMASTERCARD. Bank: hay que sdeccionar de 3 lista degplegable el tipo de tariets (VISA, MasterCard, Arre))
Himero plartas: 11
Hora check-out
Ao renoasion
Himero hebitadones:258 300 habitadones
Horg chedt-in

Edad predo nire: 0
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2.4, ldentificacion de los momentos de verdad

MOMENTO DE PERSONA A PROCESO
VERDAD CARGO
El botones abre la puerta del
Llegada del huésped Botones auto saluda al huésped y da la

al hotel

bienvenida y ayuda con el
equipaje.

Proceso de check in

Los recepcionista

Saluda reconociendo el
huésped y procede al check in.

Solicitud de Room

Saluda al huésped y ayuda a
entrar el pedido de comida a la

Service Mesero habitacion.
Solicitud de Lieva al a habitacion saluda y
almohada y de Camareras hace de entrega de solicitud.
cobijas
Solicitud de Sube a la habitacién recoge la
planchado Supervisora de jropa y después de planchado

lavanderia la devuelve a la habitacion.
Ayuda al huésped a guardarlo
Guardar un portatil Auxiliar de en la cajilla de seguridad y
seguridad hace firmar un acta de
- constancia.
Sube a la habitacion pide
Gotera de llave de permiso para entrar a proceder
agua en la Auxiliar de a hacer el arreglo.
habitacion mantenimiento

Servicio de un coctel
en el bar

Bartender

Ofrece la carta de bebidas
alcohdlicas para ser preparado.
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2.4. Procesos y procedimientos por area del servicio

2.4.1. Descripcion de los procesos y procedimientos por area del
servicio

Procedimientos area de recepcion registro del huésped

RoyalPark

Mervored

RECEPCION ¥ RESERVAS
REGLAS ¥ PROCEDIMENTOS INTERNOS

CODIGO: REC - 03 [ FECHA ULTIMA FLIION 20.06.08 TVERGSON O [PAGINA  DE 2

CHECK IN

L. Bl corserie debe der us saludo de biorverida of hudiped de mansen odds v cortes,
Mirdndoln & s ojes le debie deci: “Buenos diag ftardes, noches), biesvenido 8 Metrotel
Bowal Park”™.

2. Posterigrmente debe premumar: i8] Sriad vooe reservs con o8 horet ¥
2.4 Sl budsped Seee sy reseren oo o huted, solicite o dosurmends de ideatificacidn,

235 Toms o tatjets do registro hatelpro o &
212, Fora hudspedes npcionales relignme o
Py |

Husipedes Madonst
1A Parn hubnpedes extranjerns refifrage ol procedimiente d¢ Recepdidn ~ Registro e

rrivee Jou gateg ded donurmentsy serinistrads.
procedimiento Se Recepdidn ~ Registro de

Hudspedes Extranjeros.
2.2, Siel hutseed ng tene reservg celitrace 3 procedivients de Recepcidn — Reservas
de hudspedes sin restras,

3. Verdfigue en o sitema o pedil det budsped.

3.1, 5 ol Budsped tiene sus datos complietos comobore I informacion registrada en s
arvionior wisita st hotel :
3.2, Sl npdeped no tone tods sy formatitn compliota regivirr fos tEmpos gue haten.
filta. :
XE Sisetraca do s primaern visita dol bugsped refitrssr @ numeral 4

ViEaD0. e O reservas y recencion, | Fima

CAPROBALD: geerie genery Firrsas:

=% Gl pysiad 1t prpeiad o e 4 o 3% e smniibace, wi pebiine deil By et Fark Sletreied
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4.

s,

$&'

7.

&.

-

10.Entrepue s lave de la habitacion a botones para que acampahe o bedsped & i nabitstion,

Sobcite 3 hudsped vea tarets de prosentacion personal para apllizar of procese de rogistrs,

41 B oel hetsped o Hene farets de presentstids business card] ingrese tade B
fnfarmacion solicitads a0 is 1ot de vegats. [ver protediniants 4¢ Recepcids -
Ingreso datos en turjets de registro hoteleral,

42 Srel huésped tene tarjeta dé presentacidn, rapidaments verificue gue 20 olls psiin
registrados todos las datos solicitados en of registrp hotelers, de o cantrara sobuite
s Informacidn faltante e ingrésely,

odorme ol hudsped su focha do entrads v salide ddl hotel ge soeerdo » 1o consigrade en i :
resprea sebaldndolo €0 % twriets de registro refidrase al procedimiento de Redepcidn -
Facha de Ingrese v Salids de hudspedes.

Voridique 13 forma de pego basdndose o B comentariog regisrados on la restres

.3 St oresereachin es cuenla stephfls refifrase Bl protedindenio de Reteptidn ~
Reservas Cuerdss Compafiia, y solicite al bodsped femar b carte de gorantia,

62 5 i3 remerva e pago duecto refibrase 3l protediniestt g Regepeibn ~ Reservas
Pago Do,

Inforse o hudsped aterca de los sorvinos ded hotel, ay como ia bora de check out, las )
horarios de servicio de restavrante v o extensionss gue pecde marcar en casa de tensd

sl solicitud, '

Pesteriorments, on sehal de aceptacion de la informacion consignada, sotiche al hudsped su
formea wn la tarieta de replitro sefiplindo & numers de habitacidn v valor de s tarifa,

Optirns of botdn do check in on of sistema.

REVISADO: ivle oo neservas v resenmdin. I FEms
APROBADS gereria penoral, Firma

Wl e rpadinm iy el o pered dp o docnanenitry por e R gedin, 41y geeesnc voons e Repsd Park Miened
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PROCESO Y PROCEDIMIENTOS EN EL AREA DE RECEPCION EN EL CHECK
INY CHECK OUT

CHECKIN

BOTONES
Recibir el equipaje del huésped y hacer la bienvenida al hotel

RECEPCION

Tener el registro previo

Hacer llenar completamente el registro
Se confirma la forma de pago

Actualizar la informacién del huésped en caso de presentarse
cambios de tarifas, habitaciones y fechas

Se hace la asignacién de la habitacién y se hace la entrega de las
llaves ¢ de la tarjeta

Se ofrece los servicios del hotel con los horarios correspondientes
Hacer el reconocimiento del huésped

BOTONES

Hacer la invitacion a la habitacion llevando el equipaje y mostrar el
servicio de la misma

Ofrecer el servicio del transporte en caso de que le huésped lo
necesite y los horarios correspondientes

CHECK OUT

RECEPCION

Hacer la recopilacion de las cuentas en los diferentes ambientes
Se vuelve a pedir la forma de pago

Se pasa la pre factura al huésped

Se hace la cancelacion en el sistema

Se hace la entrega de la factura al huésped (original al huésped y
la copia en recepcion)

Se hace firmar al huésped la factura en caso que sea cuenta
compafia o cuenta por cobrar

17



Preguntar al huésped como estuvo su estadia en el hotel y dejar la
puerta abierta para su regreso

BOTONES: ayudar con el equipaje hasta el transporte
Abrir la puerta del auto y hacer la despedida cordialmente

Procedimientos area de recepcion entrega de mensajes al
huésped

RovyalPark

L ey §

RECEPCION ¥ RESERVAS
REGLAS ¥ PROCEDIMIENTOS INTERNGS

CODIGO: REC ~11 | FECHA UL T 0K EI 0N, Thiih, D VEESION B TPAGTIA A BES

ENTREGA DE MEMSAJES AL HUESPED

1. imwervns el tneea poard ol hudepd
2. Entreque 08 menssmes 3 holores
2.3 Anoae e 4 Bro Toonil enbregs Tox y mmww o olmvresrey S By habitagidn, S
ook, 15 B, rueniies ded s W £t ; £ et e o
2.2 Les o sdmers O B ; vl e tirfase § etts Sara dejer s
e Torpus % R G ia poseia, 5 S hudsped 2WE enregue @ DEORSe
parssna . E o cnibagueld por debiadc of 1 paseta, Vendinue o iy nlrmeros |
3. Rogresy o su puesin e rabalo, una var have dejsds & mensaje.
FREVISALD: jete ol 1aservis y 1eosoiin, P
APRGERET Gerente general, Frmim
PRk P vepmesdeaisadin, Gt © preevied fu e o i, ik, s din ne e oE el Faeh Ndersiad
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Procedimientos area de recepcion entrega de paquetes a
los huéspedes

yal Park

Hetrorel

RECEPCION Y RESERVAS
REGLAS Y PROCEDIMIENTOS INTERNOS

CODIGOD: REC 17 | FECHA ULTINA EDICIGN, 25.06-06 | VERSION. 01  PAGINATDE 1

ENTREGA DE PAQUETES O SOBRES A HUESPEDES

1o Llegs un paguole © sobee Dara un hudsped,

2. Recor el sobre o pagesis 60 recentits o sdniniliaciin de doCmRTDE (EIUhNG] ¥
verifiue ol desinatans, :

3. Oiigenos b infornacion corraspondiants en el ibro "enlrags o fax, mensries”.
4. 51 ol Bubsped euts sltdado:
£.1 Bubs of pacste inmedinlaments 3 iy hibianidn det hudssed
4.2 8 o nudsped 0o se encusnua, Jus o foometc de pooupin on lp hablsidn y
srtrdoonie rnpdidiorunts of hudsped s comuninies, L
5. Pegrase 8 su pubslo o Tabaly inmediztamente,
&, S ol Hubastd e seiarl’
TH.1 Inciyvs tp informacion on ol sstoma Caers, pars custdn o tudeped haps chack
apareres ol "Aert” o la reserva v 54 te entregue of solve o panuiie.

.2 Verifique ¢t ol budsped tons roservs pors o0k feths 8 89 a8l guarde ol peoutie pata
cuamenis o hudsped regrese o envis por 6l

REVISADC e de resnivas yecipodn.  (Fime

Fhrigg:

stibiide b repretain i nal @ pecciid G wete 80 e papisien edke, s e perrsie vie B Pt Maped
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# Procedimientos botones del hotel en el momento de
registro del huésped

RovyalPark

Werroted

RECEPCION ¥ RESERVAS
REGLAS Y PROCEDIMIENTOS INTERNOS

CODIGO: REC b4 TFECHA ULTIMA EDICION: 250808 WERSION: (1 PAGINA 1 DL ¢

CHECK IN - BOTONES

1 Cusndo el nmsped Jegs of holel, atdrousse ol came. shra b guarda 29 fedo donde s
encusnlra & hubsped

2. Saludo al fudsped dindoln fn Biervenioa ol Botel, tome sus maletis det portarmaisips del
carg, e & nomive de hudsped on s marquitie da fa swileta,

3. Colooue tas meetas oo ol lobby ende 3 courder ¢ Sumniaire el rombrg sl reCepHOMEts s o
sabwe. Lubgo do gue ses registrado por &l corsene, ol fo endmpies o love pare qun i
seoayeale 8 sy habitasitn, Torne las malelss soidauias 0 & cais 0f bolooes o Bdvelss
en fa mano B son poguafing. ndigue & setensor & tomaT ¥ oomo usar 8l wing Sard pans
siifizar of aunengor. ‘

4 Duratte & ayeclo esteblorcs une sunwrencidn brevae 5 1o coneilosk oonvenienls de
sruardo con o estads de Ardee Jel sudssed, Florme Gg by serdcing sSonnaies del malel

5. Sabendo of asoersay indigue 8 hubsped gue dirpenide ewr Bxpligue ol fabwped & ima
e abrie i habdaodn ¥ destztn comp comon &l Wing Cand.

