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PLANTEADAS:

Caso Hotel las Dalias y el servicio de Alimentos y Bebidas.

Las Dalias es un hotel 4 estrellas que labora en la modalidad todo incluido, perteneciente al grupo hotelero,
Maya S.A. se fundd en el 1998. Se encuentra ubicado en la carretera Los Juncos.

Posee 365 habitaciones, de ellas:
e 245 duplex, 4 duplex para minusvalidos, 2 suites con jacuzzy, 4 minisuites y 6 habitaciones estandar.
e 23 chalets de playa que comprenden 88 habitaciones.
e 32 habitaciones mas privadas y muy cerca de la playa.
Brinda una variada oferta gastronémica, para ello posee 4 restaurantes:
e 1 Buffet
e Restaurante especializado en comida internacional.
e Restaurante especializado en comida oriental.
e Restaurante especializado en comida criolla.
Posee 4 bares:
e Lobby bar con gran variedad de cocteles internacionales.
e Bar piscina.
e Barplaya

e Cafeteria
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Ademas, del servicio de alojamiento y restauracion brinda servicios de animacion (karaoke, clases de baile,
clases de cocteleria, shows, discoteca), servicios destinados a la rehabilitacién en el orden fisico y psiquico,
taxis, tiendas, servicios médicos, renta de autos y otros servicios complementarios como:

Fax. E-mail, Internet, cajero automatico, lavado y planchado de ropas, peluqueria, barberia, manicure,
tratamiento facial, gimnasio, sauna y masaje, television interactiva, cambio de monedas, cajas de seguridad,
alquiler de toallas, minibares, cuidado de nifios.

El éxito del hotel depende de la calidad humana y preparacion de sus trabajadores, factor fundamental en la
satisfaccion de los clientes.

Mision

Ofrecer servicios de alojamiento, restauracion y recreacion con calidad, en un destino de sol y playa, para
lograr un alto nivel de satisfaccién de nuestros clientes, colaboradores, proveedores, con un personal de
elevada calidad humana y profesionalidad.

Vision

Alcanzaremos la excelencia con calidad, productividad y competitividad, elevando los valores humanos y la
profesionalidad de los colaboradores.

Servicio de A+B

El departamento de calidad supervisa semanalmente el criterio de los clientes sobre los servicios del hotel,
mediante el método de la encuesta, las mismas estan marcando un ligero descenso en los indices de
satisfaccion.

La calidad del servicio se mide por los resultados de las encuestas de satisfaccion aplicadas al cliente dos
veces por semana, el posicionamiento empresarial de acuerdo a la preferencia de los clientes, el libro de
quejas que se encuentra en recepcion siempre a la mano del cliente, las redes sociales que recogen la
opinién del cliente, Trip Advisor y, las encuestas de frontera. También, se tiene en cuenta la cantidad e indice
de repeticion en la instalacion y el cliente VIP.

En una encuesta realiza a los trabajadores del hotel se arrib6 a los siguientes resultados:

Se entrevistaron a 180 trabajadores de un total de 195, entre los problemas fundamentales se encuentra que
marcan (80%) como causa de algunos de problemas en la calidad del servicio la falta de motivacion,
satisfaccion y sentido de pertenencia de los trabajadores de algunas areas; se presenta un bajo coeficiente
emocional de algunos directivos lo que crea un clima laboral desacertado, se tiene bien delimitada la
planeacién estratégica quinquenal, haciendo énfasis anualmente en los objetivos y metas de la organizacion,
luego son analizados los indicadores que no se estan cumpliendo hasta la fecha los cuales son:

¢ No se produjo el incremento del nivel de satisfaccion de los clientes visualizado en los objetivos.
¢ No se incrementd el % de las utilidades a partir del crecimiento del nimero de turistas dias.
Entre los mejores indicadores evaluados esta:

1. la innovacion y creatividad, los trabajadores consideran que los directivos alientan y son receptivos a
este tipo de evento.

2. La participacion de los trabajadores en la toma de decisiones.
Estilo de direccién
Para determinar el estilo de direccién se aplicé una encuesta Likert, se realizé el muestreo estratificado.

De acuerdo con los resultados obtenidos, predomina el estilo autoritario benevolente, el cual presupone cierto
nivel de participacion de los miembros del equipo de direccion en el aporte de criterios e iniciativas, aunque
en determinadas ocasiones se decide de forma autoritaria. Dicha conclusién es vélida en los mandos medios
de cada proceso clave.

Existen casos en que no funciona la delegacién de tareas asi como la distribucion de otras.



CULTURA DE SERVICIO

Evaluacién de mejoramiento

Proceso de Animacion:

Con vistas a cumplimentar las preferencias del cliente, el personal de animacion trabaja en una concepcién
mas amplia de las actividades de tiempo libre y ocio, entre ellas se encuentra el incremento de las actividades
infantiles y celebraciones de cumpleafios. Se incrementan las actividades deportivas, se efectian shows
nocturnos en la playa, y se contrata una mayor y mejor variedad de espectaculos nocturnos, también se tiene
en cuenta el mercado nacional. No pasa igual con el resto de los procesos claves.

