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Resumen
El presente proyecto de investigacion enfoca su atencion en la falta de claridad, la comunicacién
interna y el desarrollo profesional del personal en Hillary Nature Resort & Spa. Estos factores a
menudo generan confusién, discrepancias entre diferentes areas de trabajo y situaciones que
afectan tanto el rendimiento como la motivacion de los colaboradores y de manera directa con la
percepcion de calidad

Para abordar este tema, se empleé una metodologia mixta que integra enfoques
cualitativos y cuantitativos, por medio de la elaboracién de matrices, recopilacion de datos,
documentacion interna que permita identificar la situacién actual de la empresa y las principales
barreras en la comunicacién y el desarrollo de los procesos internos relacionados al servicio.

A partir de esta informacion, se disefi6 una encuesta cuantitativa dirigida a todos los
colaboradores y jefes de area, con el objetivo de comprender mejor su percepcion sobre la
claridad, efectividad de la comunicacion organizacional, capacitacion y desarrollo profesional.

Los resultados obtenidos permitieron identificar puntos criticos a intervenir, a fin de
promover programas de capacitacibn para comunicacion asertiva, gestibn de procesos,
retroalimentacion, identificacion de momentos de dolor, entre otros.

A partir de estos hallazgos, y tomando como referencia otros autores para la discusion,
se formularon diversas recomendaciones, un cronograma de actividades y presupuesto para la
optimizacién organizacional, la gestién de procesos, capacitaciones y programas de desarrollo
profesional.

Estas propuestas tienen como finalidad no solo mejorar la alineacién de los objetivos

organizacionales, sino también influir directamente en la experiencia del cliente y el impacto en
la percepcion de un servicio de calidad.
Por ultimo, esta investigacion resalta la importancia de una adecuada gestion de procesos y plan
de mejora continua, siendo aspectos que pueden contribuir de manera significativa al rendimiento
y bienestar de los empleados, y, en Ultima instancia, al éxito general de Hillary Nature Resort &
Spa.

Palabras claves: Calidad, Estrategias, Gestion, Procesos, Servicio



Abstract
This research project focuses on the issues of clarity, internal communication, and professional
development of staff at Hillary Nature Resort & Spa. These factors frequently lead to confusion,
discrepancies between different work areas, and situations that affect both performance and
motivation of employees, directly impacting the perception of quality.

To address this issue, a mixed methodology was employed, integrating both qualitative
and quantitative approaches. This involved the creation of matrices, data collection, and internal
documentation to identify the current situation of the company and the main barriers in
communication and internal processes related to service.

Based on this information, a quantitative survey was designed for all employees and area
managers to better understand their perceptions regarding clarity, effectiveness of organizational
communication, training, and professional development.

The results obtained allowed for the identification of critical points to address, with the aim
of promoting training programs for assertive communication, process management, feedback,
and identification of pain points, among others.

From these findings, and referencing other authors for discussion, various
recommendations, an activity schedule, and budget were formulated for organizational
optimization, process management, training, and professional development programs. These
proposals aim not only to improve alignment with organizational objectives but also to directly
influence the customer experience and impact the perception of service quality.

Finally, this research underscores the importance of effective process management and
continuous improvement planning, as these aspects can significantly contribute to employee
performance and well-being, and, to the overall success of Hillary Nature Resort & Spa.

Keywords: Management, Processes, Quality, Service, Strategies
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Introduccion

Evaluar el impacto de la gestién de procesos en la percepcion de la calidad del servicio es crucial
en la industria hotelera contemporanea, como lo demuestra el caso de Hillary Nature Resort &
Spa. Este estudio aborda como una gestién eficiente de procesos puede influir en la percepcion
de los clientes y en la competitividad de la empresa, en un entorno cada vez mas competitivo.
Comprender esta relacién es vital, ya que la capacidad de una organizacion para gestionar
eficazmente sus procesos puede marcar la diferencia entre destacarse y pasar desapercibida
frente a la competencia.

Este estudio tiene como objetivo general evaluar el impacto de la gestién de procesos en
la percepcion de la calidad del servicio en el Hillary Nature Resort & Spa. Los objetivos
especificos incluyen desarrollar un diagndéstico situacional de la empresa, analizar su entorno
interno y externo, y elaborar una propuesta de mejora continua de los procesos.

La relevancia de este estudio radica en la identificacién de areas criticas que requieren
atencion y en la propuesta de soluciones basadas en un diagndstico integral y andlisis
exhaustivo. Este proyecto no solo busca mejorar la experiencia del cliente, sino también contribuir
al conocimiento académico y profesional en el campo de la gestion hotelera, proporcionando un
valioso estudio de caso y analisis sobre la relacion entre la gestion de procesos y la percepcion
de calidad del servicio.

Las hipotesis y objetivos de este estudio estan directamente vinculados con la teoria de
gestion de calidad, como se evidencia en las obras de autores como Deming (1986) y Juran
(1995), quienes subrayan la importancia de la mejora continua y el enfoque en procesos para
lograr una calidad superior en el servicio. La metodologia mixta utilizada en este estudio permite
una comprension profunda y holistica de los fen6menos estudiados, integrando andlisis
cuantitativos y cualitativos para abordar la complejidad de los problemas organizacionales. Se
emplearan técnicas como la observacion, encuestas y entrevistas, ademas de herramientas
como la Matriz FODA, la Matriz EFl y EFE, el Customer Journey Map, y el Blueprint Service.

El disefio de la investigacidn y las hipotesis estan estrechamente relacionados, ya que se
busca evaluar cémo la gestion de procesos impacta en diversas dimensiones de la calidad del
servicio, incluyendo la satisfaccion del cliente, la eficiencia operativa y la capacidad de respuesta
a las quejas. Las implicaciones teoricas de este estudio incluyen la validacion y expansion de
teorias existentes en gestion de calidad y procesos, mientras que las implicaciones practicas
abarcan recomendaciones concretas para la mejora operativa y la satisfaccion del cliente en

Hillary Nature Resort & Spa.



Objetivos

General

Evaluar el impacto de la gestion de procesos en la percepcion en la calidad del servicio: Caso

Empresa Hillary Nature Resort & Spa.

Especificos

e Desarrollar un diagnéstico situacional de la empresa Hillary Nature Resort & Spa.
e Analizar el entorno interno y externo de la empresa.

o Elaborar una propuesta de mejora continua de los procesos de la empresa.
Justificacién

La gestion eficiente de procesos sigue siendo un pilar crucial para la optimizacion de la calidad
del servicio en la industria hotelera contemporanea, como lo evidencia el caso del Hillary Nature
Resort & Spa. Autores recientes como Hoerl & Snee (2012), destacan que "la mejora de la calidad
del servicio a menudo requiere un enfoque en la gestion de procesos para identificar y eliminar
defectos y desperdicios". Esta perspectiva subraya la importancia de la gestién de procesos en
la busqueda de la excelencia en la entrega de servicios.

En un entorno cada vez mas competitivo como el sector hotelero, comprender como la
gestion de procesos influye en la percepcion de la calidad puede marcar la diferencia entre
destacarse y pasar desapercibido frente a la competencia, atrayendo asi a una clientela mas
amplia y leal. Autores contemporaneos como Grénroos (2011), enfatizan que "la calidad del
servicio es un factor clave en la creacion de valor para los clientes en la industria hotelera
moderna". Esto implica que la gestiébn de procesos debe ser completa, abordando todos los
aspectos que influyen en la experiencia del cliente, desde la reserva hasta el check-out.

Este proyecto no solo busca mejorar la experiencia del cliente, sino también identificar las
areas de mejora en los procesos operativos del resort al realizar una evaluacion exhaustiva del
impacto de la gestion de procesos.

Ademas, contribuye al conocimiento académico y profesional en el campo de la gestion
hotelera, proporcionando un valioso estudio de caso y analisis sobre la relacion entre la gestion
de procesos y la percepcion de calidad del servicio. Al integrar la teoria con la préactica y
enfocarse en la mejora continua, se puede establecer un modelo ejemplar de gestion de procesos
en la industria hotelera, impulsando asi la competitividad y la excelencia en el servicio;

permitiendo extraer lecciones y mejores practicas aplicables a otras empresas del sector.



Antecedentes

Hillary Nature Resort & Spa, fundado por Manuel Rojas hace 25 afios, nacio tras la adquisicion
de tierras inicialmente disfrutadas por su familia. Rojas transformé su vision en un destino
turistico innovador, beneficiando a la comunidad de Arenillas y fomentando el desarrollo
economico regional. La inversién total super6 los 20 millones de dolares, provenientes de sus
actividades mineras, camaroneras y agricolas, y se complementé con un préstamo de
$6.818.000 de la Corporacion Financiera Nacional (CFN) y otros financiamientos privados.

Este resort, es un lujoso hotel de cinco estrellas ubicado en una colina y rodeado de
exuberante flora y fauna, se extiende por 360 hectareas e incluye un zooldgico con diversas
especies, ideal para los amantes de la naturaleza y la aventura. Con capacidad para 350
huéspedes, el resort ofrece una suite presidencial, cabafias ecoldgicas y habitaciones de lujo,
ademas de salones, restaurantes tematicos, bares, piscinas, un parque acuatico, un spa y
actividades al aire libre como escalada y canopy.

En diciembre de 2013, Juan Carlos Rojas, hijo de Manuel Rojas, asumio la gerencia de
Hillary Nature Resort sin experiencia previa en la industria hotelera. A pesar de su formacion en
otro sector, se dedicé a implementar procesos eficientes, estrategias de ventas y establecer
tarifas competitivas. Supero el desinterés turistico local y las dificultades para atraer visitantes
mediante una soélida estrategia de marketing y la reinauguracién nacional del resort en ese afio,
logrando captar la atencién de medios locales e internacionales y aumentando significativamente
el nimero de visitantes.

Desde su establecimiento, Hillary Resort ha priorizado la contratacion de mano de obra
local, inicialmente enfrentando una gestién poco estructurada y operaciones menos eficientes
debido a la falta de formacién profesional especifica del personal. Con el tiempo, el resort
implementdé manuales de procesos y un organigrama estructurado, lo que facilité el desarrollo
profesional del equipo. Esta evolucién permitié que muchos empleados, a pesar de su formacion
académica limitada inicial, adquirieran experiencia significativa y ascendieran a roles de liderazgo
dentro del resort.

Durante sus primeros afios, Hillary Resort fue altamente aclamado, atrayendo a turistas
nacionales y extranjeros, especialmente de Perd. Sin embargo, el cierre temporal por la
pandemia de COVID-19 en 2020 causo fluctuaciones en la demanda y utilidades. A pesar de los
esfuerzos de la gerencia para mantener la competitividad, factores como la inestabilidad politica,
la inseguridad y fendbmenos climaticos han afectado negativamente la demanda. La contratacion
de personal empirico y la alta rotacién de empleados han expuesto deficiencias en la calidad del

servicio, desafiando el mantenimiento del estdndar de un resort de cinco estrellas.



Identificacion de la Problematica

La problemética en Hillary Resort se centra en la ineficiencia en la resolucién de problemas que
presentan los huéspedes en el servicio, a pesar de que estos habitualmente muestran una alta
satisfaccion general, son varias las observaciones de mejora dejadas por los clientes que
evidencian &reas criticas que requieren atencion.

Segun los datos obtenidos de la plataforma de guest experience (myHotel) usada por el
hotel para medir la satisfaccion de los huéspedes se evidencia que, aunque solo el 10% de los
clientes reporta haber enfrentado problemas con el servicio durante su estadia, el 80% de estos
manifestd insatisfaccidn con la manera en que se abordaron sus preocupaciones (Ver Figura 1y
2).

Esta discrepancia subraya una clara deficiencia en la capacidad del personal del resort
para manejar efectivamente las quejas y resolver los problemas de los huéspedes.

Figura 1. Porcentaje de clientes que mostraron algun problema con el servicio.

Si @ No

Nota. La figura muestra el porcentaje de clientes que presentaron algun problema en el servicio

durante su estadia en Hillary Nature Resort & Spa.



