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TEMA: 

“PROPUESTA DE UN PLAN DE MEJORAMIENTO DE LOS SERVICIOS EN 

EL DEPARTAMENTO DE HABITACIONES DEL MELROSE PLAZA SUITES 

HOTEL” 

 

PROBLEMA DE INVESTIGACION 

 

 

ANTECEDENTES 

 

Los hoteles son establecimientos que brindan el servicio de alojamiento a las 

personas por un tiempo determinado, estos frecuentemente ofrecen 

alternativas adicionales como alimentación a través de restaurantes, 

entretenimiento con salas de juego, recreación con piscinas y áreas verdes, la 

satisfacción de necesidades  impulsa a las personas a alojarse fuera de su 

residencia habitual, sea por negocios o turismo aquí es donde aparecen los 

hoteles. En el Ecuador actualmente ha tomado auge la Hotelería, creciendo 

rápidamente ya que se avizora el potencial de este sector. 

 

Por esta razón fomenta en los propietarios de estos establecimientos la 

búsqueda continua para mejorar su servicio, es el caso del Melrose Plaza 

Suites Hotel. 

 

El Hotel Melrose Plaza se encuentra ubicado en la ciudad de Quito, en la 

avenida Paúl Rivet 222 y 6 de diciembre, presta los servicios de alojamiento y 

alimentos y bebidas, es un edificio de diseño innovador y colorido, compuesto 

por subsuelo, planta baja y tres pisos; cuenta con 30 habitaciones entre júnior 

suites, estándar, gold y platinum;  cada una de ellas posee mobiliario como: 

cama, sofá cama, escritorio, mesa de noche, peinadora; su equipamiento lo 

integran un televisor con TV cable, dvd, mini bar; las habitaciones gold están 

dotadas de una sala y una cocina, todas las habitaciones tienen baño privado. 

 

Los servicios complementarios que ofrece el hotel son: sala de conferencias, 

sala de estar, lavandería, parqueadero, business center, Internet, gimnasio, 



patio solario, restaurante, punto de información, market place. Sus 

departamentos están integrados por: Administración, Mantenimiento, Ama de 

llaves, Recepción y Restaurante.  

 

Encontramos que las personas de negocios son aquellas que se hospeda en 

este establecimiento, ellas pertenecen a instituciones nacionales como 

CONFITECA, ARD-3D, ARTES GRAFICAS, ICONTEC, QUALA e instituciones 

extranjeras tales como EMBAJADA DE JAPON, DIEBOLD  y empresas con las 

cuales se tiene un canje de servicios como son CANAL UNO, TELESISTEMA, 

HJ BEDACH, TELERAMA, debido a que  proporcionan publicidad por 

alojamiento. 

 

De forma general las personas no identifican de manera clara la ubicación del 

hotel, ya que se encuentra tras la Embajada de Canadá y no cuenta con un 

letrero muy visible, la infraestructura del establecimiento hace pensar que se 

tratará de un condominio y no de un hotel, su introducción en el mercado se 

realizó hace dos años, la publicidad esta en medios masivos como en revistas, 

televisión a través del canje, prensa local, en la Feria de Turismo y en folletos 

de destinos turísticos, lo cual le ha permitido darse a conocer al público,  

cuando los clientes se hospedan quedan impactadas por el diseño particular 

del Hotel que permite un descanso total, para las empresas y personas en 

general ha sido de gran beneficio ya que encuentran el lugar ideal en la zona 

comercial de Quito pero al mismo tiempo disfrutan de tranquilidad y un silencio 

acogedor. 

 

 

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

 

Es importante conocer las percepciones del grupo de personas que se va a 

investigar, en donde se encuentran las empresas que poseen crédito 

corporativo, VIP, los canjes, las exigencias en el servicio hotelero tanto en 

alojamiento como en alimentos y bebidas, que les hace sentir a gusto en el 

establecimiento, la diferencia que se debe alcanzar para distinguirse de la 



competencia y captar la preferencia de las personas que viajan ya sea por 

negocios o por conocer la ciudad. 

