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EL SERVICIO DEL DEPARTAMENTO DE RECEPCION

1. INTRODUCCION

Teniendo en cuenta que la primera y ultima impresion son las que mayor
importancia tienen para la mayoria de los clientes, realizamos un estudio en el
area de recepcion para determinar cada una de las funciones, los pasos a
seguir en el transcurso de la prestacion del servicio y asi mismo se identificaron
falencias, oportunidades, éxitos y demas factores que influyan para la

realizacion de un buen servicio

El proposito de este proyecto es identificar y reconocer cual es la secuencia que
realiza el departamenlo de recepcion para la prestacion del servicio, qué se
puede mejorar, qué es lo que sobresale en esta area y asi mismo proponer

cambios o sugerenclas.

En esle proyeclo se encuentra cada uno de los pasos ulilizados en el
transcurso del esludio lales como encueslas, entrevislas, cuestionarios, La
historia e importancia del servicio, atencion al cliente, recepcion. El crecimiento
que ha lenido Colombia y Bogola respeclo al turismo, y asl mismo la necesidad

y la importancia del area de recepcion en los hoteles.

Con esle proyecto se obtuvo una serie de dalos generados por lo menos de un
75 porciento de clientes internos y externos respecto al area de recepcion

destacando su importancia y su imagen.



2. ANTECEDENTES

En la dltima década Colombia se ha recuperado a nivel turistico, gracias a que
esld situada cerca del Ecuador lerrestre y porque en su lerritorio la Cordillera de
los Andes se divide en tres. Colombia esta formado por hermosas costas, valles

montanosos, llanuras, nieves perpetluas, selvas y altiplanicies.

Colombia se ha caraclenzado por el turismo en sus grandes ciudades como lo
son Cali, Cartagena, Medellin, Santander, Ibagué, entre otros. Los turistas
internacionales dentre de sus wvisitas a eslas grandes ciudades incluyen a
Bogota. capital del pais, ya que es uno de los principales destinos turisticos del

pais.

Bogolad ascendid al sexlo lugar en el escalafon de las cincuenta mejores
cludades para hacer negocios en America Lalina, Por sexto aiio consecutiva, la
cludad se consolidoé como una de las mas dinamicas y con mayor potencial de

alraccion de inversion en la regién y hoy goza de una posicion admirable,’

Bogota es una ciudad que cuenta con diversas actividades cullurales y es sede
de importanies evenlos de nivel internacional como lo son la Feria del Libro,
Festival Iberoamencano de Teatro, Feslival de Verano y el Corporacion de
Fenas y Exposiciones “Corferias”. También ofrece una amplia variedad de
restaurantes de comida internacional, silios especializados en el esparcimiento

nocturno, parques, museos, centros comerciales y su arquitectura,

Destacando la impertancia del turismo en Bogota y teniendo en cuenta que el
porcentaje de ocupacién holelera en lo que va corrido del ano es de 58 por

ciento segun COTELCO, Asociacion Hotelera de Colombia, entidad sin animo

" Barco, virgilic Revista Chilena 'América Economia’ 2009 - 07- 14



de lucro, creada en 1954, para fortalecer y agrupar los establecimientos que se
ocupan de la industria hotelera.

El gremio forma parte y esta en contacto permanente con las organizaciones
internacionales del lunsmo y la holeleria mundial, trasladando eventos,
experiencias y programas a sus hoteles afiliados. Pertenece al Consejo
Empresanal de la Organizacion Mundial del Turismo, OMT, a la Asociacion
Mundial de Hoteles y Restaurantes IHRA y a la Asociacion Latinoamericana de
Gremios de la Holeleria .’