5. Huests ¥ wroboue 1os sevisins 08 12 hatdasion caramente. {Teldlono, i bat “oxplicsr
que G enculnia complels v he sido mvisado andes 08 su egads”, fux. lawvandena, Wna, T
manein mone conboll, Musstre of mapd de pvacuscitn & indigue i salita d2 emergentia. B ‘
ol sudspod e porpulador oldzsele of servicin de interrst de aila velogidad.

7. wdotme s rorntes, despidass del hudsped y chonbrdels fue 2318 B U serdisio DAY CUBDDD ]
o requiera, cierns I pueria oon cudiinds,

& Rogese de dvnedinds 8 S0 puesto Ue raban,

REWEADD: wle de reserens v smoepsidn, | Fema

APROBADC gerents gensrgl Farna
P S pipeand i 4 gl de e i £yt st it skl e B Pk Mamssrd
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Procedimientos de operadora atencién a solicitudes del
huésped

RoyalPark

s*‘*’}

RECEPCION Y RESERVAS
REGLAS Y PROCEDIMIENTOS INTERNOS

CODIGO: REC ~09  FECHA ULTIMA ECILION, 20-0608 | VERSION &1 | PAGINA 1 DE 1

ATENCION SOUICITUDES DE HUESPEDES

sk

. Bl hudsped Hama  recepitn ¥ soigits un TBQUENTRENIT,

2. Atends 18 loresda smpblements y resuehea 8 pipdetud sl hudsoed, B ostd & s
alcants.

% 5inp psld on sus manos sosobue I solicihg deb hudspnd, comdnteie que 00 muths
rasio o comunicerd con iz porsons gue soludionand su protdems, :

4. Copwninuess con s persona indoads pera resolver ia inauiotud del tudaped, Porgs
mmiwm" m iavwa&wia, sl Regstre a soliciud dal hubspod en of forealy pars

5, Detpuds de diez muimios, flame 2t drew involucraln para var §i alendisron s sokciud
dal hutspes.

£, Despods de unos quings minutos hags segumisnds a b inguindud ded hudsped
Famandnio pars ver 5 obluvo unp sobcidn aducuads sl respetio.

7. Dospidase amabiements

HEVISADO (6l o retervas y recepona. | Brma

APRW grreniy persal Foma

Pt ba yepwodomades titsd & pan Sieste G b, B 4 agebins, v prssr v i Bl Bk Maweond
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i Control de operadora a solicitudes del huésped

CONTROL SOLICITUDES |

130408 Rediser10pa
L1080 Y 1 Aemdres Q&ﬁﬁg&m BeECunes sig
23088 Hide | Maurion Pamins Recemer toga
230400 iR dose Drar Plarsiieg
310408 ang Jsimrs Vaelastueet AR S2ls de pdrrrirny
1104008 311 Foduat weecadints ol reenado
30408 55 Foth Cluptey RETagnt 2ops ~
108 508 Hesragin Sipres Lo Hauvoas DS 10000
I1AA-08 S § Cleudi Perss Lot gt
314808 333 Bobert Sdendiess Ligre
1188408 323 Hosw Camac e LOTREn neraet
108 214 Bllae Moschenp  Lorae Bt £8E Tavans
114mmas o 412 Lisem Wastiogy Lot St otrn w0
130808 217 Adeyds Duintens Dowde restirigantie
13008 s Dora Rendon Tt
1188 805 Torrid Lagrites Laenpmcarse senecuoia
1008 05 Tos Caprides Loy Room sedvde
1amas 1307 | Fooasdo WSrands Py ¢ My
110848 o4 Gl Bliichwll Fodotr b
1LOSUE | 7128 | Lulr garash Pin ¥ s
140008 eid PFodra SHep Plenche
1404008 0% Cwries Rpmias Woreat
140508 G5 Do Bendon Tixi
s 425 Samraes Gargy Liwar ropa
150808 S24 Ligia Baading Planiha
1508 I | Comelssen Horelnk i L edin
150808 1 323 Lisz Geairales Palugueris
fE e ] Gy | Aress rdetn Planehs
160808 23 st Tasakea Peliperiy
160508 By Lo Banpe: Lini
16-04-08 g0 Jspes Gongaes i L i
SO0 HOE | Glern Ul iy T ki

CLEOU-08 | 102E ¢ o Buaso Feroper ron

e A Fonniesy Bartinn Fryisar Gafio
160408 1028 | Zusmdolun fearha
1H-0848 | 626 ¢ iilians Lasbrn Pran 3 s
1008 5% Arcires Balpuin o 2 dis
170508 L8 eies Blovs For Buns
170808 A1 Blnnics Humreeen Funringy Qo
170400 | Gk Frovates fharra e Roos
L7008 7L Megior Baleepe Coon ooty voirn
] 418 Tormas Wergara 2 G Hoes
P8 TEY Bhectrnr Bulpedorr e b s
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i¢ Procedimiento de operadora al momento de llamada a
despertar al huésped

RoyalPark

RECEPCION Y RESERVAS
REGLAS Y PROCEDIMIENTOS INTERNDS

CODIGO: REC13  [FECHA ULTIMA EDICION J0-UB-08 | VERSION U1 [FPAGINA T DEY

DESPERTADA DE HUESPEDES

1. Diligersis of formsto “planitls de despanadas” {anexs 11 regsbando i3 hova 4o
wesperiads solinllade por &l edspad y of nimare da i habiooion,

2. Torse ks plardtis de desporiads, marous of rdmiors de 1a tabianion, wrifique en
paniais gue fes hadiscidn digitads fue 1@ corsota,

2.1 Si gl 2edepiy mespands, salude 8l hudtped oon & eednger o8 destentads "Busios
has S XAX esla 0% su Barrada do degpartada, soo s oo hovas™

2.2 Hans fa Hemeds en aspaiind o inglés dapendiend del ihiorma Indnets on o, portt
gl hugsped. (81 gk un in mafiang fgue o ronugiion <of Hampn

3. Tache en s plandin i Norente realzods, cantinde oo s sigwenrs, 5t o is hors indicada,
hasia compleler 3 plandla

4. Si g nudsped no contests en e habaacion despuss £ inentsr por sisfone anios
sRzserdes cinco minvdos ¢ bolones de tuno va personaleente o o hebiladdn poa
desgertsr ol hudtsed,

4.1 teanedigtarrsnte fengn s inforrracdn debe idorrsar b repepcide I resnuests dal
badapod, oard que BRB regsirads enia slanille,

& Registro on @ plariia ¢ despentndas en of 030300 de obsorveciones”, s horas
farentes a las ndicadag v 18 pogramacion de log laxs para & Beropunns solitiiacss oot

REVISADO: e de roservss v recepodn. | Fims:

APROBADL geremte general. Firma:
$ardibein to reyebanin vl v pontel dr s s da gl Wi g s iy el Bk Stmmvnd
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Control de operadora a solicitudes de llamada a despertar
de los huéspedes

iﬁlcffﬁfa!i"i S

Procedimientos de servicio al cliente

SMESNICIO AL CLIENTE
REGLAS ¥ PROCEOIMIENTOS IMTERNMNOS

CORDIGE: SER — 02 | FEOMA LUTIMA BOIC o 30,07.08 IWERD IO £31 PaCItA 3 e 2 3

BSEISTEMA TRTERMC DE AT&NCIC}M DE QUEEIAS W RECLAMOS DMOCIIMENTADOS
B8 WERBAL
ausspanes EM CASRA

%. £ funcionario gue necibe s queis debe escochsr alentBmente sin inberruamess at
Fradnpedt Bl HOITIEND e SRDrenaT B4 WEAtniacciie mosirarsds ampatie v sintonis.
1.3 B se vene chadas realirar s pregonts W{}c&ﬂtﬁx{zﬂiﬂ FeToi g e b Bt Peiad ‘]
e SR CoaTREntaric e informmar e s cpoeie Serd zramef»da & Serueicis st mwai@
DTS G rTareio,

1.2 Posteriorrmerde cupmdo terrmdne de habtder con el budspaed procecs o Sherssr ol
Formiato de Quelas wedbal, oobocande et bSres on donde of hudsped expresd s
cpsaia, of drag o servbois @M@ G peserts: o irsatistoccidr, s reSurTEses Corisd |
e o duein, nombee Sel huedsped, compafda ded budsped vy of rombie el
Furweiorverits e sterkiid 1 guets.

.3 ssarsdes Tesvedrue o x Simar fo foreidn Shrfpase & Servichs of Clienbs o ol faﬂsmﬁ:«
¥V CTYIrOIRMY B L8 Dersong e Turnd:.

i@wm« Loevarrahir s ezt Firenal
““Kﬁ%&::mom LRy el CH@renests, Facrran:
o ok w i v e AR R T BT : s

e e
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2.1 En e cass que se refiera 8 una sciidtud bocha por e wwested, 2 venifioa
cortra el registro de atencién soicitudes ce huéspedes {(véass RET-10), teniendd ¥
an cuenta fa hora, nomse oo fuscicaario que recibe la soliciud v st fue alenchda §
dertro del mergen de Bempe correspandiente, i

2.2 verfcads la Wormacidn, Servicn al Clierse procede a contactar al jefe ce
drew para informar de 13 quela presentada con & scporte del registro de atencidn

a soficitudes ce hudspedes fara su seguimento intemo,
2 3 ﬁwﬁzgf‘ i e peoceds hace une cans ok deouipes pern g hadsped,

Ln o ﬁ:mw se le Gepiics a8 s %"ﬂﬁﬁ ;2& TR w&«s ghar
pim, ura sodsedyy aeal
g vl terwy g 4 ‘@v«ﬁza @ ,; o

ca v st Do tzrdo del e g:»

wvitar Tyt %@guﬁ&% Pt bock
Chaeprites 4ot P,

2.4 Servicio # Cliente envdia por corren 16 (arta al hussped de acurdo a los dates

2.5 Se confirma gue & haya ncibido vy que el huésped eté satisfecho con fa
respuests brisdads,

2 5 Posteriorments se regidra =3 qm;& en a2l Pertil det puésped. {%’ew& Rogiet o

AS AT Coordinadors te Servicie ol Fomna: Eg
m’ﬁ@ .
ERADL: Gerants (Sensral, 1 F s
Peoderdy B owornsharides st & prsid b ooty Stutonetn,. por suRtdeEy SEE, RGLETED i de

Smpod Sl MaboEid
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2 Procedimientos de Reservas
PERSONA NATURAL

1. La persona que recibe la llamada debe primero saludar (buenos dias,
buenas tardes, buenas noches) recibir la llamada con cordialidad
escuchando con atencion la persona.

2. Si la persona desea hospedarse en el hotel pide todos los datos
personales, informacion de residencia y la forma de pago.

