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RESUMEN

El presente proyecto titulado “Plan de mejora en la operacién del area de recepcion” se
encuentra enfocado principalmente en la satisfaccion del huésped y el beneficio del hotel,
como su nombre lo dice, consiste en una propuesta para implementar nuevas acciones en

el hotel, mejorendo asi el servicio de este.

El proyecto cuenta con cinco capitulos, en los cuales se abordaran los elementos que se
tomaron en cuenta para la elaboracion de este trabajo. Primero se presentan las
generalidades del Hard Rock Hotel ubicado en la Riviera Maya, asi como el analisis FODA

de la empresa.

En el segundo capitulo se establecio la problematica a trabajar durante el proyecto, la cual
se enfoca en la falta de personal dentro del departamento y la falta de capacitacion del
mismo, asi como el porque aplicar un plan de mejora al departamento mejoraria el servico.

Se presentan los objetivos del proyecto y la justificacion del mismo.

En el siguiente capitulo se presenta el marco tedrico con bases tedricas que se emplean en

el analisis, tomando en cuenta varias investigaciones planteadas por diferentes autores.

En el quinto capitulo se describe la metodologia utilizada para llevar a cabo el proyecto y
todo el proceso para su desarrollo, después se puede encontrar el enfoque de la
investigacion, el tipo de investigacion y el método utilizado, al igual que las técnicas y
herramientas utilizadas. El instrumento utilizado fue una guia de observacion la cual consta

se 10 puntos a evaluar.
Por ultimo se presentan los resultados obtenidos y las conclusiones y recomendaciones.

Palabras claves: plan de mejora continua, calidad en el servicio, capacitacién del personal,

acciones de mejora.
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CAPITULO 1. INTRODUCCION

El plan de mejora continua es una practica de gestion para que las empresas puedan
mejorar constantemente sus procesos y asi ser mas eficientes y que el rendimiento de las

empresas aumenten.

El proceso de mejora continua ayudara a crear mas valor para el cliente en todo momento,
y de este modo los niveles de satisfaccion con el servicio aumentan, los clientes se fidelizan

y recomiendan la empresa a otras personas.

El resultado, por supuesto, también se refleja en un aumento de la rentabilidad del negocio.
Es por esto que en el Hotel Hard Rock Riviera Maya como una alternativa para aumentar
el numero de visitas en las instalaciones y mejorar la experiencia de sus huéspedes; se
desarrollé una guia de observacion en la cual se evaluan aspectos que son escenciales en
el departamento para poder brindar un buen servicio y asi identificar fallos y poder

corregirlos, implementando asi un plan de mejora.

Estas pequefias acciones contribuiran a mejorar el servicio brindado en el area de
recepcion, mejorando asi la experiencia del huésped y elevando los comentarios positivos

que se reciben en el hotel.

Este trabajo se integra por las opiniones de los Supervisores y Subgerentes de dicha area,
los cuales evaluaron al personal qué tienen a su cargo, con base en los resultados

obtenidos, se establecieron las medidas a tomar para poder mejorar el servicio.

El brindar un servicio de calidad y crear una excelente reputacion en el mercado, es el
principal objetivo de la cadena Hard Rock. De esta manera se crean diariamente auténticas
experiencias en sus huéspedes, haciéndolos sentir en casa cada que visitan alguna de sus
instalaciones. Es por ello que implementar un programa de mejora continua es de suma
importancia, ya que permitira al hotel fortalecer sus deficiencias y mantenerse a la

vanguardia en una rama con amplia competencia como lo es la hoteleria.
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1.1 Marco contextual

En este proyecto se analizara la operacion del area de recepcién del Hotel Hard Rock
Riviera Maya, partiendo de la recomendacion de mejorar la calidad del servicio del

establecimiento.

La intencion de la investigacion es identificar con claridad las areas de oportunidad para
mejorar la calidad en el servicio, buscando también mejorar la experiencia de los huéspedes

que visitan el establecimiento.

Ubicacion Geografica

El estado de Quintana Roo se localiza en la peninsula de Yucatan al sureste de la Republica
Mexicana.
Colinda al norte con el Golfo de México, al oeste con los estados de Yucatan y Campeche,

al este con el Mar Caribe y al sur con Belice. (ParatodoMexico, 2023)

www.paratodomexico.com

GOLFO DE
MEXICO

OCEANO
PACIFICO

QUINTANA ROO

llustracion 1Mapa de ubicacién de Quintana Roo .
fuente:Google maps
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En 2020, la poblacién en Quintana Roo fue de 1,857,985 habitantes (50.4% hombres y

49.6% mujeres). En comparacion a 2010, la poblacién en Quintana Roo crecié un 40.2%.

El hotel se encuentra ubicado en Puerto Aventuras; este es uno de los principales destinos

para los viajeros que buscan relajarse e incluso quedarse a disfrutar de su retiro.

Basicamente es un fraccionamiento que cuenta con villas, para una comunidad privada,

departamentos y varios Resorts de prestigio que lo hacen uno de los lugares favoritos de

muchos turistas que visitan la Riviera Maya.
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llustraciéon 2 Mapa de ubicacion de hotel Hard Rock Riviera Maya.
Fuente:Google maps
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Actividad Econémica

Entre las principales actividades econdmicas se encuentran: servicios de alojamiento
temporal y de preparacion de alimentos y bebidas (22%); comercio (17.1%); servicios
inmobiliarios y de alquiler de bienes muebles e intangibles (12.4%); construccién (7.8%); y
transportes, correos y almacenamiento (6.5%).

Los sectores estratégicos en Quintana Roo son: agronegocios, forestal, pesca y
acuacultura, manufactura, turismo y apoyo a negocios. (INEGI, 2016)

Principales Actividades

= Transportes, correos y
almacenamiento

= Comercio

u Servicios de alojamiento
temporal

= Servicios inmobiliarios y de
alquiler de bienes muebles e
intangibles

Construccion

Otras actividades

llustracion 3 Grafico de Actividades econdmicas del estado. fuente: INEGI
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Turismo en Quintana Roo

Quintana Roo es el estado mas turistico de México. Los nombres de Cancun y Riviera
Maya han hecho famoso el Caribe Mexicano, creando una marca que atrae a viajeros de

todo el mundo.

Una region unica en el mundo, diversa en cuanto a destinos y atractivos turisticos: Mar azul,
playas de arena blanca, selva tropical, zonas arqueoldgicas, cenotes, rios subterraneos,
islas, lagunas, cultura Maya viva e historia. Con una infraestructura que compite a nivel
mundial por la variedad en su oferta de hospedaje, gastronomia tipica e internacional,

conectividad, multiculturalidad y recursos naturales.

Cada destino tiene su magia, con lugares espectaculares en donde es posible realizar una
gran variedad de actividades y vivir experiencias unicas que te permitiran experimentar lo
mejor de México y lo mejor del Caribe. (Consejo de promocion turistica de Quintana Roo,
2019)

Su capital Chetumal, que en nahuatl significa, «lugar donde crecen los arboles rojos», se

encuentra cerca de la frontera natural que separa México de Belice, se trata del Rio Hondo.