De esta misma [orma los hoteles poseen la misma imporlancia para que este

nivel de lunsmo sea el mejor,

Por tal crecimiento, dia a dia los hoteles deben mejorar para alcanzar un
excelente nivel de servicio y alencion al clienle. La revista inglesa Condé Nast
Traveller, publico la Gold List del 2008, la lista de los mejores hoteles del

mundo:

» The Eagls Nesl, situado en una bahia poco distante de la ciudad Russel en

Nueva Zelanda.,
* Hoslellerie de L'abbaye de la Celle, se encuentra ubicado en Francia,
*  Grancery Park, ubicado en Manhatlan
* Holel de Russie, ubicado en Roma

* Londolozi y Cape Grace ubicados en Africa y los cuales se deslacan por

brindar un mejor servicio y atencion de parte del pursnnal.3

o catelca org
"Condé Nasl Traveller, Gold List del 2008



Asi mismo se destaca una lista de los mejores holeles de las principales

ciudades de Colombia como lo son:
= Hotel Dann Carlton en Cali y Medellin,

» hotel Dulima en Ibagué vy los hoteles cosmos 100, Andino Royal, Bogota
plaza entre otros.

Teniendo en cuenta este gran crecimiento y reconocimiento tanto a nivel
mundial como municipal en cada uno de los holeles se tomo como base que tan
importanie es el area de recepcion en un hotel, sequn Dennis L. Foster con su
ibro "Recepcion en hoteleria, administracion y operacion”™ La recepcion es la
larjeta de presentacion del hotel. Tiene gran importancia ya que es la primera
area con que el clienle liene relacion, bien sea de una forma personal a su

llegada, o a través de cualquier medio de comunicacion, teléfono, fax. o carta.”

Por esta razon la recepeion tiene que tener claras las funciones, para que de
esla lorma se pueda observar la buena organizacion que se presenla dentro de

la empresa

Cennis, L. Fester. Recepcion en hoteleria administracion y operacion pag. 20-22
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LOCALIZACION

Nuestro proyecto se realizo al Hotel GHL Comfort los Herces. El Hotel se
encuentra catalogado como un holel de 3 estrellas, cuenta con la disponibilidad
de personal las 24 horas del dia esta ubicado en la Calle 74 No 15 — 60 a pocos
metros de dos importantes vias de comunicacion de la ciudad como lo son: el
paseo comercial de la carrera 15 y Ia moderna avenida Caracas operada por la
innovadora red de buses articulados de Transmilenio, este cuenta con 84
habilaciones, 5 salones para la realizacion de evenlos, un restaurante y un bar.

y con O recepeionistas.

El hotel GHL Comfort Los Hérces ha tenido a partir del 2006 un gran
crecimiento y renovacion a nivel de estructura y servicio. Se manejo un esludio

en el departamento de recepcion debido a que:

=

s@ han onginado algunos cambios

se ha presentado rotacion de personal

se ha onginado un crecimiento de ocupacion cerca del 25%

—

se¢ ha implementade un nuevo sistema de administracion hotelera {Zeus)
tolalimente grafico que controla reservas, recepcion, caja, auditoria, ama de
llaves, mantenimiento, banquetes y eventos, También conlrola calegoria de
huésped, dia de semana, lipo y clase de habitacion. Manejo de Planes para

Habitaciones y Lista de Espera.

Algunos autores como Lluis Mesalles aulor del libro "Recepcion de un hotel de
calidad” afirman: “la recepcion es el centro de contacto entre el cliente y la
empresa, es el mejor vendedor del hotel y tiene como mision obtener vy

mantener la confianza de una seleccion controlada de clientes para consolidar
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3. FORMULACION DE LA SITUACION

"Evaluacion del servicio en el area de recepcion”

El hotel GHL Comfort los Heroes actualmente no cuenta con un proceso de
evaluacion en el area de recepcion. por esla razon se realizo un estudio
completo en esla area incluyendo funciones. politicas, hisloria, normatividad y

procesos del servicio.

