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PARA UN SERVICIO INMEDIATO... jJEXISTE EL HOTEL ANDINO ROYAL!

1. INTRODUCCION

Con los conocimientos obtenidos en el transcurse de la carrera de
Administracion Hotelera, se reconoce que un excelenle servicio es la clave
del éxito en lodo lo que corresponde a la industria hotelera. El servicio es
una esirategia total, en donde se deben satisfacer las necesidades del

clianta, brindandole soluciones y un valor agregado a él.

El sorvicio es analizado desdo seis lactoras principales como son:
= NMNegocio
» Locacion
« [Produclo
« [Pracio
« Marcado
e Tecnologin;
£1 proyecto de grado se enfoco en ol talenlo humano, es decir:
e La atencion al cliento
« Seamviclo al chonla

« Y soluciones y mejoramientos.

El proyeclo de grado se realizé en el Hotel Andinoe Royal, ubicado en la calle
B85 N° 12 — 28 una de las zonas mas recenccidas de la ciudad de Bogota,
Cuenta con 70 modernas habitaciones, un restauranie bar, servicios de

negocios y salon para evenlos para hacer de la estadia de sus clientes la

mejor axpeariencia.

Al reconocer y analizar las condiciones que presenta el Holel Andino Royal,
se identifico que la lalta de cumplimiento en las soliciludes del huesped en el

area de Room Service es un impedimento para que el cliente interno y el

W/



cliente exlerno puedan cumplir sus funciones, por ello se realiza el trabajo
con el proposito de ofrecer una estralegia que permita dar solucion al Holel
Andino Royal para mejorar el servicio en los dilerentes depariamentos Y

areas que lo conforman; especificamente en el drea de Room Service.

Este proyecto se realizo para sugerir y crear vanedad de estrategias que
mejoren la calidad del servicio y satisfagan las necesidades del cliente en el

Hotel Andino Royal.



momenlo en que hay que hacerlo™; como lo expreso Scandinavian Airlines

Systems® en los afos sesentas.

Con esto se quiere dar a entender que "El mundo es un equipo y asi liene
que funcionar™, todos los procesos son inseparables lo que significa que

cada proceso que se da para brindar un servicio es conveniente tanto para la

empresa como para el consumidor.

Ya leniendo clara la imporlancia que liene el servicio en las empresas

debemos reconocor la importancia que tiene el Room Service en un holel,

Los hoteles en la aclualidad ofrecen este servicio como un plus a sus
hudspedes ya que ha side una fuente de ingresos muy elemental en el
daparlamento de alimentos y bebidas y "muchos de los hudspedes del holol

pralieren que les sirvan sus alimentos en la habitacion.™

Los grandoes hoteles como El Fotel Radisson, El Hotel La Fonlana y EI Hotel
Marriol, enlre olros; disponen de sulicienle personal el cual debe tener

carpcteristicas imporlanles como lo son:

« Taner agilidad mental.

« Dominar un sequndo idioma, ademas de la lenqua local.

En la mayoria de casos @l Hoom Service se extiande las veinticuatro horas lo

que indica que deber ser un proceso agil y personalizado.

T Aorolinea. Fundada ol 1 de agosto de 1946, Lider en los paises Escandingvos,
* McCann Ron. Bl placer de servir con calidad. Ed. Pax México. Pag. 19, Capiulo 1.

® Francisco de La Torre, Administracion Hotelera 2° curso AyB. Ed. Trillas México.



3. PROBLEMA

Demora en la entrega y cumplimiento inmedialo de las solicitudes de Room
Service.

El hotel tiene dilicultades con el area de Hoom Service, ya que las
solicitudes del huésped se fardan liempos mayores a lo estimado en un

procaso normal de Room Service.

El proceso de Room Service on el hotel es el siguiente:

2. El caplitin |
l de SRIrVICiO |
responde, |
1. El 3. El capitan do |
huésped servicio toma Ia
llama. orden,
G. Alguna de a, [ copitin de
s MCSeras

servicio lleva o

Heva ¢l pedido orden a I

0 la cocina. |
habitacidn, ;

prepara los |

|
alimentos. ll
|




Como observamos en el proceso anterior, el capitan de servicio tiene a su

cargce muchas funciones ¢como lo son:
¢ Tomaria arden do las sokciides de los huespedes.

e Llevar la orden a cocina.
« Y en algunos casos llevar el pedido a la habitacion,

En varias ocasiones la demora en la entrega de los pedidos de Hoom
Service so debe a que el capitan de servicio liene a su cargo diversas areas

como lo son: evenlos, bar, restauranie y Hoom Sarmvice.

Lo que genera que algunas veces el capildn de servicio cuando s
encuentra on una de estas areas, no puede conlostar la llamada dol

huesped, la desvia a cocina y en este deparfamento no se oncuenira una

parsona capacitada y agil para responder la solicitud del h uaspod.



4, OBJETIVO GENERAL

Proponer una esirategia para mejorar el servicio del Room Service en el

Hotel Andino Royal.
5. OBJETIVOS ESPECIFICOS

« Idenlilicar el problema principal que presenia el Holel Andino Royal

actualmente para brindarle una solucion,

« Conocer a profundidad como se lleva a cabo el proceso de Room

Sarvice en el Hotel Andino Royal.

« Implementar estrategias de ovaluacion, analisis y medicion quo nos
goneren experiencias y conocimientos  como esludiantes  de

Administracion Hololera.



6. LIMITACION O ALCANCE

El preblema que se identifico en el Hotel Andino Royal necesilo de
procedimientos ¥ seguimientos con los clientas internos y externos, por esla
razon se tenia claro que el alcance era que el Hotel Andino Royal aceptara y
aplicara las sugerencias que se aporlaron en €l proyeclo de grado como un

valor agregado a su hotel.