 

La investigación se llevará a cabo en el Hotel Melrose Plaza, ubicado en la 

ciudad de Quito, en la zona ejecutiva, al cual acuden personas de negocios, 

destinado específicamente al sector corporativo, en donde las personas han 

hecho participe de su descontento, en algunas circunstancias, lo cual ha 

provocado que ya no acuden al Hotel. 

 

Este estudio será útil para los dueños como base para la toma de decisiones y 

para los estudiantes de hotelería como fuente de consulta. 

Las principales interrogantes a resolver son: 

¿Como se puede alcanzar un mejoramiento en los servicios en el Hotel? 

¿Que opinan los huéspedes sobre los servicios que se brindan? 

¿Cual ha sido la evolución de la ocupación en años anteriores? 

 

 

JUSTIFICACIÓN 

 

Este trabajo estará enfocado a realizar una propuesta de un plan de 

mejoramiento, donde se desea conocer la afluencia y necesidades  de los 

huéspedes  que llegan al hotel, para así determinar las falencias del 

establecimiento en materia de servicios dando una contribución con 

alternativas para que los huéspedes regresen, así se generará mayor 

rentabilidad en la empresa, fuentes de trabajo segura, proporcionará 

herramientas adecuadas al manejo administrativo del negocio. 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

OBJETIVOS 

 

 

GENERAL 

 

Realizar una propuesta de un plan de mejoramiento en el Hotel Melrose Plaza, 

sobre los servicios que se presta en el Departamento de habitaciones. 

 

ESPECIFICOS 

 Conocer las percepciones de los huéspedes para la identificación de 

falencias en el servicio.  

 

 Observar la ocupación de los años pasados  centrándome en la 

situación actual para la toma de acciones. 

 

 

 Analizar la situación administrativa del Hotel para la solución de 

inconvenientes internos y con respecto a los huéspedes. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

METODOLOGIA 

 

La metodología que se utilizará para recolectar los datos necesarios para la 

investigación, se detallará a continuación y  se procesará mediante gráficos, los 

cuales se obtendrán a través de encuestas y entrevistas. 

 

INFORMACIÓN NECESARIA 

 

Para conseguir toda la información que se requiere, se solicitará al Ing. Carlos 

Rodríguez, su aporte con datos históricos, documentos a través de los cuales 

se sustentará la investigación, de igual forma, el Ingeniero autorizará la 

realización de las encuestas y entrevistas a los huéspedes. 

 

AFLUENCIA O INGRESO DE HUESPEDES 

 

 Porcentaje mensual de ocupación durante el período Enero 2003 – Junio 

2005. 

 

 Base de datos de las Empresas y huéspedes que se alojaron en el 

establecimiento. 

 

 Libro de Ingresos por concepto de alojamiento. 

 

PERCEPCIONES 

 

 Buzón de Sugerencias con el cual se analizará las exigencias de los 

huéspedes. 

 

 Encuestas al sector corporativo del Hotel. 

 

 Entrevistas a los huéspedes VIP del Hotel 



SERVICIOS 

 

 Presupuesto de Alojamiento período Enero 2003-Junio 2005. 

 

 Perfil del Personal que labora en el establecimiento. 

 

OBTENCION DE INFORMACION 

 

Toda esta información la obtendré en el Hotel, a través de su registro de 

huéspedes, en sí por su sistema en el cual controlan las entradas y salidas, los 

ingresos percibidos por concepto de alojamiento, ubico las percepciones 

relacionando las causas como: servicios complementarios, costos, la ubicación 

actual del hotel, etc. 

Esto se obtendrá a través del buzón de sugerencias y entrevistas a los 

huéspedes. 

 

PROCESO Y ANALISIS 

 

Realizando una recopilación de todos los datos proporcionados por el Hotel, se 

realizó entrevistas a los huéspedes, se elaboro un listado indicando los 

servicios del establecimiento y lo que el huésped percibe y espera.  

 

Con los resultados obtenidos se determinará la afluencia de huéspedes al hotel 

y se pondrá en marcha medidas correctivas de administración o en materia de 

personal. 

 

 

 

 

 

 

 