Para el desarrollo de este esludio se llevaron a cabo una serie de encueslas,
cuestionanos, entrevistas y visitas al area para obtener la informacion necesaria
y requerida para conocer los éxilos, las falencias y demas factores que influyen
para una buena preslacion del semvicio vy de esta forma poder brindar

sugerencias basadas en datos reales.
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OBJETIVOS
OBJETIVO GENERAL
Diagnosticar el area de recepcion del hotel GHL Comforl los Héroes
OBJETIVOS ESPECIFICOS
~ |dentificar pasos a seqguir para la prestacion del servicio
» Estudiar las funciones de los empleados en el area de recepcion

» Conocer opiniones aproximadamente de un 70 % de clienles inlernos vy

exlernos,
~ Sugerir nuevas estralegias de mejoramiento

~ Obtener dalos especificos de cada uno de los instrumentos de

investigacion
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5. LIMITACION O ALCANCE

De acuerdo a la tematica se manejo un estudio de la evaluacion del servicio al
area recepcion unicamente. Se manejaron instrumentos de investigacion fales
como encueslas, cueslionanos y entrevistas cerca de un 70% de clientes
internos y exlernos para oblener datos reales en cuanto al servicio preslado por

esla area.

Se espera con este proyecto identificar cada una de las falencias y éxitos del
area de recepcion destacando e investigando funciones e importancia de esla

area.

En esle trabajo no se encuentra informacion de las distinlas areas del hotel ya
que el estudio se realizo anicamente al area de recepcion igualmente con cada

uno de los inslrumenlos de investigacion utilizados
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6. JUSTIFICACION

El estudio realizado al departamento de recepcion del hotel GHL Los Héroes,
sirve para identificar falencias, éxitos y demas factores que influyen en el
departamento de recepcion.

Al tener conocimiento de cada una de las funciones y desarrollos del area de
recepcion procedimos a la realizacion de estudios para poder crear una
evaluacion del servicio en el area y los resullados se desarrollaran a mediano
plazo para poder ohservar al mejoramiento del area

Esle trabajo es importante pueslo que cada uno de los pasons y bases
realizadas ayudan al hotel a tener conocimiento del funcionamiento en el 4rea
de recepcion con apoyo de opiniones de clientes internos ¥ externos, Y asi
MIsmo a nosolras como esludianles en el desarrollo de nuestra especializacion

tecnolagica como administradoras holeleras.

Este esludio sirve para dar a conocer cada una de las venlajas y desvenlajas
que se presentan en el drea de recepcion del hotel, de igual manera, porque
van a poseer una base con sulicienle conocimiento para realizar una evaluacién

a esta area, y asi poder sequir obteniendo un crecimiento en el servicio.
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8. FUNDAMENTOS TEORICOS

RECEPCION DE UN HOTEL DE CALIDAD

La recepcion es el centro de contacto entre el cliente y la empresa, es el mejor
vendedor del hotel y tiene como mision oblener y mantener la confianza de una
seleccién controlada de clientes para consolidar la rentabilidad del alquiler de
las habitaciones y de las salas, asi mismo debe encontrarse capacilado para

ejercer su lrabajo.”
RECEPCION EN HOTELERIA ADMINISTRACIONY OPERACION

El personal de la recepcion constituye el principal conlacto del pablico con el
hotel. Los miembros del personal manejan reservaciones, dan la bienvenida a
los huéspedes a su llegada, hacen el registro de nuevos huéspedes,
proporcionan llaves, manejan la correspondencia que llega y sale del hotel,
foman recado de los huéspedes, proporcionan informacion, escuchan quejas y

manejan los procedimientos de salida cuando los huéspedes dejan el hotel.

Los recepclonistas lransmilen la personalidad del holel a los huéspedes por lo
tanto requieren de solidas habilidades de comunicacion y de capacidad para

trabajar con personas.

Los recepcionistas deben practicar la diplomacia, corlesia y calidez es su
responsabilidad hacer que los huéspedes se sientan bienvenidos y generar un
respuesta inmediala a sus problemas o quejas. Ademas de lrabajar de manera

direcla con los clientes del hotel, el recepcionista tiene la responsabilidad de

® MESALLES, LLUIS, Recepcian de un hotel de calidad N¢ Edicidn:1? 2005, BARCELONA
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verificar la informacion relativa a la reservacion identificacion y autorizacion de
crédito, la asignacion de las habitaciones y la entrega de las llaves
correspondientes. También es responsabilidad suya notificar al capitdan de
botones o llamar a un bolones para que transporte el equipaje de los

huéspedes.