Solia tener casas hechas de madera, estilo inglés, elevadas por encima del suelo y al dia
de hoy aun hay existencia de unas cuentas, siendo aun de sumo atractivo su pintoresco
aspecto. Uno de los principales atractivos es el Museo de la Cultura Maya, provisto de una
interesante coleccién de piezas arqueoldgicas, que nos lleva a la comprension de las
costumbres y «modus vivendi» de la civilizacion maya, asi como también el Museo de la
Ciudad, que lleva a echar un vistazo de la historia de Chetumal con una muestra fotografica,

mobiliario y otros artefactos de distintas épocas.

Quizas lo mas conocido para el turismo extranjero, se circunscribe a la llamada Riviera

Maya, la cual abarca desde Puerto Morelos, hasta La Reserva de la Biosfera Sian Ka’ an.

Subiendo hacia el norte, se puede contemplar otra de las playas mas bonitas de Quintana
Roo, se trata de Akumal, su nombre significa «Lugar de las Tortugas» y es que en los

meses de mayo a octubre, comienza el desove de estos fascinantes quelonios y de junio a

12
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DEL CENTRODEVi6re se puede apreciar el hermoso espectaculo de la salida del cascardon de los

mismos.

Cerca de Tulum y Akumal se encuentran los parques de diversiones de Xel Ha, Xacret y
Xplor en los que se pueden llevar a cabo diversas actividades como tirolesa, nado en rios
subterraneos, recorridos extremos, convivencia con flora y fauna de la region, sumergirse
en cenotes, nado con delfines, disfrutar de espectaculos y shows nocturnos. (Turismo

Mexico, n.d.)

lustracién 4 Los rapidos de Bacalar, al sur del estado de Quintana Roo
Fuente: Turismo Mexico.

Cultura

Quintana Roo es un estado con gran diversidad cultural; lugar preferido de otros estados y
otras partes del mundo como residentes permanentes, asi como su vecindad con Yucatan
y paises del Caribe influyen en su multiculturalidad. Ademas, sus ricas tradiciones mayas
dotan de orgullo y de sentido de pertenencia a sus habitantes.

Las zonas arqueoldgicas de Quintana Roo, a través de las cuales puede admirarse la
majestuosidad de su pasado, son principalmente Tulum, que es una de mas visitadas del
pais y se constituye en un referente internacional de la cultura maya, seguidas de Coba,
Kohunlich y Dzibanché, también de gran relevancia. (Gobierno de Mexico, n.d.)

13
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llustraciéon 5 Tulum, Quintana Roo. Fuente: Secretaria de Turismo

Las fiestas tradicionales religiosas de Quintana Roo son muestras palpables del legado
maya en honor a los antiguos dioses adorados por esta cultura. Tal es el caso de las fiestas
de la Santa Cruz o la feria del Cedral, festividades con varios siglos de antigliedad.

En lo cultural, se trata de una serie de eventos en los cuales se exponen las actividades

tipicas de la region: ganaderas, gastrondmicas, artesanales y artisticas, entre muchas otras.

El Hanal Pixan
Esta celebracion, también llamada “Comida de las animas”, es realizada en conmemoracion

al Dia de Muertos, entre los dias 31 de octubre al 2 de noviembre.

El Carnaval de Cozumel
Esta festividad de mas de 140 afios de tradicién es una de las expresiones culturales mas

representativas del estado.

Gracias a su repercusion social y econdmica, goza de gran proyeccion nacional e

internacional.

La sétira teatral Guaranducha cozumelefia, las comparsas coplistas, las parodias
cozumelefas y la representacion del torito Wakax-Ché son algunas de las aportaciones

culturales que engalanan la temporada carnestolenda en Quintana Roo y Cozumel.

14
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¥ENVE de Cultura del Caribe

En noviembre las naciones del Caribe convergen culturalmente en esta celebracion.

llustracion 6 Festival de Cultura del caribe Fuente:Liliana Villanuevas (2022)

Se celebra en todos los municipios del estado e involucra el intercambio de distintas
manifestaciones artisticas culturales: musicales, dancisticas, teatrales, gastrondmicas y

literarias.

El mayapax
El mayapax es un tipo de musica que conjuga elementos de la cultura maya y la
espafola. Es considerado una de las mas valiosas expresiones del sentimiento del pueblo

quintanarroense.

Su instrumentacién incluye violin, arménica, tarola, bombo, cencerro e idi6fonos,

especificamente caparazones de tortuga. (Cultura de Quintana Roo, 2022)

15
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1.1.1 Antecedentes de la empresa

Los hoteles Hard Rock se extienden por todo el mundo con una dedicacion intransigente a
la hospitalidad que promete mucho mas que un simple lugar para alojarse. Abrazan la
cultura y el caracter de cada uno de los lugares de coleccién de resorts con todo incluido

con una energia y entusiasmo que solo se encuentran en Hard Rock.

Los hoteles Hard Rock estan arraigados en el espiritu de la musica que comenzé con una
guitarra donada por la leyenda del rock Eric Clapton al Hard Rock Cafe original de Londres.

Ofrecen un conjunto de servicios para los huéspedes que valoran el trato VIP.

Cada hotel de Hard Rock toma el espiritu de su destino y lo combina con su vibrante

coleccion de musica y recuerdos. En los hoteles Hard Rock, cualquier cosa puede pasar.

Lo que comenzd con dos amigos y su amor por la musica y la buena comida es ahora una

de las marcas mas reconocidas del mundo.

Hard Rock surgié como una cafeteria el 14 de Junio de 1971 en Hyde Park, London. Afos
después el fundador Peter Morton decide expandir la marca y abrir el primer Hard Rock

Hotel & Casino en Las Vegas en 1995.

En 1996, después de operar en forma separada durante 14 afios. Hard Rock International
compro los restaurantes de Peter de Hard Rock de Hard Rock America, y asi se unifico la
marca del restaurante. Hard Rock luego se redefinio en 4 negocios principales: Hard Rock
Cafe, Hard Rock Live, Hard Rock hotel y Hard Rock Casino.

Los Hard Rock Café ofrecen una experiencia unica: desde memorabilia especifica que rinde
tributo a musicos originarios de cada area hasta auténticos articulos de coleccion que
reflejan el espiritu de la ciudad. Los restaurantes ofrecen comida de alta calidad y un

excelente servicio en un ambiente musical de gran energia.

Los hoteles Hard Rock ofrecen una actitud contemporanea y a la moda en un ambiente

alusivo a la musica. Los viajeros reciben experiencias y comodidades exclusivas en

16
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ihStaiaciones de maximo lujo, cuya estética varia para abarcar desde ubicaciones urbanas

hasta sitios para familias y algunos complejos con todo incluido.

Las instalaciones para conciertos de Hard Rock Live ofrecen a los invitados la mejor
experiencia musical. Nuestros Hard Rock Live reciben a artistas incipientes,

contemporaneos y legendarios en exclusivas ubicaciones de todo el mundo.

Los Hard Rock Casino y Rocksino combinan el entusiasmo y la energia de los juegos de
azar con la auténtica experiencia que solo Hard Rock puede ofrecer. Incluso en la industria
de los juegos de azar, el enfoque para ofrecer entretenimiento, impregnado de mdusica

auténtica y servicio excepcional, es un catalizador para crear recuerdos inolvidables.
Pilares de la Marca
Musica. Creer que la musica es un lenguaje que acerca al mundo. Es parte de su ADN

Menu. Desde hamburguesas rockeras hasta batidos alcohdlicos y todo lo demas, el menu

de Hard Rock Café es una experiencia digna de antojo accesible en todo el mundo.