Para eslo se propuso al Hotel Andino Royal una sere de soluciones ¥
mejoramientos en sus procesos de servicio al cliente, enlocandose en el

area de room semvice.



7. JUSTIFICACION

Esie proyecio desea demoslrar la importancia del servicio al cliente en la
industiria hotelera, como motor y eje pnncipal en un hotel para que este
cumpla con condiciones de calidad y satistaccion hacia el huésped. Y
también dar a conocer la necesidad de un buen sarvicio de Room Service en
un hotel, debido a que esta area va a ser una ganancia siempre y cuando

sea salislactorio para quien lo solicite.

Para empezar se analizaron diferenles aspectos en un hotel an cuanto a
semvicio, ya que como futuras administradoras hoteleras en un pals que esla
creciendo cada dia en el ambito turislico como Colombia, es necesario saber

controlar, dirigir, organizar y planear para poder croar y dar soluciones

cuando sea justo y necasario.

Ya laniendo claro cual lue nuestro objetivo con el lrabajo, es necesano sabar

¢ Por quad ol darea de room service?. El Hotel Andino Royal por sor un hotel

cinco ostrellas presenlo pecos problemas en cuanto a semvicio. Por eslo se

ascogio ol area de Hoom Sawvice, ya que prosentaba algunas falencias

delido a que:

I. En ocasiones al momenlo del huesped hacer un pedido el gerente do
servicio que es el encargado de conlestar la llamada no podia alenderla,

2. Doebido a esto, la llamada desviaba direclamente a la cocina donde el
personal no atendia inmediatamente la solicitud.

3. Y por supuesto esto generaba demora an la entrega de los pedidos €
inconformidad en el huésped,

Por esta razon esle proyeclo quiso brindar al Hotel Andino Hoyal una

eslrategia para mejorar el servicio al cliente, especificamente en el area de

Room Service; con el fin de que como emprasa pudiera lener una fuente

extra de ingresos y asi mismo hacer que el proyecto generara un impacto

posilivo en la organizacion a corto, mediano y largo plazo.



9. UBICACION

El Hotel Andino Royal se encuentra ubicado en uno de los lugares mas
exclusivos de Bogota, ofreciéndole un paisaje perlecto en donde podra
apreciar la cullura urbana bogotana. Esta rodeado de excelentes bares y l0S

mejores restauranles de la ciudad, disfrutando el corazon de la zona T.
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En cuanto al departamento en la cual se trabajo os: Alimentos y Bebidas

principalmente an el area de Room Service.



10.FUNDAMENTOS TEORICOS
10.1 El Servicio y la importancia del servicio al cliente.

Siendo COTELCQ la Asociacion Colombiana de Hoteleros se definio lo que
para ellos es semvicio ya que éste es el elemento principal que se analizo y
esludio en el franscurso del proyacto. Como se explico en la 42" asamblea
nacional de Cotelco en 1996 “Si el hotel opera bien, prestara un buen
servicio. Si el hotel asegura una buena operacion, asegurara una buena

calidad de semvicio”, ©

Lo anterior llevo a analizar algunos lactores del servicio incluyendo los
hudspedes, operadores y trabajadores del Holel Andino Royal, por esta
razon este lrabajo se enloco en crear una cultura de servicio en lodos los
cargos del hotel, para que comprendieran que una de sus funciones
principales es brndar hospitalidad y cumplir con la satisfaccion del cliente;
para podor llegar a esto s clave: “desarrollar el sorvicio al mismo liempo

que el negocio, es docir, desarrollar una cultura solida del servicio™.”

Cuando se analizaron algunos laclores dol servicio comeo lo es 1odo 1o
relacionado  al  talento  humano  {Atencion  al  cliente, soluciones vy
mojoramientos, sequimiento y planeacion) en ol Holol Andino Royal, so
cuestiono el jPorqué los hoteles y muchas empresas ven ol sarvicio al
chente como un gasto mas?, ;Y no como una inversion?, sera que no so
prequntan cada dia ;Cuanlo les cuesta no dar servicio?, algunas veces os
mas importante para las empresas las cifras, las ventas, ol dinero que
reciben por “dar servicio” pero lo que no entienden es que al no brindar ¢l
samvicio que el cliente desea se estan convirliendo cada dia en empresas

“ Rovisia COTELCO 1996. Edician N* 48, Piag. 9.

" Mantinez Jonny. Editer Liderazgo y Mercadao.




convenientes® que lo Unico que quieren es suplantar la necesidad de su
cliente en el momento que lo necesilan y no elaboran estralegias de
alraccion a su clienle para que vuelva por oOlras razones a su

asiablecimiento.

Michael Phillips y Salli Rasberry en su libro Honest Business escriben: “La
mayoria de quienes encontramos que el servicio es lan importante o

hacemos por un sentimiento interior muy profundo”.

Esto signilica que se tiene que cambiar el pensamiento que dinero es a
samvicio como el corazén al ser humano y reconocer que la atencion al

cliente es al servicio como el corazon es al ser humano®,

Lograr esto ayuda a mejorar el servicio en los hoteles y en cualquior
omprasa, eslo se puede empezar por moedio de entrenamientos y
capacitaciones de los productos qua ofrecen, de |a imporlancia de conocor
los procesos inlamos, de la buona comunicacion entre los departamentos y
do comprendor quo las relaciones humanas son la clave principal para que

el sevicio al cliente longa dxilo an cualquier momaento.

10.2 La importancia de los momentos de verdad

Un momento de verdad es la oportunidad que se tiene para que el cliento
vea y analice todos los aspeclos que influyen en ¢l. Por ejemplo para un
cliente el servicio empieza desde el momento an que llama para reservar su
habitacion, después cuando llega al aeropuerto y lo reciben, cuando llega al
hotel ¥y se registra, cuando entra a su habitacion, el frato del personal

durante su esladia y fermina cuando el huésped se va del hotel.