Figura 2. Nivel de satisfaccion en la resolucion de problemas con el servicio.

Nota. La figura muestra las calificaciones del grado de satisfaccion percibido por los huéspedes
de Hillary Resort en cuanto a la resolucion de problemas durante el servicio.

La falta de capacitacion y experiencia del personal en hoteleria es un factor contribuyente
importante considerando que la mayoria del personal es local y empirico, lo que podria limitar su
habilidad para gestionar adecuadamente situaciones conflictivas y satisfacer las expectativas de
los huéspedes. Ademas, la escasa formacién especifica en manejo de quejas y resolucién de
problemas podria perpetuar las deficiencias en la atencion al cliente y la eficiencia operativa.

Por otro lado, la fluctuaciéon en la demanda y la necesidad de mantener la operacion en
un sector turistico fuertemente afectado a nivel nacional obstaculizan el proceso de mejora
continua del resort. Este fenémeno se refleja en datos cuantitativos como los porcentajes de
ocupacién y datos financieros referentes al total de ganancias, los cuales se han visto
disminuidos por factores externos como la inseguridad, los impuestos y el riesgo pais. Estos
factores externos complican aun mas el panorama, pues un servicio deficiente en la resolucion
de problemas podria disuadir a potenciales clientes de elegir el resort como destino.

Ademas, la carencia de un monitoreo efectivo de procesos contribuye a la persistencia
de estas deficiencias, asi como la falta de supervision adecuada limita la identificacion temprana
de areas de mejora en la gestion de quejas y problemas. Esta carencia impide al resort
implementar cambios proactivos y estratégicos para optimizar la experiencia del cliente y
fortalecer la satisfaccion general.



Abordar esta situacion requerird implementar medidas concretas para mejorar los
procesos internos, fortalecer la coordinacion del personal y establecer un monitoreo efectivo de

procesos para garantizar una experiencia positiva y satisfactoria para todos los clientes del resort.

Metodologia, Técnicas e Instrumentos

Tipos y Enfoque de Investigacion

Hernandez Sampieri (2018) y Baena Paz (2017), identifican varios tipos y enfoques de
investigacion comunes, entre los cuales se encuentran la exploratoria, descriptiva, explicativa,
correlacional, experimental y mixta.

La investigacion realizada en este documento se centra en un enfoque mixto que permite

integrar tanto el andlisis cuantitativo como el cualitativo para obtener una comprension

mas profunda y completa del fenbmeno en cuestibn. Ademas, este enfoque es
especialmente valioso cuando se busca no solo medir variables, sino también
comprender los procesos y las experiencias humanas que subyacen a ellas (Hernandez

Sampieri, 2018) (Baena Paz, 2017).

El enfoque comprensivo y multifacético desarrollado para este estudio incluye varios tipos
de investigacién. En primer lugar, la investigacion descriptiva se utiliz6 para informar sobre el
estado actual de la gestion de procesos y la calidad del servicio en Hillary Nature Resort & Spa.
Por otro lado, la investigacion correlacional fue fundamental para identificar y cuantificar la
relacion entre variables, como la influencia de la gestién de procesos en la percepcion de la
calidad del servicio.

Asimismo, la investigacién aplicada se enfocé en desarrollar propuestas estratégicas
basadas en los hallazgos encontrados. Especificamente, se disefié una estrategia para mejorar
la gestion de procesos relacionada con la resolucion de quejas y problemas reportados por los
clientes, con el objetivo de elevar la calidad del servicio. Este enfoque metodolégico combinado
proporciona un marco solido para abordar integralmente los desafios y oportunidades
identificados en el contexto del resort (Baena Paz, 2017).

Desde la perspectiva de Herndndez Sampieri (2018), la metodologia mixta se presenta
como un enfoque integral para la investigacion, capaz de proporcionar una comprension profunda
y holistica de los fendmenos estudiados. Ademas, destaca la importancia de combinar métodos
cuantitativos y cualitativos para abordar la complejidad de los problemas sociales y
organizacionales, permitiendo capturar tanto los aspectos objetivos como subjetivos de la

realidad.



Técnicas e Instrumentos

Las técnicas de investigacion son procedimientos especificos para recolectar y analizar datos,
pudiendo ser cualitativas, como la observacién, o cuantitativas, como encuestas, dependiendo
del objetivo del estudio. (Hernandez et al., 2014)

Los instrumentos de investigacion son herramientas concretas utilizadas en estas
técnicas, como cuestionarios y guias de entrevista. Su validacién y confiabilidad son esenciales
para asegurar la precisidén y consistencia de los datos obtenidos. (Robson y McCartan, 2016).

En el primer objetivo que abarca el diagnéstico situacional, se empleara la observaciéon y
analisis de datos para proporcionar una visién integral del estado actual de la empresa
(Hernandez Sampieri, 2018).

En cuanto al objetivo dos, el analisis del entorno interno y externo se llevard a cabo
mediante la aplicacion de diversas técnicas y herramientas metodologicas. Se emplearan
técnicas de observacion, andlisis de datos y estudio de mercado, utilizando instrumentos de
mediciébn como encuestas dirigidas a expertos (jefes de &rea) y colaboradores. Ademas, se
aplicaran matrices analiticas como la Matriz FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y
Amenazas), la Matriz EFI (Evaluacion de Factores Internos), la Matriz EFE (Evaluacion de
Factores Externos) y la Matriz de las 7Ps del Marketing.

El empleo de estas técnicas cualitativas y cuantitativas, tal como sefiala (Baena Paz,
2017), permitirdn llevar a cabo una exploracién profunda para identificar los puntos criticos de la
compaiiia'y comprender las experiencias y percepciones de los empleados respecto a la gestion
de procesosy su impacto en la calidad del servicio. De este modo, se obtendra una vision integral
y detallada de los factores que influyen en el desempefio organizacional, facilitando la toma de
decisiones informadas y estratégicas.

Para el desarrollo del objetivo tres, se emplearan herramientas metodoldgicas clave como
la Matriz de Customer Journey para identificar y abordar los problemas especificos que los
clientes enfrentan en cada etapa de su interaccién con el personal durante la resolucién de
problemas en el servicio, optimizando asi la experiencia general de la calidad del servicio
(Moscoso Moreno, 2019). La Matriz Blueprint Service también serd empleada para ver la
evolucion de los procesos y detectar oportunidades de eficiencia y mejora (Gonzalez, 2015)

Finalmente, para asegurar la implementacion efectiva y la adaptabilidad de las
propuestas, se aplicara el Ciclo de Deaming (PDCA), permitiendo la ejecucion, evaluacion
continua y ajuste de las estrategias basadas en resultados concretos (Deming W. E., 1986). Esto
garantizara un enfoque sistematico hacia la excelencia operativa y la satisfaccion del cliente en

Hillary Nature Resort & Spa.



Planteamiento Hipotético

En este contexto, el proyecto de investigacion busca evaluar la gestion de procesos y su impacto
en la percepcion de calidad del servicio de Hillary Nature Resort & Spa, para lo cual se han
formulado cinco preguntas que permitiran explorar diferentes dimensiones.

En primer lugar, se busca identificar ¢ Como la evaluacion del impacto de la gestion de
procesos incide en la percepcion de calidad del servicio entre los diferentes segmentos de
clientes en la empresa Hillary Nature Resort & Spa?, seguidamente ¢ Como la evaluacion del
impacto de la gestiébn de procesos incide en la renovacion de herramientas tecnolégicas?, y
¢, Coémo la evaluacién del impacto de la gestién de procesos incide en la capacitacion y desarrollo
del personal?

Asimismo, se busca entender ¢ Como la evaluacién delimpacto de la gestién de procesos
incide en la comunicacion interna entre los diferentes departamentos?, y finalmente el ¢, Como la
evaluacién del impacto de la gestion de procesos incide en la reduccion de tiempos de respuesta
y resolucién de problemas?

Operacionalizacion de las Variables

La matriz de operacionalizacién de variables es una herramienta que permite organizar y definir
de manera precisa las variables de estudio y métodos para el desarrollo del proyecto de
investigacion.

Por medio de ella se facilita la identificacion de la variable dependiente e independiente,
su conceptualizacién y definiciébn operacional, asi como la determinacion de las unidades de
medida e instrumentos de recoleccién de datos, asegurando que el estudio se lleve a cabo de
manera coherente, optimizando la validez de los resultados y facilitando su interpretacion y

analisis (ver Tabla 1).



Tabla 1. Matriz de Congruencia de Variables del Proyecto de Titulacion

Pregunta de Objetivo Objetivos Variables Definicion de la Dimensiones de Indicadores de la Método
Investigacion General Especificos Estudiadas Variable las Variables Dimensién
Segln Westreicher
(2021), la variable Planificacién Estructura
Para el planteamiento independiente es el organizacional
elemento que se
de las preguntas de Desarrollar un considera gomo la -
|nvest|gac_|on se inicia Q|agnost|co Independiente causa potencial que Implementacion Procesos 3
de premisas como situacional de it . Observacion y
. - gestion de afecta a otra variable Eficiencia de | P
¢ Coémo la evaluacion la empresa ” d di iciencia de los Andlisis de datos.
. : procesos (dependiente), rocesos
del impacto de la Hillary Nature o . p
gestion de procesos Resort & Spa. perm|t|en(cjjo esltudlar -
incide en la percepcién y entender como Control Percepcion y
de calidad del servicio diferentes factores satisfaccion del
entre los diferentes Impactan en un cliente
segmentos de resultado especifico.
clientes?, ¢Cémo la La variable Satlsfacuonl del
evaluacién del impacto independiente es el Recursos Humanos pereone Observacion
i6 lemento que se Capacitacion y DDS y
de la gestion de e q I b
g Evaluar el ; | desarrollo analisis de base de
procesos incide en la . o do | considera como la > - datos
renovacién de Impacto de fa causa potencial que Innovacion y mejora .
herramient gestion de . afecta a otra variable ; continua Matriz FODA
erramientas procesos en la Analizar el i i Capacidades Frecuencia de Matriz EFI
tecnoldgicas?, ¢ Cémo . Independiente (dependiente), | )
9 K2 percepcion de entorno interno « -, o . organizacionales .. d Matriz EFE
la evaluacioén del - de | gestion de permitiendo estudiar revisiones de Matriz 7 P’s d
. - calidad del y externo de la " P atriz 7 P’s de
impacto de la gestion O empresa procesos y entender cémo procesos Marketing
de procesos incide en  SETVICIO: Caso diferentes factores indice de satisfaccion E ;
PO Empresa ; : ncuestas a
capacitacion y . iImpactan en un del cliente
Hillary Nature resultado especifico i6 Expertos
desarrollo del p Percepcion de Net Promoter Score En t
12, ;Comola  ResOrt&Spa. (Westreicher Calidad del Servicio cuesias a
personats, ¢Lomo 1a ! (NPS) Colaboradores

evaluacion del impacto
de la gestion de
procesos incide en la
comunicacion interna
entre los diferentes
departamentos?,
¢,Como la evaluaciéon
del impacto de la
gestion de procesos
incide en la reduccién
de tiempos de
respuesta y resolucion
de problemas?

Economipedia,
2021).

Numero de quejas o
reclamaciones

Elaborar una
propuesta de
mejora continua
de los procesos
de la empresa

Dependiente
“percepcion de
calidad del
servicio”

Segun Westreicher
(2021), la variable
dependiente es el
resultado que se
investiga y se ve
afectado por otras
variables llamadas
independientes.

