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INTRODUCCION

Actuatmente las empresas se enfrentan a un mundo cada vez mas competitivo
y globalzado, por lo cual estas deben concebir estrategias mucho mas
complejas, debido a la exislencia de mayoer numers de variables e
imerrelaciones. El desarrolle v los cambios que expermenta el mercado,
precics ¥ nuevos produclos, hace que las empresas deban esforzarse para
adaptarse y mantenerse al dia en relacion a dichos camthios, ademas deben
Implementar acciones gue les permilan estar en influir en su medio. en lugar de
reaccionar ante @l buscando el medio de ejercer el control sobre las
OpEraciones

5e ha escogido el hotel Celebrties Sulles por lener una filosolia de operacian
enfocada en la busqueda de la experiencia, basandose en los principios de la
calidad que estos ofrecen a sus clientes, Se deslaca en su infraestructura
leniendo 45 habitaciones en donde a demas de ofrecer alogamiento. el arle es
al protagonista pues invita a sus visitanies a qua inlaractden con &l ofrece un
servicin personalizado lo que brinda mayor salisfaccion a sus vistanles

Los fundamentos ledncos que se suslentan en este trabago, conlemplan el
analsis del modelo de competitividad en la gerencia del servicio desarrollado
por Michacl Porter, el diseno de programa de calidad de servicio implementado
por Peler Drucker, ya que nos va a permitir una clara guia que nos permita
establecer la mizicn, vision, objetivos estratégicos, que nos leven a meorar la
productividad de la empresa por gue es mportante lenar en cuenta que toda
empresa para lener Gxite debe planificar a largo, medianc v corto plazo asignar
los recursos necesarios para reducir conflictos internes, cuanda las decisiones
importantes nacen de la subjelividad, y no del andlisis que es la base
fundamental de nuestro trabaje.

La creacion del esludio empresanal sectonal gue nos brinda la gerencia
comercial ayuda a las organizaciones a aprovechar oportunidades claves que
conllevan a reducir el impacto gque pueda generar las amenazas externas,
puesto que da las herramientas para sacar mayor provecho de las fortalezas y
disminuir al masimo las dekilidades que la arganizacion pueda presentar,



que se logren los objeiivos eslablecidos, marcands la diferencia entre el éxito y
el fracaso, lambien ayuda a gue las organizaciones sean mas rentables,
minimizar la resislenciz al cambio, incrementar la productividad, ya que se
establecen actividades planificacas gue generan las eslralegias necesanas
para desarrollarse v crecer,

Es imporante resaltar que el déxilo de esle estudio viene dado por la
implementacitn, seguimisnlo y evaluacion de las estralegias desarrolladas
pues eslas nos van a permitir si es necesano replanilear las mismas.,

En el esludin de este proyecto lambien estudiamos facltores sociales,
economicos, y cullurales en donde encontramos nuevos modelos  gue
forlalecen la pardicipacion vy solidaridad, que permilen Puevas formas de
gxpresion. Encontramos an estas un valor imporania v fundamental en la wida
de los hoteles el “servicio” gque es al resullado de un aclo o sucesion de aclos
de duracion y localizacion definidas conseguidas gracias a medios humanas y
materiales pueslos a disposicion de un chente individual o colecliva,

A medida gue pasa el llempo y que se desarrolla mucho mas nuestro irabajo,
el analisis que le debemos hacer a nuosira empresa se hace mas complejo,
puts cuanto Mas o conocamos mas nos ancontramos con vanabies gue nos
hacen reflexionar en profundizar e investigar todos sus procesos buscando
posibles falias &n sus sistemas guae nos permitan dare una solugion

Mlo largo de la mayor pane de nuestra exislencia fodes hemos perlenacido a
una organizacian, enfrentando muchos cambios y desallos que nos iImpone &l
mercado para lograr curmnplr con ias lareas diarias

Todas las organizaciones tenen un programa o un matodo para alcanzar sus
metas, por ello es de gran imponancia que se oblenga en la organizacion una
gerancia adecuada ya gue esla llevara a nuesira organizacion por el camino
correcto, o por el conlrario s no estd bien manejada nos puedes lievar al fracaso
S NuEsira organizacion

La arganizacian es la principal actividad gue marca una diferencia en &l graco
an que las organizaciones alcanzan su exito leniends unos  objetivos
eslralegicos bien marcados que a medida dal liempo van a depender del
desempeno de la organizacidn.