* Eraso lomada de la clase do Gerancla de Semvicie,

“Térming ullizado por McCann Ron para refenrse a los eslablecimientos computanzados.



En cada uno de estos momentos se corre el riesgo de que el huesped
juzque alguna falencia que se tuvo durante su estadia, pero para poder
cumplir con esto debemos seguir la regla de oro del servicio que es: "Nunca
le haga a otro lo que no le gustaria que le hicieran a usted" y asi se puede
controlar los momenios de verdad y también demostrar que se esla

compromelido con el samvicio.

Los momenlos de verdad que vive el huésped en el Hotel Andino Hoyal
desde que se registra son Unicos, ya que es necesario que todo el personal
que este on conlacto con el huésped se dinja a €l por su nombre, eslo
conforma una especie de servicio personalizado y se empieza a crear una

buena imprasidn del hotel y sus clientes internos.

Paro como se analizo en esle lrabajo, al momonlto del huésped solicitar un
room senica, todo lo bueno que habia sentido y experimentado se borraba
ya sea porque no le contestaban la llamada en cocina o pedia algun plato
especifico vy le llegaba a la hora que no es. Estos son los momonlos de

verdad que el Hotal Andine Royal debe mejorar, solucionar yfo cambiar.

Se aspita concientizar  a los clientes inlernos que “loda queja es una
solicilud de servicio™ v que ol clienle cada vez que se queja esta solicilando
ayuda y no le esta haciendo un mal a la empresa. Si se cumple con la regla
de oro del semviclo, se entenderd que la persona que S¢ guejp quiere
comunicarse, senlirse escuchado pero mas que eso quiere que la empresa

actue y le brinde soluciones.

10.3 El Tlempo
Grandes, medianas y pequenas empresas saben que para cumplir con un
buen servicio al clienle es importante tener personal motivado y con sentido

de pertenecia hacia la empresa; esto se crea por medio de capacitaciones,

entrenamientos, buen trato, molivaciones elc.,

* peCann Ron. El placer de sorvir con calidad. Ed. Pax Maxico, Pag, 32. Capitule 3.



En estos momentos algunas empresas saben que dar un buen servicio al
cliente no se trata de capacitar a su personal para que simplemente sea
amable. agil, sonria, salude, etc.: sino una empresa que quiere brindar un
buen servicio sabe que su personal debe esforzarse para brindar a sus
clientes un servicio donde por medio de sus senlidos se sientan satislechos

y reconozcan la imporiancia del valor agregado al producto.

En al desarrollo del proyecto de grado se comprobé que el area de Room
Service es un semvicio plus y necesano para los huéspedes de hoy en dia,
por esla razon es tan importante que el Holel Andino Royal mejore y
solucione sus laloncias en esla area, aprovechando que su mercado objetivo
son personas de nogocios ¥ se inleresan en tomar esle servicio y como tal
osla  area debe salistacer las necesidades do los huéspedes,
complemontando con aspectos importanies como lo son tener personal
elicaz*, eficiento™ v eleclivo®’*, que oste atento las 24 horas del dia y los 7
dias de la semana y para esto es indispensable lenar un iempo determinado

para cada funcion que se doba cumplir,

Potor Drucker cita ocho practicas que vuelven oficaces a todos los quo las

siquan, eslan son:

o  "Un parsonal que pregunle,

o Que hay que hacer y que le convieno a la empresa.
o Doesarrollar planes de accion.

o Asumir la responsabilidad de sus decisiones.

o Asumir la responsabilidad de comunicar.

o Centrarse en oportunidades en vaz de problemas.

Conducir reuniones praductivas.”

Las dos primeras praclicas les permitian oblener el conocimiento que

necesitaban. Las cuatro siguientes les ayudaban a converir ese



conocimiento en accion eficaz. Las dos ullimas aseguraban que toda la

organizacion se sintiera respensable.

Cuando existe un servicio 24 horas como es el de los hoteles, el parsonal
debe estar dispuesto a raesolver cualquier eventualidad o solicitud del
huésped sin importar la hora, el momento. o el lugar. Para prevenir eslo se
asignan cargos en lodos los departamentos y déreas del hotel y a cada uno

do ostos se le asignan funciones,

Para lograr que los procesos sean adecuados y efectivos cada persona en el
hotol debe tener glaras las funciones que liene que cumplir duranie el dia, en
algunos casos un cargo debo apoyarse con olro para poder cumplir su
luncion, a eslo se le llama trabajo en equipo, en donde ol personal
nlarcambia exporioncias y habilidades para alcanzar alguna mola; que en el
caso del Motel Andino Royal fue lograr brindar un sewvicio inmedialo y

personalizado a los hudspoedes en el drea de room service.

Es lundamental tener en cuenla el liempoe quo cada persona loma para
descmpenar su larea, en muchas ocasiones se lienen vanedad de funciones
v eslo puede llegar a dosconcentrar de la funcion prncipal o primordial on el
momento. Esta siuacion sucada con lrecuencia en al araa de Moom Servica
del Hotel Andine Roval, ya que al capitan de servicio esta encargado de
diferentes tareas duranie el dia o también se presenta con la persona que
esla oncargada en las noches del Room Service ya que es responsable da

hacer lado al proceso de Hoom Sarvice sin ninguna ayuda.

'“ Drucker Peler. ;Qui hace eficaz o un gjeculivo? Adiculo tomado de 1a wab,
*Elicaz: Capacidad para obrar 0 para conseguir un resultade determinado.
“*Eficiente: Capacidad para fograr un lin empleando 10s majorés medios pesiblas.