Monitoreo del

Evaluauon. desempefio
monitoreo de P —
Auditorias y revision
procesos y
de procesos
desarrollo de los Capacitacién
RRHH p y
desarrollo
. Reputacion y marca
Marketing y P - ”y -
comunicacion Comunicacién interna
y externa
» Eficiencia de los
Gestion de procesos.
procesos

Calidad del servicio

Ciclo Deming
(PDCA),
Blueprint Service,
Custumer Journey

Nota. (Yacelga y Ocafa, 2024). Evaluacién del Impacto de la Gestion de Procesos en la Percepcién de Calidad del Servicio: Caso

Empresa Hillary Nature Resort & Spa
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Capitulo |
En el capitulo uno se desarrolla la problematica del proyecto de titulacion, se determina las
teorias, los conceptos y definiciones de las variables de estudio con relacién a la gestion de
procesos como variable independiente y, en consecuencia, en la percepcion de la calidad del
servicio como variable dependiente. Para esto se considerd la compilacion de antecedentes,
investigaciones, estudios referenciales de diferentes autores para el desarrollo y sustento de la
investigacion; con esto se sustenta el aporte del proyecto de la investigacion.
1. Marco Teodrico
1.1.Gestion de Procesos
“La gestion de procesos se refiere a la administracion eficiente y efectiva de las actividades que
componen una organizacion, con el proposito de alcanzar sus objetivos estratégicos” (Hammer
y Champy, 2015). Con base al concepto de los autores, la reingenieria de procesos busca
redisefiar radicalmente los procesos para lograr mejoras significativas en el desempefio
organizacional y la satisfaccion del cliente.
1.1.1. Gestién de los Procesos en el Sector Hotelero.
En el sector hotelero, la gestién de procesos es fundamental para proporcionar un servicio de
alta calidad y satisfacer las expectativas de los huéspedes. Segun Lee y Kim (2018), la aplicacion
efectiva de la gestion de procesos en hoteles puede mejorar la eficiencia operativa, reducir costos
y garantizar experiencias consistentes y satisfactorias para los clientes.
1.1.2. Sistemas de Gestion de Procesos
“‘Un Sistema de Gestion de Procesos (SGP) se define como un conjunto estructurado de
metodologias, herramientas y técnicas utilizadas para disefar, implementar, controlar y optimizar
los procesos operativos de una organizacién” (Dumas et al., 2018). El objetivo principal de un
SGP es mejorar la eficiencia, la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente mediante la
estandarizacién y la mejora continua de los procesos clave, a continuacion, se detallan algunos
SGP de aplicacion en el contexto hotelero:

Blueprint (Mapa de Procesos). El mapeo de procesos, representado cominmente
en forma de Blueprint, es una técnica esencial para comprender y mejorar los procesos
organizacionales. Al identificar todas las actividades y pasos en un proceso, se pueden identificar
oportunidades de optimizacion y estandarizacion (Dumas et al., 2018).

Customer Journey (Viaje del Cliente). Autores como Meyer (2007), han subrayado
la importancia del Customer Journey en la gestion de procesos, especialmente en industrias

orientadas al cliente como la hospitalidad y el turismo. Entender el viaje del cliente desde su
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perspectiva permite a las organizaciones adaptar sus procesos para brindar experiencias mas
satisfactorias y personalizadas.

1.1.3. Tecnologia e Innovacién

En el sector hotelero, la tecnhologia y la innovacién desempefian un papel crucial en la mejora de
la eficiencia operativa, la optimizacién de la experiencia del cliente y la diferenciacién competitiva.
La adopcioén de tecnologias emergentes y la implementacion de soluciones innovadoras pueden
transformar la forma en que los hoteles gestionan sus operaciones e interactian con los clientes
(Buhalis y Amaranggana, 2014).

Las tecnologias como los sistemas de gestién hotelera o PMS, las aplicaciones méviles
para reservas y check-in, la automatizacién de procesos y el analisis de datos permiten a los
hoteles mejorar la eficiencia operativa, personalizar servicios y ofrecer experiencias mas
convenientes y memorables a los huéspedes (Buhalis y Amaranggana, 2014).

1.2. Teoria del Cliente

La teoria del cliente se centra en comprender las necesidades, expectativas y comportamientos
de los clientes, asi como en desarrollar estrategias efectivas para satisfacer sus demandas y
fomentar la lealtad hacia la marca (Parasuraman et al., 2016). En el contexto del sector hotelero,
comprender las preferencias y experiencias de los clientes es fundamental para ofrecer un
servicio personalizado y de alta calidad.

1.2.1. Satisfaccion del Cliente en el Servicio Hotelero

La satisfaccion del cliente en el servicio hotelero se refiere a la percepcion general de los
huéspedes sobre su experiencia durante su estancia en el hotel. Esto incluye aspectos como la
comodidad de la habitacion, la calidad del servicio, la disponibilidad de instalaciones y la
amabilidad del personal (Kandampully y Suhartanto, 2016). La satisfaccién del cliente es un
indicador clave de la calidad del servicio y puede tener un impacto significativo en la reputacion
y el éxito del hotel.

1.2.2. Factores que Influyen en la Satisfaccion al Cliente

Varios factores pueden influir en la satisfaccion del cliente en el contexto hotelero. Estos incluyen
la calidad de las instalaciones y servicios, la eficiencia del personal, la comodidad de las
habitaciones, la limpieza, la seguridad y la relacién calidad-precio (Parasuraman et al., 2016).
Identificar y gestionar estos factores de manera efectiva es esencial para garantizar la
satisfaccion y fidelizacién de los huéspedes.

1.2.3. Evaluacion de la Satisfaccion del Cliente

La evaluacion de la satisfaccién del cliente es un proceso crucial para comprender la percepcion

de los clientes sobre la calidad del servicio recibido e identificar areas de mejora. En el sector
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hotelero, la satisfaccion del cliente juega un papel fundamental en la reputacion y el éxito del
negocio (Parasuraman et al., 2016).

Indicadores de Rendimiento. Los indicadores de rendimiento son herramientas clave
para evaluar el desemperfio y la eficacia de las estrategias implementadas en el sector hotelero.
Estos indicadores proporcionan informacion valiosa sobre la satisfaccién del cliente, la eficiencia
operativa y la rentabilidad del negocio, lo que permite a los hoteles identificar &reas de mejora 'y
tomar decisiones informadas para alcanzar sus objetivos (Lashley & Morrison, 2013).

Encuestas de Satisfaccidén. Las encuestas de satisfaccién son una herramienta
comunmente utilizada para medir la percepcion de los clientes sobre la calidad del servicio y su
nivel de satisfaccion durante su estadia en el hotel (Parasuraman et al., 2016). Pueden ser
encuestas post-estadia, formularios de comentarios en linea, y entrevistas a huéspedes durante
su estancia y suelen incluir preguntas relacionadas con la experiencia del cliente, la calidad de
los servicios ofrecidos, la limpieza de las instalaciones y la amabilidad del personal.

Los resultados proporcionan informacion detallada sobre las areas de fortaleza y
debilidad del hotel, permitiendo la implementacién de acciones correctivas y mejoras continuas
(Kandampully y Suhartanto, 2016).

Net Promoter Score (NPS). El Net Promoter Score (NPS) es una métrica utilizada
para medir la lealtad y la satisfaccion del cliente basado en una pregunta simple: "¢ Qué tan
probable es que recomiende nuestro hotel a un amigo o colega?" (Reichheld, 2003). Los clientes
responden en una escala del 0 al 10, y se clasifican en promotores (puntuacion 9-10), neutrales
(puntuacién 7-8) y detractores (puntuacion 0-6). EI NPS se calcula restando el porcentaje de
detractores del porcentaje de promotores. Segun (Londofio, 2021), un NPS positivo indica una
alta satisfaccion y lealtad del cliente, mientras que un NPS negativo sugiere areas de mejora.

Métricas de Satisfaccion del Cliente. Ademas de las encuestas de satisfaccién y el
NPS, existen otras métricas que pueden utilizarse para medir la satisfaccion del cliente en el
sector hotelero. Estas pueden incluir la tasa de ocupacién, el tiempo de respuesta a quejas y
sugerencias, y la puntuacién en sitios de resefias en linea como TripAdvisor o Yelp (Hennig-
Thurau et al., 2016). Estas métricas proporcionan una visiéon holistica del rendimiento del hotel
en términos de satisfaccion del cliente y su impacto en la reputacion y el éxito del negocio.
1.2.4. Estrategias de Mejora de la Satisfaccién
Basado en los resultados de la evaluacion de la satisfaccion del cliente, los hoteles pueden
implementar diversas estrategias para mejorar la experiencia del cliente. Estas pueden incluir la
capacitacion del personal, la actualizacion de las instalaciones, la personalizacién de servicios,

la optimizacién de procesos y la atencidn proactiva a las necesidades y preocupaciones de los
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clientes (Johnston y Clark, 2016). La mejora continua es fundamental para mantener altos niveles
de satisfaccién del cliente y mantener la competitividad en el mercado hotelero.

Relacion Cliente-Empresa. La relaciéon cliente-empresa en el sector hotelero se
centra en la interaccion continua y la conexion emocional entre los clientes y la marca del hotel.
Una relacién solida y positiva puede conducir a una mayor lealtad del cliente, recomendaciones
boca a boca y una mayor rentabilidad para el hotel (Hennig-Thurau et al., 2016).

Comunicacion Efectiva. La comunicacion efectiva es esencial para construir y
mantener una relacion solida entre el hotel y sus clientes. Esto incluye no solo la comunicacion
verbal y escrita, sino también la comunicacion no verbal y la experiencia general del cliente
durante su estancia en el hotel (Munar y Jacobsen, 2014).

Construcciéon de Confianza. La construccién de confianza es un componente
fundamental de la relacion cliente-empresa en el sector hotelero. Los clientes deben confiar en
la marca del hotel para cumplir sus promesas, proporcionar un servicio de alta calidad y resolver
cualquier problema o preocupacién de manera efectiva (Hennig-Thurau et al., 2016). La
confianza mutua entre el hotel y sus clientes puede generar una relacion a largo plazo y aumentar
la lealtad del cliente.

Gestion de Expectativas. La gestion de expectativas es fundamental en la relacion
cliente-empresa en el sector hotelero. Consiste en entender y gestionar las expectativas de los
clientes para asegurar que sean realistas y puedan ser cumplidas por el hotel (Zeithaml et al.,
2016). Esto implica comunicar de manera clara y transparente lo que los clientes pueden esperar
durante su estadia, desde los servicios ofrecidos hasta la calidad de las instalaciones, para evitar
decepciones y promover experiencias positivas.

Personalizacién de la Relacion. La personalizacion de la relacién implica adaptar las
interacciones y servicios ofrecidos a las necesidades y preferencias individuales de cada cliente
(Lee y Back, 2018). En el contexto hotelero, esto puede incluir el reconocimiento de clientes
habituales, la oferta de servicios personalizados basados en perfiles de clientes y la atencion a
las preferencias especificas durante la estadia. La personalizaciéon de la relacion ayuda a
fortalecer el vinculo emocional entre el cliente y el hotel, aumentando la satisfaccion.

1.2.5. Integracion de Estrategias para una Experiencia Holistica

La integracién de estrategias para una experiencia holistica implica coordinar y alinear todos los
aspectos de la operacion hotelera para ofrecer una experiencia cohesiva y memorable a los
huéspedes. Esto incluye desde la planificacion y disefio de instalaciones hasta la prestacion de

servicios, la interaccién con el personal y la gestion de la marca (Baker y Cameron, 2017).
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Las estrategias de marketing, servicio al cliente, gestion de la calidad y desarrollo de
productos deben estar integradas y orientadas a proporcionar una experiencia consistente y
satisfactoria en todas las etapas del viaje del cliente, desde la reserva hasta el check-out y mas
alla (Baker y Cameron, 2017).

Una experiencia holistica se caracteriza por la personalizacion de servicios, la atencion
al detalle y la coherencia en todos los puntos de contacto con el cliente, lo que contribuye a la
construccion de relaciones solidas y duraderas con los huéspedes y a la diferenciacion
competitiva en el mercado hotelero (Baker y Cameron, 2017).

1.3. Teoriade la Calidad

La teoria de la calidad se centra en asegurar que los productos o servicios satisfagan las
necesidades y expectativas de los clientes. En el &mbito hotelero, la calidad del servicio es un
factor determinante para la satisfaccion del cliente y la competitividad del negocio (Oakland,
2014).