En esle trabaje en donde hemos formado nuestra propia organizacion,
esperamos que los objetivos propuestos desde que empezd nuesiro modulo
loz podamos alcanzar con gran exile, pues de esio depende @l desarrollo de
nuesiro trabajo, ¥ en como nos adaptemos vy aporlamos a organizacionas



fuluras en las cuales esperames cada uno de nosolros eslar pues para eso le
estamos poniendo un gran ampeno en el desarrollo de este frabajo que nos ha
despejado muchas dudas y nos ha llevado a lener muy clare como 25 v desde
donde se forma una organizacian,

Fara la realizacien de nuestre frabajo Iratamos de lener un enfogue muoy
parecido al clentifico, pues en este tuvimos gue tenar muchoes conceplos
claros, determinacidn de hechos a traves informacion oblenida por madio de
nuaslro hotel, clasificandolos para encontrar informacion de momentos de
verdad, gue nos pamiliora detarminar sus posibies {allas para que a su ver
nos idearamos soluciones para gue estos momanlos de verdad fueran mas
concisos ¥ tavieran la fuerza necesaria gue le permitiera tanto al clionle inlerno,
como exlernc lograr la mavor salisfaccion

Para alcanzar un trabajo oplimo se necesilaron estudiar distintas variables por
medio de momentos de verdad, grafos, eslrucluras, que nos permitieran
desglosar 1o mas Inlimo de la organizacidon que hemos escogide v a la cual
pertenccemos ya que al analizar y estudiar la misma, nos loca integrarmos
lelalmente a la organizacion para expenmentar sus vivencias y asi poder hacer
nuesiro rabajo con propedad v a s mismo poder diagnosticar pautas de
variables que nos parmila re dirgecionarta necesario para

Ser nosolros come equipn una posible solucidn

En la actualidad para aleanzar el axilo en el analisis de las arganizaciones so
debe astudiar muy en su inleror su estruclura para saber distinguir variables
que nos lleven a lener variables gue nos permitan diagnosticar sus posibles
fallas v darles una nolable solucion,

2. ANALISIS DE LA EMPRESA



2. ANALISIS DE LA EMPRESA

2.1. HNaturaleza del Objeto

Nombre: Inmobiliaria Moderno Park 5 A
Nit: 0000095819-1 Regimen Comun
Domicilio: Bogota

Direccidn: Cafle 74 N 10 - 32

Email: gerenciai@eeiebriliessuites. com

2.2.  Objoto

El objete de Celsbrties es la administracion, explotacion y desarrolio de
programas inmobitiarios  asl coma  tambien  admimstrar edificios v
conjuntas al igual la prestacion de servicios a terceros como office
SEMICES, roam services sea directamente o como oulsoursing

2.3, Mision

Celebntes Suites hene como misican realizar las dusiones de nuestros
chentes mediante la generacion de ambientes tematicos e inleraclivos
o celebndacdos

2.4, Vision

Para el 2013 queremos convertimos en & mejor bussines apariment de
SUramonca

2.5,  Objetivos Estratégicos

*  Manlgnar un equipo motvado, capacilandolos conslantemente en los
procesos y procedimientas que nos permitan tener una major calidad en
nuestro sericio,

«  Mejorar la productividad, generando procesos dplimo, eslandarizando
los manuales operativos de cada una de laz dreas de nuestro hotel

" Desarrollo de un negocio gue genere buenos dividendos,

Mantener el holel en perfecltas condiciones, teniendo presente la
innovacion en el arte y una tecnologia de punta que es o que nos

caracierniza,



2.6.

7,

Conocer a profundidad & nuestros chentes, consumidores v deaidores de
compra para darles el producio indicado, en el momento indicado v de la
manera indicada.

Aumentar el posicionamiento y reconocimiento de  nuostre hotsl
sabiendo segmeniar nuestras empresas y mercado objeliva,

ASumentar el porcentaje de clientes fieles de 38% a 50%. siondo al
provaedor prefendo an alojamienio v evenlos,

Aumentar el porcentaje de ocupacion de 60 a 75%

Manlener una ocupacion estable los fines de semana v lemporadas de

vacaciones da G5 olreciondo planes atractivos

Valares Corparativos

Lealkad a nueslra compania
Anihdad

Cabdez

Hesponsabiidad

Heares szl

Inlegridad

COmpromiso

T 0 R

b

l‘\.

Analigis de Tunciones

2.7.1. ODrgamgrama
Ver wahla do ancsos

2711, Manual de funciones Jefe de Sistemas

« Verificar que el ordenador del sislema holelera funcione
carrectamenle,

< Controlar que el Intermel en lodo el hatel no tenga lallas.

¥ Verificar que @l tarificador funcione de manera adecuada v gue
haga cobros aulomalicos de [as Hamadas gue se realicen desde
las hahitaciones,

«  Controlar el correcto funcionamiento de la plania lelefanica.