Mercancia. Todo comenzd con la clasica camiseta de Hard Rock. Ahora, la linea de

merchandising ayudan a los huéspedes a expresarse todos lo dias.

Memorabilias. Comenzando con la guitarra de Eric Clapton, eligieron conmemorar a los

grandes, desde el pasado hasta el presente, en sus paredes.

Monumento. Ubicados en algunos de los lugares mas emblematicos del mundo, sus

monumentos son reconocibles por todos.

Motts. Son sobre lo que esta construido Hard Rock. Ama a todos, sirve a todos, todo es

uno, tomar el tiempo para ser amable y salvar al planeta.

17
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Filosofia Organizacional

Misién

Creamos experiencias auténticas de rock

Vision

Crecer como empresa manteniendo la ocupacién, con un estilo diferente y asi ser uno de
los mejores hoteles de la region.

Valores

1. Practica honestidad, integridad y profesionalismo

2. Alienla a todos a maximizar su potencial

3. Asume responsabilidades por obtener resultados

4. Crea entusiasmo por la marca a través de la innovacion

5. Brinda servicio amplificado

Lemas

LOVE ALL - SERVE ALL

No atendemos a ningun grupo social en particular, aceptamos a todos. Mas que un trabajo,
nuestra industria y la marca Hard Rock nos permiten hacer una diferencia en las vidas de

las personas a través del servicio y la hospitalidad que brindamos.
ALL IS ONE

Cada persona en la familia Hard Rock tiene una funcién importante que desempefar en la
banda. Somos un equipo y debemos trabajar juntos para tener éxito en lo que hacemos. El
espiritu de colaboracion, junto con el respeto por lo demas y la ayuda mutua son nuestra

norma.
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En la vida, el trabajo no lo es todo. Alentamos a las personas a ser proactivas para
conservar nuestro medio ambiente a través de iniciativas locales, como el reciclaje, la
proteccion de la vida silvestre o la limpieza del medioambiente. Este planeta es el Unico que

tenemos, por lo que creemos que todos deben hacer su parte para preservarlo.
TAKE TIME TO BE KIND

Es cierto que la amabilidad realmente es contagiosa. En Hard Rock, nos sentimos

orgullosos de ser una organizacién que pone tanta importancia en la retribucion.

El trabajo activo en pos de esfuerzos filantrépicos, ya sea a nivel local o en una escala

internacional, demuestra que este lema es mas que tan solo palabras.
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Organigrama
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llustracion 7 propuesta de organigrama

Servicios que ofrece
+ Cajero automatico/ banco funciona tanto en pesos mexicanos, como en dolares.
* Acceso a playa privada

» 10 restaurantes de especialidad.
1. The Market: Buffet Internacional y Cena tematica por las noches.

2. Faro (Exclusivo para huéspedes con acceso a Edén): Faro es un mercado
gastronémico, un paraiso culinario que ofrece una variedad de deliciosas
opciones para el desayuno, el almuerzo y la cena. Desde suculentas carnes
y hamburguesas cocinadas a la parrilla en Grill Back, hasta la pesca fresca
del dia en Water & Earth, hay algo para cada paladar. Aquellos que buscan
una opcién mas ligera pueden visitar Fresh & Delicious para disfrutar de una
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variedad de ensaladas y frutas frescas, mientras que México Lindo ofrece

bocadillos mexicanos tradicionales.
3. Pizzeto: Pizzas al horno, ensaladas, sopas y pastas a la carta.
4. Frida: Cena comida mexicana y especialidades regionales a la carta.
5. Zen: Desde sushi hasta Teppanyaki.
6. Caffeto: Bocadillos, café y te a lo largo del dia.
7. Ciao: Especialidades Italianas
8. Toro: Cortes de Carne.

9. Ipanema: Delicias brasilefias, churrascos a la carta, cortes a la parrilla de

ternera, cerdo o pollo trinchados a la mesa.
10. Wai: Comida Tailandesa.

11.Umo: ofrece cocina mexicana yucateca con ingredientes locales y de temporada.
Como el humo y el fuego juegan un papel integral en la preparacion de los alimentos,
UMO tiene un horno PIB maya, un horno de tierra subterraneo, donde los elementos

del menu, como la carne de cerdo, se pueden ahumar, hornear o cocinar al vapor.
* Spa de servicio completo
2 albercas al aire libre
* Club Nocturno
* Club infantil
» 2 canchas de tenis al aire libre
* Gym, personal de entrenamiento
» Wifi

» Centro de negocios
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» Wake up calls

+ Cambio de divisas

+ Salas de conferencias

» Mostrador de informacién turistica
+ Servicio de bodas

» Capilla/ Templo

 Tiendas dentro de las instalaciones

« Salon de bellezas

Mesa de billar

Cancha de basquetbol

» Parque acuatico

» Estacionamiento gratuito en la propiedad

 Traslado desde/hacia el aeropuerto disponible las 24hrs

» Servicio a la habitacién las 24hrs

» Servicio de nifiera

+ Servicio de lavanderia y tintoreria

» Asistencia turistica
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Hard Rock International ha sido el coleccionista preeminente de recuerdos de musica y
entretenimiento durante mas de 45 afios. Desde la donacion de Eric Clapton para
simplemente marcar su asiento en Londres, la coleccién ha crecido a mas de 86.000 piezas

en todo el mundo, la coleccion de este tipo mas grande del mundo.

La legendaria historia de como comenzo la colecciéon de memorabilias es tan fascinante

como la compafiia misma.

A medida que crecia la popularidad de Hard Rock Cafe Londres, con frecuencia se contaba

con la presencia de celebridades y musicos.

El famoso guitarrista Eric Clapton también era un cliente frecuente, Clapton les pidi6 a los
fundadores que colgaran su guitarra sobre su taburete favorito de la barra para “marcar su
lugar”. Lo hicieron y poco después, llegd un paquete con una guitarra y una nota que decia
“La mia es tan buena como la de él, con amor Pete”, de parte de Peter Townshend de The
Who. Hard Rock ahora cuenta con la coleccion de memorabilia de la musica mas grande

del mundo, que incluye mas de 83 000 piezas.

llustracion 8 Guitarra de Eric Clapton, primer
memorabilia de Hard Rock.
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1.1.2 Analisis FODA

FORTALEZAS OPORTUNIDADES

* Precio competitivo en el mercado

o * Fuerte crecimiento economico de la
» Ubicacion de la empresa »
region.
+ Diversificacion del servicio o o
» Crecimiento y desarrollo turistico y

* Servicio de alta calidad comercial en la zona donde esta ubicado.

* Personal comprometido con la empresa | Numerosas opciones de alianzas

estratégicas disponibles.

DEBILIDADES AMENAZAS

* Personal poco capacitado » Fuerte competencia con establecimientos

« Mala comunicacion entre las areas del que ofrecen los mismos servicios y tiene
hotel mayor tiempo en el mercado

« Instalaciones deterioradas * Variacion en el precio de los productos

. - importados, que estan directamente
» Personal insuficiente

relacionados a la cotizacion de dolar.
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CAPITULO IIl. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

2.1 Planteamiento del problema

Hard Rock Hotel Riviera Maya es un hotel all inclusive ubicado en Puerto Aventuras,
Quintana Roo. Este promete a sus huéspedes una experiencia inolvidable, por su servicio

excepcional haciendo que se sientan como en casa.