1.3.1. Calidad del Servicio

La calidad del servicio se refiere a la capacidad de un hotel para cumplir con las expectativas de
los clientes en términos de atencion al cliente, comodidad, limpieza, seguridad y otros aspectos
relevantes (Parasuraman et al., 2016). Para garantizar la calidad del servicio, es esencial adoptar
un enfoque centrado en el cliente y establecer estandares de calidad claros y medibles.

1.3.2. Calidad en el Sector Hotelero

Dentro del sector hotelero, se han desarrollado diversos enfoques y herramientas para medir y
mejorar la calidad del servicio. Estos incluyen modelos de evaluaciébn como Hotelqual y la
adopcion de normas de calidad como las ISO (Kandampully y Suhartanto, 2016). Estos enfoques
permiten a los hoteles mantener estandares de calidad consistentes y ofrecer experiencias
excepcionales a sus clientes.

1.3.3. Estandares de Calidad

Los estandares de calidad son guias y criterios establecidos para garantizar la consistencia y la
excelencia en la prestacion de servicios en la industria hotelera. Estos estandares pueden ser
desarrollados por organizaciones internacionales, como la Organizacién Internacional de
Normalizacion (ISO), o por asociaciones y entidades especificas del sector (Kandampully y
Suhartanto, 2016). La adopcidn de estdndares de calidad ayuda a los hoteles a mantener niveles
consistentes de servicio y a cumplir con las expectativas de los clientes.

1.3.4. Mejora Continua

La mejora continua es un proceso sistematico y constante utilizado por los hoteles para identificar

oportunidades de mejora, implementar cambios y monitorear resultados con el objetivo de
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optimizar la eficiencia operativa y la calidad del servicio (Hernandez et al., 2016). La mejora
continua es una parte fundamental de la filosofia de gestion de calidad total y es clave para
mantener la competitividad en un entorno empresarial dinamico.

1.3.5. Control de Calidad

El control de calidad es un proceso fundamental en la gestién hotelera que se centra en garantizar
gue los productos y servicios cumplan con los estandares y expectativas establecidos por la
organizaciony los clientes. Este proceso implica la implementacién de medidas y procedimientos
para monitorear, evaluar y mejorar continuamente la calidad de los servicios ofrecidos por el hotel
(Gutierrez et al., 2015)

Hotelqual. Es un modelo de evaluacion de la calidad del servicio en hoteles, basado en
la percepcién y satisfaccion de los clientes en areas como la recepcién, las instalaciones, la
limpieza, el restaurante y otros servicios ofrecidos por el hotel (Kandampully y Suhartanto, 2016).
Este modelo proporciona una estructura sisteméatica para evaluar y mejorar la calidad del servicio,
lo que permite a los hoteles identificar areas de mejora y enfocar sus esfuerzos en proporcionar
experiencias excepcionales a los huéspedes.

El calculo del Hotelqual puede llevarse a cabo utilizando diversas herramientas y software
gue facilitan la recolecciéon y analisis de datos. Algunas de las opciones mas comunes incluyen
encuestas en linea, Sistemas de Gestion de la Experiencia del Cliente (CEM), Software de
Gestion Hotelera (PMS), entre otros (Kandampully y Suhartanto, 2016).

1.3.6. Planificacion y Ejecucién de Controles de Calidad

La planificacion y ejecucion de controles de calidad involucra la identificacion de areas criticas
en los procesos operativos del hotel donde se pueden producir desviaciones o errores. Se
establecen criterios de calidad claros y se desarrollan procedimientos de control para garantizar
que estos criterios se cumplan de manera consistente (Kandampully y Suhartanto, 2016). Los
controles de calidad pueden incluir inspecciones regulares, evaluaciones de desempefio del
personal y revisiones de procesos operativos.

1.3.7. Analisis de Desviaciones y Controles de Errores

El andlisis de desviaciones y controles de errores se centra en identificar y corregir problemas o
fallos en los procesos que pueden afectar la calidad del servicio. Cuando se detecta una
desviacion o error, se lleva a cabo una investigacion para determinar sus causas subyacentes e
implementar medidas correctivas para prevenir su recurrencia en el futuro (Samy y Marthandan,
2017).



16

1.3.8. Sistema de Gestién de Calidad (SGC)

El Sistema de Gestion de Calidad se define como el conjunto de politicas, procesos y
procedimientos establecidos para planificar y gestionar las actividades de una organizacion con
respecto a la calidad (Alonso Rasgado y Saura, 2014). La implementacion de un SGC asegura
gue todos los aspectos del servicio y las operaciones estén alineados con los estandares de
calidad definidos, garantizando la satisfaccion del cliente y la mejora continua.

Ciclo de Deming. También conocido como PDCA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar),
es un modelo ampliamente utilizado para la mejora continua en la gestion de calidad (Deming W.
E., 1986).Este ciclo consta de cuatro etapas interconectadas:

Planificar (Plan): En esta etapa, se establecen los objetivos de mejora y se desarrollan
planes de accién para alcanzarlos. Esto implica identificar problemas, definir metas y disefiar
estrategias para abordar las areas de mejora identificadas.

Hacer (Do): En esta etapa, se implementan los planes de accién disefiados en la etapa
de planificacién. Se llevan a cabo cambios y mejoras en los procesos y practicas operativas
segun lo planificado.

Verificar (Check): Durante esta etapa, se monitorean y evallan los resultados obtenidos
después de implementar los cambios. Se comparan los resultados con los objetivos establecidos
y se analizan posibles desviaciones o areas de mejora adicional.

Actuar (Act): En esta etapa final, se toman medidas correctivas o preventivas basadas en
los resultados obtenidos en la etapa de verificacion. Se ajustan los planes y se implementan
nuevas mejoras para continuar el ciclo de mejora continua.

La aplicacién del Ciclo de Deming permite a los hoteles identificar, implementar y evaluar
mejoras de manera efectiva, fomentando un enfoque proactivo hacia la gestion de la calidad y la
excelencia operativa.

1.3.9. Beneficios de la Implementacién de un SGC en Hoteles

La implementacion de un SGC en hoteles puede generar una serie de beneficios, tanto para la
organizacién como para sus clientes. Estos beneficios incluyen una mayor eficiencia operativa,
una mejora en la calidad del servicio, una mayor satisfacciéon del cliente y una ventaja competitiva
en el mercado hotelero (Samy y Marthandan, 2017). Ademas, la adopcién de un enfoque basado
en la calidad puede contribuir a la construccion de una soélida reputacion de marca y a la
fidelizacion de clientes a largo plazo.

1.3.10. Integracion del SGC con la Gestién de Procesos

La integracion efectiva del Sistema de Gestion de Calidad con la Gestion de Procesos es crucial

para maximizar los beneficios en términos de calidad del servicio. Segun Oakland (2014), la
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gestion de procesos asegura la consistencia y la eficiencia operativa, mientras que el SGC
proporciona el marco para garantizar que los resultados cumplan con los estandares de calidad
definidos. Esta sinergia es fundamental para mejorar continuamente la experiencia del cliente y
mantener la competitividad del resort.
1.3.11. Implementacion y Compromiso Organizacional
La implementacién exitosa del SGC requiere un compromiso organizacional desde la alta
direccion hasta el personal operativo. Es crucial establecer una cultura de calidad donde todos
los empleados comprendan y apoyen los objetivos del SGC (ISO, 2015). La capacitacion
continua, la comunicacion efectiva y la participacién del personal son elementos clave para
asegurar que el SGC se convierta en parte integral de la cultura organizacional de la empresa.
En este capitulo, se ha detallado en profundidad el marco teérico que fundamentan la
investigacion sobre la evaluacién del impacto de la gestion de procesos en la percepcion de
calidad del servicio particularmente en Hillary Nature Resort & Spa, estableciendo no solo el
contexto académico, sino también la importancia de profundizar en estos temas para aportar

nuevas perspectivas y soluciones innovadoras en los capitulos venideros.
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Capitulo Il
2. Desarrollo de Resultados
En el capitulo dos se detalla la situacién actual de Hilllary Nature Resort & Spa, proporcionando
informacion sobre su ubicacion geogréfica, estructura organizativa y los servicios que ofrece, con
el objetivo de ofrecer un entendimiento profundo de su operacion y posicion en el mercado. Este
analisis exhaustivo se realizard utilizando diversas técnicas de investigacién para obtener
informacion sobre el entorno interno y externo de la empresa. A través de estos andlisis, se
pretende comprender detalladamente los elementos que impactan a la empresa, sentando asi
las bases para el desarrollo y sustento de la investigacion, lo cual es fundamental para el aporte
situacional del proyecto.
2.1.Diagnostico Situacional
2.1.1. Ubicacién Geografica de la Empresa
Hillary Resort Nature & Spa se encuentra ubicado en un envidiable entorno natural,
sobre el kilbmetro 1 %2 de la via a Alamor en la ciudad de Arenillas, provincia El Oro.
Ubicacién GPS. https://maps.app.goo.gl/xcYiSCZDKdc8M6pi7 (ver Figura 3).
Figura 3. Ubicacion de Hillary Nature Resort & Spa
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Nota. Imagen satelital de Hillary Nature Resort & Spa, obtenida de Google Maps

La empresa cuenta con varias oficinas comerciales, en primer lugar, la Oficina Comercial
Quito, situada en la Avenida Amazonas y Azuay, en el Edificio Vida, Quito, provincia de
Pichincha, Oficina Comercial Machala, ubicada en la Avenida 25 de junio entre Napoleén Mera
y 23 de abril, Machala, provincia de El Oro y finalmente cuenta con un ejecutivo comercial en
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Perl que desempenia sus labores a manera freelance, encargado de atender agencias de viajes
y grupos del Pera.

2.1.2. Mercado Objetivo

Se enfoca en la provincia de El Oro y en Guayaquil, Quito, Cuenca. Esta seleccion abarca tanto
las principales &reas urbanas del pais como un importante segmento del mercado peruano,
teniendo a Tumbes como su principal segmento internacional (ver Figura 4).

Figura 4. Mercado Objetivo
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Nota. Figura obtenida de la pagina web de Hillary Nature Resort & Spa

La empresa compite con varios establecimientos de cadenas hoteleras
internacionales como Royal Decameron Mompiche, ubicado en Mompiche, Esmeraldas,
Royal Decameron Punta Centinela, situado en el Kilometro 10 %2 de la via Santa Elena,
Santa Elena y por ultimo con el Hotel Oro Verde, en la interseccion de General Thelmo
Sandoval y circunvalacion Norte, Machala, El Oro, siendo este Ultimo su competencia
directa por encontrarse en la misma provincia.
2.1.3. Cronolégico/Histérico
Hillary Nature Resort & Spa abrié sus puertas por primera vez el miércoles, 21 de noviembre del
2012, con una sesion de 4 dias de preapertura, en los cuales fue visitado por alumnos de
escuelas primarias del sector. Inicié sus operaciones de manera formal en diciembre del 2012 y
de la mano de su Gerente General Juan Carlos Rojas quien asumio el cargo en diciembre del
2013, ha logrado posicionarse como uno de los principales establecimientos hoteleros a nivel
nacional, compitiendo con cadenas hoteleras de gran renombre y tradicibn a nivel de

Sudamérica.
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Desde su apertura hasta el dia de hoy, ha sido nhominado en seis ocasiones a los “World
Travel Awards”, conocido como los Premios Oscar del Turismo, galardén que han logrado ganar
por cuatro ocasiones (2018, 2019, 2021, 2022) reconociéndolos como Resort Lider del Ecuador,
asi mismo ha logrado la obtencion del premio Traveller's Choice de TripAdvisor en el que se
destaca las opiniones y preferencias de los clientes.

Con la pandemia de COVID-19 en 2020, los desafios se intensificaron para Hillary Nature
Resort & Spa pues al igual que la mayoria de los establecimientos de servicios, tuvo que cerrar
sus puertas de manera temporal, obligando a la empresa a adaptarse a un entorno econémico
incierto. Luego de aproximadamente 2 meses y medio, el 3 de junio del 2020, Hillary Resort
reabrid sus instalaciones ajustdndose a la emergencia.