¥ Llevar un reporte de llamagas realizadas de los huéspedes v los
clignles internos.

2712, Gerente Comercial
v Eslar al lanto del reporie de ventas



¥ Tener planificado y organizado las tarifas corporativas que en
COMJLING Gan garencia se realizan.

v Llevar un plan de visitas y llamadas a empresas hacigndoles
un buen saguirmisnto,

v Invitar a personas de empresas a gue conozoan el holal v sus
SErVICIDS,

v Planear estrategias en conjunto con sU equipo para aumentar
ia ocupacion del hotel.

2.7.1.3. Jefe de Alojamiento

v Elahorar, manegjar y conlrolar el presupuesio del drea

*  Revisar y corregir la auditoria nocturna y reporte de ventas

v Realizar la facturacion de olros ingresos

«  Verificar las tarifas asignadas por vanlas

v Garanlizar al servicio de transporle a los huéspedes con la larifa
2 ngreso adecuado

Registrar las novedades del area y revisar gue sa cumplan en el
menor fiempo posible

Supordsar y hacer un arquen al manejo de la caja menor
Elaborar v confrolar requisicionos dal dren

Elabarar la planeacion eslratémea del draa

Realizar sequimiento de la planeacian eslratégica del area
Suparvisar ol arden y asoo del ares

Reatizar gerancia de turno

Realizar las funciones de recopoion

Revisar planilla de Iransporte

Elaborar informes para junta directiva,

Asgnar y dislribuir horarnos del personal del dren

Fevisar asignacion de habilaciones

Revision de alojamientos e ingreso de las comisiones de
migrcaclizo

Reembalso de caja menor

Realizar el control de soporle de reservas companias

Hacer el cobro de no show

Realizacion inclidencias de ndémina

Controlar &l cumplimienta del horario del personal a cargo
Elaborar solicilug de dolaciones del personal a carge

Toamar reservas y asianacionss especiales

Realizar reuniones con su area para buscar gl mejaramienio en
SUS procesos

Coordinar capacilaciones para su personal

%
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2.8. Entrevista Gerente
2.8.1. Soporte fotos-video

J. ANALISIS DEL PORTAFQLIO DE SERVICIOS

3.1 Definicion de Bienes y Seorvicios

I15prvicios

g v L R

=\.

L T e

hS

U,

Business Canbar

Prensa Diana

Farqueadoro

l.avanderia y Planchado
Servicio de Transpore
Acceso al Gimnasio Bodytach
Salon parg Reunionegs
Hpstauranio

Bar

Oicinas Temporalas
Fiscina caimnasio Moderno)
Transporie Vip

Folal Assislanco

Diseno Vanguardisla
lecnologia de Punta

Suites de Gran Formato

3.1.2 Hienoa

L R G T -

Alimenlaciin
Hospedaje
Licoros

Arle
Electrodomésticos
Frensa

Ameniles

1.2Tipos de Suites

3.2 1Executive Suile

w
v
W
W
W

1 Alocoba

Cocina

Bafio

Sala

Comedar 40-60 MIE2
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Plan
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Plan
i
s

w

FPlan

O S O S

£,

Felalos
Champagns
Yalas

Lanceria de Lujo
Seauro hotalero

criterion Fin de Semana
Slojamianto
Desayuno Tipo Amencano
Cena Criterion
sequra Hotelero

Romantico Fin de Semana
Alojarmienio
Desayuno Tipe Americano
Saguro Hotalaro

Waollnos
Alojamisnio
Sagurg Holelero
Entradas Gimnasio Bodyloch
Transporlo
Siases grupales, maguinas v acrobics
Jomas Fdmadas
Sauna y Turno
Lesayuno Tipo Americane senico en la Suile
[lan para dos personas

Plan Teatro

W

W
v
v
'

Alcyamiente

Impueslos

Lesayuno Tipo Americana servido en la suile para dos personas
Boletas de Teatwro para dos personas

Transporie



3.5 Analisis comparative Frenle s 2 Competenoia

CELEBRITIES SUITES

B f:u i.f'rr

EfrLLE DOARS HOTEL

Servicios

» Lawandenin

+  Penddeea a la Babitacitn

+* e sayunn

v Pargueadeng

v Biseing [ Gimnasin Modernn)

< Gamnasi fBodytech €L 85)

oanterned inalismbrica enla Balbiaciom
B waibery

< Ronm Services

Ol de sepundatl dipital

Y Necepoan Sorapaerio = Hiotel

*  anedad de ambientes en cada
nalatacitn

¥ T Pantabla Plana Lod 327

Y Home Teather

v Llarmads despertador

v Cocina Dolada

¢ Cama Dueen

¢ Eguipas audiovisuales v iecnolagicos
para reuninnes de negocios en la
hahitacinn

¥ Salén de eventas

SUrvicIos
v Lavanderia
v Penadico a la babinacmn
¥ Desayuno
¢ Pargueatder
< Giennasio y Jana HomedalBodytech )
< ederned inalimberco en i habat pcibn

B e T R R

x,

%,

I '.u.|i||"l'.