3. Ofrece a la persona todos los servicios que va a tener en el hotel
durante toda la estadia.

4. Hace reservacion y la coordinacion del trasporte con hora de llegada
para la recogida de la persona.

CUENTA COMPANIA

Cuando la persona de reserva recibe la llamada pide la confirmacion si la
persona es de alguna compafiia y mira en el sistema si la compaiiia tiene
cuenta con el hotel y asi mismo se le da la reservacion a la persona y la
confirmacion de la tarifa y todos los servicios que tiene a derecho.

7 Procedimientos de camareras en area de Room Service

1. Su llegada debe ser puntual a las 7: 00am debe estar bien peinada y
portar bien su uniforme.

2. Tiene que tener su tabla de trabajo donde me muestre las salidas del dia.

3. Su carro de trabajo debe portar todo lo necesario (manteles, lenceria,
toallas, cosas de aseo suficientes)

4. Durante el dia tiene dos descansos el primero a las 9:00am y el otro a las
12:00m.
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5. El aseo en las habitaciones debe ser impecable (las tinas de los bafios
deben quedar secas, aspirar todos los dias las alfombras o brillar si es el
caso)

6. En caso que el huésped este en la habitacion siempre debe pedir permiso
para hacer el aseo.

7. Cuando las habitaciones tengan el colgante de NO MOLESTAR, no
insistir para no molestar el huésped.

8. Siempre deben de llevar el formato de las habitaciones que van quedando
listas y limpias para ser actualizado el sistema.

 Procedimientos de lavanderia en area de Room Service

1. Siempre debemos estar bien presentadas con el uniforme limpio y el
cabello recogido

2. Cuando el huésped solicite el servicio de planchado o lavado subiry
hacer diligenciar la factura correspondiente.

“ Procedimientos de personal técnico en areas de montaje,
seguridad y mantenimiento

HOUSMAN

Liegar y ver el cronograma del dia

Hacer los montajes de mesas dependiendo del tipo de evento que sea
Hacer aseoc y permanecer ambientado los salones

Ayudar a hacer las conexiones de equipos (videobean, microfonos, portatiles, etc.)
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PROCEDIMIENTOS DE AREA DE SEGURIDAD

Los auxiliares en primer lugar debe ver el libro de novedades

Reparticiéon de trabajo

Perona en control de entrada de personal y personas particulares

Debe revisar todo paquete que entre las personas al hotel

Cosas de materia prima o licor debe ser retenido en la entrada

Pedir documento toda persona que ingrese

Registrar toda novedad en la bitdcora para hace seguimiento

Persona en la entrada del hotel puerta principal

Esta alerta y pendiente de toda persona que ingres al hotel y para donde se dirige
Ayudar a los botones con el equipaje y salida de ellos

Guardar todos los objetos de valor y perdidas que dejen las personas el hotel
Hacer seguimientos con las camaras instaladas

Hacer recorridos por todos los pisos de alojamiento y diferente aéreas del hotel
Hacer entrega completa de novedades entre los turnos

Hacer un buen manejo de llaves del hotel y cajillas de seguridad

Reportar cualquier novedad sospechosa en la bitdcora o jefe del area

PROCEDIMIENTOS EN EL AREA DE MANTENIMIENTO

Ver el libro de novedades

Organizar el trabajo para el dia con los companeros de frabajo
Ver las urgencias de trabajo y que afecten la estadia del huésped
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Estar al pendiente de todas las solicitudes del personal interno y sitios de trabajo de
diferentes areas

Cumplir con las expectativas del cliente externo e interno para trabajar
comodamente

“# Procedimientos en el area de alimentos y bebidas

AUXILIAR DE COCINA

Debe portar el uniforme de color claro, bien limpio y bien presentado

Al llegar al lugar de trabajo debe mirar el cronograma del dia y empezar a trabajar
sobre el (platos especiales para algin evento)

En la hora del desayuno debe estar continuamente sirviendo la reposicién de la
materia prima (panes, quesos, yogurts, jugos, frutas, etc.)

En la hora del aimuerzo debe montar la barra d ensaladas y estar listo para la hora
del servicio que empieza desde las 12:00m y termina a las 3:00pm; en estas horas
debe ayudar a los clientes de servir al gusto de cada uno y la cantidad deseada.

Después del almuerzo recoge toda la comida y deja organizado en el drea donde se
estaba sirviendo y el area de trabajo

Debe llenar los formatos de costeo para verificar la cantidad gastada y sobrante de
materia prima en la hora del desayuno y del almuerzo
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HOSTESS

Debe llegar y supervisar que en la hora del desayuno este bien presentado y
completo, que las mesas de estén bien montadas y limpias con el menaje completo

Leer el libro de novedades para empezar el dia bien informado
Ver el cronograma de eventos del dia
Poner las funciones del dia para los meseros

Debe dar la bienvenida a los huéspedes muy cordialmente y sonriendo haciendo
firmar el check de control con el numero de habitacién y nombre de la persona

Debe hacer la requisicidn del restaurante de materia prima para los diferentes
servicios (desayuno, almuerzo, cena)

En la hora del almuerzo debe dar la bienvenida nuevamente al cliente y ubicarlo en
la mesa de acuerdo al numero de personas quien venga

CAPITAN DE SERVICIO

Debe dar la bienvenida a los clientes en la mesa y pasar la carta del menu y ofrecer
aperitivos para empezar el servicio como tal

Debe manejar el tiempo para los pedidos debe ser adecuado para cada tipo de plato
y debe ver que salgan bien presentados y en perfectas condiciones (platos limpios
y organizados )

Debe supervisar le montaje de las mesas, cubiertos bien puestos , limpios, mantel
no sucios y que este montado de acuerdo al servicio

Supervisar el control de pedidos de room service y que el tiempo se acuerdo con el
tipo de plato solicitado
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MESEROS

Deben portar muy bien su uniforme, en las nifias debe ir el cabello recogido
Debe de estar pendiente a las solicitudes del cliente para llevar a la mesa

Debe estar constantemente sirviendo café en la mesa en la hora del desayuno
Debe estar pendiente del montaje de la mesa de recoger la loza sucia y de
montar nuevos cubiertos limpios

Deben de ser cordiales con los clientes, sonreir todo el tiempo y ayudarlos siempre
en cualquier necesidad.

BARTENDER

Al llegar a su lugar de trabajo ver como esta su sitio de trabajo

Mirar la materia prima y ver si le hace falta y asi mismo debe hacer requisicién para
poder ofrecer todo lo de la carta

Llenar todos los dias el inventario para saber los gastos durante los diferentes
turnos

Dejar el ares de trabajo en perfectas condiciones
Ser amable y cordila con los clientes

En caso de tener dificultades con los clientes tomados llamar a las personas de
seguridad del hotel para que ellos tengan un mejor manejo de las situaciones
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MAITRE

Ver el cronograma de eventos del dia

Organizar el equipo de trabajo para hacer reparticion de trabajo para los meseros
en diferentes eventos

Supervisar el montaje de los salones que estén limpios, aspirados y mesas
montadas con agua

Llenar las planillas de asistencia de los meseros (fecha, dia, hora de llegada y de
salida)

Supervisar que los clientes estén bien atendidos y dar la bienvenida a las personas
que vallan llegando al salén

MESEROS EVENTUALES

Llegar a donde el supervisor de trabajo
Preparar café para las diferentes estaciones de eventos
Hacer el menage para los servicios de coffee y almuerzo

Permanecer en el servicio todo el tiempo para las diferentes solicitudes de los
clientes

Atender a los clientes en la mesa y mantener limpia el espacio de cada uno

Dejar el ares de trabajo bien organizado y limpio
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2.4.2 Grafos de descomposicion de tareas

BECEPCEON: RECOPUACION DE CUENTIS {DIFERENTES
BEO0 AMBIENTES) APLICA ENCUESTA {GUSTOS, PREFERENCHS,
TARETA P FORMA DE PAGD, SACE CANCELACION EN EL SSTEMA,

satn 5 i of

sortafolio de servicics, reafiza b reservay actualios Jos datos.

CLENTE
Y

LLENA
VOUCKERD

i MANTENIM, 9

EFERESERVA
YRECERCION

MATRE: RECIBE

33

ALAGENTEY HOUSEMAN: MESERDS SERVICIO AL CLIENTE: CONTACTA
{ARECTRE £ 105 RECBEY VENTUALES FUNGIONARO RECEE S04 PARA IHFORMAR CUEIA
RS i QUEIA: ESCUCHA
MESERC: DA BENVENIA e SSAGNE ) {EHPAT, SHTON, PRESENTADA CONSORORTE
ALSERD: BEAVENDA M {PLANILLA), HACE CARTA DE
CORDIAL, OFRECE BEBDAS mmmmma oSS Lo 08
COMENTARO. CORREQ, CONFIRMA RECIIDOY
PASAMEND QUE HAVA GUEDABO SKTISFECHO.
LLEVAPOSTRE,
gif::ol‘g: INFORMA GUEIA A SERVKCIO
- £ ALCLENTE, LLENA FORMATO
LLEVA ENTRADAS, RETIRA ENTRADAS, EL LLEVAN PEDIDGS, DF QUEIAS YERBAL
PLATO PANY DEIAEL PLATO BASE.. FECOGENIA
DFRECE POSTRE MESH, LEVARA
A CURNTAALA
HACE DESPEDIDA MES, FATREGA
GFECE PUSCAFE € SEBIDAS UEVA PUSCAFE O CORDIAL DEIANDO LA HORNATOA
CAUENTES BEBIDAS CALIENTES, SPUERTAS ABIERTAS i{?ﬂ‘?{o’“

PARAELREGRESO.

CONFIRMA HORA'Y DIA DE LLEGADA
RECOGERLO AEROPUERTO

ESRECOGIDO EN £LAEROPUERTO. EN ELHOTEL B
1 BOTONES SALUDA ¥ DA L& BIERVENIDA DE UNA MANERA
CORDIAL, LLEVA ELEQUIPAIE HASTA LA RECEPCION. )

~
CHECK IN- RECEPCION: EL CONSERIE DA LIN SALUDO DE
BIENVENIDA CORTES, VERIFICA LA RESERVA, INFORMA
FECHA D ENTRADA Y SALIDA Y CONFIRMA LA FORMA

BOTONES

ALMOHADA\ ACOMPAA DEPAGD,
OB HUESPED ALA y
HABITACION,
SUPERLLAY. || PLANCHADO | ORMAUSOVING REGISTRO DE HUESPEDES
ARECOGE CARDYSERVICOS DE
BABITACKN, 3 ¥ 3
pr—————
CUARDAR BiGRHAS REGISTAO DE HUESPEDES {xmmomsésmes Mmm&omﬁsmm }
AL HBIEYSE
DESPE,

SEREGKTRA
A QUEREN
ELPERAL
i2h

HUESPED.

EYENTO




2.4.3. Identificacién de procesos y procedimientos PQR

# Procedimientos de atencién a quejas y reclamos

RoyalPark

Aletrotel

SERVICIO AL CLIENTE
REGLAS Y PROCEDIMIENTOS INTERNOS

CODIGO: SER — 03 | FECHA ULTIMA EDICION: 30.07.08 | VERSION: 01 |PAGINA 1 DE2

SISTEMA INTERNO DE ATENCION DE QUEJAS Y RECLAMOS DOCUMENTADOS
QUEJA VERBAL
HUESPEDES EN CHECK-OUT

1. El funcionario que recibe la queja debe escuchar atentamente sin interrumpir al
huésped al momento de expresar su insatisfaccién mostrando empatia y sintonia.