El hotel se encuentra dividido en dos fases: Fase Hacienda y Fase Heaven. Cada fase
cuenta con una recepcion, ademas de eso Heaven cuenta con 2 recepciones mas:

Recepcidn para socios y Recepcion para huéspedes del area solo para adultos.

Hard Rock es muy conocido por la realizacion de bodas y eventos dentro de sus

instalaciones; a estos grupos se les recibe en zonas especiales.

Por lo anterior se pudo observar una deficiencia en la calidad del servicio en el area, esto
derivado a que no se cuenta con el personal suficiente para la realizacion de la actividades
de dicha area, de igual forma se pudo percibir la falta de capacitacion del personal,
causando esto que la experiencia del huésped y los estandares que tiene el hotel no sean

los deseados.

Hard Rock se caracteriza por su servicio, por lo que estos factores podrian disminuir el

porcentaje de clientes, ademas de borrar la imagen que se tiene de la marca.

2.2 Pregunta de investigacion

¢ Qué factores intervienen en la de calidad del servicio en el area?
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2.3 Hipétesis de investigacion

La falta de personal en el area es una de las principales causas de que la calidad en el
servicio se vea afectado, ademas de la falta de capacitacion y la comunicacién dentro del

departamento.

2.4 Objetivos

Objetivo general

Mejorar la calidad en el servicio a través de un plan de mejora para la satisfaccién de los

clientes en el area de recepcion.

Objetivos especificos

1. Identificar las principales causas de la deficiencia de calidad en el servicio
2. Evaluar al personal del area

3. Identificar areas de mejora
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2.5 Justificacion del proyecto

Como bien se sabe es importante para las empresas buscar y pensar en distintas técnicas
que ayuden a la mejora continua de los productos, servicios y/o sus procesos internos, esto

con el objetivo de mejorar la operatividad de la organizacion.

Estas acciones se realizan con el fin de mejorar el funcionamiento de la organizacion a
través de estrategias viables para mejorar las areas, alcanzando asi calidad y excelencia

en la empresa.

Este trabajo de investigacion es importante ya que el area de recepcion es la primera
impresion del hotel hacia el huésped por lo que es necesario mejorar la calidad en el
servicio, tomando en cuenta que el concepto del hotel es que el huésped se lleve la mejor

experiencia en cuanto al servicio que se le brinda.

El desempeiio del departamento en términos de calidad, puede garantizarse a largo plazo
mediante esfuerzos constantes de mejora continua. En este proceso de mejora de la
calidad, la direccién debe establecer un entorno en el que el personal participe plenamente

y en el que el sistema de gestion de la calidad existente pueda funcionar con eficacia.

La mejora en el area de recepcion traeria un mayor impacto en la experiencia de los clientes
del hotel.

Es por ello que este trabajo se enfoca en buscar areas de mejora en el departamento y asi
mejorar el servicio que se brinda satisfaciendo asi las necesidades y expectativas del
huésped de forma optima y competitiva, promoviendo relaciones comerciales duraderas,

basadas en una buena actitud de servicio.

De igual forma se piensa enel recurso humano del area, al implementar estas acciones de
mejora, el desarrollo de sus actividades dentro del departamento seran mas faciles puesto

que tendran las herramientas necesarias para poder cumplir con estas.
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2.6 Limitaciones y Alcances

Alcances

El proyecto se enfocara unicamente en el departamento de recepcion.

Reestructuracion de los horarios del personal, al no tener el personal suficiente y/o personal
de nuevo ingreso, se debe contemplar el reacomodo del los horarios para que los nuevos
pasen por cada uno de los turnos y puedan aprender a realizar las actividades que se
realizan en cada uno de ellos, ademas de poner con ellos a los recepcionistas que cuentan

con el puesto de “trainer” haciendo asi que el proceso de aprendizaje sea mas rapido.

Limitaciones

El porcentaje de ocupacion del hotel no permite que se les pueda brindar una buena
capacitacion, en cuanto al manejo de el sistema y a las actividades a realizar en el turno al

personal nuevo.
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CAPITULO lll. MARCO TEORICO

3.1 Marco tedrico

El plan de mejora continua se conoce como el conjunto de medidas de cambio que se
emplea en las organizaciones para mejorar su rendimiento, es decir, que tiene como
objetivo la mejora del rendimiento del personal del establecimiento y la disminucién de los

errores cometidos en los procesos.

Al aplicarse correctamente, esta metodologia permite a la empresa responder a las

expectativas y necesidades de los clientes a través de la busqueda de la perfecion.

Segun Ishikawa (1997) uno de los logros importantes de la mejora continua consiste en
mejorar las relaciones con el personal, ya que todos se involucran en el ciclo de analizar
los problemas que impiden mejorar y se comprometen a su solucion, la identificacion de la
necesidad de mejora consiste en determinar si algun componente de la empresa no cumple
con los requisitos de calidad establecidos, o bien, se requiere la introduccién de nuevos

elementos organizativos o tecnoldgicos para obtener mejores resultados.

Como bien se sabe el recurso humano de las empresas son la base de la organizacién, por
ello se debe mantener una buena relacion con ellos, ya que esto implicaria mejores
resultados en los procesos que se llevan a cabo, ademas que, al ser ellos quienes tienen
mayor interaccion con los clientes la organizacion debe asegurarse de que mantengan la

calidad del servicio y que el cliente se vaya satisfecho.

Es por ello que también se debe considerar que el personal de la organizacién se encuentre
correctamente capacitado, ya que la capacitacion del personal. Las empresas procuran
rodearse siempre del mejor talento, y por lo tanto cada vez se vuelve mas evidente la
importancia de la capacitacion. Ayudar a los empleados, tanto nuevos como establecidos,
a alcanzar su maximo potencial a través del aprendizaje aumentara drasticamente sus

posibilidades de éxito.

Existen diversos tipos de capacitacion, pero se pueden destacar cuatro:
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e [ncorporacion: se enfoca en dar un panorama general acerca del rol y las

actividades de una posicién. Esto aplica tanto para nuevos empleados como para

aquellos que inician en una posicién distinta.

e Cumplimiento: todas aquellas inducciones sobre el cumplimiento de normas,

regulaciones, procedimientos, etc. Ya sean internos o externos.

e Desarrollo de habilidades: se trata de permitir el crecimiento constante del

empleado a través de la adquisicion o el mejoramiento de habilidades.

e Productos y servicios: El personal necesitara conocer y dominar todos los detalles
de nuevos servicios de la empresa.

Por lo anterior se considera importante que el personal de la empresa se encuentre
capacitado correctamente. La buena capacitacion de los elementos de la organizacion
llevaran a la empresa al éxito, puesto a qué se cometeran menos errores, el personal
contara con la informacion qué necesita para poder llevar a cabo correctamente los
procesos, trabajando asi de manera eficiente y de igual forma lograr cumplir con la

calidad deseada.

La mejora continua debe significar un modo de vida dentro de la organizacion (Bond, 1999),
es precisamente esto lo que hace de la mejora continua una herramienta tan valiosa y, a la

vez, dificil de implementar hasta sus ultimas consecuencias.