Otras obligaciones incluyen proporcionar informacidon en cuanto a las
instalaciones y politicas. Cuando un huésped esta listo para dejar el
eslablecimiento, el recepcionista debe llamar a un botones para que transporte
el equipaje hasla el lobby del hotel y prepara, verilicar y arreglar la cuenta del
huésped.’

MOTIVACION
Clases de motivacion

Cahdad de wida de trabajo: satisfaccion en el trabajo, seguridad, salario,
preslaciones, oportunidades de ascenso, supervision compeltente, ambiente de

armonia, justicia, juego himpio.

Moral general:

« Moral baja: personal con moral baja pero sigue haciendo su
trabajo con alto nivel de dedicacion y crealividad.

« Moral alta: no entregan todas sus energias en el frabajo.

» Nivel de energia: la baja nivel de energia en el personal tiene

dificultades para entusiasmarse por cualquier nueva empresa.

"Dennig, L. Faster, Recepcidn en holelera administracion Y Operacion pag. 25-28



19

e Oplimismo: nuevas formas de hacer las cosas, moral, nivel de

energia.”

LA IMPORTANCIA DE LA ATENCION AL INVITADO

Al momento del ingreso a las instalaciones de un hotel, la recepcién y atencion
al cliente requiere de la consideracion de diversos aspeclos. Para poder
proyectar un servicio de excelencia, resulta de fundamental importancia la
seleccion criteriosa de personal y su poslerior capacitacion en el conocimiento y
la aplicacion de la normativa protocolar y la efiqueta {modales, vestimenla,

lenguaje gestual})

“ Gomeziagle Francisca 'TECNOLOGIA DEL HOSPEDAJE" pag. 108
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INDICADORES
4+ |dioma

Definicion: nimero de personas que manejan un segundo idioma vrs

numero personas que no manejan un segundo idioma.

Objetivo: medir el nimero de personas que manejan un segundo idioma.

Niveles de referencia: consideracion.

Responsable: Gerente General y area de recursos humanos.

Frecuencia: semestral

4 Habitaciones de sobreventa

Definicion. namero de habitaciones de sobreventa vrs numero de

habitaciones que no son sobreventa

Objelivo: medir el niomero de habitaciones de sobrevenla

Niveles de referencia; histarico

Responsable: Gerente General y area de reservas

Frecuencia: mensualmente

<4 Huéspedes fidelizados por primera vez

Definicidon: numero de huéspedes fidelizados por primera vez vis niumero

de huéspedes no fidelizados por primera vez.
Objetivo: medir el numero de huéspedes fidelizados por primera vez

Niveles de referencia. hislorico
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Responsable: Gerente General y area de reservas.

fFrecuencia; semestral

9. DESARROLLO DEL PROYECTO

Importancia del area recepcion en diferentes establecimientos turisticos

Encuesla realizada a los recepcionistas de los siguienles establecimientos

luristicos:

1. Holel Rosales Plaza

N

Holel Bogota Plaza

e

Reslaurante sopas y postres de la abuela

centro de atencion medica su salud

—

. Awvlanca
6. Taca

&
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Resultados

1. Recibe con frecuencia atenciones de
agradecimiento por parte de |os clientes?

10% " S
= NO
v OTRA
2.a) La alencion es Igual para nifios y
anclanos?
NO; 0%
mEm Sl
== NO

Sl 100%




b) La atencion es igual para nifios y grupos?

20%

mSImNC

c) La atencion es igual para ancianos y qupas?

B85 BNO
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d) Porque?
B se brinda mas
comprencien para

abuelosy nifios
B |aatencidn es

brindada de igual
forma

3. Cree que el Dpto. de Recepcion es de alta
importancia en el hotel?

S| mNO
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4. Como calificariala importancia de la imagen del
Dpto. de Recepcion dentro y fuera del hotel?