1.1 5i se tiene dudas realizar la pregunts correspondiente v agradezca al huésped
por su comentario e informar que su queja seré transferida a Servicio al Cliente
para su manejo.

1.2 Posteriormente cuando termine de hablar con el huésped proceda a llenar el
Formato de Quejas verbal, colocando el drea en donde el huésped expresd su
queia, €l drea de servicio donde se present la insatisfaccion, un resumen conciso
de la queja, nombre del huésped, compafifa del huésped y el nombre del
funcionario que atendio ia queja.

1.3 Cuando termine de realizar la funcién dirfjase a Servicio al Cliente con el formato
y entregue a la persona de turno.

2. Una vez recibida la queja por Servicio al cliente se procede a leer en detalle la
queja, analizando los posibles generadores de la queja.

REVISADO: Coordinadora de Servicio al Firma:
Ciiente
APROBADO: Gerente General., Firma:

Prohibida la reproduccion total o pardial de este documenty, por cualguier medio, sin permiso escrito de
Rovyal Park Metrotel©
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RoalPark

Metrotel

SERVICIO AL CLIENTE
LREGLAS Y PROCEDIMIENTOS INTERNOS

CODIGO: SER ~ 04| FECHA ULTIMA EDICION: 30.07.08 | VERSION: 01 |PAGINA 1 DE 2

SISTEMA INTERNO DE ATENCION DE QUEJAS Y RECLAMOS DOCUMENTADOS
TRATAMIENTO DE QUEJAS
REGISTRO SISTEMATIZADO DE QUEJAS

1. Recibida la queja se queja se procede a sistematizar en OPERA de la siguiente
manera:

1.1 Entre en el Perfil del huésped que presentd la queja.

1.2 Haga click en Options y seleccione la pestafia de Note o directamente en Notes.
1.3 Haga click en New, si es una nueva queia

1.4 Seleccione en la parte superior Note Type: "General Notes”

1.5 Coloque el drea de servicio en donde se generd fa queja.Ejr Ama de llaves,
Recepcion, Mtio, etc.

1.6 Luego proceda en el cuadro a blanco a colocar las iniciales del Hotel, la fecha, la
queia tal cual como la expresa el huésped entre comillas, nimero de consecutivo
de la encuesta de servicio y luego la firma de quien ingrese fa queja, Ej.: MRP
16/05/08 “Demora en el check-in” 6020.5DR

1.7  Cierre Ia ventana haciendo dlick en OK.

1.8  En el caso que la queja haya sido verbal se coloca igualmente entre comillas sin

REVISADO: Coordinadora de Servicio al Firma:
Cliente
APROBADQ: Gerente General. Firma:

Prohibida fa reproduccidn total o parcial de este documento, por cualquier medio, sin permiso escrito de
Royal Park MetrotelS
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INFORME Of QUEIAS] FECHA:

HUESPED
ompaiia

FACTOR RECION
COMENTARIO FECMA TIPO {QI5) ARER | cerraano | commecTiva 1AL

ERS RO i S el § Chasiti
It Mgl

R(f)i‘“"“ﬁ“%}%?falPark

REGISTRD DE QUEJAS DE LOS CLIENTES PRESENTADAS VERBALMENTE

Area: (DONDE SE RECIBE LA QUEIA)
FECHA QUéJA NOMBRE DEL EMPRESA NO
. HUESPED/ CLIENTE COLABORADOR QUE
LA RECIBIO

DEFARTAMENTS DE SEAVICIO AU CLIENTE “ROVALPARK 7173 Gusjas presentadas personalments,

Los presentes son los formatos a completar por el personal con
referencia a los tipos y niveles de quejas por parte de los huéspedes
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2.4.4. Grafo del ciclo del servicio

PRE
ARRIVO

ESTADIA -
HOSPEDAJE

2 Contacto al cliente {(Base de datos)

=Ofrecimiento de Portafolio de servicios
{Nuevos servicios)

= Beneficios por hospedaje o estadia

. :

wAfirmativa reser iGn: act
de Datos

W@ Contirmacion fecha, hora de Negada
¥ Bienvenida Aeropuerto.

#Habitacién previamente lista

# Bienvenida al huésped {(Aeropuerto,
Transporte y Hotel)

=Ayuda inmediata entrada de equipaje

»Recepcién: reconocimiento del H ped

«Llenar registro hotelero con todos
los datos

= Qfrecimiento Servicios del Hotel,
Horarios .

wPresentacion de! Botones, Asignacién
habitacién correspondiente y nueva
Bienvenida.
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ESTADIA —
HOSPEDAJE

wMaxima atencion y disposicién a
los requerimientos del huésped.

=Ayuda a las solicitudes de servicio
durante la estadia

#Respetuosa y calida personalizacién
Y prestacidon de cada uno de {os servicios

sAtencion inmediata a quejas y reclamos

y actitud integral de colaboraién

=Mantenimiento del orden en cada
tugar del hotel, conservando espacios
arménicos para el huésped.

zActualizacién de cuenta de consumo de
servicios del huésped en el hotel.

sCuestionamiento amable y atento
sobre satisfaccién del cliente y
Proceder del cuerpo de servicio.

«Coordinacién del servicio de transporte
Y traslados

«Despedida cordial , reconocimiento al
huésped e invitadién a un futuro regreso
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2.4.5. Analisis del cuadro de Servicio
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2.4.7. Grafo de servicio al cliente

2.4.7.1 area de recepcion

Check-in

._ - ¥ " Operadora tlegada del cliente
@ Client L de Opciones Indagacion y registro

Reservacion

Reserva de datos
)
} Wi-Fi,
Da la bienvenida al Hotel Room Service,
Recibe el Equipaje Cafetera,
Minibar, Lavanderia,
BOTONES Invitacion a mostrar el Discado internacional
- servicio de la Habitacién y nacional
‘Check "’l Bafiera, Secador de Pelo,
Registro complieto l Prensa, TV satelital,
RECEPCION
Ofrecimiento de servicios
l Forma de Pago i del Hotel y horarios [ Consejeria, Business Center,
Restaurante, Salas de reunién,
Asignacion de habitacién parking Exterior, Bar, ‘
y entrega de llaves Caja Fuerte,
Gimnasio
k- i
e H
w ]
Check -Out
C Proce 3
RECEPCION Proces? internc Pr :—:@
I Py il sagdoimic s } Entrega do factura originat = ]
T

] . - t o o3 ] t Firman de Ia facturs ‘
Pr al sobre su

con ia estadia
Reafirmacién sl diente del gusto de volverie a ver

Ayuda con of equipaje
[ BOTONES } "“'_‘; hacia ef transporte ;

Abre ta puerta dal aute @
¥ hace o despedida cordint
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2.4.7.2 Grafo de servicio al cliente en area de restaurante

RESTAURANTE

1 Bienvenida Cordial y sonriente

Al huésped
N
Retira la silla a mujeres y [o}

personas de ia tercera edad
Lieva a la mesa
_____i Sirve el agua a 1.5 cm 1 N @___ Los aperitivos

de! borde de ta Copa

; Sirve pan y mantequilla ‘
I - <
frece o
1 Ofrece bebidas S, Toma det padido
. % y marcacién
»‘“‘{ Pasa ef ment a los comensales de mesas

Revisa ias bebldas de ia mesa, Lieva las entradas y
ofrece o 1 L tuego retira
y sirve agua si es necesario £l plato del pan y
deja plato base

1
e retim unto a1 oot Ofrecimiento de Postre Retira plata DESPEDIDA
que luego retira junto af salero, recimien e
ia pimienta y jos cubiertos i base y postre CORDIAL _@

En estos cuadros podemos ver el flujo de tereas que realiza el cliente
interno desde que llega el huésped hasta que sale del hotel

2.4.8. Grafo de servuccion

PiIR{R|JI JL]Ic|R]A|S]T
AlojE|N]jAlA]E|jU AR
RiojsiTivid |sioirLia
ajmitTie]alAa T |A]N
ulslajrR|N|[s AlT |D]s
EleElUjN|D|E|JUlO]|EI}P
AlrR|IRjElElG|{RIRIB]O
plvialrT|rRjulAall Ef{R
Elt [N t IR {NjO LT
Ric|T Al T{s {LIE
OjE |E plE E
A z
D A
PERSONAL A CARGO
NECESIDADES DEL CLIENTE
Botones
Parquear el carro
Hacer registro de ia habitacion O Recepcionista
Bolicitud o> Mesero
Hacer conexion de Internet en la 'S, Botones
habitacion
upervisora de lavanderia
Solicitud de planchado \ Sup
Guardar documentos o portatiles C Auxiliar de seguridad
Desayunar, almorzar, cenar L Capitan de servicio
Solicitud de eventos 0 Auxiliar de seguridad
ermpresariales o sociales
Servicio de peluqueria Pelugquero
Servicio de taxi {4 Botones
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3. IDENTIFICACION Y ANALISIS DE L CLIENTE REAL

3.1Caracterizacion del cliente

FICHA TECNICA

1.SOLICITADA POR: Asesor de Diplomado Julio
Arbeldez

2. REALIZADA POR: Estudiantes de C.P.G
Nocturno Gerencia de Servicio

3. UNIVERSO: Clientes externos ~ Corporativo e
Interno

4. UNIDAD DE MUESTREO: 60 Huéspedes y 8
Colaboradores

5. FECHA:300ctubre 2008
6.TIPO DE PREUGUNTAS: CERRADAS Y ABIERTAS

7. TECNICA DE RECOLECCION DE DATOS: Grupos
foco, encuesta, entrevista personal.

8.BASE: 60 Encuestas

9.0BJETIVO DE LA ENCUESTA: conocimiento del
cliente externo y comparativos de versiones PQR
entre cliente externo y cliente interno

10. N° DE PREGUNTAS FORMULADAS: Cliente
externo 12 y cliente interno 8
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OCUPACION DEL HOTEL POR PROFESION

‘@ingenieros  mTécnicos  mEmpleados  mConsultores
@ Gerentes @ Administradores @ Médicos @ Analistas ,
@ Vendedores @ Asesores ;

Donde se concluye que: Ingenieros y técnicos son clientes Potenciales

OCUPACION DEL HOTEL POR NIVEL DE
ESTUDIOS

B7%

a7%

B2A%§E

B 33%
B Universtaria 8 Profesional B Post-Grado [ Maestia 8 Doctorado

Donde se concluye que:Universitarios, profesionales y postgraduados son
clientes frecuentes del hotel
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3.2. Datos estadisticos de género

QCUPACION DEL HOTEL POR GENERO

& 15%

= 85%

‘B Hombres B Muieres.