**Elactivo: Capacidad para producir &l efecte descado.



El tiempo es un faclor de gran imporancia en teda organizacion, cada
ampleado debe ser consciente de este y lo debe aprovechar al maximo para
cumplir con su trabajo, en un articulo. el aulor Carlos Diaz Llorca habla do:
"aprovechar el tiempo como un recurso vital para nosotros y no ser
corruplores del tiempo""'. En un hotel es tolalmente necesario considerar ol
tiempo como un recurso vital, ya que todos los trabajadores estan en funcion
del huésped, atenderlo, solucionar sus problemas y brindarle el mejor
servicio, esperando asle un sarvicio rapido y completo. Eslo se da mas que
lodo en areas como el restaurante, bar, room service, lavanderia, vy
lransporle, ya que son areas que deben prestar sus semvicios an el momento

en qua ol huésped decida.

wl-.r."I H‘I

Poro "ahora, el tiempo, cualquiera lo regala o hace un mal uso de ol
hecho de no iniciar las aclividades a la hora sonalada, no cumplir con
horarios en una empresa, o lal vez lo mas contradictorio si lerminar las
jormadas de trabajo a la hora que os, ulilzar mas liempo dol necesano para
hacer actividades o personas que ocupan el espacio de ttempo de las otras y
hacen perder ol liempo, etc.; esto indica que el personal tiene que ostar
compromeltido con la emprasa y su funcionamiento para que se pueda ostar
Iranquila de cumplir con los estandares de tampo predeterminados para dar

un buon seMicio.

Toda organizacion que quiera sobresalir por sus productos y Servicios
ofrecidos debe tener en cuenta a un parsonal cumplido, parsonas que inicien
y finalicen su Jornada de trabajo & la hora asignada, dejando sus lareas
roalizadas, por eslo es nacesano la seleccion del personal en una empresa,
actividades como las capacitacionas, los entrenamientos, las motivaciones y
que cada deparlamento, area o cargo tenga claro que sus funciones deben
realizarlas con agilidad y calidad.

" Diaz Lloica Caros. Doctor en Clencias Econdmizas. Articulo Acministracicn dol iempe,

12 piaz Llorca Caros. Doctor en Ciencias Econdmicas, Aniculo Administracién del lempo.

\_13)



“May que buscar ser mejores cada dia y trabajar por tanto por el cero defecto
v el cero desperdicio, hay que trabajar con disciplina y profesionalidad todas
las aclividades que realizamaos en el tiempo que lenemos asignados para

cada larea""

Para lograr esto Carlos Diaz recomienda tres pasos que es bueno primero
tomarlos como un reto personal y después tomarlos como un reto para la

vida prolesional. Estos son:

1. "Tomar conciencia de que el iempo es un recurso.
2. Comprometerse con el buen uso del tiempo.

4. Ulilizar técnicas para hacer un buen uso del tiempo”,"

10.4 El Room Service
El Hoom Servico juega un papel muy imporlante en ol departamento do
alimentos y bebidas, oste savicio se ha extendido considerablomonte en |a
mavyoria do los hoteles.
Consisle en tener un menu, ¢l cual, en algunos casos, 0s el Mismo gue so
utiliza an ol restauranto, aunque el primero suele ser mas sencillo, con objelo

de simplificar la preparacion, los liempaos y el servicio.

£l serviclo a la habitacion inicia propiamente desde que ol huésped ordena

sus alimentos por weléfono los cuales serdn llevados en cartos o

wlls

charolas.
“Este samvicio consiste en.

1. Cerciorarse de incluir 1odo lo necesario para el servicio que se vaya a

lralar.

" piaz Llorea Cartas, Doclor en Ciencias Economicas. Aricule Administracion del lempo.
S niaz Llerea Cartas, Doztor en Ciencias Economicas. Aricule Administracion del lempo.

S na la Tene Francisce. Adminisiracién hotelara 2° curse ¢e AyB, Ed. Trillas México



2. Al llegar a la habilacion tocar la puerla, una vez que se tenga
respuesta anunciarse, al abrir la puerta el huésped, inmedialamente
sonreir saludando.

3. Servir o dejar el servicio en la habitacion, segun el huésped indique.

4. Presentar al huésped la faclura para que sea firmada y el mesero
pueda asi hacerse cargo de su cuenla.

Recoger cualquier servicio sucio que hubiese quedado y retirarse,"'"

N

£l Room Service dobe prestarse de una manera eficaz y rapida: por lo 1anto,
sa debe despachar desde la cocina prncipal del holel, permitendo la
oporluna llegada de los alimentos al huésped y mas si se fiene en cuenta

que, por lo general, el tipo de servicio uliizado es el amoricano®.

En los hoteles de lujo y de primara categoria o para la suite presidencial 0s

habilual brindar el somvicio francas™ y el ingles™™",

"Hasulta muy Importante buscar la excelencia en el room sorvice, on la
puntualidad de los despachos y en la calidad de la comida, puos son
aspeclos que deben constituir una linea de conducta; tampoco puede
olvidarse la temperatura adecuada do los alimentos, pues de la satisfaccion
dal cliente con esle servicio, en muchos casos dopenderi de su regreso al

TR

holéel,

—

' Raul Mutoz Onliz. Bl aité di servir on hotolos y restaurantes, Ed. Diana.

‘Somviclo Amerdcana: Rapddo, la comida se prapara en g cocing ¥ un maserolal la llavan o 1a
mesa de los comensales. Los enlremoses 9¢ reducan al maximo y las reglas del senvicio
sen muy senclllas.

“‘Sarvicio Francas: Todo su mend ¢s elaborado en el reslauranta en prosencia cel huéspad,

*Samvicio Ingles: Es aquél en que 8l mesoro sirve direclamente al plato dal clienlo,
manteniendo 1a bandaja en la olra mana.