“A mayor calidad mayor productividad”, afirma Deming, “lo que a su vez conduce a un poder
competitivo a largo plazo”. Las mejoras de calidad generan menores costos, ya que dan
como resultado menos errores, menos retrasos y demoras, y evita la pérdida de tiempos y
materias. Los bajos costos llevan a mejoras en la productividad y esto origina una mayor
penetracion en el mercado, ventajas competitivas y por lo tanto la solucion de imposibles
problemas que afectan el seguimiento de la empresa. Deming, considerado como el padre
de la calidad, menciona que los administradores y no los trabajadores, son la fuente
principal de incrementos en la productividad, al administrar adecuadamente a la variable

personales y la variable operaciones.
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a calidad esta asociada no solo con los productos y servicios, sino también con la forma

en que la gente trabaja, la forma en que las maquinas son operadas y la forma en que se

trata con sistemas y procedimientos. (Deming, 1989).

Segun Deming mejorado la calidad es posible aumentar la productividad, que tiene como
resultado el espiritu competitivo mejorado de una empresa. La baja en la calidad significa:
costos altos que llevan a una pérdida de la posicion competitiva de la organizacién en el

mercado.

De acuerdo con el Primer Principio Absoluto de Crosby (1999), la “calidad” se define como
‘cumplir con los requisitos” no como lo “bueno”. El mejoramiento de la calidad se alcanza

promoviendo que todo el mundo “haga las cosas bien desde la primera vez”.

“Calidad significa cumplimiento con los requisitos y no elegancia, no existe la economia de

la calidad”, “siempre resulta mas econémico hacer bien las cosas desde la primera vez, la

unica medida de desempefio es el costo de calidad, el unico estandar de desempefio es el
Cero Defectos”. (Crosby: 1987)

Juran, enfatiza “la responsabilidad de la administracion para mejorar el cumplimiento de las
necesidades de los clientes. Siendo una de sus aportaciones claves, la trilogia de la calidad,
que es un esquema de administracion funcional cruzada, que se compone de tres 03

procesos administrativos: planear, controlar y mejorar”

Las recomendaciones de Juran se concentran en tres procesos de calidad principales,

llamados la Trilogia de calidad

o planificacién de la calidad, el proceso de preparacion para cumplir los objetivos de
calidad;

o control de calidad, el proceso de satisfacer los objetivos de calidad durante las
operaciones, y

o mejora de la calidad, el proceso de alcanzar niveles de desempefio sin precedentes.
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3.2 Marco Conceptual

Actualmente la calidad es un elemento esencial para las empresas, ya que esto ayuda a

que se brinde un buen servicio y que los clientes se encuentren satisfechos con este.

La calidad en el servicio no es solo un diferencial competitivo, sino un elemento de extrema
importancia para las relaciones comerciales. Eso porque una mala experiencia puede
afectar negativamente los procesos de compra y venta, ademas de perjudicar la fidelizacion
del contacto. (Cardozo, 2021) La atencion profesional es un requerimiento en cualquier
empresa u organizacién, ya qué esto garantiza la permanencia de los clientes y la

satisfaccion de los mismos.

Los consumidores satisfechos tienen mas probabilidades de volver a hacer negocios con la
empresa en el futuro y de recomendarla a otros. Esto reduce la tasa de abandono de
clientes y contribuye a la estabilidad y crecimiento del negocio. (Hammond, 2023 ) Contar
con clientes satisfechos es uno de los mejores beneficios qué puede tener una empresa,
ya que estaran seguros de que el cliente volvera a consumir el producto o servicio brindado,

ademas de que recomendara el lugar y creara una buena imagen del lugar.

Los clientes satisfechos suelen compartir sus experiencias positivas con otros, lo que
mejora la imagen y la reputacion de la empresa. O por el contario puede dafar reputacion
y llevar a una mala publicidad. (Hammond, 2023 ) Es por ellos que en las empresas se
utilizan diversos métodos para medir el nivel de calidad con la qué cuenta el establecimiento
y asi poder mejorar el servicio y evitar malos comentarios de los clientes, los cuales

afectaran la imagen de la empresa.

Existen diversos métodos para medir el nivel de calidad con el que se cuenta en el
establecimiento, uno de los mas utilizados, son las encuestas de satisfaccién o las
encuestas de seguimiento. Con este método el establecimiento se solicita a los clientes que
califiquen la calidad del servicio a través de una encuesta, ya sea por correo electrénico o
mediante un formulario en linea. Estas encuestas miden la opinidén general de los clientes

sobre el servicio brindado. (Castro, 2022)
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Gt Bufito importante a tratar en las empresas es canalizacion de quejas y reclamaciones,

ya que estas pueden ser una sefal de problemas en la calidad del servicio. Realizar un
seguimiento de ellas y analizarlas permitiran identificar patrones recurrentes y areas de
mejora.Un aumento en el numero de quejas o una baja tasa de resolucion de problemas

pueden indicar deficiencias en el servicio. (Hammond, 2023 )

El concentrado de estas respuestas ayudan a las diversas areas de las empresas a saber
en qué deben mejorar y a resaltar los puntos fuertes con los que se cuenta. Es importante
atender las reclamaciones de los clientes, no solo para ayudarles, sino también para
proteger la reputacion de la empresa demostrando al resto de los consumidores y clientes

potenciales que la empresa se preocupa por ellos.

La importancia del recurso humano en una empresa es fundamental, el talento del equipo
que lo compone ayuda a la organizacién a alcanzar metas y objetivos y de ellos depende,

en buena parte el éxito de la organizacion.

Uno de los principales beneficios de la capacitacion es el compromiso y el aumento de su
interés en asumir nuevas responsabilidades. Un trabajador que se siente valorado hara que
aumenten sus ganas de sumar a la empresa y su rendimiento sera mayor.

Ademas, un empleado comprometido y bien capacitado tiende a generar nuevas ideas y
sus ganas de permanecer en la empresa seran mayores, lo cual puede resolver un
problema de constante rotacién de personal. (Cityexpress, 2023)

La capacitaciéon consiste en dotar a todo el personal de servicio del hotel de técnicas para
mejorar la calidad en el servicio y del mismo modo aportar a la empresa un crecimiento
humano y economico.

En todas las capacitaciones se maneja un alto porcentaje de motivacion y desarrollo
personal asi como también otorga una breve induccion a los colaboradores, para que de
esta forma se logre inculcar una filosofia de compromiso con el hotel, es decir que el
colaborador se ponga la camiseta y se identifique con el hotel y juntos lograr todos los
objetivos preestablecidos por la empresa y de esta forma contribuir con el hotel. (Insignia,
2016)

La gestion de Recursos Humanos se ocupa de la dimension humana de la companiia y es
necesario que todos los directivos comprendan y conozcan la importancia que suponen las

diferentes politicas y actividades de las que se encargan. Dado que toda organizacion esta
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formada por personas, adquirir sus servicios, desarrollar sus habilidades, motivarlas para

que alcancen niveles mas altos de rendimiento y garantizar que sigan manteniendo su

compromiso con la organizacion son esenciales para lograr sus objetivos.