Tomado de:
Talavera Cabrera, M. E. (13 de marzo de 2013). Gestidpolis. Obtenido de 3 casos de estudio de turismo y servicio al cliente:
http://www.gestiopolis.com/3-casos-estudio-turismo-servicio-cliente/

PROBLEMA PLANTEADO:

El hotel quiere implementar un Sistema de Gestion de Calidad, y lo contrata a usted como
implementador del sistema, por lo que se le pide realizar las siguientes actividades

1. Realizar el diagnéstico de la empresa utilizando el formulario F-G-04 del Manual SIGO.
(10 puntos)

F = G = 04: Principales Retos y Acciones Inmediatas de Mejora

Logp e Principales Retos y C~
3 Epresa Acciones Inmediatas de Mejora £
FG4) _—
Principales Probiemas Poellas Acclones de Majora Priorizar Acciones o2 Mejora

e mi Negocio




CULTURA DE SERVICIO

Evaluacion de mejoramiento

2. Realice un diagrama de Ishikawa con base en los problemas sefialados por los empleados,
estableciendo dos subcausas por cada problema. (10 puntos)

\ /
\

EFECTO

3. Realice un check list genérico de 10 items con las reglas para los momentos de verdad.
(10 puntos)

Reglas para los momentos de verdad

10.
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4. Establezca un procedimiento de 10 pasos para la recepcion de reclamos y presentarlo

5. En el siguiente mapa de procesos identifique, al menos, cinco procesos del hotel. (10 puntos)

mediante un diagrama de flujo.

(10 puntos)

CLIENTES
Necesidades

PROCESOS ESTRATEGICOS

PROCESOS OPERATIVOS

CLIENTES
Satisfaccion

PROCESOS DE SOPORTE
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6. Sefale cinco indicadores y describa sus caracteristicas en el siguiente cuadro de control.

(10 puntos)

Nombre del Unidad de

indicador Objetivo medida et Fuentes

7. Realice una matriz FODA para el hotel utilizando el formulario F-H09-02. (10 puntos)

Logo de Creacion de Matriz FODA C
|3 empres (F-H3-02) #n

MATRIZ FODA
FORTALEZAS OPORTUNIDADES

m| 3o | O=
pilfe=] [a] (=il s

DEBILIDADES AMENAZAS

m | 3| o) | =
m | C3) e | T

SYHNEIL¥I
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8. Definala Politica Basica del hotel utilizando el formulario F-H9-01. (10 puntos)
Logo de Politica Basica: Mision, Vision y Valores C
la empresa (F-HS-01) 100

Politica Basica: Mision, Vision, Valores

1. Defina la Mision de su negocios considerando las siguientes preguntas:
i Cual es nuestro negocio?

' £Quién es nuestro cliente y donde esta?
' Ldué es considerado de valor por elrclierite?'. ¢C6mo agregamos valor para el cliente?
. & Cual es la razon de ser de nuestra empresa?

El enunciado de mision debe ser corto, preciso, contundente.

Mision:
2. Defina la Vision de su negocio considerando las siguientes preguntas:
. Cémo ve a su organizacion dentro de unos anos. 3 a 5 afios?

‘ £ Qué logros importantes espera tener en este periodo?
‘ £ Queé tipo de retos provocarian un esfuerzo colectivo de todos?

| El enunciado de Vision, debe ser concreto, y representar una Macro Meta que tenga el poder de inspirar al equipo
 Visién:

3. Defina los Valores del negocio considerando las siguientes preguntas:
' ¢ Cudles son los principios que los lideres consideran esenciales?

' £ Qué es lo mas valorado dentro del guehacer cotidiano de la empresa?
' ¢',Qué debe ser respetado dentro de la organizacién en el camino de iograr la vision y mision de la empresa?

Honestidad: Significa compostura, decencia y moderacion en la persona, acciones y palabras.

Colaboracién: Significa contribuir con el propio esfuerzo a la consacucion o ejecucidn de algo en o que trabajo otro u otros.
Dignidad: Significa decoro de |as personas en la manera de comportarse.

Lealtad: Significa el cumplimiento de las leyes de Ia fidelidad y el honor.

Integridad: Significa conjunta, contribuir, entrar a formar parte de un todo.

Participacién: intervencion de los miembros de un grupo, empresa, en |a gestién de la misma con poder decisorio.
Responsabllidad: Capacidad u obligacién de responder de los actos propios, y en algunos casos de los ajenos.
Sinceridad: Veracidad, modo de expresarse libre sin fingimiento.

' El enunciado de los valores limitan y orientan el comportamiento de las personas y deben ser descritos claramente '

| Valores:

7



CULTURA DE SERVICIO | 8

Evaluacién de mejoramiento

9. Defina una directriz para la mejora de los procesos del hotel utilizando el formulario F-H9-03,
sefialando una estrategia, con su indicador para seguimiento y dos acciones. (10 puntos)

Logo de Despliegue de Directrices
la empresa iF-HS-0%) _ppergn el a i

Decplisgus da Dirsoiriosc

Descripcion de la directriz:

FPara faciitar la formulaclién de la scbrategla, recponda:

al :Gwd gue=rermos hacer, 0 a ddnde guer=mos [=gar?

b] ;Gwé hacemos ahora para logrars?

C) ;: Qu# yrciones son Necesariss smprender para lograr la miksldn de la empresa™
d} ;Confamos oon oS eOursos necesarios?

Ho Eciratesgla Fecponcabls Indiaadar Acciones

10. Escriba una conclusién para convencer a los Ejecutivos del hotel sobre la implementacion de
las mejoras sugeridas por usted como asesor (10 puntos)
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