Donde se concluye que:El Género Masculino tienen la mas alta probabilidad
de estadia en el hotel

3.3. Edad promedio

OCUPACION DEL HOTEL POR RANGO DE EDAD

01898 3%

820 - 30 Afios B31-40Afos  (41-50Ados
051-60Afos MNoresponde

Donde se concluye que: huéspedes de 20 a 60 afos, siendo los adultos
jovenes de 20 a 30 afios los clientes mas frecuentes
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3.4. Motivo frecuencia

INTERESES DE HOSPEDAJE

B72%
B, B 6%
@ 21%
&1 Nagocios @ Turisticas ‘
.. BCapacttacibn 8 No Responde Z

Donde se concluye que: Negocios y Capacitaciones son las razones mas
comunes por las cuales el hotel puede mejorar y/o ampliar su portafolio de
servicios respectivamente

FRECUENCIA DE HOSPEDAJE

masf 3% B2%

B 7%
7%
B8 47 %
7%
| 10%
&= 13%

B ver Cmaveess T m3veces |

(@ 4 Veces £ 5 Vaces 18 Veces ‘
W10Veces B 100Veces M NoResponde

Donde se concluye que: Casi el 50% de los huéspedes se ha hospedado
solo 1 vez en el hotel pero hay un alto indice de frecuencia de antiguos
clientes Antiguo Humboldt- Nueva Marca Metrotel
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3.5. Estrato socio-econdémico

NIVEL ADQUISITIVO DE LOS HUESPEDES

B17%

& 40%

 @S500USD-2.000USD  B2001USD-5000USD
@ 5.001USD - 8.000USD ~

Donde se concluye gue: Clientes con un poder adquisitivo de medios y altos
ingresos

3.6. Nacionalidad de los huéspedes

OCUPACION DE HOTEL POR NACIONALIDADES

m 3@ % D%
B7% '

BU0O%gE

| 10%
®10% ® 13%
. mColmbianos ® Guatemaliecos B Brasileros |
B Venezolanos & Ecuatorianos & Bolivianos
& Panamefios Peruanos @ Espaiioles
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3.7. Cliente corporativo

Nuestra empresa cuenta con los siguientes clientes corporativos:

Universitarios: Sergio arboleda
Universidad de la sallé
Comité internacional.

Capacitaciones: Bancolombia
BBVA
Banco de Bogota

Consultores y empresarios: Waterford
Tyco Colombia
Petrolium S.A

Eventos: AGFA
Telmex
Comcel
Laboratorios Pfizer

Universitarios, profesionales y postgraduados son clientes frecuentes del
hotel

Huéspedes de 20 a 60 afos, siendo los adultos jévenes de 20 a 30 afos los
clientes mas frecuentes

El Género Masculino tienen la més alta probabilidad de estadia en el hotel

Alta demanda de los servicios del hotel por parte del mercado Suramericano
y Centroaméricano

Ingenieros y técnicos son clientes Potenciales
Clientes con un poder adquisitivo de medios y altos ingresos

Negocios y Capacitaciones son las razones mas comunes por las cuales el
hotel puede mejorar y/o ampliar su portafolio de servicios respectivamente

Casi el 50% de los huéspedes se ha hospedado solo 1 vez en el hotel pero
hay un alto indice de frecuencia de antiguos clientes Antiguo Humboldt-
Nueva Marca Metrotel
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4. INVESTIGACION SATISFACCION DEL CLIENTE

Cuadro total promedio resultado investigacion

1.
RESTAURANTE 55%
2.
TRANSPORTE 15%

3. HABITACION 45%
4. BAR 15%
5. EVENTOS 18%
6. INTERNET 3%
7. AUDITORIOS 10%
8. RECEPCION 43%

EXCELENTE BUENO REGULARMALO 2SL!CA
40% 5%
62% 10% 13%
43% 12%
46% 5% %  27%
37% 45%
7% 27% 46% 3%
55% 35%
4% 3% 5%
200 7% 3% 70%

9. GIMNASIO

Cuadros ldentificacion de clientes encuestados

VARIABLES ESPECIFICAS

1 ANALISIS DE INTERVALOS

Intereses de Hospedaje

Negocios y Capacita i mas

r
fas {es el hotel pued. jorar y/o ampliar su
portafoliode servicios respectivamente

por

Ocupacién

Casi of 50% de los i pedes se ha hospedado solo 1 vez en
Frecuencia el hotel pero hay un alto indice de fr de o
clientes Antiguo Humboldt- Nueva Marca Metrotel
ftarios, p fosy drndos son of
Hivel de Estudios fnmm.;:l hotel
¥ ] son <l

Nivel adquisitive

Clientes con un poder adquisitivo de medios y altos
ingresos
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Identificacién de puntos criticos

B 17 % los Huéspedes no estan satisfechos con el Servicio de
restaurante principalmente por la demora en entrega de pedidos

B 12% de los Huéspedes no estd satisfecho con el Servicio de
Transporte debido a demoras en la demanda de taxis y vans.

B 12 % de los Huéspedes no esta satisfecho con el Servicio en la
Habitacion debido a mala climatizacion, Ruido de los ventiladores y
Televisores que funcionan mal. Ademas de el Room Service no hacen
la habitacion temprano. No llevan Periédicos ni revistas a la
habitacion.

B 73% de los Huéspedes no estd satisfecho con el Servicio de Internet
debido a un “costoso” PIN a pagar por su utilizaciéon y una mala
conexién de red debido a que se cae frecuentemente

B 3% de los Huéspedes no estan muy satisfechos con el servicio de
Recepcion debido a esperas en check in.
B 10% de los Huéspedes que utilizaron el Servicio de Gimnasio antes de

las presente remodelacion no esta satisfecho debido a su minimo
espacio y poca habilitacion de equipos.
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5. INVESTIGACION DEL CLIENTE INTERNO

ENCUESTA CLIENTE INTERNG METROTEL ROYAL PARK

1. Axen de Servicio del Hotel en In gue trabaja:
wicie ol ClLo b
AALLE ouX - it

2. Se sjente usted motivado e incentivado pars colaborar en el Hotel?
B

i

2, Formacion acadéntos

Secundaria Maestria [~}
Universgaria EB"‘“ Post-grado
Profesinnal Cﬁ/ Dactorado ™

4. Tormo evalia la calidad del servicio solicitado por los huéspedes, segin sw
Arex ¥ DIFas ue LonOXoH:
Excelente Bue Regular éi}ait} No Aplica

Hestaurante ] e} [

Transporte . o1 . 3

Habitncién .| T SR 6 D i | -

Bar .} e S £ 3

Eventos 3 = . 3 {3

Balas de Interuet ] [ = ™ 3

Balas de Reunién [} |74 ] [ . [

Becopritn o1 vl I o3 m

Ghnnasio I | - | o

& Cudles son las queias y/o rech méas fr tex hechos por los clientos?

4(3

- t:‘*}tx o, eaus

- w \A}” d&. Af P ‘3%&.@*3 -
- a A G e Tive e d %e%‘bﬁ:ﬂ

G Existe algim control de mejoramiento para solucionar dichos quejas o
roclamos?

No Tlsi I8 cuare E;G%L Li:&}\,\ﬁ o %&;ﬁm@; Fy (;élg}w{,ﬁf (,‘Lz,&«j\lw ‘

7. De 1 a 4 tomando como 1= malo 2= Acoptable 3= Bueno 4=Excelente Como
considera wited la competitividad de metrotel Royal Park respeeto w

Las tarifas :é &

Agilidad ¥ eficiencia en Prestacitn de Servicios

Servicios Hoteles § estrellas o2

Lrmovneiin de servicios .
Presentacion del pepgonsl

Disefio del Hotel 25

&, Reg ndarian Reservar y utilizar los servicios de Metrotel Roval Park
Sig:} Nnm

AGRADECEMOS SU AMABLE ATENCION!

UNITEC, Bsenels de Administracion ¥ Negoctos, C.P.G Nocturne, Gerencis de servicio,
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6. ANALISIS ESTADISTICAS DE LAS VARIABLES PQR Y SQS

PUNTOS CRITICOS GRAFQ DEL SERVICIO
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En el hotel se maneja un sistema de mejoramiento a quejas y reclamos por
parte del cliente externo mediante de formatos donde se encuentra los
comentarios por mejorar para todas las areas de servicio, equipos,
infraestructura, sistemas y comunicaciones.

10. PLAN ESTRATEGICO DEL SERVICIO

10.1. Por punto critico cuadro espina de pescado
(causa- efecto)

TALENTO \j INFRAESTRUCTURA | | TECNOLOGIA | \
HUMANO INTERNET
NO HAYMOTIVACION RUIDG COSTOSO Y MALA
PARA EL PERSONAL i I CONEXION
POR PARTE DE LOS N
DIRECTIVOS EQUIPAMIENTO
NO HAY BUENA EN EL BUSINESS
CLIMATIZACION CENTER
NO HAY SENTIDO DE ESPACIO
PERTENENCIA CON LA REDUCIDO PARA g\g%g\ﬁmm UN
EMPRESA EL USO DE HETEROGENEQ DE CLARIDAD EN
INTERNET CLIMATIZACION LOS PROCESOS
Y PROCEDIMIEN-
DEMORA EN LOS TOS DE LA
EMPRESA

SE OFRECEN SERVCIOS 2&2}’,’3&1&%
QUE AUN NO ESTAN
LISTOS
NO HAY CLARIDAD DEMORA EN EL
EN LA ROOM SERVICE
COMUNICACION gﬁgggﬁ S NO
INTERNA PARA NO ESTALISTO FLUIDEZ Dé
SATISFACER LAS EL GIMNASIO TRAFICO EN
NECESIDADES DEL e Vina
CLIENTE AS Via

SERVICIOS / | comuNicacion | / | TRANSPORTE | /

10.3. Analisis cuadro DOFA

10.3.1.FOMENTO EMPREARIAL (FINANCIERO): la economia mundial no
esta pasando por un buen momento lo cual repercute en la estabilidad
financiera del hotel.

10.3.2 COMERCIALIZACION Y MERCADQO: la gran variedad de hoteles y el
ingreso de nuevas cadenas al pais hacen que la competencia sea aun mayor
y que Metrotel se vea obligado a competir en calidad de servicio.
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10.3.3 DISENO DE PRODUCTOS: falta innovacion en los productos ya que
en el hotel cuenta con los basicos.

10.3.1.4 CALIDAD- SERVICIO- PRECIO: los estandares de calidad son
iguales para todos los hoteles.

Lo que hace que Metrotel se vea en la obligacion de mejorar mas su servicio
de calidad para competir en igualdad de condiciones frente a los otros
hoteles.

10.3.1.5 SEGURIDAD Y ORDEN PUBLICO: nuestro pais aun no esta en la
capacidad total de salvaguardar el bienestar de nuestros visitantes
extranjeros.

10.3.1.6 TALENTO HUMANO: las nuevas empresas que estan incursionando
en nuestro pais cuentan con personal con altamente calificado en cuanto
idioma y servicio.

10.3.1.7 TECNOLOGIA: Metrotel debe estar a la vanguardia de la tecnologia
para optimizar el servicio.

10.3.1.8 PLANTA DE INFRAESTRUCTURA Y TRANSPORTE: La
infraestructura con la que cuenta Metrotel esta disefiado para todo tipo de
cliente, esto se convierte en una amenaza frente a los hoteles modernos que
cuentan con una infraestructura especifica para los diferentes nichos de
mercado. ‘

10.3.1.9 TRANSPORTE: hay mucha afluencia en el sector por ser un medio
comercial y ejecutivo que hace que sea inseguro para movilizarse.