A lo largo de su trayecto ha sido punto de interés y visita de importantes personajes del
deporte nacional, farandula, autoridades gubernamentales y artistas internacionales.

2.1.4. Planificacion Estratégica

La empresa objeto de estudio ha definido su mision, vision y filosofia, pero aun no ha establecido
valores especificos ni ha fijado objetivos estratégicos con un plan de accion correspondiente para
el desarrollo y la direccién de la empresa, encontrandose pendientes de formalizacion.

La mision de la empresa es ofrecer un producto hotelero de exclusividad y un servicio de
excelencia a nivel internacional, a través de asociados profesionales en continuo desarrollo,
utilizando las técnicas gerenciales mas avanzadas, a fin de contribuir con el éxito del hotel y de
todos los componentes que conforman el destino turistico Arenillas.

En cuanto a su visién, se enfoca en ser conocidos mundialmente por hacer del servicio
una experiencia inigualable, a través de Recursos Humanos capacitados y comprometidos, que
garantizaran la méas alta rentabilidad y asi exceder las expectativas de clientes, propietarios y
asociados.

Por otra parte, la filosofia establecida por la empresa se centra en dedicarse a sus clientes
como solo una familia puede hacerlo, focalizando todas sus energias en el producto ofertado.

2.1.5. Tamafio de la Empresa/lEmplazamiento

Hillary Nature Resort & Spa cuenta con 190 colaboradores actualmente, distribuidos
entre su area operativa, administrativa y gerencial. En su mayoria, el personal operativo
lo desempefian hombres, con 122 colaboradores en némina, 68 colaboradoras y 7
colaboradores con alguna discapacidad.

Abarca una superficie de 360 hectareas aproximadamente, donde se puede

encontrar un zooldgico, Spa, seis piscinas, cuatro restaurantes, cinco bares, dos
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cafeterias, canchas deportivas, campo de minigolf, juegos de mesa, gimnasio, area de
deportes extremos, tres salones de eventos, un centro de convenciones, un auditorio y
147 habitaciones entre las que destacan su Suite Vicepresidencial y Suite Presidencial
gue la posesionan como un de las grandes empresas hoteleras a nivel nacional.

2.1.6. Situacion del Mercado

El mercado turistico en Arenillas, provincia de El Oro, esta delimitado principalmente por la
presencia del Hillary Nature Resort & Spa, el cual se destaca como el principal destino de la
region. Este mercado se caracteriza por una demanda proveniente de ciudades importantes
como Cuenca, Guayaquil, Quito, y también de Peru.

Los turistas se sienten atraidos por experiencias de naturaleza y bienestar, buscando
desconectarse de la vida urbana. Las tendencias actuales indican una creciente preferencia por
el turismo sostenible, servicios de bienestar como spas Yy yoga, y experiencias personalizadas
gue destacan la cultura y naturaleza locales.

Hillary Nature Resort & Spa domina una gran parte del mercado de alojamiento de lujo
en la provincia de El Oro, aunque su participacion ha disminuido recientemente. Anteriormente,
el resort tenia una participacion de mercado nacional estimada entre el 70% y el 80%, la cual ha
caido a aproximadamente 60% a 70%. Esta disminucidn se debe a varios factores, incluyendo
dificultades econémicas y preocupaciones de seguridad que afectan la capacidad del resort para
atraer y retener turistas. A pesar de estas dificultades, el resort sigue siendo un jugador
significativo en el mercado de turismo de lujo en la region.

2.1.7. Lineas de Productos de la Empresa

A continuacion, se describen las diferentes ofertas que Hillary Nature Resort & Spa proporciona
a sus clientes. Detallando los distintos tipos de alojamientos, servicios de spa, actividades
recreativas, opciones gastronémicas y cualquier otro servicio complementario disponible.

Habitaciones. Hillary Nature Resort & Spa cuenta con 147 habitaciones, clasificadas

en cuatro zonas de descanso (ver Tabla 2).
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. L L N° de - -
Iltem Ubicacion Descripcion o Informacion adicional
habitaciones
Es el edificio principal, cuenta Posee dos Suites Vip:
1 Torre Ceibos con un restaurante tematico y 65 Suite Presidencial
una cafeteria. Suite Vicepresidencial
Es el edifico secundario, cuenta . .
. . . Posee seis Suites:
Torre con un salon de video juegos y . :
2 . . . ) 18 3 King Suite
Bélsamos gimnasio, denominada como .
B S 3 Double Suite
Zona activa”.
Habitaciones direccionadas al
Villas segmento familiar. Posee dos habitaciones
3 Familiares Cuentan con interconexién entre King Suite
habitaciones.
3 Bungalow
Ideal para los amantes de la
o Bamboo.
Zona naturaleza, que desean vivir una
4 L. S . 3 Bungalow
Ecoldgica experiencia Unica por los paisajes
Honeymoon.

de su alrededor.

10 Suites del Bosque

Nota. Yacelga, A., Ocafia, X. (2024)

Restaurantes, Bares y Cafeterias. Hillary Nature Resort & Spa cuenta con cuatro

restaurantes, dos cafeterias y cuatro bares distribuidos en sus principales areas de servicio (ver
Tabla 3).

Tabla 3. Clasificacion de Restaurantes, bares y cafeterias.

Nombre del Punto de

Item Ubicacion . Detalle del servicio
Servicio
1 _ Restaurante Petrino Comida Fusion Gourmet
Torre Ceibos . . - ,

2 Cafeteria Bromelia Brounch, café y bebidas soft

3 Restaurante Dumatri _ .

4 Restaurante Misky Buffet Internacional y Criollo

5 Piscina Principal Restaurante Ardora Buffet Asados y Carne al Grill

6 Yaku-Bar y Aqua-Bar Snacks y bebidas ilimitadas

7 Piscina La ruta Gruta-Bar Snacks y Bebidas ilimitadas

8 Zona Ecologica Citrino-Bar Snacks y bebidas ilimitadas
Cafeteria, sanduches,

9 Lobby Principal Hillary Deli postres, milkshakes,

souvenirs
10 Sector Lobby Bar-Discoteca Raymi Pista de Baile, Dj, cocteles y

Principal

bebidas ilimitadas

Nota. Yacelga, A., Ocafia, X. (2024)
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Centro de convenciones. Hillary Nature Resort & Spa también ofrece servicios
complementarios para generar turismo de convenciones, para ello dispone de infraestructura de
primera en salones y centro de convenciones (ver Tabla 4).

Tabla 4. Clasificacion de los Salones

Item Ubicacién Nombre del Salén Capacidad
1 Arenillas 600 pax
2 Centro de Santa Rosa 80 pax
3 Convenciones Puerto Bolivar 80 pax
4 Terraza (explanada) 150 pax
5 Piscina Principal Auditorio Rio Jubones 200 pax
6 Sala de Reuniones _
15 pax aproximadamente
o Machala
~ Lobby Principal :
7 Sala de Reuniones _
) 30 pax aproximadamente
Huaquillas
8 - Capilla Juan Pablo II 50 pax aproximadamente
Nota. YaCeIga, A., Ocafia, X. (2024). (Hillary Nature Resort & Spa, 2012)
2.1.1. Servicios que Ofrece la Empresa

Se enfoca en la enumeracién y descripcién de todos los servicios especificos que Hillary Nature
Resort & Spa proporciona a sus clientes. Esto incluye desde servicios basicos como alojamiento
y alimentacion, hasta servicios especializados como actividades recreativas, tratamientos de spa,
eventos organizados y otros servicios adicionales que puedan ser relevantes para la experiencia
del cliente en el resort (ver Tabla 5).

Tabla 5. Descripcion de los servicios de Hillary Nature Resort & Spa

Alojamiento

Alojamiento en habitaciones de lujo.
WI-FI en habitaciones
Alimentacion buffet (cena, desayuno y almuerzo)
_ Snacks, bebidas soft y alcohdlicas ilimitadas

Todo Incluido o o o
Actividades de entretenimiento en piscinas.
Canchas deportivas y juegos de sala.
Zona Activa (Sala de entretenimiento/ Video Juegos/Gimnasio)

Campo de Minigolf




Programa Escuelas

Programa Colegios

Programa Universidades

Programa Empresarial

Programa Adulto Mayor

Alojamiento con servicio Todo Incluido
Tarifas especiales por un minimo de 2 noches
1 gratuidad por cada 16 huéspedes

Fiestas tematicas como animacion.
Actividades de entretenimiento en piscinas.

Recorridos panoramicos incluidos.
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Paguete Roméntico

Decoracién de habitacién con globos y pétalos de rosas
1 Botella de Vino Espumante

Frutillas con chocolate

Pétalos de rosa en el jacuzzi

Peluche 70 cm o 1 Souvenir

Frase Te Amo o Feliz Aniversario

Paguete Cumpleafiero

Decoracién de habitacién con globos
1 Minitorta con placa de Chocolate
Frutilllas con chocolate

Peluche 70 cm o 1 Souvenir

Globo con frase Te Amo o Feliz Aniversario

Alimentos y Bebidas

Pase Dia

Uso de las instalaciones 08h00 a 17h00.

Desayuno y Almuerzo Buffet

Snacks, Bebidas Soft y Alcohdlicas ilimitadas

Animacion y entretenimiento en Piscina Principal

Canchas de fatbol, minigolf, tenis.

1 festival gastronémico por mes con artista invitado y Buffet

Temaético

Paguete Cumpleafiero

Cenas y Fiestas Temaéticas

Backing y Decoracion de Mesa en una de las piscinas
1 Minitorta con placa de Chocolate

1 Botella de Whisky o Tequila

Acceso Vip al Bar y Piscina La Gruta

Céctel de bienvenida

Cena menu servido - un mesero por cada 30 personas
Bar abierto de licores de 22h00 a 02h00

Uso de saldn




25

Decoracién basica
Musica Ambiental y Dj
Dos Coffee break (una opcion de sal y una de dulce por
persona)
Internet inalambrico de banda ancha hasta 2mb.
Salones automatizados con luces dimerizables y aire
acondicionado.

Paguete Convenciones Estacién permanente de bebidas soft
Equipos audiovisuales basicos (pantalla, podium y pizarra)
Sistema de sonido béasico (1 micréfono inalambrico y 1
proyector)
Soporte técnico

Un parlante de 15 pulgadas

Nota. En esta tabla se describe el portafolio de servicios Hillary Nature Resort & Spa.

Sama Spa. Ofrece una zona de relax, donde se realizan alrededor de 20 servicios que

destacan entre masajes, tratamientos faciales, capilares, hidroterapia, entre otros, que cautivan
a huéspedes y visitantes por la maravillosa conexion Unica de su entorno natural.

Actividades de Entretenimiento. El centro de rescate animal Arenillas, funciona como
el zoolégico mas extenso de la region, con mas de 60 especies y 400 especimenes
aproximadamente, victimas del trafico ilegal y que han sido rescatadas para su posterior
reintegracion a su habitat natural. Ademas, cuenta con instalaciones para la practica de deportes
de aventura como canopy, muro de escalada, rapel, un circuito multiaventura y finalmente dos

circuitos turisticos denominados Ruta del Cacao y Bioparque.
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2.1.2. Estructura organizacional
La estructura organizacional de la empresa ha sido proporcionada por el Departamento de Recursos Humanos (Figura 5).

Figura 5. Estructura organico — funcional de Hillary Nature Resort & Spa

GERENTE
GENERAL

Auditoriay | || Marketingy
Costos Disefio

Legal -4 Calidad

Seguridad | | |Salud y Seguridad

Interna Qcupacional
1 | | | | | 1 1 | | 1 1
. L Dpto. Recursos . .. Dpto. Ama de . Dpto. de Dpto. " .