La meta principal consiste en garantizar la disponibilidad de las personas idoneas para los
puestos de trabajo adecuados, de modo que los objetivos de la organizacién se alcancen

con eficacia. No obstante, esto se puede desglosar en varios subobjetivos:

e Ayudar a la organizacion a alcanzar sus metas de forma eficaz y eficiente,
proporcionando empleados competentes y motivados.

o Utilizar eficazmente los recursos humanos disponibles.

e Aumentar al maximo la satisfaccion laboral y la autorrealizacion de los empleados.

e Desarrollar y fomentar la calidad de vida laboral.

e Implementar politicas y comportamientos éticos.

o Establecer y mantener relaciones satisfactorias entre los empleados y la direccion.

e Conciliar los objetivos individuales y grupales con los objetivos de la organizacion.

e Realizar las gestiones administrativas y normativas pertinentes de cara a cumplir

con estas finalidades. (Endalia, 2021)

La optimizacion de procesos es la disciplina que adapta continuamente los procesos con el
fin de mejorarlos. Para eso se debe hacer un analisis y, asi, identificar los puntos deficientes

y encontrar las soluciones para perfeccionarlos.

La eficiencia de una empresa depende de sus procesos. Y es por eso por lo que su
optimizacion es fundamental para alcanzar la competitividad esperada y convertirse en una

referencia en el mercado. (Sydle, 2022)

Sin duda la optimizacién de los procesos qué se llevan a cabo, permiten a las empresas
puedan mantener su competitividad, haciendo mas facil la estandarizacion de los procesos,
ayudando esta a la disminucion de errores por parte del personal, ademas de disminuir las

dudas que se tengan sobre dichos procedimientos.

Mejora los resultados en los procesos internos de la empresa, ampliando asi la posibilidad

de poder brindar un servicio de mayor calidad a los clientes.
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\5"68tdndarizacion de procesos tiene un objetivo principal: asegurarse de que se

esta cumpliendo con los estandares procedimentales y de calidad definidos por la

organizacion.

Debido a su naturaleza reproducible, los procesos estandarizados tienden a crear un orden

I6gico entre las etapas del servicio.

o Disminuye los riesgos, debido a que al crear protocolos de accion se busca hacer
de la ejecucién de tareas algo programado que reduzca la posibilidad de error o
variacion en el proceso.

e Mejora el cumplimiento de estdandares y obligaciones, que deben estar
contemplados dentro de manuales, normativas y guias de trabajo para garantizar la
buena gestidén operativa.

e Hace mas eficiente la cadena productiva, ya que todos saben qué deben hacer y
la importancia de su buen desempeno para llegar a las metas trazadas.

e Elevar la claridad de procesos, mejorando también la comprension del personal y

de los nuevos talentos de la forma en que se debe trabajar en la empresa
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CAPITULO IV. METODOLOGIA

Riquelme (2018) dice que, la funcion de la metodologia de la investigacion como

herramienta de trabajo es otorgar vigor y severidad cientifica a los resultados alcanzados

en el proceso de estudio. Asi mismo, como parte de un proyecto, la metodologia de la

investigacion tiene la funcion de exponer y describir los criterios que se adoptaran segun la

eleccion del método de trabajo y la exposicion de las razones que dan pie a dichos

procedimientos, siendo los mas calificados para emprender el estudio del objetivo. Para

este proyecto, se desarrolld6 la metodologia de una investigacion acerca de la

implementacién de un plan de mejora continua en el hotel Hard Rock Riviera Maya.

4.1 Proceso de investigacion

El proceso de
Investigacion

Tecnicas e
Instrumentos de
Investigacién

- & /\\l‘l\/d'
Ir a Confic

llustracion 9 Diagrama del proceso de investigacion en espiral planteado en
el libro Metodologia de la Investigacion de Roberto Hernandez Sampieri
edicién 2010.
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4.2 Diseo metodolégico.

4.2.1 Enfoque de investigacion

El enfoque que se utilizé es la cualitativa, este es aquel en donde se estudia la calidad de
las actividades, relaciones, asuntos, medios o instrumentos en una determinada situacién
o problema; este intenta analizar exhaustivamente, con sumo detalle un asunto o actividad

en particular.

De la definicion anterior se entiende que la investigacion bajo el enfoque cualitativo se
sustenta en evidencias que se orientan mas hacia la descripcion profunda del fendbmeno
con la finalidad de comprenderlo y explicarlo a través de la aplicacion de métodos y técnicas

derivadas de sus concepciones y fundamentos.

Fraenkel y Wallen (1996) presentan cinco caracteristicas basicas que describen las

particularidades de este tipo de enfoque.

1. El ambiente natural y el contexto en el que se da el asunto es la fuente directa y
primaria, y la labor del investigador constituye ser el instrumento clave en la
investigacion.

La recoleccion de los datos es mayormente verbal.

Los investigadores enfatizan tanto los procesos como lo resultados.

El analisis de los datos se da mas de modo inductivo.

@ bk~ b

Se interesa mucho saber como los sujetos en una investigacion piensan y el

significado que poseen sus perspectivas en el asunto que se investiga.

El proceso comienza con la identificacion de un problema, enseguida se identifican a los
participantes, generalmente una muestra seleccionada, no aleatoria; teniendo definido la
muestra a analizar se realiza una hipétesis. A continuacion de realiza la coleccién de los
datos, analizando a los participantes y posteriormente se hace el analisis de los datos
recolectados, mayormente de sintesis e integracion de informacion qué se obtiene de
diversos instrumentos y medios de observacién. Por ultimo se realiza una conclusion en la

cual se derivan o infieren continuamente durante el proceso contrario a los estudios de
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fhdote Cuantitativas que resultan al final de la investigacion, en el estudio cualitativo se

reformulan a medida que se vaya interpretando los datos.

4.2.2 Tipo de investigacion

El tipo de investigacion utilizado fue de tipo descriptiva, puesto a que la informacion fue
recolectada a base de observacion, sin alterar ninguna variable. Esta arrojo informacion
acerca del comportamiento y actitudes del grupo, ayudando asi a obtener los datos

necesarios para validar la hipétesis antes planteada.

Bickman y Rog (1998) sugieren que los estudios descriptivos pueden responder a

preguntas como “qué es” o “qué era”.

Este tipo de investigacion ayudo a identificar los factores que afectan al grupo analizado,

brindando asi un panorama general de la situacion.

4.2.3 Método

El método de investigacion es inductivo. Este es un proceso de razonamiento que se basa
en la observacion y la experimentacion para llegar a una conclusién general a partir de
casos especificos.

A partir de estos patrones o tendencias, se llega a una conclusion general o una teoria que
se considera valida para todos los casos similares.

Es una herramienta valiosa para la investigacion y el aprendizaje en diversas disciplinas. A
partir de observaciones particulares, permite establecer generalizaciones y principios
universales, lo que contribuye a la comprension profunda de fenémenos y procesos; es una
estrategia efectiva para la investigacion y la adquisicion de conocimiento, pero requiere un

uso critico y reflexivo para lograr resultados significativos.
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4.2.4 Técnicas y herramientas de investigacion

Como instrumento de recoleccion de datos se utilizd una guia de observacion, la cual tiene
como objetivo determinar cuales son los factores que se podrian mejorar en cuanto al
servicio ofrecido en el area de recepcion y asi determinar posibles acciones que se pueden

implementar para elevar la calidad de este y asi cumplir con los objetivos de la organizacion.

La guia de observacién es un instrumento que se basa en una lista de indicadores que
orientan el trabajo de observacién dentro de la empresa sefialando los aspectos que son

relevantes a observar.