10.3.2 OPORTUNIDADES:

FOMENTO EMPREARIAL (FINANCIERO): el mercado en el pais estd en
crecimiento lo que hace que el hotel tenga mas oportunidad de trabajo.

10.3.2.1 COMERCIALIZACION Y MERCADO: el turismo se ha expandido por
todos los lugares del pais generando oportunidades para las diferentes
empresas del sector hotelero.
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10.3.2.2 DISENO DE PRODUCTOS: del sector hotelero se derivan gran
variedad de productos: la gastronomia, el turismo y diferentes tipos de
comercializacién. Lo que hace que el hotel obtenga beneficios de ellos.

10.3.2.3 CALIDAD- SERVICIO- PRECIO: la gran cantidad de turistas que
llegan a nuestro pais por diferentes razones, le brinda la oportunidad al hotel
Metrotel Royal Park de abarcar una gran cantidad de huéspedes.

10.3.2.4 TALENTO HUMANO: en Colombia contamos gran cantidad de
gente altamente calificada con experiencia en el sector y con mucha calidad
humana.

10.3.2.5 TECNOLOGIA: tenemos facilidad en el acceso a toda la tecnologia
que hay en la actualidad.

10.3.2.6 PLANTA DE INFRAESTRUCTURA Y TRANSPORTE: contamos con
suficiente infraestructura para poder albergar un gran ndmero de visitantes.

10.3.2.7COMUNICACION: en el sector turistico contamos con mediadores
(aerolineas y agencias de viajes) quienes que se encargan de contactar y
crear bases de datos que ayuden a la fidelizacion de los clientes.

10.3.3 DEBILIDADES:

10.3.3.1 FOMENTO EMPREARIAL (FINANCIERO): el hotel no cuenta con
los recursos necesarios para remodelar y modernizar ciertas estructuras que
estan disefiadas y que requieren una considerable inversion.

10.3.3.2 COMERCIALIZACION Y MERCADQ: faita utilizar mas medios de
comunicacion para dar a conocer el portafolio de productos y servicios y asi
abarcar mas mercado a nivel nacional e internacional.

10.3.3.3 DISENO DE PRODUCTOS: falta mayor innovacion en la creacion
de productos que puedan satisfacer las necesidades de los huéspedes.

10.3.3.4 CALIDAD- SERVICIO- PRECIO: falta capacitacion para el personal
del hotel para el mejoramiento de servicio y asi mismo tener un alto nivel de
calidad.
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10.3.3.5 TALENTO HUMANO: la seleccién del personal no es lo
suficientemente estricta para desempefiar los cargos adecuadamente.

No existe la motivacion necesaria por parte de los directivos al personal.

10.3.3.6 TECNOLOGIA: la tecnologia que se maneja en el hotel Micros y
Opera se cae con frecuencia lo que hace que el cliente perciba mal servicio
del mismo.

El servicio de internet no es gratuito lo que es una desventaja frente a otros
hoteles que si lo incluyen dentro de la tarifa.

En el bussiness center no hay los quipos para impresion, scanner vy
fotocopiadora lo que hace que el huésped tenga que solicitar este servicio
adicional en otras aéreas.

10.3.3.7 PLANTA DE INFRAESTRUCTURA Y TRANSPORTE: mala
climatizacidbn en las habitaciones por ubicacién de los motores de las
calderas que quedan en el centro del edificio.

El gimnasio no cuenta con las maquinas y quipos adecuados para prestar un
buen servicio al huésped.

10.3.3.8 COMUNICACION: no existe de manera masiva la entrega del
periddico para todos los huéspedes.

El poco conocimiento del personal de servicio frente a las necesidades y
gustos de los clientes hace que halla inconformidad por parte de ellos: las
bebidas frias en las neveras del mini bar no adecuadas para las personas de
clima calido quienes lo requieren asi.

Falta de aclaracién por parte del personal de servicio hacia los huéspedes de
horarios y usos de los servicio del hotel.

10.3.4 FORTALEZAS

10.3.4.1FOMENTO EMPREARIAL (FINANCIERO): el hotel cuenta con el
respaldo de la Cadena Royal, fortaleciéndolo econdmicamente y brindandole
mayor reconocimiento a nivel nacional e internacional.
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10.3.4.2 COMERCIALIZACION Y MERCADQO: la fuerza de ventas por parte
del personal de esta area es muy apropiada para el seguimiento de las
empresas, ya que el mercado objetivo del hotel son clientes ejecutivos.

El personal del drea de mercadeo realiza una gestion comercial diariamente
en busca de la fidelizacion del cliente.

10.3.4.3 DISENO DE PRODUCTOS: el hotel esta implementando productos
de excelente calidad estandarizandolo de acuerdo a la cadena.

10.3.4.4 CALIDAD- SERVICIO- PRECIO: el hotel esta en la busqueda
continua de la excelencia del servicio utilizando altos estandares de calidad.

10.3.4.5 TALENTO HUMANO: se estan implementando programas de
capacitacion para los empleados para que adquieran los conocimientos
necesarios y puedan desarrollarlos con calidad.

10.3.4.6 TECNOLOGIA: se estan realizando planes de mejoramiento para
estar a la vanguardia a nivel tecnolégico.

10.3.4.7 PLANTA DE INFRAESTRUCTURA Y TRANSPORTE: el hotel
cuenta con una infraestructura con capacidad de albergar un gran numero
de huéspedes y de desarrollar diversas actividades.

El hotel tiene convenio con reconocidas empresas de transportes para
prestar un servicio seguro y eficaz a los clientes.
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10.4. Cuadro estrategias DOFA

DO DA FA FO
# Adquisicion de | Analizar las & Ampliar
paquetes variables & Incluirla cobertura y
empresariales, | respecto al tecnologia contextos
internet-tv satelital y | servicio como de
telefoni brindado servicio publicidad
en otros principal en el Y unirse al grupo
hoteles y presupuesto royal como gran
# Remodelacién | verificar hotel
Sala de tarifas .
Internet competitivas 4 Personaliz ¢ Crear
ampliacién para ar el' . nuevos
de espacios, mayor | promocionar servicio a portafolios
numero de equipos los traves,d('al de
servicios de conocimien serviciosen
& Heterogenizar | metrotel .tD focados
: del cliente PQR
el sistema de ) al desarrollo de
climatizacién,, | Hacer una majorando a capacitaciones
Implementacién de | fuerte dgtalle los empresariales
aislantes implementa diferentes
acusticos (area cion de area mo"‘”.‘e.”tos en el « Establecer
cocina), de servicio alianzas
marketing con
& Desarrollode |interno o por 4 Destinar compafiias
CMRenla contratacion fondo para de la zona
base de datos, | fortalecer el modernizar | Y asi brindar
Mejoramiento de mismo. la otros servicios,
comunicacion interna infraestruct | aumentando y
‘ Desarrollar ura llegando a
& Aprovechamie |elCMRYy nuevos clientes
nto de capacitacion & |ncentivar
remodelacione | del personal al cliente & Capacitar,
s interno evaluar e
Adecuacién de Incluir en el para subir incentivar
ambientes para los fortalecimie | como al
clientes nto de organizacién en el | personal con la
Potenciales marketing ranking de calidad | politica “Justo a
actividades | del servicio enel | Tiempo”
comerciales | sector hotelero
yde Entrenamiento de

negocios

P&P para el




Evaluar la
prestacion
de servicio
indagando
hasta que
punto se
satisfizo la
necesidad
del cliente

Determinar
tiempos y
movimientos
para la
aplicacién
de
correctivos

personal
operativo

Dotar de
uniformes de
mejor calidad al
persona

y hacer
continuas
capacitaciones
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10.5. Objetivos para el plan de mejoramiento operativo

PLAN

PROGRAMA

PROYECTO.

» Ofreceralos
clientes
soluciones que
se adapten a sus
necesidades de
negocios,
entretenimiento y
confort mediante
los mas

altos estandares de
calidad.

> Brindar un
excelente

servicio con
calidad y

amabilidad.

» Ser una cadena
nacional con
reconocimiento y
liderazgo
internacional.

» Trabajar con
pertenenciay
sentido social.

» Conocery
desarrollar
habilidades

necesarias para

el desempefio

tanto del area

operativa, de
servicios y
marketing.

» Establecer usosy
aplicaciones de
la tecnologia en

la industria
hotelera.

» Administrary
motivar el
recurso humano
como elemento
esencial en la
prestacion del
servicio turistico
y hotelero.

» Desarrollar alianzas
estratégicas
encaminadas a la
excelencia en el
servicio mediante la
continua
capacitacion del
personal.

» Crear soluciones
integrales para
optimizar los
procesos y lograr
posicionarse en el
mercado.

> Estar a la vanguardia
en la innovacion de
productos yen la
implementacioén de
tecnologia.

» Trabajar , investigar e
innovar en productos
y servicios para
superar las
expectativas del
cliente.
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10.6. Grafo de estrategias

INCREMENTAR EL SERVICIO PERSONALIZADG PARA

EL CLIENTE
pr—— VISION:
HACER SENTIR AL MANTENER LOS MAXIKIZAR EL POSICIONARNOS EN
HUESPED COMO ENSU | 2| INGRESOSO [ -meoumENTO . LA MENTE DEL
CASA CON TOTAL CALIDAD OPERACIONALES FINANCIERO CLIENTE COMO SU
MEJOR OPCION
Sup GARANTIZAR UNA EXELENTE
EFug ESTADIA PARA LOS HUESPEDES
gz DESARROLLAR NUEVOS
Lug ‘ MERCADOS NACIONALES
854 * POSICIONAR LA MARCA EN E INTERNACIONALES
g : f LA MENTE DE LOSCLIENTES

PRODUCTIVIDAD | | roco pEw cLienTE ‘ j | CRECIMIENTO

j } DESARROLLO SOCIAL

< REALIZAR TODOS LOS
N PROCESOS Y =t MESORAMIENTO DEL AMPLIAREL IMPLANTAR MAS
4, || PROCEDIMIENTOS SERVICO AL CLIENTE PORTAFOLIO SERVICIOS DE
%% || NECESARIOS PARA LA DE SERVICIO MOTIVACION Y
£2% || PRODUCTIVIDAD DE PROGRAMAS SOCIALES
335 || LADRGANIZACION Y QUE IMPACTEN EL
234 11 gL TALENTO HUMAND CONSOLIDARSE CLIENTE INTERNO Y
iEg MEJORAR EL COMO UNICA COMUNIDADES DE LA
ik w4 CONOCIMIENTODEL el EMPRESA