Dpto. Comercial Dpto. Financiero Humanos Dpto. Compras Dpto. Sistemas Dpto. Recepcion Uaves Dpto. A&B Dpto. Cocina Entretenimieno Mantenimiento Dpto. Spa Hillary Deli
Dlrectol'a I~ Jefe Contabilidad | }= Jefe de Recu_rscs Jefe de Compras Jefe de Sistemas | f={Jefe de Recepcion| | lefede Ama de || lefede ABE || Chef Ejecutivo || S_“'Je”'.s"f de JEfE. dg | Supensor Administrador
Comercial Humanos Llaves Entretenimiento Mantenimiento de Spa
Ejecutivos Asistente Asistente de Auxiliar de Asistente de - Supervisores de ) . ) Operadores de ) )

= = y = Cionis = o ] A = f = - ] /|
Comerciales Contabilidad seleccion bodega sistemas Recepcionistas Habitaciones Asistente de ARB Sous Che Cajeros Mantenimiento Terspeutas Cajeros/Baristas
- Pagos — Némina Operadores de || | SL‘IDE'}' sores de fl | Meseros b= Chef Pastelero |}~ Guias | Asistente de Spa
Reserva Areas Publicas
| Facturacion |~ Trabajo Social — Amstentg? de | | Camareros  |f=  Bartender — AJIStEmE de 1] Instructares
recepcion Cocina
— lavanderia |} Evenftos = Cocineros —  Salvavidas
Parlsor'a! 'de L Steward
Animacion

Nota. La figura muestra el organigrama organico funcional, proporcionado por el departamento de Recursos Humanos.
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Las funciones que realizan los departamentos de HNR & SPA, se sintetizan a continuacién:
Gerencia General

La Gerencia General es responsable de conducir el funcionamiento, asegurando el cumplimiento
de la misién, visién y politicas, alcanzando las metas y objetivos establecidos por la Junta de
Socios. Asi mismo, es la responsable de aprobar y ejecutar el presupuesto anual, planificar,
organizar y coordinar las actividades del resort, decide la estructura de tarifas, aprueba los
salarios, compras e inversiones, y el plan de marketing, y solicita informes de cada area del
resort.

Auditoriay Costos

El Departamento de Auditoria y Costos se encarga de llevar a cabo auditorias internas para
garantizar la precision y transparencia de las finanzas y actividades operativas que generan
ingresos econdémicos al resort. También gestiona el control de costos, evaluando y monitoreando
los gastos en todas las areas del resort para optimizar el uso de recursos y maximizar la
rentabilidad.

Departamento Legal

El Departamento Legal del resort se encarga de todos los asuntos legales, asegurando que el
resort cumpla con todas las leyes y regulaciones locales y nacionales. Este departamento maneja
contratos, resuelve disputas legales y ofrece asesoramiento legal en diversas areas, protegiendo
los intereses del resort en todas sus operaciones.

Marketing y Disefo

El Departamento de Marketing y Disefio es responsable de la produccién audiovisual para la
difusién e interaccién en las redes sociales oficiales del resort. Este departamento crea
campanfas publicitarias, flyers de los eventos importantes del resort, materiales promocionales y
coordina con otros departamentos para asegurar una imagen cohesiva y atractiva del resort.
Salud y Seguridad Ocupacional

El area de Seguridad Ocupacional realiza charlas de prevencién, simulacros y capacitacion para
todo tipo de eventualidades que se puedan presentar como incendios, terremotos, entre otros.
De la misma manera, se encarga de presidir el Comité SYSO para la correcta identificacion y
restauracion de las areas del hotel para garantizar un entorno seguro para empleados y
huéspedes.

Seguridad Interna

El Departamento de Seguridad Interna es el encargado de prevenir robos dentro del hotel y a los
clientes, verifica el reporte de objetos extraviados, controla la entrada y salida de empleados y

objetos, y brinda seguridad en areas como las piscinas, bares, salones y areas sociales. Ademas,
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coordina con entidades correspondientes en caso de accidentes de huéspedes, realiza recorridos
periodicos por las instalaciones y monitorea las camaras de seguridad para detectar anomalias.
Calidad

El Departamento de Calidad supervisa que los estandares en el manejo de alimentos sean
cumplidos, elabora informes con acciones correctivas para el adecuado funcionamiento del
resort, enmarcados en la normativa legal y ambiental. Esto asegura que el resort mantenga altos
niveles de calidad y cumpla con las regulaciones vigentes.

Departamento Comercial

El Departamento Comercial es la encargada de establecer relaciones comerciales y convenios
con las principales mayoristas de turismo, realizar campafias promocionales de marketing y
efectuar ventas a grupos y agencias. Estas actividades son cruciales para posicionar el resort en
el mercado y atraer una clientela diversa.

Direccion Financiera

La Direccion Financiera gestiona la liquidez de la empresa y busca financiamiento adecuado,
controlando los costos y asignando fondos para proyectos de mejora. De la misma manera,
realiza la planificacién financiera a corto y largo plazo, encargandose de la contabilidad de
actividades financieras, néminas, gestion de cobros y pagos, asignacioén de presupuestos para
cada departamento.

Departamento de Compras

El Departamento de Compras verifica el catalogo de proveedores y las solicitudes de compras,
ejecuta las 6rdenes de compras autorizadas por la gerencia, realiza las compras diarias y tramita
devoluciones o rechazos de mercaderia. Su funcién principal es asegurar que todos los
suministros necesarios por cada area del resort estén disponibles y en condiciones 6ptimas.
Departamento de Recursos Humanos

Recursos Humanos se encarga de la recepcion de solicitudes, realizacion de procesos de
seleccidn para vacantes y contratacion del personal. También crea y garantiza el cumplimiento
del reglamento interno, coordina capacitaciones, actividades de integracion y motivacion entre el
personal, controla la némina, programa vacaciones, gestiona asistencia y despidos, elabora
cartas de recomendacion y coordina temas de salud y vacunacion.

Departamento de Sistemas

El Departamento de Sistemas se encarga del mantenimiento y asistencia en las redes de
comunicacion dentro del resort, proporciona supervision en la sefial de television satelital y
coordina la instalacion de audio y video en eventos y actividades del resort, asegurando una

infraestructura tecnolégica eficiente y actualizada.
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Departamento de Recepcion

El Departamento de Recepcion es de fundamental importancia para el resort ya que se trata de
la primera impresién de los huéspedes, gestiona la colocacién de brazaletes que determinan los
servicios a los que tienen acceso los visitantes. Ademas, se encarga del Check-in y Check-out,
facturacion de las cuentas del cliente, proporciona informacion sobre las instalaciones y servicios
del resort, y atiende las solicitudes y necesidades de los huéspedes durante su estancia.
Departamento de Ama de Llaves

El Departamento de Ama de Llaves es el responsable de mantener el orden y limpieza en todas
las areas del resort, incluyendo habitaciones, &reas comunes y espacios de servicio. Asi mismo,
se encarga de la reposicién de suministros, la lavanderia y la gestion del inventario de ropa de
cama, articulos de tocador. También se encarga de la atencion de solicitudes especiales como
la decoracion de las habitaciones en fechas especiales sea con tematica romantica o de
cumplearios.

Departamento de Alimentos y Bebidas

El Departamento de Alimentos y Bebidas se ocupa de la preparacién y servicio de comidas y
bebidas en todos los puntos de venta del resort. De la misma manera, es el encargado del
montaje, desmontaje y servicio en los eventos sociales y de animacién, asegurando que las
experiencias recreativas de los huéspedes sean de alta calidad y memorables.

Departamento de Cocina

El Departamento de Cocina es responsable de la elaboracion de mends, preparacion de
alimentos, festivales, banquetes y cenas especiales, precautelando los estandares de higiene y
calidad en todas las cocinas del resort. Trabaja en estrecha colaboracion con el Departamento
de Alimentos y Bebidas para asegurar que todas las ofertas culinarias satisfagan las expectativas
de los huéspedes y visitantes del resort.

Departamento de Entretenimiento

El Departamento de Entretenimiento maneja el punto de venta de actividades y servicios
adicionales, como deportes de aventura, visitas al zoolégico y la ruta del cacao. Este
departamento organiza y coordina actividades recreativas para los huéspedes, ofreciendo
opciones variadas para enriquecer su experiencia en el resort, De la misma manera, es el
responsable de precautelar la seguridad de los huéspedes dentro de las piscinas pues dentro del
personal destaca un salvavidas.

Departamento de Mantenimiento

El Departamento de Mantenimiento es vital para la operacién diaria del resort, encargandose de

la reparacion y el mantenimiento de todas las instalaciones y equipos, asegurando que todas las
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areas del resort estén en condiciones 6ptimas de funcionamiento, garantizando la seguridad y
comodidad de los huéspedes y el personal.

Departamento de Spa

El Departamento de Spa se dedica a la venta de servicios y tratamientos de spa, proporcionando
una amplia gama de opciones de relajacién y bienestar como masajes, tratamientos capilares,
circuitos de hidratacion, entre otros, para todos los huéspedes y visitantes externos. Ademas, se
encarga de coordinar citas, ofrece asesoramiento sobre tratamientos, venta de productos de
belleza y controla que todos los servicios de spa se realicen con los mas altos estandares de
calidad.

Hillary Deli

Hillary Deli es la cafeteria del resort y el punto de venta de postres, sdndwiches y otros productos.
Este departamento se encarga de la preparacion y venta de alimentos ligeros y bebidas,
ofreciendo opciones rapidas y deliciosas para los huéspedes y vistas externas que buscan una
alternativa mas informal a los restaurantes del resort. También es el punto de venta de souvenirs
y recuerdos de la marca de Hillary Nature Resort & Spa.

2.1.3. Situacion Actual Economica/Financiera

Balance General

El balance general de Hillary Nature Resort & Spa correspondiente al periodo 2023, resume los
activos, pasivos y el patrimonio neto en un momento dado, proporcionando una vision de su
situacion financiera. Los activos representan recursos controlados, los pasivos son obligaciones

financieras y el patrimonio neto refleja la inversion de los propietarios (ver Figura 6).
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Figura 6. Estado de Situacién Financiera de Hillary Nature Resort & Spa

GRANIA LA COLINA CAL GRANCOL
ESTADOS DE SITUACTON FINANCIERA
Al 31 de diciembre de 2023 v 2022

{ Expresado en ddlares)

Diciembre Diciembre
ACTIVD Notas 213 2012
Active Corricnie
Efectivo y equivalentes al efectivo 3 79.025 46 810
Activos Financieros, neto 4 110 Dt 109 590
Inventarios 5 220,140 246.301
Servicios y otros pagos por anticipados 56.645
Activos por impueshos cormientes L3 133.13¢ 114.755
Tatal active corricnte S67.393 74011
Active no corriente
Propiedades v equipo nete 7 34.759.549 I5IMEIR
Activos por impuestos diferidos 44.059 24.051
Total active ne corricabe 34 B0, 608 35.414.859
Total activos 35371001 35059, 0
PASIVO
Pasive Corriente
Pazivos Financieros 8 361.985 374077
Obligaciones con institeciones financicras 9 205.523 198424
Chras Obligaciones cormendies (] 395407 296. 71D
Anticipo de clientes 11 166.758 D489
Total pasives corricntes 129673 BTE. T
Pasive no corriente
Pasivos Financieros 8 170 7.948
Ohbligaciones con institeciones financieras 9
Provisiones por beneficios a empleados 12
Total pasives no corricnics .7
Tutal pasives 21503284
PATRIMONIO NETO 13
Capital Go41.510 2.4 1L510
Resultados acumubsdos adopoion NILF 84.225 B4.325
Superavit de Propisdad planta v equipo 4.312.444 4312444
(hros Resultados Integrales (16.557) {19.352)
Resuliados del gjercicio {454, 105) (B66HT.527)
Total patrimenic weie 1LB6T.617 13651404
Tatal pasives ¥ patrimenic necis 35 371801 A5 FED

Nota. La figura representa el estado de situacion financiera o balance general de la empresa
(Rodriguez, 2024).

Activos. - Se observa una ligera disminucidn en el total de activos de la empresa de $35,989,000
en 2022 a $35,371,001 en 2023. Los activos corrientes y no corrientes se mantuvieron
relativamente estables en ambos afios.