' Barmadez Mauricio. EL HOTELERO: Como Ser El Mejor Anfiion, Ed, MC Graw Hill,



A continuacion se dara la descripcion del puesto de tomador de ordenes, ya

que es un cargo de importancia a la hora de comenzar el room service; las

funciones especilicas de los tomadores de drdenes son:

“Recibir llamadas telefdnicas de los huéspedes para que se les envien

alimenlos y babidas a sus habitaciones.

2. Toma de orden del cliente y promueve las venlas.

iy

Llena las comandas que seran entregadas al capitan de Room
Semwvice.

Indica al huésped ol tiompo aproximado que lardara el senicio.
Conoce a la perleccion los ingrediontes de los platillos y la forma en
que han sido elaborados.

Marca la hora de rocepcion de la orden y de salida del sarvicio.

Llave al control de la vajilla y cubierlos que estan en las habilaciones.
Aclualiza el rack de habitaciones que se encuentran en Room Service
con la informacion proporcionada por la recapcion del hotel.

Recibe y onlroga los pendientes del din al temador de ordenes dol

lurno anleror y postenor a su lumo.,

10.En alqunos holeles lleva la estadistica de los platillos solicilados @

Room Service. En olros hoteles esto lo realiza ol cajoro

daparamental,” "

Por eslas razones se propuso al Holal Andino Royal una nueva eslrategia

para que majarar sus procesos de caldad para que siempre sean

recordados como sindnimo de  cordialidad, puntuahdad, exclusividad vy

calicddez.

U Bacz Sixla. Descripoion de pueslos on hoteles, restaurantes y bares. Ed. Contingntal, 5.A
de C.V, México,



11.VARIABLES

Las variables que utilizaremos en este proyecto son:
11.1 Variable dependiente
« Hoom Service
11.2 Variables independientes
« liempo
« Personal

e Procodimmentos



12.DOFA HOTEL ANDINO ROYAL

D

F

= —

El hotel no conlaba con un |

gerente de AyB.”

La jefa de recepcion liene a su
cargo el daepartamento de
recepcion y el departamento de

ama de llaves.

O

hoteleras mas reconocidas en la

industna,

Ya lienen definido su mercado

objetivo,

v Las ventas en ol bar son muy

*El geronte de AyB ya lue contralado.

Fs un hotal 5 estrellas.,

Esta ubicado en una de las zonas

mas presligiosas de la ciudad.

Cuenlan con un % allo de

personal capacilado y preparado.

A

hajas debido su ubicacion.

v La compelencia que tienen con

diforantes hoteles do la cadon.
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DO

Estrategias DOFA Hotel Andino Royal

DA

No dejar que el reconocimiento y

prestigio que liene el hotel
decaiga por recargar al personal

clo trabajo.

Verificar que cada empleado
tenga una funcion eslablecida y

que corresponda a su cargo.

del

dapartamento do  Alimenlos vy

Venlicar Quo area

Bebidas esta lallando en cuanio a
aliclad y liempos.

Sequir fottaleciendo ol talenlo

humano en lodas las areas del
hotel por medio de capacitaciones
y motivaciones, para salistacer en

todos los aspecios al huesped.

v Que ol

departamento  de
Behidas

estrategias para que al llegar el

Alimentos vy

huosped pueda delatar la

gastronomia que le ofrece el

holel,

Tener personal de apoyo para los
departamenlos que lo necaesiten y
los

asl ovitar desvenlajas con

olros hoteles de la cadena.

crec r

e — —

FA

v Analizar las diferenles cartas de

los bares y restaurantes que se
encuentren cerca al hotel y crear
e SQIVICEa

una cana room

llamativa para el huésped,

23



13.DOFA AREA DE ROOM SERVICE

ol -

F

E! capitin de servicio tiene| v
muchas droas del dplo de AyB a

SU cargo.

En el area de cocina no hay una | v
persona encargada de responder
a los pordidos de Room Sorvice,
cuando el capitan de Sevicio

desvia las llamadas,

Lo anterior se da generalmenio
por el no manejo del idioma ingles

on ol area de coging.

En algunas ocasiones  prasonian
lardanza en  los liempos de

ontraga en el Room Service.

A partir de las 10:30 pm hasta las
5:00 am, al ment es de comidas
rapidas, debido a que solo se
encuentra Una persona
encargada de todo el proceso del

Room Searvice.

Lo anterior se convierté én una

debilidad debido a que los
domingos se presenia la mayoria
de check-in en las noches.

Sus clientes por ser perscnas de
negocios, prefieren permanecer

en el hotel durante su estadia.

Se genera buena venta cuando

llueve,

El Room Service lunciona las 24

horas del dia.




O

A

- Diversos prnuﬁatmrﬂs Yy buenas

relaciones con ellos.,

Precios relalivamente parecidos a

la competancia.

Y Mucha oferta de restauranies vy

hares en la zona

ubicacdo el hotal.

clonde esta




13.1

DO

Eslralegias DOFA area de Room Service

DA

Concientizar al departamento de
AyB de la importancia que tiene el
Room Semvice como ganancia

para esle.

Analizar el liempo en los
procesos de produccion en los
padidos de Room Service, Yy

mejorar an los cuales se esla

lallando.

Capacitar al personal de cocina
para que puednn sor un apoyo

para el capitan de servicio.

Tener una persona de apoyo 10s
domingos para la persona que
queda  encargado de  elaborar
lodo el proceso de Room Service

eso dia,

 FO

v Que ol personal de cocina y del

departamento de AyB puedan
satisfacer las necesidades del
huesped por medio de incentivos

adwcionales.

Crear una carla de Room Service

llamaliva para el huesped.

FA

Aprovechar la relacién con 10s

proveedores para  crear una
astrategia donde se le mueslre el
buen servicio del Room Sevice a

los clientes.

v Crear menus variados en los

dilarentes dias de la semana para
asl deleitar y salisfacer distintos
guslos en los huaspedes.