CLIENTE INTERNNO

§ TALENTO HUMAND { l MIVEL ORGANIZACIONAL TECNOLOGIA E INFORMACION
}6 g DESARROLLAR ALINEAR EL FORTALECER LA CONSTRUIR SISTEMAS

f E COMPETENCIAS PARA TALENTO MOTIVACION Y DE INFORMACION ¥

g & [~ UNA BUENAEJECUCION — HUMANG —| CREATIVIDAD PARA COMUNICACION

Ini=] Y DESEMPENC LABORAL CON EL PERFIL EL ENFOQUE AL INTERNA PARA EL
PR "1 LABORAL ] CLIENTE BUEN SERVCIO

Para cada una de las areas se implementan determinadas estrategias para
optimizar los niveles de servicio las cuales van distribuidas y enfocadas a la
perspectiva humana, procesos internos, perspectivas a clientes y mercado
basadas en la mision y vision.
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11. PLAN ESTRATEGICO DE MEJORAMIENTO OPERATIVO

Actividad Responsable Inicio | Terminacion Costo Control de
estrategias
Encaminar | Todas las Diciembr | Es continua | Ninguno | Por medio de
el servicio a | areas e 2008 incorporacién
la implicadas en de personal
) el servicio: calificado,
Excglencxa ventas, capacitacione
mediante la reCUISOS S
aplicacion humanos,
de {os A&B,
estand‘ares recepcion,
de Calidad. servicio al
cliente,
seguridad.
Coordinar Area de Diciembr | Es continua | 15.000.0 | Registro de
con el ventas e 2008 00 mensual de
departamen aproxima | nuevos
to damente. | huéspedes y
seguimiento
De de clientes
mercadeo antiguos por
difere;?tgs medios de
estratégicas cortesias
para lograr
la
fidelizacidn
de
Clientes
ejecutivos.
Trazar Recursos Enero Febrero 5.000.00 | Encuestas al
capacitacio | humanos 2009 2009 0 cliente
nes para el aproxima | interno,
personal de damente | evaluaciones
acuerdo al mensuales




cargo de
desempefia conocimiento
do para laborales.
lograr

efectividad

en el mismo

Dotar en Gerencia y Enero Marzo 2009 | 30.000.0 | Teniendo en
forma copropiedad 2009 00 cuenta los
completay | del hotel aproxima | requerimiento
adecuada damente |sde

todos los tecnologia de
departamen los clientes
tos del hotel

con se dota los
equipos de espacios del
alta hoitel para el
tecnologia ob}.eto yse
permitiendo registra para
asila ver la utilidad
eficacia en de dicha

el servicio. dotacion.
Realizar Copropietario | Noviemb | Enero 2009 | 25.000.0 | Encuestas
arreglos o s re 2008 00 para cliente
cambios de aproxima | externo para
infraestruct damente | medir el nivel
uraen de

cuanto a la satisfaccion
climatizacié en cuanto a
ny ruidos la

en las ambientacion
habitacione e

s y afueras infraestructur
de ellas. a del hotel
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Al momento del ingreso a las instalaciones de un hotel de categoria, la
recepcion y atencion al invitado durante la ejecucion de un evento, requiere
de la consideracién de diversos aspectos. Para poder proyectar un servicio
de excelencia, resulta de fundamental importancia la seleccién criteriosa de
personal y su posterior capacitacion en el conocimiento y la aplicacion de la
normativa protocolar y la etiqueta (modales, vestimenta, lenguaje gestual).

Un hotel de gran categoria tendra presente que toda accién es generadora
de comunicacion. El personal uniformado, el trato cordial y amable, el espiritu
y la calidad de servicio, el 6ptimo estado y funcionamiento de las
instalaciones, son algunas de las variables que intervienen en la percepcién
de una imagen positiva.

En pos del cumplimiento de sus objetivos corporativos, la empresa hotelera
debera elaborar un plan de Relaciones Publicas para considerar las
estrategias de comunicacidn mas convenientes con los asistentes a un
evento empresarial o social.

La organizacidn hotelera debera contratar personas que estén motivadas en
el servicio al huésped, invitado o potencial cliente, teniendo a su cargo un
proceso continuo de formacién y capacitacion , a fin de transmitir habilidades
técnicas en entrenamientos formales, en un entorno de liderazgo y respeto.

La satisfaccion de los requerimientos del organizador y de los invitados
depende de la cooperacion conjunta de todos los integrantes del hotel, con la
finalidad de lograr el posicionamiento como destacada compafia de
hospitalidad dentro del sector hotelero de gran categoria.
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El departamento de recepcidn es el primer encuentro que posee el invitado
con el establecimiento hotelero. Los empleados que lo integran, requieren del
conocimiento y la aplicacién de aspectos del ceremonial y de la normativa
protocolar.

La amabilidad en el trato hacia el invitado a un evento es considerada como
uno de los pilares fundamentales a tener en cuenta en la proyeccién de una
imagen corporativa de excelencia.

Durante el desarrollo del programa orientado en la gerencia del servicio de
las empresas del sector turistico , se toma como principal enfoque el grado
de satisfaccion y necesidad que posee el cliente partiendo desde su
experiencia y opinién ,que tiene con respecto al servicio que le ofrece la
organizacion.

El estudio de la organizacién posee un gran proceso evaluativo y analitico de
aspectos positivos y negativos que se deben tener en cuenta, partiendo de la
opinién o punto de vista que posee el cliente interno y externo, gracias a el se
genera productividad, lealtad y el crecimiento competitivo de la organizacion.

Para buscar la excelencia en una empresa ya sea del sector turistico o de
cualquier otro tipo se debe poseer ética, valores corporativos, conocimiento
profesional para analizar cada una de las areas o departamentos partiendo
del proceso administrativo (planear, organizar, dirigir y controlar) son
procesos claves en el mejoramiento e innovacion continua por medio de un
diagnostico que pueda detectar errores y manejos inadecuados dentro y
fuera de la organizacion.

Para el logro de nuestro objetivo es necesario concienciarnos que el
diagnostico elaborado y su plan de accion sean 6ptimos y se cumpla todo lo
estipulado en el; esto se obtiene con los acuerdos a los que se llegue con el
representante o gerente general, y personal encargado de las labores en la
organizacion.
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RECOMENDACIONES

Area de recursos humanos

Tener en claro los perfiles para la contratacion del personal

Tener en cuenta las dificultades de los empleados para el momento de su
contrato

Implantar actividades de recreacion y actividades sociales para integracion
del cliente interno

Dar capitaciones continuamente al cliente interno para el buen conocimiento
de la empresa y las labores en las que se desempefa el personal

Contratar con perfiles altos y al mismo nivel en que se desea dar el servicio
con remuneracidén adecuada a su gestion en el hotel.

Area de ventas

Ofrecer el servicio de Internet dentro de la tarifa de reservacion ya que es
mas comodo para el huésped al utilizar este servicio y no tener
inconvenientes en el momento de pagarlo, ya que el mercado del hotel es
ejecutivo y utiliza mucho este servicio

Ampliar su portafolio de servicio para los diferentes medios y mercados que
se hospedan en el hotel

Hacer mas seguimientos a los clientes corporativos para conservar su
fidelizacion.

Innovar en productos que se adapten a las necesidades del cliente (cafeteras
en todas las habitaciones, amenities suficientes, entre otros).

Permanecer contactos con clientes actuales de la empresa y asi mismo
captar los clientes potenciales del mercado futuro.
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Tecnologia v sistemas

Hacer seguimiento en cuanto a control de los sistemas que se manejan en el
hotel para el buen servicio del cliente interno y externo

Implementar servicio de tecnologia mas avanzada para la buena seguridad y
bienestar de la empresa y los clientes

Dar buenas capacitaciones al cliente interno de los manejos de los sistemas
que se manejan en el hotel (micros office y opera)

Tener un control sisteméatico par las llegadas y salidas de los clientes internos
(digiturno).

Alimentos v bebidas

Tener personal capacitado y con los conocimientos para el desempefio de
mesa y bar.

En esta area se deben impartir motivaciones al personal para que realice
sus labores con agrado ya que son desmotivantes los descuentos que se les
hacen por roturas y pérdidas

Dar capacitaciones continuas de mesa y bar para el conocimiento del mismo

Se debe trabajar y hacer controles para los momentos “de justo tiempo” con los
pedidos en el restaurante y room service
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Contratar el personal suficiente para dar un buen servicio personalizado y poder
trabajar en la politica “de el justo a tiempo”, debido a que en el momento no se esta
prestando el mejor servicio.

Facilitar suficiente materia prima para que los empleados puedan trabajar con el
material necesario

Area de Recepcién

Ofrecer los servicios que estan en el momento disponibles en el hotel para no tener
malos entendidos con los clientes en el momento de tomarlos

Para los huéspedes extranjeros brindar un servicio guia sobre los sitios de interés
en el sector.

Infraestructura

Tener mas control con los exiractores de la cocina y con la ventilacion general que
hay en las habitaciones, ya que hay molestias en las noches y los huéspedes no
pueden dormir

Hacer continuas revisiones con los sanitarios de las habitaciones por fuga de agua y
ruidos con las cisternas

Dotar las habitaciones con suficientes amenities para realzar el servicio del hotel

Equipar el business center para el servicio de los clientes como: scanner, impresora,
mas computadores.

En el momento los clientes se deben dirigir a otras 4reas para acceder a estos
servicios.
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Gracias a la operacion de la cadena Royal Metrotel ha podido surgir como
empresa, como vemos el hotel lleva con la nueva marca un afio y medio de
operacion para el servicio, debemos tener en cuenta que la operacion
antigua no fue la mas adecuada por la cual este quedo en malas condiciones
infraestructurales y de servicio muy bajo, este afio se ha hecho la
recopilacion de nuevas ideas junto con la cadena para resaltar el sitio como
tal y de tener el servicio en alto.

La decisién de investigar esta empresa surge a que es una nueva marca en
el sector y que los cambios que se hicieron por fuera del hotel hacia que la
imagen del cliente cambiara fotalmente es mas por incertidumbre de
averiguar como era el manejo de este si era igual o si tenia un cambio
radical.

En el momento que empezamos a hacer la investigacion fue muy agradable,
por que en un principio de la investigacién los directivos tienen en claro cual
es su objetivo y hacia donde quieren llegar.

Hay gran totalidad de compromiso con el cliente externo y del beneficio que
tiene el hospedar gran cantidad de clientes y de tener gran cantidad de
eventos en sus salones.

En la segunda parte nos empezamos a preocupar era momento de averiguar
cuales son los procedimientos que se realizan para que las cosas salgan de
la mejor manera y el servicio sea personalizado como se quiere llegar hacer,
de como los cliente internos estan realizando procedimientos de trabajo para
que sus labores sean los mejores.

Ademas de eso como esta organizada la empresa desde el gerente hasta el
minimo empleado detallado en un organigrama.
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Nos dimos cuenta que por ser un hotel nuevo y por haber empezado en el
mercado con nueva marca estd hasta ahora implementando todos los
procesos y procedimientos de cada area.

En el momento no esta documentada la estructura del hotel como tal pero lo
que se pudo averiguar es que por cada area tienen en claro como estan
trabajando ademas debemos tener en cuenta que hay areas manejadas por
outsourcing

!

Cuando entramos a la tercera etapa de la investigaciéon fue aun mas
interesante ya que ibamos a saber quienes son las personas que frecuentan
este hotel y aquellas que prestan su servicio a este tipo de cliente.