Cabe mencionar que esta herramienta se eligié ya que es una excelente manera para
recabar la informacion necesaria, de manera facil y rapida, mediante esto se busca

complementar el tema de la investigacion.

4.2.5 Descripcion del/los instrumento (s)

El instrumento a utilizar es una guia de observacion, se elaborara de manera digital y sera
enviada a los supervisores y subgerentes del departamento, en donde cada uno evaluara
a una parte de los colaboradores del area, tomando en cuenta que ellos conocen los
estandares de la empresa.

La guia consta de 10 aspectos a evaluar, estas relacionadas con los procesos que se llevan
a cabo en el departamento y los estandares que se deben cumplir para brindar un servicio

de calidad.
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426 Disefio delllos instrumento (s)

Diseno de Guia de Observacion

Instrucciones: Observar la ejecucion de las actividades y marcar con un x el cumplimiento
de acuerdo con la escala establecida. Tomando en cuenta qué el valor mas alto es 4 y el
minimo es O.

Nombre de la empresa
Nombre del observador
Puesto o cargo
Nombre del evaluado
Fecha de evaluacion

No. Aspectos a Evaluar 0 1 2 3 4 Observaciones

1. | Verifica qué su area de trabajo
este limpia y ordenada.
2. | Cumple con el uniforme

solicitado.

3. | Conoce la informacion
contenida en el sound check del
dia.

4. | Cumple con los estandares
establecidos para los procesos
de check in y check out.

5. | Revisa todas las alertas
contenidas en las reservas, asi
como los comentarios
contenidos en la misma.

6. | Trata de manera amable al
huésped.

7. | Busca alternativas para el
huésped, antes de decir que no.
Solicita garantia al huésped.

Brinda informacién sobre la
propiedad.

10. | Muestra siempre una actitud de
servicio.
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Comentarios adicionales (fortalezas o debilidades)
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CAPITULO V. RESULTADOS Y CONCLUSIONES

5.1 Analisis e interpretacion de resultados

4
3
2
| I I
0
Carlos  Jennifer Ximena Joseph Leonardo Rosa Isela  Abraham Israel David Alejandra Joshua
B Verificar espacio de trabajo [ |

Grafica 1Verifica qué su area de trabajo este limpia y ordenada. Fuente: Elaboracién propia. Kimberly Cardenas, (2023)

En la grafica anterior se puede apreciar que el personal no se asegura completamente que

el area en la que se encuentren esté limpia u ordenada.

Se aseguran de que su lugar de trabajo cuenta con los materiales nnecesarios para la
ejecucion de sus actividades, sin embargo, el lugar se encuentra desordenado.
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Grafica 2 Cumple con el uniforme solicitado. Fuente: Elaboracién propia, Kimberly Cardenas, (2023)

En la grafica anterior se puede apreciar que efectivamente el personal asiste con el uniforme

completo y limpio.

MmN

Carlos  Jennifer Ximena Joseph Leonardo Rosa Isela  Abraham Israel David Alejandra Joshua

w

N

e
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Grafica 3 Conoce la informacion contenida en el sound check del dia. Fuente: Elaboracién propia, Kimberly Cardenas
(2023)

En la grafica anterior se puede observar que el personal no conoce del todo la informacion
contenida en el soundcheck, y esto es un punto importante ya que en este se contiene
informacion de las actividades del dia, las cuales se le deben proporcionar al huésped a su
llegada.
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Grafica 4. Cumple con los estanderes establecidos para los procesos de check in y check out. Fuente: Elaboracion propia,
Kimberly Cardenas, (2023)

En la grafica anterior se puede observar que en su mayoria no cumplen con los estandares
establecidos para estos procesos, esto debido a la falta de conocimiento de estos, ademas

de contar con personal de nuevo ingreso.

Nildihith

Carlos  Jennifer Ximena Joseph Leonardo Rosa Isela  Abraham Israel David Alejandra Joshua
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Grafica 5 Revisa todas las alertas contenidas en las reservas, asi como los comentarios contenidos en la misma. Fuente:
Elaboracion propia, Kimberly Cardenas, (2023)

En la grafica anterior se puede apreciar que en su mayoria, los recepcionistas revisan las

alertas y comentarios de las reservas, sin embargo no todos lo hacen. Los evaluadores
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esto en ocasiones causa problemas como son el tener que pagar cuentas que no se cobran

al check out.
4
3
2 I I l
| I
0
Carlos  Jennifer Ximena Joseph Leonardo Rosa Isela  Abraham Israel David Alejandra Joshua

Gréfica 6 Trata de manera amable al huésped. Fuente: Elaboracion propia, Kimberly Cardenas, (2023)

En la grafica anterior se ve como en su mayoria los recepcionistas tratan de forma amable
al huesped y sin embargo algunos de ellos cambian su actitud cuando el huésped se

muestra molesto o no es amable con ellos.
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Grafica 7 Busca alternativas para el huésped, antes de decir qué no. Fuente: Elaboracion porpia, Kimberly Cardenas, (2023)

En la grafica anterior se muestran los resultados obtenidos en este punto, se puede
observar que en su mayoria buscan alternativas o solucion para las requisiciones de los
huéspedes, sin embargo hay algunos que no se toman la molestia de ayudar al huésped y

simplemente les dicen que no.
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Grafica 8 Solicita garantia al huésped. Fuente: Elaboracion propia, Kimberly Cardenas, (2023)
En la grafica anterior se muestran los resultados de este punto, en él se observa qué la
mayoria del personal no solicita hold a los huepedes.

Esto es un punto importante ya que si llega a haber un incidente o algun dafio causado a la
propiedad, ademas de ser necesario si el huésped quiere cargar algun servicio a su
habitacion.
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Grafica 9 Brinda informacion sobre la propiedad. Fuente: Elaboracion propia, Kimberly Cardenas, (2023)

En la grafica anterior se muestra que la mayor parte del personal del area brinda la

informacion necesaria a los huéspedes qué llegan a las insatalacion y resuelven sus dudas.

Proporcionar la informacion correcta a los huéspedes conforme a sus necesidades, ayuda

a que este pueda disfrutar al maximo su estancia en el establecimiento.
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Grafica 10 Muestra siempre una actitud de servicio. Fuente: Elaboracion propia, Kimberly Cardenas, (2023)

En la grafica anterior se muestra que en su mayoria, los recepcionistas brindan un servicio
con buena actitud siempre, aunque algunos de ellos no lo hacen siempre.
En ocasiones se debe a que estan saturados de actividades, aunque esto no deberia ser

impedimento.
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5.2 Conclusiones y recomendaciones

Con base en la guia aplicada en el departamento de recepcion del Hotel Hard Rock Riviera
Maya, se llegd a la conclusién de que los colaboradores no cumplen completamente con
los estandares para brindar un servico digno de una cadena como Hard Rock; se lograron
identificar los diversos factores causantes de la falta de calidad en el servicio entre los

cuales se pueden destacar la falta de capacitacion del personal.

Dado a los resultados arrojados por el instrumento aplicado, se propone realizar pequefos
cursos en los cuales se capacite al personal con los procesos qué existen para realizar las
actividades del departamento, ademas de capacitar correctamente a todo el personal para

lograr brindar un servicio de excelencia.