A pesar de la ligera disminucion en el total de activos de la empresa de 2022 a 2023, se
observa una estabilidad en los activos corrientes y no corrientes. Esto indica una gestion eficiente
de los recursos y una adecuada inversion en activos fijos.

La estabilidad en los activos corrientes sugiere que la empresa cuenta con suficientes
recursos para cubrir sus obligaciones a corto plazo, mientras que la estabilidad en los activos no
corrientes refleja una base sélida de activos a largo plazo.

Pasivos. - El total de pasivos disminuy6 positivamente de $22,337,600 en 2022 a $21,503,384
en 2023, lo cual indica una reduccion en las obligaciones financieras de la empresa. Esto surge

como resultado de una gestién eficiente de la deuda y un control en los gastos financieros.
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Asimismo, la disminucién tanto en los pasivos corrientes como en los no corrientes
sugiere una mejora en la estructura de capital de la empresa y una menor dependencia de la
financiacion externa.

Patrimonio Neto. - El patrimonio neto aumentd ligeramente de $13,651,400 en 2022 a
$13,867,617 en 2023, lo cual indica que la empresa genero valor para los accionistas a pesar de
la pérdida registrada en el ejercicio. Esto se da como resultado de politicas de retencion de
utilidades y una gestién eficiente de los recursos financieros.

Estado de Resultados

El estado de resultados muestra los ingresos y gastos de la empresa en un periodo especifico.
Detalla los ingresos totales provenientes de diferentes areas de negocio y los costos operativos
asociados. La utilidad o pérdida neta final refleja la rentabilidad y el desempefio financiero de la
empresa en el periodo (ver Figura 7).

Figura 7. Estado de Resultados de Hillary Nature Resort & Spa

GRANIA LA OOLINA CoA. GRANCOL
ESTADMDS DE LOS RESULTADDS INTEGRALES
Por los periodos terminados al 31 de diciembre de 2023 y 2022

{ Expresado en dolares)

N taz b AL ]
Ingresos de Actividades Ordimarias 14 G 53 |0 6. P60 637
Costo de venias 15 {4.897.173) (4. 793 Gl |
Utilidad bruta 1636933 L4TD. 733
Giasto de sdministracion v financieros
(iasios sdministrabivos v venlas 15 {1595, 9640 { 164 0.6%3)
Ciastos Financieros 15 {316.017} (514473}
Tatal pastos de operscion v financiera (LI1L.97T) (1156, 166
Pérdida antes de participaciin de
trabajndores ¢ impoesto o ls rentn (475044 (6HS 433}
15%% Participacion de trabajadores 1 = =
215% Impuesto a la renta 16 = =
.l"unildu ﬂt.dpt.rl-: ismes continnas antes del (475.044) (GRS 413}
impueste diferido
Impuesio Diferido 20.939 17906
Pérdida del ejercicia 1454105 (6T 51T}

Nota. La figura representa el estado de resultados de la empresa. (Rodriguez, 2024)
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Los ingresos generados por actividades ordinarias de la empresa aumentaron
significativamente, pasando de $6,264,637 en 2022 a $6,534,106 en 2023, indicando un
crecimiento en las ventas. Este incremento se reflejé también en la utilidad bruta, que pasé de
$1,470,733 en 2022 a $1,636,933 en 2023, sefalando una mejora en la rentabilidad de la
empresa. A pesar de estos aumentos, la empresa aun registré una pérdida del ejercicio de
$454,105 en 2023, menor que la pérdida de $667,527 en 2022.

Estado de Flujo de Efectivo

El estado de flujo de efectivo de Hillary Nature Resort & Spa resume los movimientos de efectivo
de la empresa en un periodo especifico. Detalla las entradas y salidas de efectivo relacionadas
con actividades operativas, de inversion y de financiamiento, ofreciendo una vision de la liquidez
y capacidad financiera del resort (ver Figura 8).

Figura 8. Estado de Flujo de Efectivo de Hillary Nature Resort & Spa

1023 2022
FLLJO DE EFECTIVD PROCEDENTES DE ACTIVIDADES DE
OPERACION
Cobros procedentcs de otras actividades de operacion 6.674.518 6.343.34
Cobros por actividades de operacion 6.6T4S1E 6343324
Pago a proveedores por el sumimstro de bienes ¥ servicios (4.368.569) (4.130.674)
Pago de sueldos v beneficios sociales a trabajadores (1.934.920) (1.794.576)
Impuestos a las ganancias pagados {83.730) (81.742)
Pagos por actividades de operaciin (6387.219) {6.006.991)
Efective neto procedente de actividades de operacidn 187.290 336,332
FLUJO DE EFECTIVO UTILIZADO EN ACTIVIDADES DE
INVERSION
Adquisicioncs de propicdades v oquipos {6].809) {203.385)
Efectivo neto utilizado en actividades de inversidn {6l.309) (203.385)
L’ |
FLUJO DE EFECTIVO UTILIZADOD EN ACTIVIDADES DE
FINANCIACION
Pagos de obligaciones financieras {193 .285) (177.036)
Efective neto utilizado en actividades de financiamiento {193.285) (177.0346)
Incremento {Disminuvcién) neto en el efective v equivalentes al efectivo 3205 -44.089
Efectiva ¥ equivalentes de efectivo al principio del perindo 46,820 00, D0
Efective ¥ equivalentes de efectivo al final del periodo 70025 46.820
o # ..-' F
Wt LA J’ A X, 1 |
Ing. Juan Carlos'Rojas Fajardo Ing. Swsang Carrion Livisaca |
Gerenté General Contadora

Nota. La figura representa el estado de flujo de efectivo de la empresa. (Rodriguez, 2024)
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El flujo de efectivo generado por actividades operativas experimentdé una ligera
disminucion, pasando de $336,332 en 2022 a $287,299 en 2023, lo que sugiere una reduccién
en la eficiencia de la gestién de efectivo. Asimismo, el flujo de efectivo neto utilizado en
actividades de inversion también mostré un descenso, disminuyendo de $203,385 en 2022 a
$61,809 en 2023, indicando una menor inversion en activos fijos.

Sin embargo, el flujo de efectivo neto utilizado en actividades de financiamiento aumenté
a $193,285 en 2023, en comparacion con $177,036 en 2022, lo que refleja un mayor
endeudamiento para respaldar las operaciones.

Ratios Financieros

Liquidez. - Los indices de liquidez miden la capacidad para establecer la facilidad o dificultad
gue presenta una compafiia para pagar sus pasivos corrientes al convertir efectivo sus activos
corrientes, tanto asi que para el afio 2023, en el caso de Hillary Nature Resort & Spa, por cada
dolar de obligacion corriente la compafiia esta en la capacidad de cubrir $0,50. centavos de délar
(ver Figura 9).

Al ser los activos corrientes inferiores a los pasivos corrientes la compaiiia esta frente a
un capital de trabajo negativo de US$ 562.280, por lo cual la compafiia presentaria dificultades
en el cumplimiento de sus obligaciones corrientes ya que no tendria dinero para invertir teniendo
la necesidad de contraer préstamos a corto plazo.

Figura 9. Célculo de indice de Liquidez de Hillary Nature Resort & Spa

2023 2022
Riesgo de
Liguidez Resultados Kesultados
Active Corriente - Pasivo
Capital de trabajo corriente (562.280) (304.589)
Razon corriente Actlvo corrlente 567393 0,50 574111 0,05
Pasivo corrlente 1.129.673 BTR.700

Nota. La figura muestra la férmula para calcular el indice de liquidez de la empresa, comparando
el resultado de los periodos 2023 y 2022. (Rodriguez, 2024)
Rentabilidad. - Los indicadores de rendimiento miden la efectividad de la administracion de la

empresa para controlar los costos y gastos, convirtiendo las ventas en utilidades (ver Figura 10).



Figura 10. Célculo de los Indicadores de Rentabilidad de Hillary Nature Resort & Spa
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2023 2022

Rentabilidad Resultados Resultados

Rentabilidad del Resultado del

patrimonio Ejerclcio (454.105) -3.27% (667.527) -4,89%
Patrimonio 13.867.617 13.651.400

Margen operacional de  Utilldad / Perdida

utilidad Operaclonal 40973 1% (170,960 -1%
Ventas netas 6.534.106 6.264.637

Margen bruto de

utilidad Utilidad bruta 1.636.933 15,05% 1.470.733 13,48
Ventas netas 6.534.106 6.264.637

Margen neto de Resultado del

utilidad Ejercicio (454.105) -0,95% (B6T.527) -10,66%
Ventas netas 6.534.106 6.264.637

Nota. La figura muestra las férmulas para calcular los diferentes indicadores de rentabilidad de
la empresa, comparando el resultado de los periodos 2023 y 2022. (Rodriguez, 2024).

Al 31 de diciembre del 2023, la compafiia con los ingresos operacionales generados en
el presente periodo no pudo cubrir sus costos y gastos operacionales, siendo su margen neto de
utilidad del -6,95%.

Endeudamiento/Solvencia. - Los indicadores de endeudamiento o solvencia tienen por objeto
medir en qué grado y de qué forma participan los acreedores dentro del financiamiento de la
empresa y de la evaluacion se desprende un riesgo bajo para la compafiia (ver Figura 11).

Figura 11. Indicadores de Endeudamiento/Solvencia de Hillary Nature Resort & Spa

2023 2022
Endeudamiento-
Solvencia Resultados Resultados
Endeudamiento del X
Activo Taotal paslve 100% 21.503.384 1% 22.337.600 621%
Total activo 35.371.001 35.989.000
Concentracion de X
endeudamiento Pasivo corriente 100% 1.129.673 % BTR.700 4%
Total pasivo 21.503.384 22.337.600
Concentracion a largo Pasivo no X
plazo corrlente 100% 20373.711 95% 21.458.900 6%
Taotal paslvo 21.503.384 22.337.600

Nota. La figura muestra las férmulas para el calculo de indicadores de endeudamiento/solvencia,
comparando el resultado de los periodos 2023-2022. (Rodriguez, 2024)
Existe un endeudamiento del activo del 61%, lo cual demuestra un grado de dependencia

de la empresa frente a sus proveedores, los cuales son su fuente de financiamiento.
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2.2. Analisis del Entorno Interno y Externo

2.2.1. Analisis FODA

La matriz FODA es una herramienta estratégica esencial para realizar un andlisis completo de
una empresa, evaluando tanto los factores internos (fortalezas y debilidades) como los factores
externos (oportunidades y amenazas). Desarrollada inicialmente por (Humphrey y Lie, 2004),
esta metodologia ha sido ampliamente adoptada para establecer objetivos claros y formular
estrategias efectivas.

Segun autores como (Johnson et al., 2006), el analisis FODA permite a las empresas
identificar sus ventajas competitivas y areas de mejora, asi como detectar oportunidades y
amenazas en el entorno, facilitando asi una planificacion estratégica robusta y adaptada al
mercado (ver detalle en Tabla 6).

Tabla 6. Matriz FODA de la Empresa.

Fortalezas Oportunidades

F1: Manuales de procesos definidos y O1: Capacitaciony desarrollo del personal.

organigrama estructurado. 02: Incorporacion de tecnologia en la

F2: Compromiso y calidez del personal gestion hotelera.

F3: Supervision efectiva y liderazgo de los jefes 03: Expansién de servicios y actividades.

de area. 0O4: Alianzas estratégicas con instituciones

F4: Reputacion consolidada como marca de educativas.

calidad O5: Aprovechamiento del crecimiento del

F5: Ubicacion y entorno natural atractivo. turismo sostenible

Debilidades Amenazas

D1: Insuficiente preparacion académica y Al: Fluctuaciones en la demanda turistica.

experiencia del personal. A2: Factores externos econdmicos,

D2: Alta rotacion de personal eventual sociales y politicos.

D3: Respuesta limitada a crisis y quejas. A3: Competencia en el sector hotelero

D4: Dependencia de la estacionalidad turistica.  debido a promociones y ofertas.