Hoscemt Semices

Cogill de segonidad digital
Hiscepadm Serapuerte - Matel
[rexs arntienles encada habilacian
Lala

Cormedlsr

Cocina datlada

TW Pantalla Plana 297

Home Teather

Llamads Desperiador

Terraza BRO

Cama King size

Saltin de eventes - Marmorek



TIPQS DE 5UITES TIPCS DE SUTTES

¥ Exocufives Buites largas Estadias
¥ Family Suites con tina

Y el lnes Lisites con pscrlion o
£

Benl Hoose Luites con facuzi

Luites corm Gimnasio

R A

Siles para Familias

RLANES BEFECIAK PLAMES ESPECIALES

¢ Plan neche de bodas o e e B
rhs ynda
Plar criterio Fin do Semans

“  Blan Rormsadntico Fin de Semana
Y Plar Wellnes

+  Plan Tealro

LIBICACICM LBICACION

£ calle TN, 108 ¥ Calle 104 N.104-19

IAAGEN IMAGERN

I aE oy CarpEra i ¢ THF q
Ienapen maderna que logra captar la BECr CAFPIrAt v que S8 prayvectia coma

atencidn del eliente por lo novedosa o un hotel gaderia, caplanide o atencian del

chente por lo ereativa
e e ¥

PUBLICIDAL PLEBLICIDAD

i web ¥ Pagting Weh

“  Ewpnios
Brouchure

Publicaciones pn revistas ¥ Publicaciones en revistas

¥ fuenios v T Galeria

* individuales
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3.6  Tipificacion momentos de verdad

3.6. TMOMENTO DESDE QUE SE HACE UNA RESERVA
v Teniando el hole! en el cual nos queremos hospedar lo buscamos

bien sea por Infermel o por el directorio.

Sies por Internel entramos a su paging vemos sus larifas v sus
sEMVICIDS ¥ procedemos a hacer la reserva por medio de SABRE quo
Bs al programa que mas se utiliza para hacer reservas por Internet Y
esperamos la confirmacion,

st lamamos para hacer una resarva leleldnica pedimos informacion
sobre el holal: sus servicios, sus tarfas v con gue viene esa larifa ¥
que lipe de habilaciones lione este, Si se hace la reserva para
garantizarla resarvas pide los nomeres de una lanela de cridilo para
garantizar la habilacion, st no pues si el holel se llena nueslra
reserva la gue no esta garanlizada va quedando en lista de espera
En seguida la persona de reservas pide una direccidn de corren
electronico para reconlirmar la reserva ¥ para agradecor por la
E.‘HGTFL]E.‘I'I{ZIH_

¥ nos ofrece el coervicin de prolocolo en ol agropuerio, es decir gus
un concductor del hotal valla a esperarlo al aeropuerlo a su llengada, =i
56 hace, s¢ pide |a asrolinea v o namero del vuelo, esle licne un
costo adiconal,

1.6.2 MOMENTO DE LLEGADA AL HOTEL {check-in)

Cuando llegamos al holel el bolones nos recibe amablemente
dandonos |a bicnvenida v pregunlandonos come nos [ue en nuesir
vigje, ¥ nos dinge hacia la recepeicn,

£n la recepoién, el recopoionista nos pregunta nuestro nombre para
buscar ta reserva, nos pide nuestro documenio de dentidad, nos
conflirma los dias qua vamos & estar alojades en el hotel, nos pide la
taneta de credile ¥ nos hace firmar el regislro y &l vaucher gue se
deja por garantia,

Ya registrads el bolones acompafia a nuesitro huésped ensefiandole
el hotel, como al restaurante, el bar, el gimnasio, v nos va explicando
IS servicios gue ofrece nuesiro hotel,



+ En la habliacion el bolones no |2 ensefiz mostrédndoncs el minibar, |2
cajilla de saguridad, ¥ nos indica como llamar a recepsiaon por s ss
nos ofrece algo.