14.INDICADORES

DO

Estrategia 1:Concienlizar al departamento de AyB de la jmportancia_gue

hene el Boom Service como ganancia para esie.

Definicion del indicador: N? de capacitaciones gue hace el Holol Andino

Hoyal al personal do AyB al ano.

Objetivo del indicador: Medir la importancia que le dan los clientes inlernos

a las capacilacionas,

Nivel de referencia: Por consideracian de los usuarnos e historicos.

Argumento para el nivel de referencia: Es imporlante la_percepcion y el

conocimionto del cliente inlemo, debido a que aste tiene contacto dirgcto con

ol cliente extlarmo,

Puntos donde efectuar la lectura: En el departamento de Ayls,

Periodicidad de las lecturas: Semestral. Porque se quiore vor el avanco

(uea adguiera el personal por medio de las capacilacionos,

Responsables:
1) Toma de lecturas: Inlegranles de este proyeclo.
2) Digitalizacion de Datos: Inmegranies de este proyeclo.

3) Elaboracion informes: Integrantes de esle proyecto y la Jefa de servicio al

cliente.

4) Toma de decisiones: La jefa de servicio al cliente, El capitan de servicio y
El jpie do AyB.



Estrategia 2: Analizar el Nempo en Jos procesos de produccion en 10s
pedidos de Room Service, v mejorar en fos cuales se esta fallando.

Definicion del indicador: Canlidad de minutos que dura un pedido de

Room Service en llegar a la habilacion vs cantidad de minulos establecidos

por las politicas del hotel.

Objetivo del indicador: Medir el tiompo en que se lleva a cabo el proceso
da Room Service en gl Hotel Andino Hoyal.

Nivel de referencia: Historicos y eslandar.

Argumento para el nivel de referencia: Comparar y analizar los niveles do

satisfaccion dal huésped en moesaes anleriores an lo que reliere a liempo.

Puntos donde efectuar la lectura: En el depardamonto de AyEl, en ol drea

de Room Service, depanamonto de servicio al cliento.

Periodicidad de las lecturas: Mensual. Porque se quiare identificar on que

parte dol proceso del Room Seorvice se prasentaron_dificultades para asi

mismo mejorarlas de acuardo a las polilicas del hotel.

Responsables:
1) Toma de lecluras: La jela de servicio al cliente, El capilan de servicio,

2} Digitalizacion de Dalos: Integrantes de esle proyecto y La jefa de SQrvICIo

al cliente.

3y Elaboracion informas: Integrantes de este proyeclo y la Jela de servicio al

cliante,

4) Toma de decisiones: El capitan de servicio y El jefe de AyB.



Estrategia 3: Capacitar al personal de cocina para que puedan ser un apoyo
para ef capilan de servicio.

Definicion del indicador: N* de parsonas conlratadas en el departamenlo

de cocina con dominio de un sequndo idioma vs N? de personas contratadas
en el departamento de cocina sin dominio de un sequndo idioma,

Objetivo del indicador: Medir el nimero do poersonas en el departamento

de cocina que fienen dominio de un sequndo idioma.

Nivel de referencia: Historicos v eslandar,

Argumento para el nivel de referencia: Identificar la importancia quo tiene

contar con un personal con dominio de un sequndo idioma en un hotel cinco

oslrollas,

Puntos donde electuar la lectura: En el dapartamaonto de cocinag.,

Periodicidad de las lecturas: Anual. Porque se  quierco idantiicar ol

prograso quo liene ol personal contralado en lo quo se refiere al manojo de

R L =

Responsables:

1} Toma de leciuras: Integrantes de esle proyecio y La jela do recursos

humanos
2} Digitalizacion de Datos: Integrantes de esla proyeclo.
3) Elaboracion informes: Integrantes de aste proyeclo.

4) Toma de decisiones: La |efa de recursos humanos y El jele de AyB.

ji}



Estrategia 4: Tener una persona de apoyo los domingos para la perscnd
que gqueda encargado de elaborar todo el proceso de Room Service ese dia.

Delinicion del indicador: N? de funciones que tiene que cumplir |a persona
encargada de cocina ¥ Room Service los domingos.

Objetivo del indicador: Medir e identificar el exceso de funciones que liene
la parsona encargada de Room Service ¥ cocina por ne contar con un apoyo

los dias domingos.

Nivel de referencia: Consideracion.

Argumento para el nivel de referencia: Porque se observo y se analizo

que la persona encargada del Room Service ol dia_domingo debido a_su

carga de trabajo hace que el proceso falle en cuanto a iompo.

Puntos donde efectuar la lectura: En el departamonto de Ay, en el aroa

do Rloom Sorvico.

Perlodicidad de las lecturas: Monsual, Parque se quioro dar a conocer ol

valor quo lleno para esla porsona y el hotlel un apoyo los dias domingos.

e —

Responsables:

1) Toma de lecluras: Integrantes de esle proyeclo,

2) Digitalizacién de Datos: Integrantas de este proyeclo.
3} Elaboracion informes: Inlegrantes de oste proyeaclo.

4} Toma de decisiones: La jefa de recursos humanos y El jefe de AyB.



DA

Estrategia 5: Que el personal de cocina y del deparlamento de AyB puedan
satisfacer las necesidades del huésped por medio de incenlivos adicionales.

Definicion del Indicador: Cantidad de incentivos que recibe el huespoed

duranie su estadia en el holel.

Objetivo del Indicador: Medir e identificar la importancia _quo_tignen los

incentivos para lidelizar un huesped.

Nivel de referencia: Considaracion.

Argumento para el nivel de referencia: Porque los incenlivos hacen (ue ol

huasped lenga un momento de verdad unico o inesperado, lo cual hace que

ol sorvicio tenga un valor agroqaco.