LI

m5

5 Calificandode 1 a 5 - ;Como postularia el servicio del

area de recepcion con olros servicios prestados por la

empresa?

mi

m?2

R
ud
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El servicio prestado a personas de diferentes edades por los recepcionistas se
realiza de dislinla forma. demostrando de esta manera con un 60% que al
momento de brindar atencion a un huésped anciano o nifo es distinto que al
brindarlo a un grupo juvenil. Debido a que con un 60% la atencion se brinda
con mas comprension a ancianos y nifos por sus edades al momento de
realizar sus registros, o al brindarle explicaciones de cada una de las

inquieludes que posean de los servicios que se brindan denltro vy fuera del hotel.

1 Dpto. de recepcion es considerado por un 80% como el departamenlo de
mayor importancia dentro del hotel, debido a que es la pnimera impresion que el

huésped percibe y se lleva del hotel

Para el 60% de los recepcionistas de distinlos establecimientos turisticos la
imagen que del Dpto. de recepcion dentro y fuera del hotel es de suma
importancia debido a que tanle estructura como funcionamiento hacen que el

hotel posea un mvel adecuado en alencion y servicio.

De esla manera se demueslra que el servicio que se brinda en el Dplo. de
recepcion en comparacion con otros servicios de olras areas es mas

importante, demostrandose con un caliicacion de 1 a 5 obteniendo el 5 un 60%.

Con el resultado obtenido del cuestionario se puede concluir que el servicio que
se brinda en el Dpto, de recepcion es de suma importancia para todas y cada
una de las personas alendidas sin imporlar la edad o empresa, debido a que el
Dpto. de recepcion es la imagen, rostro o primer impacto que se tiene al llegar

a una empresa del sector turistico.

Pero lambién se denota la importancia de como se siente aquel que esta detras
del escritorio, si el ambiente en el que se encuentra es el adecuado, si el trato
que le dan aquellos que lo rodean es respetuoso, y este trabajador esta feliz

con las funciones que realiza en su trabajo.



10. METODOLOGIA

ENCUESTAS REALIZADAS A LOS RECEPCIONISTAS

1. .Como esla comunicacon verlical que se presenta en
osle drea de recepcion en cuanto a la infermacion y trato?

0% 0%
et -V o @ Excelenle
C 0% | ns fm% B Bueno
e _ , 0 Regular
0 aln

2 ¢Como os la comunicacidn honzoental que se presenia en
este area de recepcidn en cuonlo o la informacidn y trato?

BExcolonw
B Buana
LRegular
B Mala

3. LPosee un segundo idioma?




3.1 ;Caalidioma?
0%
@ Ingles
B Frances
ol
o
100%
4. (Dentro de las polilicas quoe los rigen como rece peicnislas so
ancuentra la de capactaciones oblgatonas?
|5l
nN
ﬂl.}lr nﬂl
(]

4.1 ; Con que fiecuencia les realizan capacitaciones
o enfrenamientos con relacion a las actiidades que
ustedes realizan en el area de Recepeitn?

0%~ 9%
k ,'I 0%

(0 F F&cuunlﬂmenle

m 1 vz al mes

11wz cada 2 meses

0 Cuando entra una producto
nuevo

m Cuando la empresa
presenta dificullades en el

area
@ olras
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5. ;i Considera que tiene un buen conocimiento acerca
del manual de funciones como recepconista?

0%

B 5l
BNO

6 ¢ Como calificaria la importanciadel saludo en el Dplo. do
recepoiin?

\a A

a3
g
LR

7.1 ¢Los llevan acabo al mamento de atender un
hugsped?

as|
BNO
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8. sCudndo se presentia un huésped con
comperiamiento agresivo, cuentan con el apoye o
ayuda por parte de sus superiores o jefes?

200% B S

a0%

0 sAlmomenlode realizar la enfrega de una habitacion han temido
dificullades?

@ 51
W N

9.1 ;Con que frecuencia?

0%

8 Amenudo
B Esporadicamente

O Nunca
(4]
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9.2 ¢ Por qué cree usted que se han presentado estas

dificultades?