* Ya en nuestra habilacion v dependiendo a nuestras necesidades
podemos pedir Room Service, una llamada a desperlar o servicio de
lavanderia. En la mesa hay una cartilla con las axtensiones del hotel
¥ Ia maneara en cdmo debamos marcar para hacer una llamada

« Daentro dgal holel pusdoe disfrular del restaurante, del bar o si o
necesiio del Business cenler, aungue nuestro cuaro cuenta con
Internal fipo Wi i

3.6.2 MOMENTO DE SALIDA {check-oul)

* Al momento de mi salida lamo a recepoion para que me lengan lisia
mi cuenta v pido por favor me tengan un transporte slo v gue
botones suba a ayudar con mi equipaje.

« [0 la recepcion se me prequnla si luve consumos del mini-har para
S0r cargado a mi cuenla,

v S&me entrega una pre-cuenta para revisarla si esloy de acuerdo
pido tambicn que me carguen @l lax a mi cuenla,

¥ Entregoe mi larela de credito para hacer el pago, v pido por lavor las
cuenta de alojamienio en la faclura me salga aparle de las demas,

¥ El recepcionisia me entrega el vaucher para destruirlo, mi larjeta v la
factura, no sin antes desearme buan viae y que tenga un pronlo
regreso

¥ El bolones me acompana hacia al taxi en donde ya dejo el equipaje y
me despide cordialmenie
3.7 Procesos y procedimientos por Area de Servicio
3.7 1Recepcionista

Fara una buena preslacion del servicio un recepcionista debe sequir una
SENe de pasos,

v Taner siempre una actitud de servicio, eslo quiere decir una buena
preseniacion parsonal ¥ siemprs mirar 5 ios ojos al cliente,

i



Esiar pendienie de la correspondenciz dejadz v de entregar ios
mansajes en las habilaciones

Confirmar las llamadas a despartar.

En ol chock-in saludar, dar & bienverida, darse a entender
explicando v mosirando todos Ios servicios dal hotel

Fragramar transpories para la hora gue un huesped le pida

En el check-out revisar el mini-bar. preguntar al huésped como
esluvo su osladia, despedirlo deseandole un buen viaje v un pronio
regreso y acompanarlo hasia el transporla

Apoyar al recepciomnista on momentos de verdad, como cantastando
gl lelgfono, levando pedidos a la habittacion, conversar con al
hussped mianiras el recopoionista le hace al check-in o gl chock-out,



+ Mirar en =l sisiema las salicaz que hay en el diz para preparar todas
lag pre-cuentas pues un check-out no se puade domarar mas de &
MiNuLos.

¥ Mirar las llegadas para preparar |as liaves de cada habitacion

v En comunto con el ama de llaves revicar el estado de lodas las
habitaciones para asignarlas a los huespedes del dia

« Entregar v recibir correciamente la caja que ligne una base en dinerc
¥y unos vales que se ulilizan para compras o pagos gue &l hotel
lenga.

¥ En un check-in debe podir lodos los dalos del cliente, pedir una
garantia, asignarle en el sistema fa habllacidn que el ama de llaves
previamenie sogun la preferencia que tenga el hudsped ha asignado,
hacer check-n felelonico, hacer firmar el regislro v el vaucher do
claranlia

¥ Enal check-oul si es pago directo hacer al pago bien sea en efeclivo
o con tanela de crodio, ¥ s es una cuanta compania loer la carla
pata saber que le cubre b emprosa y que paga el huésped v faclurar
a nombra de o empresa con los soporles lirmados por el b TR RTETa S

«  Mienlras so hace of check-oul se g entrega al huésped una encuesta
para que calilique nuesiro servicio

*  Hace chock-ou en el sislema v en el elélono

¢ Llenar un formale de en donde se consignan los délares, los
vauchar, los hillelas, las monedas, que se han recibido en al chack-
out, imprmir &l movimienlo de cajero an al sistema, ¥ regestrar en un
libro un namero que lieng el formato de entrega de movimniento

1.7.2 Botoneos

¥ mecibir el turno con las novedades v las tares gue hay que realizar
en ¢l dia

« Revizar el equipaje dejado por los hugspedes en la bodega

¥ Padir listados de huespedes en casa, legagas v salidas
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3.10 Descripcion Procesos y Procadimientos PQR

~

Se recbe guepas v oreclemos por

medio de encueslas o verbalmanio
con lon colnbaradores  dal araa
operalva

v : i

VERBALMENTE POR ESCRITO

o 1

Se regisics an oWl lbee oo I I =

Sa lnbu! 5107 B |
Hosde la petpans enaslgada 3 Labulnn los resullados v o

[E b el respaciivo

=~ Rl _l____.__.__. T
.