Punios donde efectuar la lectura: En el aren de Room Service,

Periodicidad de las lecturas: Mansual. Porque so quiore dar a conocer o

Responsables:

1) Toma de lecluras: Integrantes de este proyeclo y Jola de servicio al

cliento.
2] Digitalizacion de Datos: Inlegrantes de este proyeclo,

3} Elaboracion informes: Integrantes de esle proyecto y Jefa de servicio al

clienle.

4) Toma de decisiones: La jefa de servicio al cliente y El jele de AyB.



Estrategia 6: Crear una carla de Room Service llamaliva para el huesped.

Definicion del indicador: N? de huéspedes que las parece inleresante 1a
carla de Room Service vs N? de huéspedes que no les llama la atencion la

carla de Room Service.

Obijetivo del indicador: Medir el impacto que genera una carta llamativa e

innovadora para el huosped y asi mejorar las ventas.

Nivel de referencia: Consideracion.

Argumento para el nivel de referencia: Porque ser un hotel cinco estrellas,

dabe reflejarse hasta en sus minimos detalles ante sus huespedes.

Puntos donde electuar Ia lectura; En las habillaciones.

-]
o

Periodicidad de las lecturas: Semeslral. Para ver las mejoras que t

J

deben hacor en cuante a publicidad e imagen.

Responsables:

1) Toma de lecturas: Integrantes de eslo proyeclo y Departamento de

Publicidad.
21 Digitalizacion do Dalos: Integranies do este proyecto

31 Elaboracion inlormes: Inlegrantes de esle proyecto y Departamento de

publicidad,

4) Tema de decisiones: Depanamaento de publicidad y El jefe de AyB.



FA

Estrategia 7: Aprovechar la relacion con nuestros proveedores para crear

una estrategia donde se je muestre el buen servicio del Room Sertvice a

nuesiros clientes.

Definicién del indicador: N° de productos que tiene cada proveedor an el
hotel,

Objetivo del indicador: Madir ol impaclo en las ventas que les genera a los
proveedores dar productos al hotel,

Nivel de referencia: Consideracion.

Argumento para el nivel de referencia: Porque es indispensablo conocer

la influencia quo tienen los proveaedores en ¢l hotel ¥ sus productos.

Puntos dondo efectuar la lectura: En ol Departamento de morcadao y

venias.

Periodicidad de las lecturas: Anual. Para ver la imporancia que liene para

ol provaedor @l hecho de que ol hotel de a conocer sus productos.

Responsables:

1) Toma de lecturas: Integrantes de esla proyeclo y Deparlamento do

Morcadao y Venlas.
2) Digitalizacion de Datos: Integrantes de este proyecio.

3) Elaboracion informes: Integrantes de este proyecto y Departamento de

Mercadeo y Ventas.

4) Toma de decisiones: Departamento de Mercadeo y Ventas.



FO

Estrategia 8: Crear menus vanados en los dlerenles dias de la_semana

para asi deleitar y satisfacer distintos qustos en Jos huespedes.

Definicién del Indicador: N* de huéspedes que sugieren varnedad en el
menu vs N? de huéspedes satisiechos con el menu del dia,

Objetivo del indicador: Madir la cantidad de huéspedes que no estan

salistechos con el menu para darles una solucion.

Nivel de referencia: Consideracion,

Argumento para el nivel de referencia: Porque ser un hotel cinco ostrellas,

implica tomar on cuenia las apiniones y sugorencias de sus huospodos (ue

no se encuentran totalmente satistechos,

Puntos donde efectuar la lectura: En el restaurante.

Periodicidad de las lecturas: Samaeslral, Para darle opciones diferentes al

hudsped [rocuonte an cuanto al monu.

Responsables:

1) Toma de lecturas: Inlagrantes de oste proyecto y Deparamento de

rMercadea y Ventas.
2} Digitalizacion de Datos: Intagrantes de esle proyeclo,

3} Elaboracion informes: Integrantes de este proyecto y Deparamento de

Mercadeo y Ventas.

4) Toma de decisiones: Depanamento de Mercadeo y Ventas, Cocina y El
jele de AyB.



15.ENCUESTAS

El desarrollo del trabajo se midié por medio de una encuesla estipulada por

el hotel.

Su modelo fue el siguiente:



Para la tabulacion de estas encuestas se luvo acceso a los datos hisloricos
del hotel entre los meses de septiembre y octubre del afo 2009. Con la
ayuda de esta informacion analizamos tres aspectos:

15.1 Los factores del hotel que ocupan los cinco primeros
lugares en los buenos comentarios hechos por los huéspedes.

15.1.1 Septiembre

' COMENTARIOS POSITIVOS o b Nas |
| S .
' mn-tll:gitilimi ot SRLL. | LN |k :3.?‘_1_“’ jis9 IH}_I
_ { alickael et servicio 210 | 30
||Ill}|t£|l3It_i-l;l}_b-[.:{}lllﬂ'.'lﬂ‘“ y confortablos 11,0% a4 I
Staff S L a8 |
Ublcacion del hum 5,7% 23"
O ..'l‘:,"llli;l.__ 1 d4.5% R
Inslalaciones = 1.0% | 16
Sorncio do Ree |-r- Han \ H::I::-m;r' 3.9% 14
Limpieza VT T=28% | 10
-| mf;ntlulml — ;‘- == o
GO R 0% | . B
fa[lll‘luﬂl-‘.hl{l " '.l‘.e"_— i
Direel TV ' 0,7% a3
Seqguridad B 0,5% 2
“Reslaurante 05% 2
hll?'lf:l:.'lrﬂ'_ll:l_._” - sl 0.5% 2
Procio S 05%
Room sevice | 0,2% |
Sistemas P 0,2% 4
TOTAL o | 100,0% 301




Ukicaciondd
hotel, S, 20K

Stall, 9.50%

Habitaciones |
CONDCAS Y
confortables,

11,00%

Del cien porciento de las encuosias realizadas en el mes do septiembre,
solamente la amabilidad, la calidad del servicio, las habilacionas, ol stalf y la
ubicacion del hotel ocuparon los cinco primeros lugares en los comentanos

positivos respecto al hotol.