28%, 17%

20

@ Desorden de
Informacidn

| Falta de trabajoen
equiIpo
0 Falta de compromiso

O Receleccion de
trabajo

10, ;Almomento de realizar los cargos de las larilas
considera usted que el sistema que ulilizan es el

corneclo?

20%

&%

a sl
uNO

11. ¢ Han lenido dificultades con les cargos de tarifas?

o sl
BND
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12. ¢ Con que frecuencia?

B Amenudo

B Esporadicamente
ONunca

]

6]

13 ¢Les han dado alguna solucion a estas
dificultades en cuanto a los cargos?

0%

a sl
BNO

100%

14 4 considera que lacomumcacibn que hay enlo larecepcdny el areade
reservas eslacomecta?

=
B HNO




Entrevista realizada a la gerente

¢, De qué forma le gustaria mejorar el servicio del area de recepcidn por medio
de nuestro proyecto?

R/ Me guslaria que por medio del estudio que ustedes como {écnicas en
administracion hotelera le realizaran al servicio del area de Recepcion me
dieran a conocer en que nos estamos equivocando al momento de llevar a
cabo cada uno de los pasos para brindarle el servicio adecuado a nuestros
huéspedes. Que de esta misma forma me dieran a conocer sus opiniones en
como realizar un mejoramiento.

¢ Ha visto o ha escuchado que en la recepcion se han presentado fallas o
rregularidades en el ultimo afo en cuanto al servicio?

R/ Como en lodos los Hoteles en cada una de las areas que lo conforma se
presentan dificullades de vanos tipos lanto internas como con los clienles, 6sea
exlernas.

Pero al momento de tener conocimiento de estas si el problema o la dificultad
es de gravedad se aliende con rapldez, sl no es de gravedad el asunto se mira
como se puede arreglar para que nos se vuelva a preseniar.

¢, Considera que el incremento o el recorte de personal en el Dplo. de recepcion
seria en beneficio del funcionamiento y de obtencion de un mejor servicio?

R/ Considero que la contratacion o recorte del personal para un mejoramiento
en el servicio no seria necesana debido a que el brindado en este momento es
el adecuado. Al contratar mas personal se presentaria un incremento de los
gastos en el hotel innecesario y al realizar un recorte de personal se encontraria

una carga de trabajo para estos mismos.




+ ¢ A estado junto a sus empleados en las horas laborales para conocer cuales
son las funciones que realizan?
R/ En algunas oportunidades he observado el funcionamiento de esta area y de

igual manera he ayudado cuando se presenta alguna queja o reclamo.

< ¢ Cuales son las politicas impuestas en el Dpto. de recepcion?
R/

« El producto que vendemos es el de espacio—tiempo.

« [l holel esla obligado a rentar el mayor numero de habitaciones.

« Otorgar los conocimientos necesarnos a través de planes de
entrenamientos en areas que estén directamente involucradas en el
proceso de manejo de toda la operacion del area de recepcion,
incluyendo especificamente la segmentacion de mercado, la oferta de
tarifas y los cambios de temporadas.

« | as cancelaciones deberan hacerse con 24 horas de anticipacion en
temporada baja, y 72 horas en temporada alla.

« Solo las companias que lienen crédilo formalizado con el holel, podran
enviar carta de cuenla a cargo para sus clientes.

« |Las companias que no tengan crédito deberan hacer su pago al
momento del check in, con larjeta de crédito, cheque certificado o dinero
en efeclivo,

e Al llegar un huesped con reservacion y sin equipaje, se le solicitara
garantia por la cantidad de noches que permanecera mas 2 noches

extras.

« Elcheckinyelcheckout es alas 3:00pm



4 (Si se cumplen estas politicas o se han presentados faitas en algunas?