Sa P un

irl'i]l'.'!.'--:lll el SHElamn |

R TT ST TR NN

o

e arsdio wng
COMmeR A

hanitagsion

Para la proxima esiadla ag
rarmarca an el sislama el
arrar
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4, IDENTIFICACION ¥ ANALISIS DEL CLIENTE EXTERND
4.1, CARACTERIZACION DEL CLIENTE

De acuerdo al estudio dal largel de clientes en hotel Celsbrilies Sutes
sg evidencia un alle porcentaje de ocupacion an este por parle de Altos
ejeculivos v consuliores de empresas  lales  como petrolaras,
tecnoldgicas, lelecomunicaciones. servicio al clienle v licores

% EMPRESAS

GO | SAR MILLER
{0 SISTOLE INVESTIGATION
l10%  |PARTICULARES

CARRCTURLA CERINT. L ENTE

a Sl kLLER

NI

O SETOE B L TR TR
O FAHNCLLA TS

segun el resullado de las encuestas realizadas se registro un alio
porcentaje de ocupacion por el génere de los hombres siendo este un
60%, seguido del 5% Mujeres v &l 5% nifcs



4.2. GENERD

[ GENERO I
60 HOMBRES |

35 | MUJERES _|
5 | wRos |

GEMERO

@ HOMBERE S
@ RALLIE RE %
15 MRS

4.3.DATOS EDAD PROMEDID

La edad promodio de los huéspodes oscila entre 0 mesos
distnbuidos de la siguenbe manera

s FDAD 'TIPO DE CLIENTE
55% | 35-40 Ejecutivos Allo Perlil
U, | 90,95 rupos  Viajercs  via|
; { Hnlarnat
e | Familias Viajas
4, [ 0-6 ; . =
das | 0 Reservas Via Inlernet

50 AL PR A D

AL

GO Afos

[ A5-A0
o s
1 a-50



4.4.MOTIVO DE FRECUENCIA

| 7 0%

[ 300 |
[ Tursmo

FRECUEMSE, ESTAL EN CEILERRITIES

4.5, ESTRATO SOCIO-ECONOMICD

o ESTRATO S0CIO-
0 ECONOMICD

B, |

i II--t:lrilh- 5

AU =
: Eslrao &

COTRATD SO0 -E DORDRICD

= R TN [T
= Turisme

B Esirmic &

m el &

ad
ik



5. INVESTIGACION CLIENTE EXTERND
9.1 ENCUESTA

CORPORACION UNIVERSITARIA UNITEC B | et
CURSO DE ALTA GERENCIA EN EL SERVICID Wor o §hes
GERENCIA COMERCIAL ' (i

T PO wori

duenos Dias somos esludianles de la Corporacion Universilaria  Linitec Y
aslamos realizando un curso de alta gerencia en el servicio. por tal molive
escogimos el holal Celabrities Suites para estudiar la calidad del servicio que
asla ofrece,

Agradecemos la alencion prestada para realizar esla encuesta

Mombre:

| M | F Saxo Daz0 | 20830 | 30240 | 4pa50 | Edad
Facionalidac:

En wna escala de 1 a &6 considerando 1 como Malo v 5 como Excelente
cAlifigue:

1. Encuanlra atracliva s tematica gue manajn el holel?

2 Coma considara uslod que as la rapidez dal service al momanlo de realizor @l
Chack In ¥ Chack Oul?

A, Como considera la ucacesn dal notal?

4. Craa ustad que &l hoisl se anticipa a sus nacesidadas?

[ | & [ lwa

th

Los samicias ofrecidas por &l hotal satisfacen sus necosdadas?

(1]
I_;.



=

0
=
]

Cudl es al motive de s visita?

* [encanso

*  Magocios |
*  Porsonal : :
*  Dbros I | Cunl?

Cron ustidd qua el halal cuenta con el personal suficienia para alender o sus
hudnpedesy

Corma caiificn ol sarvicia brindodo por ol personal del hato!?

Como califica la prasonlamsn porsonal di los cofbabamdoros dal holel?

Ceama calilica b Bonvenida dal holeal?

Coma aalilica ks siguisntos sanvicios?
*  Tolal Assistanco
*  Amade Llaves
& Wake Up Call
*  Reslauranle
*  Golanas .

*  Focopodn er el aaropusr o



8., Los servicios ofrecidos por o hoted satisfacen sus necesiclades?

51 ] k|

LO5 SERVICIOS OFRECIDDS POR EL HOTEL SATISFAZEN
Ina | 2| SUS NECESIDADES?

R
LI

8. Cual es gl motvo de su visila®?

|DESCANSO
WEGOCI{ES _ a1

gt |

Coual es el mobvo de su visia?