15.1.2 Oclubre
COMENTARIOS POSITIVOS | No. %
Amablidad 74| 24,6%
Calidad dol semvicio 52 20.6%
Fabilnciones o instalaciones comodas y conlortables | 44 | 14,8%
Libicacion del hotol [l‘.--u:numI1I:r|:tl-i|rl':!'n'1:'a| o i i A (| |.|.:":'-- |
SRRt e I e | 8.0%
Instalacionos _ | il 17 | 43% T
Limpioza = Al T 399,
Semvicio de Hecepeion v Botones ' 1 o 2.7%
ComediRD s e o - e = T E
‘Comida i G 2.0% |
' Desayuno > ‘ s | % |
- Tranquilidad o *:__u 1,7%
Pracio ' =R 1,3% |
Hestauranle g ' 0.7% |
| Gimnasia ) = o ] 07% |
Dot TV s | 08% |
' Room service T [03%
TOTAL 301 | 100.0%




EI-!':'"I. 3 |{’:H‘;.'

ikacionec oo
hotel, 11,00%.

Halvt e & ' '
sl b L iunies
rorvntdaty

cundo taby s,
| A E

Del cien porciento de las oncuestas realizadas en el mes de oclubre,
solamente la amabilidad, la calidad del servicio, las habilaciones, la
ubicacion y el stalf ocuparon los cinco primeros lugares on los comentarios

positivos raspecio al hotel.

15.2 Los comentarios y aspeclos a mejorar en el hotel,

15.2.1 Septiembre

COMENTARIOS SOBRE ASPECTOS POR MEJORAR (QUEJAS) No. %
Sovicio Alimontos y Bebidas: (Doemarna on ol somvicla, calidad dot calo y o 33,0%
de la comida, tosayuno, horano do 100m SOMVICE, Iimnlm do servicio).
Hatulacion: {1 nHes (otacio on, qul‘nt v calidad de |: u-:‘.ul:.T-'"I',l_ 4 _’I; 7%
almohadas, mal olor)
Servicio Ihrmpi:lfﬂr:r'{_I"E:*au* llnmmm despertar, laxis, clSIi]I'mEI{Hl] T 4 [ 26,7% |
COlros | .r’un-: LAOS Tuildo en natitae un} | | L:I
Il Hli‘.*b'ljil-r.‘:';’lg_ jp;rj m:-;_:u;e_ll'l_:_'q'n I rém:‘wn) _ | ' 1 _*[;.’*1
TOTAL 15 100,0%

\iH,J




Hesorwa s, D500

Del cien porciento de las encuestas realizadas en el mes de sepliembre,

sequn los huespedes los aspeclos a mejorar son: el servicio de AyB, las

habitaciones, el servicio da recpcion, las reservas y olros aspeclos,

15.2.2 Octubre

' COMENTARIOS SOBRE ASPECTOS POR MEJORAR No. %
(QUEJAS)
Hoslaurante O 28.6%
Rooin somice o R T 23.8"
Olos (procio, cambio délares, {I-:m-.n'l::iﬁ}i B - 2 9.5%
| Flecopcion | e A 19.0%,
Sarvicio habilaciones - ol O 19.0%
- 21 100.0%

Torat —

Del ¢cien porciento de las encuestas realizadas en el mes de oclubre, segun

los huespecdes los aspectos a mejorar son: el restaurante, el room service, la

recepcion, €l servicio de las habitaciones y olros aspeclaos.




15.3 Las quejas y problemas que se presentan en el area de

Room Service.

QUEJAS

A las 11 pm no me alendieron mi

pedido de Room Service,

HUESPED

Albeﬁ:} Aﬁmnabur (Hab. 412}

L un MDZO especialmanla paco |

prolesional (prodima vez e i comer

- alucra)

El sarvicio es demaside lento 1| 12 ]

hora desde ol pedido hasta @l postre, Y f

Luis Concha (Hab. 610)

Foom Service: lardan mucho.

Egli Stephan (Hab. G12)

.

Pomiongs de Boom Somvico  may

grining. no mo gusto mucho n comidda

|

Eugemin Guzman (Hab 203)

No ma tajeron ol dosayuno como 1o

ok,

Angela Arislizabal (Hab 601)

o mm— e e ——

La unia cosa nogativie s que I

commcla do loom Sormaca estaba oo

David Splors (Hab. 207)

El Acom Servica fug muy lonto,

e

Kun Nnunﬁl-!nl:.{'ﬂ}-‘-lj

Una nacho poedi camida al halel y i

comicda ostaba temblo, pod un W

bilalo chicken

Guslavo Ossa (Haty, J30Gh)

Tardan en responder a lo solicilado y se
les olvidda,

Edilberto Mercada(Hab, 202)

Ll desayuno a la habilacion no llego a

Ins 6 a.m como sc s5oliclo.

Soma Galvez (Hab 60d)

Bl ———— T

Muy cacinada la comida de Room
Senvica,

Stephon Keesing (Hab.310)

&



16.CONCLUSIONES

Por medio de Ja investigacion que nos llevo a elaborar este
proyecto, conocimos todo lo que conlleva la palabra SERVICIO.

Se analizaron e identificaron las dilicullades en el Motel Andino Royal,

Se conocio a profundidad como se lleva a cabo el proceso de Room

Service, identificando su principal problema,

Se disenaron diforentes estratagias de evaluacion, andlisis y medicion
para maejorar ol servicio de Room Service en el Holel Andino Royal.
Lo que nos permilio adquirir experiencia y conocimiento en la industria

hotelara,
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