R/ Cada una de las politicas se llevan a cabo al pie de la letra, y no se
presentan inconvenientes.
+ (CoOmo evalua usled como Gerente el funcionamiento del servicio del
Dpto. de recepcion?
R/ Mensualmente se realizan verificaciones en los resultados que se
obtienen a fin de cada mes con las ventas.
<+ (Poseen un contrato con la empresa que se encarga de realizar los
surtimientos de materiales al area de recepcion con limite o con multas en
caso de incumplimiento?
R/ Si poseemos un conlrato con ellos y este contrato contiene con  clausulas
de cumplmientos respeclivas.
4 JAl momento de escoger a los surlidores del area de recepcidn que
aspeclos lienen en cuenta?
R/
« Que lenga los maleriales que necesitamos para el area de recepcion
+ Que sea una empresa de presligio o reconocida
e« Que cumplas con las normas requeridas
 Que se adapten a los horarios de entrega que nosotros necesitamos
y que no nos impongan los horarios ellos
« Que no se conviertan en un gasto representativo para el hotel que los
matenales contengan un preclo nivelado
« Que nos den garantla de los que nos surten en caso de presenlar
imregularidades.
4+ (El proveedor actual ha presentado faltas de incumplimiento con horarios o

fechas de entrega las cuales usled ha tenido conocimiento?



R/ El proveedor que tenemos actualmente a presentado problemas muy
insignificantes pero nunca ha presentado incumplimiento, si retrasos pero los
han solucionado.

El anterior proveedor que teniamos si nos presento problemas porque nos
garantizo un dafio y no fue solo una vez sino varias y en el contralo que
teniamos nos decia que si se hacian respansables de daios a la entrega del
producto y que realizaban cambios.

GAP

Observando detenidamente cada uno de los punlos realizados en el estudio
para la definicion de las dificultades que se presentan en el area de recepcion,
se pude tener un conocimiento claro parliendo del Analisis de Deficiencias GAP,
que el Hotel Comfort Los Héroes presenta una problematica muy notable en el
GAP i 2.

Eslo se presenta por el molivo de que al tenerse cada una de las politicas
establecidas por la Jumta Direcliva del Hotel Comfort Los Héroes que
corresponde GAPH1 que se encuentra bien establecido, no se ha presentado
correclamente la parle designadas hacia la gerencia que se da en el GAPH2, 1a
cual consiste en medir los procesos por areas que se eslablecen en lo que
concierne a lo interno del Hotel, también liene como funcion realizar esta misma
medida para su competlencia y eslablecer un informe correclamente
estructurado y bien detallado de como se llevaria a cabo la ejecucion de cada
una de las politicas impuestas.

Pero el observar la informacion suministrada por el Fotel Comfort Los Héroes
se denola las [allas que se cometen al no llevar a cavo ninguno de los pasos
correspondientes al GAP #2 eslo nos deja entender que los puntos siguientes
de este Analisis de Deficiencias presentan fallas por no tener claro las
funciones que se deben de cumplir.

Con las herramientas obtenidas de nuestro estudio podemos brindar las

siguientes sugerencias:




' Teniendo conocimiento de la importlancia de | area de recepcion en el
Hotel Comfort Los Héroes, la Gerencia debe de tomar mas contral, orden.
atencion, mando, comunicacion y solidaridad con los recepcionistas, que en
esle caso se dan a conocer cada una de las falencias que presentan y no son
atendidas por las areas superiores las cuales deben de solucionar o intentar
cambiar los errores que se dan vuelven visibles con el tiempo,

. Por otra parte en el area de recepcion se debe de presentar mas lrabajo
en equipo, comunicacion, fomarle carifio a su area e intentar progresar con la

ayuda que les brindara el Hotel en cuento a esludios de olros idiomas.
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CONCLUSIONES

De acuerdo a las bases obtenidas de la presente investigacion en lo referente al
diagnostico del area de recepcion del Hotel GHL Comfort Los Héroes. se
identifico cada uno de los pasos, funciones y politicas establecidas por el hotel
respecto a esta determinada area

En cuanto a los datos especificos recibidos por los instrumentos de
Investigacion. se realizaron encuestas, y entrevistas cerca de un 70% de
clienles inlernos y externos, se precisaron una sene de inconvenientes en la
prestacion del servicio dando asi de este modo sugerencias y estrategias que

pueden manejarse para recibir un cambio en estas falencias,
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