PERSONAL
e | it @ DESCANSD
.1.l'-. B MEGOC S
— [ PERSONAL
0 OTRO

10, Croe usled gue o bolel cuenta con ¢l personal suficienie para alen

gus necosicades?

. | i L quer o Paba! Sunndn con & pisonal aulicentd i
5l ] ALEEIE ) SUE GRS PRt
N . G |
Jil%
@l
m

11. Como calilica &l servicio brindado por &l persona del nolael?
CALIFICATIVO RANGO %
. EXELEMTE | 5!_
| BUENOD 4]
7]
L

'REGULAR
WMALD

il

@ B AR

o BLERC
O RELAR

C WAL



12. A&l llagar a la habitacion dol holel encuenire un espacic acogsdor como s
esluviesa an su pragia casa’”

e —

I 3l [ NO

e — | I

13.En su expanencia con nosolros como califica la limpieza y arden de las
habitaciones?

14, A manera de sugerencia a gue colabridad le qustaria enconirar en su prisima
estadia en ol holal?

2. ZANALISIS ENCUESTAS

1 i EE EE hq E; F: ::} GE hdeP?f]
(GENERO | PERSONAS.
{ FEMEMIMN 3.
PARSCULING | 4| S EEVER
i1k @ hMASCLILING
2. EDAD
|EDAD | % EDAD
| 0-20 I
| 20050 | 2 -
! 31-40 4 o 0-20
LA0-50 1] B 202
0 3040
&5
0440-50

3. MACIONALIDAD

e L oS e e = L )

| Nacioxacioan | Y WACKONALIDAD
| MEXICANDS | 4

| ESPARIOLES 3]

AMERICANDS | 11 4 Encuentra®y

activa la temdlic i 1N o] e

I 1_._.61 amalica que E?RE'EF'IIlCﬁ. ELE
. M ESPANDLES
] F«ME?IE_.?!’*J_CEIE

b L



gl T Erauemme atrastivh B inrmatics de hosl?

@5l |
[ W

5. Como considera que es la rapidez dal servicio al momento de realizar el
Check In £ Qul?

| CALIFICATIVO | RANGO %

|EXELENTE | 5| 0
BUEND ! 4l 2|
REGULAR I 3 4 . I EEL KT
MALD 1 | 1] m LR
|1 RELLAR
T
; T

G, Como considera la abicacidn del holel?

CALIFICATIVO  RANGO [%
|EXELENTE | 5 3
|BUEND I 4] 2 & EXFLFNTE|

REGULAR | 3| 1 o 0
[ MALC | 1 | 0 HEGLAR
i | el

'I"J l:'JJI l |.J£I~D l AR _
7. Cree que el hole! s¢ anticipa & sus necesidades?
I[_E_I :_____"4_ Cree el holel o articipa & sus necesidacos?
e 3
11% i
&5l

m N0



7. CONCLUSIONES

Gracias a este diplomado de alla gerencia en el servicio. con la direccion v
emprandimiente del profesor Julio Arbelaez quien por madio de su buena actitud,
conocimignto, nueves malodos de educacion como &l yoga anles de cada clase y
experencia como  administradar  holelera brindo  todas  las  herrarmientas
necesarias, para poder estudiar al hotel celebrities suites | el cual nos abrid sus
puarias y nos dio la opertunidad de poder hacer esta investigacian.

Con el apoyo dal gerente Juan francisco Parra vy el conserje Edgar Quitero quienes
compartieron lode su conocimianto y experiencia, se llega a la conclusion que si
se guierz ser compeatitivos ¥ entrar en el seclor hotelaro se debe eslar con toda la
disposicion de innovar en el mercado, como lo demostrd el hotel celabrities suiles
con su nuevo conceplo tematico de celebridades v sulles exclusivas para
neqacios

Donde la dea as crear una expariencia tolalmenta nueva para ejecutivos de alto
perfil de diferentes empresas donde su estadia y su forma de hacer negocios
cambie v lengan lodas las herramientas facilidades v tecnologia para sus
reuniones de negocios v prasenlaciones.

Por medio de esta investigacion se dedujo como el porcentaje de extranjeros @
invarsionistas qua llegan han crecido en gran proporcion o cual es moy positivo
para nuestro pals ya que asto quiers decr que eslamos saliendo de la imagen de
oscuridad v wviolencia gque llevabamos por tanlos afos v lenemos mas
posibiidades de crecer y ser reconocldos  en el mundo como un pais de
oporunidad v fxito,

Asi como tambign como los hoteles temalicos son los hotelas del futuro ya que su
unice fin no 85 vender una cama si no dar toda una experiencia un claro gjemplo
es Gelebribes donde las estrellas son los anfitiones v cada noche se puede ir
cambianda de celebridad ya que cada habitacion esta disefada v tematizada.