En el momento de analizar las satisfacciones de los clientes externos nos
pudimos dar cuenta de que es lo que esta fallando en los procesos y
procedimientos para prestar el servicio, y que correctivos hay que hacer para
que el cliente quede satisfecho; ademas los empleados tienen confusion para
manejar ciertos momentos dificiles que se presentan en la labor de cada uno.

Al hacer las encuestas al cliente interno se obtuvo como resultado que la
motivacion no es la suficiente y que esto puede incidir en que las labores no
sean bien hechas.

En la parte de recursos humanos no esta haciendo un buen manejo de las
hojas de vida con el tipo de perfil para la empresa y que ademas el salario no
€s mejor para que quiere ingresar a esta empresa.

En todos los puntos criticos que se pudieron extraer de la investigaciéon vimos
también lo bueno y positivo que tiene esta empresa.
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Por el apoyo que tiene el hotel con la cadena Royal tiene un mercado
corporativo y que mas adelante puede tener un mercado potencial de perfiles
de gerente y demas.

Sus espacios son grandes con capacidad suficiente para realizar la mayoria
de eventos, la parte su estructura va a ser una de las mas grandes del sector
en capacidad de albergar y pernoctar gente.

En cuanto a las habitaciones se estan remodelando para mejor satisfaccién
del cliente en su estadia.

En este momento todos los cambios que estan haciendo es para mejorar
ademas de eso se habilitaran mas salones para eventos que se quieran
realizar, todas las estrategias que se implantaron se pueden realizar con
compromiso con la empresa y con el cliente interno para satisfaccién de
todos. Es una gran empresa a la que se le puede sacar mucho provecho y
que puede tener gran rentabilidad para el sector que se maneja como el
turismo vy la hoteleria.

Para beneficio de nosotras es interesante ver como podemos gestionar uno
de los aspectos mas importantes en una organizacién como lo es el servicio
entender perspectivas empresariales del sector y cémo podemos cambiar lo
negativo a positivo para beneficio de todos.

70




BIBLIOGRAFiIA

http://www.icontec.org/BancoConocimiento/C/compendio de tesis vy otros t
rabajos de grado/

Asesoramiento trayectoria C:P.G Gestion de Servicio Julio Arbelaez

Aportes de entrevistas y material de procedimientos por el hotel Metrotel
Royal Park.



	e3827b9cff607b566af66ab040be62e059f852f36d3e0052fd8044b8b4ba6b1d.pdf
	e3827b9cff607b566af66ab040be62e059f852f36d3e0052fd8044b8b4ba6b1d.pdf
	e3827b9cff607b566af66ab040be62e059f852f36d3e0052fd8044b8b4ba6b1d.pdf
	e3827b9cff607b566af66ab040be62e059f852f36d3e0052fd8044b8b4ba6b1d.pdf
	e3827b9cff607b566af66ab040be62e059f852f36d3e0052fd8044b8b4ba6b1d.pdf
	e3827b9cff607b566af66ab040be62e059f852f36d3e0052fd8044b8b4ba6b1d.pdf
	e3827b9cff607b566af66ab040be62e059f852f36d3e0052fd8044b8b4ba6b1d.pdf
	e3827b9cff607b566af66ab040be62e059f852f36d3e0052fd8044b8b4ba6b1d.pdf
	e3827b9cff607b566af66ab040be62e059f852f36d3e0052fd8044b8b4ba6b1d.pdf
	e3827b9cff607b566af66ab040be62e059f852f36d3e0052fd8044b8b4ba6b1d.pdf
	e3827b9cff607b566af66ab040be62e059f852f36d3e0052fd8044b8b4ba6b1d.pdf
	e3827b9cff607b566af66ab040be62e059f852f36d3e0052fd8044b8b4ba6b1d.pdf
	e3827b9cff607b566af66ab040be62e059f852f36d3e0052fd8044b8b4ba6b1d.pdf
	e3827b9cff607b566af66ab040be62e059f852f36d3e0052fd8044b8b4ba6b1d.pdf
	e3827b9cff607b566af66ab040be62e059f852f36d3e0052fd8044b8b4ba6b1d.pdf
	e3827b9cff607b566af66ab040be62e059f852f36d3e0052fd8044b8b4ba6b1d.pdf
	e3827b9cff607b566af66ab040be62e059f852f36d3e0052fd8044b8b4ba6b1d.pdf
	e3827b9cff607b566af66ab040be62e059f852f36d3e0052fd8044b8b4ba6b1d.pdf
	e3827b9cff607b566af66ab040be62e059f852f36d3e0052fd8044b8b4ba6b1d.pdf
	e3827b9cff607b566af66ab040be62e059f852f36d3e0052fd8044b8b4ba6b1d.pdf
	e3827b9cff607b566af66ab040be62e059f852f36d3e0052fd8044b8b4ba6b1d.pdf
	e3827b9cff607b566af66ab040be62e059f852f36d3e0052fd8044b8b4ba6b1d.pdf
	e3827b9cff607b566af66ab040be62e059f852f36d3e0052fd8044b8b4ba6b1d.pdf
	e3827b9cff607b566af66ab040be62e059f852f36d3e0052fd8044b8b4ba6b1d.pdf
	e3827b9cff607b566af66ab040be62e059f852f36d3e0052fd8044b8b4ba6b1d.pdf
	e3827b9cff607b566af66ab040be62e059f852f36d3e0052fd8044b8b4ba6b1d.pdf
	e3827b9cff607b566af66ab040be62e059f852f36d3e0052fd8044b8b4ba6b1d.pdf
	e3827b9cff607b566af66ab040be62e059f852f36d3e0052fd8044b8b4ba6b1d.pdf
	e3827b9cff607b566af66ab040be62e059f852f36d3e0052fd8044b8b4ba6b1d.pdf
	e3827b9cff607b566af66ab040be62e059f852f36d3e0052fd8044b8b4ba6b1d.pdf
	e3827b9cff607b566af66ab040be62e059f852f36d3e0052fd8044b8b4ba6b1d.pdf
	e3827b9cff607b566af66ab040be62e059f852f36d3e0052fd8044b8b4ba6b1d.pdf
	e3827b9cff607b566af66ab040be62e059f852f36d3e0052fd8044b8b4ba6b1d.pdf
	e3827b9cff607b566af66ab040be62e059f852f36d3e0052fd8044b8b4ba6b1d.pdf
	e3827b9cff607b566af66ab040be62e059f852f36d3e0052fd8044b8b4ba6b1d.pdf
	e3827b9cff607b566af66ab040be62e059f852f36d3e0052fd8044b8b4ba6b1d.pdf
	e3827b9cff607b566af66ab040be62e059f852f36d3e0052fd8044b8b4ba6b1d.pdf
	e3827b9cff607b566af66ab040be62e059f852f36d3e0052fd8044b8b4ba6b1d.pdf
	e3827b9cff607b566af66ab040be62e059f852f36d3e0052fd8044b8b4ba6b1d.pdf
	e3827b9cff607b566af66ab040be62e059f852f36d3e0052fd8044b8b4ba6b1d.pdf
	e3827b9cff607b566af66ab040be62e059f852f36d3e0052fd8044b8b4ba6b1d.pdf
	e3827b9cff607b566af66ab040be62e059f852f36d3e0052fd8044b8b4ba6b1d.pdf
	e3827b9cff607b566af66ab040be62e059f852f36d3e0052fd8044b8b4ba6b1d.pdf
	e3827b9cff607b566af66ab040be62e059f852f36d3e0052fd8044b8b4ba6b1d.pdf
	e3827b9cff607b566af66ab040be62e059f852f36d3e0052fd8044b8b4ba6b1d.pdf
	e3827b9cff607b566af66ab040be62e059f852f36d3e0052fd8044b8b4ba6b1d.pdf
	e3827b9cff607b566af66ab040be62e059f852f36d3e0052fd8044b8b4ba6b1d.pdf
	e3827b9cff607b566af66ab040be62e059f852f36d3e0052fd8044b8b4ba6b1d.pdf
	e3827b9cff607b566af66ab040be62e059f852f36d3e0052fd8044b8b4ba6b1d.pdf
	e3827b9cff607b566af66ab040be62e059f852f36d3e0052fd8044b8b4ba6b1d.pdf
	e3827b9cff607b566af66ab040be62e059f852f36d3e0052fd8044b8b4ba6b1d.pdf
	e3827b9cff607b566af66ab040be62e059f852f36d3e0052fd8044b8b4ba6b1d.pdf
	e3827b9cff607b566af66ab040be62e059f852f36d3e0052fd8044b8b4ba6b1d.pdf
	e3827b9cff607b566af66ab040be62e059f852f36d3e0052fd8044b8b4ba6b1d.pdf
	e3827b9cff607b566af66ab040be62e059f852f36d3e0052fd8044b8b4ba6b1d.pdf
	e3827b9cff607b566af66ab040be62e059f852f36d3e0052fd8044b8b4ba6b1d.pdf
	e3827b9cff607b566af66ab040be62e059f852f36d3e0052fd8044b8b4ba6b1d.pdf
	e3827b9cff607b566af66ab040be62e059f852f36d3e0052fd8044b8b4ba6b1d.pdf
	e3827b9cff607b566af66ab040be62e059f852f36d3e0052fd8044b8b4ba6b1d.pdf
	e3827b9cff607b566af66ab040be62e059f852f36d3e0052fd8044b8b4ba6b1d.pdf
	e3827b9cff607b566af66ab040be62e059f852f36d3e0052fd8044b8b4ba6b1d.pdf
	e3827b9cff607b566af66ab040be62e059f852f36d3e0052fd8044b8b4ba6b1d.pdf
	e3827b9cff607b566af66ab040be62e059f852f36d3e0052fd8044b8b4ba6b1d.pdf
	e3827b9cff607b566af66ab040be62e059f852f36d3e0052fd8044b8b4ba6b1d.pdf
	e3827b9cff607b566af66ab040be62e059f852f36d3e0052fd8044b8b4ba6b1d.pdf
	e3827b9cff607b566af66ab040be62e059f852f36d3e0052fd8044b8b4ba6b1d.pdf
	e3827b9cff607b566af66ab040be62e059f852f36d3e0052fd8044b8b4ba6b1d.pdf
	e3827b9cff607b566af66ab040be62e059f852f36d3e0052fd8044b8b4ba6b1d.pdf
	e3827b9cff607b566af66ab040be62e059f852f36d3e0052fd8044b8b4ba6b1d.pdf
	e3827b9cff607b566af66ab040be62e059f852f36d3e0052fd8044b8b4ba6b1d.pdf
	e3827b9cff607b566af66ab040be62e059f852f36d3e0052fd8044b8b4ba6b1d.pdf
	e3827b9cff607b566af66ab040be62e059f852f36d3e0052fd8044b8b4ba6b1d.pdf
	e3827b9cff607b566af66ab040be62e059f852f36d3e0052fd8044b8b4ba6b1d.pdf
	e3827b9cff607b566af66ab040be62e059f852f36d3e0052fd8044b8b4ba6b1d.pdf
	e3827b9cff607b566af66ab040be62e059f852f36d3e0052fd8044b8b4ba6b1d.pdf