De igual forma se recomienda la reestructuracion de los horarios de manera que las
personas con el trabajo de esnsefiar al personal de nuevo ingreso tenga el mismo horario
que ellos y asi pueda explicarles todo lo necesario para que comprendan como se realizan
las actividades que se llevan a cabo a lo largo del turno que les corresponda; también tener

al personal necesario en turno dependiendo de la ocupacion en la que se encuentre el hotel.

Otro punto importante es asegurarse que todo el personal antes de ingresar a turno, este
informado sobre las actividades que se llevaran a cabo en el dia, al igual que informacion
sobre ventas del dia, color del day pass del dia y principalmente la ocupacion qué tendra el
hotel. Esta informacion puedes ser proporcionada por el supervisor qué entrara en turno o

por el subgerente que se encuentre ahi.

La implementacion de estas acciones podrian darle un giro significativo a la operacion del

departamento, logrando que el servicio qué se brinde sea de una mayor calidad.
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6.1 PORTADA

ANEXOS

4¢~ Y
(G {ard Rock
gricv &

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA
DEL CENTRO DE VERACRUZ RIVIERA MAYA

AN ALL-INCLUSIVE EXPERIENCE

PROPUESTA DE
PROYECTO

PLAN DE MEJORA CONTINUA
PARA EL AREA DE
RECEPCION

Objetivo: Mejorar el servicio mediante la implementacion de
pequenas acciones para la estandarizacion de los procesos dentro del
departamento.

Kimberly Cardenas Trujillo
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6.3 Justificacion
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6.3 Justificacion

El desarrollo, propuesta y disefio de este proyecto supone para la empresa un nuevo
modelo de mejora de los métodos, donde los principales beneficiarios son la empresa y el

cliente.

Una recepcion poco eficaz, puede perjudicar a la empresa ya que es la primera impresion
que se tiene y puede afectar la experiencia de los huéspedes a lo largo de su estancia; si
surgen problemas durante la estancia, los huéspedes contactaran con la recepcion del hotel

para resolverlos.

Un equipo de recepcion bien coordinado deberia ser capaz de resolver cualquier problema
con eficacia. No cumplir con las expectativas de los huéspedes podria generar malas

resefas y pérdida de ingresos.

Es por ellos que deben aprovechar todas las herramientas posibles para ayudar a mejorar

la experiencia del huésped.

La aplicacién de estas acciones de mejora continua ayudaran a mejorar la calidad del
serivicio que se brinda en este departamento, de igual forma se cuenta con que el personal
cuente con los conocimientos necesarios para porde cumplir eficientemente con sus

actividades.
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6.4 Desarrollo de la propuesta

El departamento cuenta son un sistema de ensefianza para el personal de nuevo ingreso,
el cual consiste en colocar de "sombra” al nuevo colaborador y que asi este observe todas

las actividades que se realizan.

Este método es practico para el departamento debido a la operacion del mismo, sin
embargo, a pesar de que el colaborador de nuevo ingreso si logra aprender a realizar las
actividades en un corto periodo de tiempo, aprende a hacer todo de manera rapida,

provocando que se cometen muchos errores.

e La persona encargada de capacitar al nuevo colaborador, debera ser alguien que
cumpla con todos los estandares del departamento, ademas de tener un amplio
conocimiento acerca de las actividades que se realizan y mostrar ciertas soluciones

para los problemas mas comunes.

En el departamento algunos de los colaboradores del departamento deben realizar cada
cierto periodo de tiempo practicas operativas, las cuales consisten en asegurarse que el
personal tenga conocimiento acerca del tema que se le haya asginado. Se detectod que los

temas no se explican y solo se solicita que se firme de enterado.

e Se deberan explicar los temas asignados, y asegurarse de que no existe ninguna

duda sobre el tema dentro del departamento.

Los horarios elaborados en el departamento deberan ajustarse a la ocupacion del dia,
ademas de tomar en cuenta que el personal de nuevo ingreso debe rotar por todos los
horarios, ademas esto deben de estar en el mismo turno que alguno de los trainers del

departamento.
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e Los horarios se elaboraran de acuerdo a las necesitades del hotel y de acuerdo al

personal con el que se cuenta.

La realizacién de evaluaciones de personal es una actividad que ayudara en el proceso de
mejora del departamento. En este se evalua al personal a cargo, esto con el fin de detectar

fallos y poder corregirlos.

¢ Alfinalizar las evaluaciones de todo el personal, se deberan analizar los resultados,

para saber en donde estan fallando y poder corregir esos detalles.

En el departamento se tienen a personas designadas para el entrenamiento del personal

de nuevo ingreso y/o practicantes.

e Las personas a quienes se les asigna este puesto deberan tener un amplio
conocimiento del manejo del area, ademas de tener la capacidad para poder

ensefar a los demas y poder resolver todas las dudas que se les presenten.

o Estaran en el mismo horario que la persona a la cual se le asignara.

En repetidas ocasiones los huéspedes se quejan por recibir informacion distinta.

e Se debera establecer una mejor comunicacion con las demas areas del hotel y asi
poder todos brindar la misma informacion a los huéspedes y no causarles molestias

o0 mas dudas.
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En el establecimiento se cuenta con programa de motivacion para los colaboradores, sin
embargo, esto no parece ayudar a motivar al personal del departamento.

e Sedebera buscar alguna forma de alentar al personal a cumplir con los objetivos de
la empresa y lograr asi cumplir con las metas establecidas en el departamento.
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6.5 Conclusion de la propuesta

Implementar estas acciones dentro del departamento mejorara la operacion, ademas de

eso elevara la satisfaccion del cliente.

Para que esta continuidad sea posible, es necesario incorporar esta cultura en todo el
equipo, para que se convierta en un habito en la rutina de trabajo. Desde la alta direccidn
hasta la operacion, la légica de la mejora continua debe estar presente ya que estan
pensadas para el beneficio de todos en el departamento, cada cambio impacta en el trabajo

y los resultados en cada uno de los involurados.

Los errores son muy comunes en el trabajo, ya que las empresas estan hechas por
personas. Sin embargo, al tener claros todos los pasos del flujo de trabajo es posible
identificar los errores mas comunes, proporcionar formacion y mejorar la curva de

aprendizaje de los equipos.

Los mercados dinamicos exigen que las empresas sean mas flexibles y la mejora continua
se encarga de ello. Al fin y al cabo, con operaciones ajustadas, equipos comprometidos y
métricas bien definidas es posible analizar rapidamente y actuar exactamente sobre los

puntos que necesitan mejorar en ese momento.
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llustraciéon 11 Logo de Hard Rock Fuente: Hard Rock Cafe International 2023

llustraciéon 12 Recepcion para socio Legendary Fuentre: Luis Zurita (2023)
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llustracion 13 Lounge Heaven Fuente Luis Zurita (2023)

llustracién14 Recepcion solo para adultos Fuente: Luis Zurita (2023)
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llustracion 15 Activacion de grupo patio Heaven Fuente: Luis Zurita (2023)

llustraciéon 16 Recepcion principal Heaven Fuente: Luis Zurita (2023)
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llustracion 17 Recepcion principal Hacienda Fuente: Hard Rock Café International 2023

llustracion 18 Recepcién Hacienda Fuente: Luis Zurita (2023)

66




)
rcv

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA
DEL CENTRO DE VERACRUZ

llustracion 19 Hard Rock Riviera Maya Fuente:trpadvisor

llustracion 20 Fase Hevaen Fuente: Barna Takats (2023)
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