Una vez de lizno en la organizacion se pude visualizar que es una empresa
pequena que aun flaquea en varios aspectos impartantes en cuanto &
procedimianios se trata, ya gue no cuenta con una estandarizacion de procesos y
procedimienios, lo que refleja la falla de un lenguaje propio de la cultura
Celaebrities, ocasionando mantener al descubierto pasos claves en la elaboracian
del servicio,

Se puede evidenciar que a falla de personal para esta empresa en desarrollo
ocasiona gua no sz les pueda bridar un trato personalizado v a4gil a los hudspedes,



lo que hace gue la descomposicion de tarsas no se pueda cumplir 3 cabalidad,
pussto que dejan al are pasos y procedimignles que pueden influir en un futuro
BEMVICIO,

En la actualidad as muy mportanie mantanar una estandarizacian del sarvicio Y un
stock de productos pues esto facilita v genera una cultura de servicio encaminada
a salisfacer al huesped, lo que genera un allo nivel de ocupacion va que es el
huésped guien va a senfir el arden, calidez, agiidad v servicio en todo su contaxto
para asi mismo distinguir al hotel no solo por su infraestructura v su arte si no por
SU SEMVICID

Celabrilies suites maneja un cliente de alto paril lo qua l2 parmite mantenor unas
tarifas de altas lo que genera mantener todos sus activas aun siendo un holel con
pocas habilaciones en comparacion con los del sector, acltualmente esto se ve
reflejado en el constanta crecimiento de las cadenas hoteleras por las facilidades
gua brinda el gobierno para la remodelacion y creacian de suiles yio habilaciones:
factor que lambien el holel ha  sabide manejar creando & innovando
constanlementa sus sulles, estando a la vanguardia de la lecnologia para dia a
dia cumplir con la vision que este mantieng "Para el 2013 queremos converlirnos
an &l mejor bussines apariment de Suraménca,”

Con este estudio hemos sabide diferenciar las foralezas y debilidades que tiene |a
comparia en su politica mlerma v a su vez que faclores intervienen en al desarrollo
yio crecimiento del mismo, para estar al tanto de qua puntos criticos se daban
mejorar o que pasos se deben complalar para con eslo mejorar el servicio Y
alcanzar una mayor rentabilidad

Con el esludio y [a creacian del plan estratégico queramas:

1. Convertirse en un lugar de moda

2, Que sea el lugar preferido para a realizacidn de eventas vuelva un lugar
preferarido

3. Que sea un lugar de referencia. Esto se va hacer por medio de Prensa y
revistas Avisos en publicacioneas afines locales & inlermnacionales.

Debemos transmitir el Conceplo Celebnties en todas los niveles, Y qué mejor
farma gque hacerlo sentir como personas Imporanies. "En Celebrities &l mundo
gira @n tarno a usled” por esto creamos unas eslralegia donde Se realizard una
velada donde los frabajadores  serdn los invilados especialas y alli se amitira al
meansaje que Celebrilies quiere transmitic a sus huéspedes-Sera una expeniencia
para quienes son los encargados de hacer sentir 1o gqua realmente Celabrities
quisre para sus clientes, Sera una experiencia para quienes san los encargadas
da hacer sentir lo que realmente Celebrities quiere para sus clientes,



Las recibiran los personajes gue liene Celebritics Bienvenida por pare de vocern
Celebrites Togue de un artista reconacido Atencion en las habilaciones caria de
bienvenida firmada por la celzbridad Al siguients dia: enlrega de press kit v bono
coresia .

Ofreceriamos un paquete completo: Transpore aeropuerio, hotal asropuarto,
Alimantacion, Alojamiento en el Hotel, Traslado holel club de golf hotel y muchos
mas planes que cautiven a nuestro cliente. Ofreceriamos un paguete completo
Transporte asropuare Alimentacion  Alojamiento en el Hotel Traslado holel club
de golf hotel y asta y muchas mas estrategias s2 pueden ir creando para que el
hotel fresca y se posicione en el mercado de una forma mas fuerie y compatitiva,

Podamos concluir gracias a este estudio con un enfoque claro que guiere, que
liene y para donde va el holel es muy importante.

El trabajo en grupo aporto mucho para nuestro desarrollo como profesionales, Wi
que nos dio el reta  de enfrontarnos a nuestros temores v el saber mantener
siempre una buena energia v buenc actitud ante cualguier  relo que se nos
presente en la vida.
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