D5: Comunicacion poco asertiva A4: Cambios en las preferencias del
consumidor.

A5: Desafios medioambientales y de
sostenibilidad.
Nota. Matriz FODA de la situacion actual de Hillary Nature Resort & Spa

2.2.2. Analisis EFly EFE

Una vez identificado el andlisis FODA de Hillary Nature Resort & Spa, es crucial proceder con

las Matrices EFI y EFE para evaluar tanto los factores internos como externos que afectan a la
organizacion. Estas herramientas estratégicas, segun (David, 2011), permiten determinar la
posiciébn competitiva de la organizacion y facilitan la identificacion de areas estratégicas que

requieren atencion prioritaria.
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Matriz EFI (Evaluacion de Factores Internos). La Matriz EFI se centra en los
factores internos de la organizacion, tales como recursos, capacidades, procesos internos y
desempefio organizacional. Proporciona una vision integral de la salud interna de la empresa y
destaca areas clave que pueden ser optimizadas para mejorar la competitividad (David, 2011).

Con un puntaje total de 3.38, Hillary Nature Resort & Spa muestra una base interna sélida
en sus fortalezas clave como los manuales de procesos, el compromiso del personal y la
reputacion consolidada. Sin embargo, las debilidades identificadas como la inadecuada
preparacion del personal y gestidn ineficiente de procesos requieren atencién y desarrollo para
mejorar la competitividad y la capacidad de respuesta a las crisis y quejas (ver Tabla 7).

Tabla 7. Matriz Evaluacion de Factores Internos (EFI) de Hillary Resort

Factores Claves Internos Importancia Calificacion Valor
Fortalezas
Manuales de procesos definidos y organigrama 0,08 4 0,32
estructurado
Compromiso y calidez del personal 0,1 3 0,3
Supervisién efectiva y liderazgo de jefes de area 0,08 3 0,24
Reputacién consolidada como marca de calidad 0,15 4 0,6
Ubicacion estratégica 0,07 3 0,21
Debilidades
Insuficiente preparacion académica y experiencia del 0,15 3 0,45
personal
Inadecuada gestién de procesos 0,07 3 0,21
Respuesta limitada a crisis y quejas 0,15 4 0,6
Dependencia de la estacionalidad turistica 0,08 3 0,24
Comunicacioén poco asertiva 0,07 3 0,21

Total 1 - 3,38

Nota. Ponderacién: Importancia (resultado total debe ser 1), Calificacién (rango de 1-4, siendo 4
la mas alta) y Valor (el resultado obtenido es mayor al promedio de 2,50).

Matriz EFE (Evaluacion de Factores Externos). Por otra parte, la Matriz EFE
evalla los factores externos que afectan a la organizacién, como oportunidades y amenazas en
el entorno competitivo. Permite identificar las oportunidades estratégicas disponibles y los

desafios que deben ser abordados para mantener una posicion competitiva sélida (David, 2011).
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Con una puntuacion total de 3.05, la evaluacion externa revela que Hillary Nature Resort
& Spa enfrenta desafios significativos como los factores externos econdmicos y politicos y las
fluctuaciones en la demanda turistica. No obstante, también existen oportunidades prometedoras
como la capacitacion del personal y la Incorporacion de tecnologia en la gestion hotelera, las
cuales pueden ser aprovechadas para mejorar su posicion competitiva y adaptarse a las
dindmicas del mercado (ver Tabla 8).

Tabla 8. Matriz Evaluacion de Factores Externos (EFE) de Hillary Resort

Factores Externos Importancia Calificacion Valor
Oportunidades
Capacitacion y desarrollo del personal 0,15 4 0,6
Incorporacion de tecnologia en la gestion hotelera 0,15 3 0,45
Expansion de servicios y actividades 0,06 2 0,12
Alianzas estratégicas con instituciones educativas 0,07 2 0,14
Aprovechamiento del crecimiento del turismo 0,06 2 0,12
sostenible
Amenazas
Fluctuaciones en la demanda turistica 0,1 4 0,4
Factores externos econémicos y politicos 0,15 4 0,6
Competencia en el sector hotelero 0,08 2 0,16
Cambios en las preferencias del consumidor 0,1 3 0,3
Desafios medioambientales y de sostenibilidad 0,08 2 0,16

Total 1,00 - 3,05

Nota. Ponderacién: Importancia (resultado total debe ser 1), Calificacién (rango de 1-4, siendo 4
la més alta) y Valor (el resultado obtenido es mayor al promedio de 2,50).

Ambas matrices representan herramientas esenciales para evaluar de manera visual y
cuantitativa los factores internos y externos que afectan a una organizacion. Estas herramientas
no solo facilitan la identificacion de &reas criticas, sino que también son fundamentales para la
toma de decisiones estratégicas informadas.

En otras palabras, las matrices EFl y EFE son importantes pilares en el proceso de
planificacion estratégica, que proporcionan la completa comprensiéon de la posicién actual de la
organizacion y sirven de guia en el desarrollo de estrategias efectivas para alcanzar sus objetivos

y metas estratégicas (David, 2011).
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2.2.3. Analisis 7 P’s de Marketing

La metodologia de las 7P's del marketing representa una expansion del modelo clasico de las
4P's (Producto, Precio, Plaza y Promocién), incorporando dimensiones adicionales que son
fundamentales en la gestiébn contemporanea orientada al cliente. Segun (Kotler y Armstrong,
2016), este enfoque ampliado incluye no solo los elementos tradicionales de marketing, sino
también Personas, Procesos y Evidencia fisica, reconocidos como pilares esenciales para la
creacion de valor y la satisfaccion del cliente.

Los mismos autores también explican que las 7P's del marketing permiten a las
organizaciones adaptarse mejor a las necesidades cambiantes del mercado, asegurando una
experiencia de cliente mas integral y satisfactoria. La incorporacién de elementos como la
evidencia fisica (infraestructura y ambiente), los procesos internos (eficiencia operativa) y las
personas (capacitacion y atencion al cliente) refleja un enfoque mas holistico y centrado en el
cliente que va mas alla de la simple transaccién comercial.

En el caso especifico de Hillary Nature Resort & Spa, la implementacion efectiva de las
7P's del marketing es crucial para abordar desafios relacionados con la formacion del personal
y la optimizacién de procesos, factores que impactan directamente en la calidad del servicio
ofrecido y en la reputacion del resort en la industria hotelera (Kotler y Keller, 2016) (ver detalle
en Tabla 9)



Tabla 9. Matriz 7 P’s de Marketing
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7 P’s del

Marketing Criterios Minimos Cumple

Cumple

Medianamente No Cumple

Calidad de las habitaciones y
comodidades

Producto Variedad de opciones gastronémicas

Diversidad de actividades recreativas
y de bienestar

Precios competitivos comparados
con resorts similares

Ofertas y paquetes promocionales

Precio .
atractivos.

Transparencia en tarifas y cargos
adicionales.

Sistema de reservas online eficiente.

Accesibilidad adecuada desde
Plaza principales vias.

Ubicacion estratégica y atractiva para
los huéspedes.

Presencia activa en redes sociales. 1

Campafas de marketing digital
Promocién efectivas.

Participacion en eventos y ferias
turisticas.

Programas de formacion continua en
servicio al cliente.

Actitud empatica y proactiva del

Personas
personal.

Habilidades efectivas de manejo de
quejas y resolucion de problemas.

Implementacion de manuales de
procesos estandarizados.

Monitoreo regular de la calidad del

Procesos L
servicio.

Optimizacion continua de los
procedimientos

Mantenimiento regular de
infraestructura.

Evidencia Ambientes acogedores y bien
fisica disefiados.

Uso de tecnologia para mejorar la
experiencia del huésped.

1

Total 7

9 5

Porcentaje 33.33%

42.86% 23.81%

Nota. La tabla muestra la calificacién de los criterios minimos que deberian cumplir las 7P’s de

Marketing en el contexto de Hillary Nature Resort & Spa.

De los 21 criterios evaluados, la empresa presenta un cumplimiento general del 33.33%,

lo que indica que no se alcanzan ni la mitad de los estandares minimos establecidos. Esto sugiere
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gue, aunque el resort cumple con ciertos estandares esperados, aun existen varias areas
significativas que requieren mejoras.

Las fortalezas se encuentran en la calidad de los productos y servicios ofrecidos, las
politicas de tarifas transparentes, la accesibilidad, asi como en las estrategias de marketing y
presencia en redes sociales, y la evidencia fisica del mantenimiento de instalaciones y ambientes
acogedores.

Por otro lado, el cumplimiento parcial del 42.86% indica que existen numerosas areas en
las que se estan realizando esfuerzos, pero los estandares esperados aun no se alcanzan por
completo. Esto es particularmente evidente en la variedad de opciones gastrondmicas, la
diversidad de actividades recreativas, las ofertas y paquetes promocionales, la actitud empatica
y proactiva del personal, los manuales de procesos estandarizados, y la implementacion de
tecnologia en la experiencia del huésped. Esta situacion refleja la necesidad de seguir trabajando
en estas areas para mejorar el desempefio del resort.

Por dltimo, tasa de incumplimiento del 23.81% revela que una proporcién considerable
de los criterios minimos no se cumplen en absoluto. Esto indica que hay areas criticas que
requieren atencion inmediata y se debe enfocar estrategias de mejora, particularmente en la
gestion del personal, los programas de formacién continua en servicio al cliente, habilidades
efectivas de manejo de quejas y resolucién de problemas, el monitoreo continuo de la calidad y
la optimizacion de los procesos.

2.2.4. Analisis de Indicadores de Calidad del Servicio

El Andlisis de Indicadores de Calidad del Servicio en el sector hotelero se enfoca en la evaluacion
sistematica de métricas que reflejan la experiencia del cliente y la eficacia operativa de un
establecimiento como el Hillary Nature Resort & Spa. Este analisis es crucial para entender como
las practicas internas afectan la percepcion del servicio por parte de los clientes. En este
contexto, los indicadores clave incluyen el nimero de quejas recibidas y el tiempo de respuesta
y el grado de satisfaccion percibido por el cliente en la resolucién de problemas en el servicio, y
el Net Promoter Score (NPS).

Net Promoter Score (NPS). EI NPS o indice de Promotores Neto, se calcula
preguntando a los clientes cuan probable es que recomienden el hotel en una escala del 0 al 10,
categorizandolos en promotores, pasivos y detractores. La puntuacién se obtiene restando el
porcentaje de detractores del de promotores. Un NPS elevado indica un alto nivel de satisfaccién
y calidad en el servicio, mientras que un NPS bajo sugiere la necesidad de mejoras significativas
(Reichheld, 2003).
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Restando el porcentaje de detractores del porcentaje de promotores se obtiene el NPS,
gue puede variar de -100 (todos son detractores) a +100 (todos son promotores). Un NPS
promedio para la industria hotelera es entre +35 y +45, uno aceptable es entre +50 y +60 y uno
sobresaliente es +65 (Londofo, 2021).

En el caso especifico de Hillary Nature Resort & Spa, la contratacion de personal local
sin una formacién adecuada en la industria hotelera y la inexperiencia en el manejo de quejas y
resolucion de problemas han sido identificados como factores que impactan negativamente en la
calidad percibida por los clientes. Estas limitaciones pueden manifestarse en la falta de respuesta
efectiva ante las necesidades y expectativas de los huéspedes, asi como en una menor
capacidad para mantener estandares consistentes de servicio.

Las situaciones mas comunes de crisis 0 quejas, inherentes a los establecimientos de
servicios, evidencian la falta de respuesta, atenciéon al detalle y manejo emocional adecuado por
parte del personal, factores que influyen directamente en la percepcion de calidad por parte del
cliente en Hillary Nature Resort & Spa. Estos aspectos pueden ser cuantificados mediante la
recopilacién de datos sobre el nimero de quejas recibidas, el tiempo de respuesta a estas quejas
y los indicadores de NPS (ver Tabla 10y 11).

Tabla 10. Tabla de Casos Receptados en el Afio 2023.

Fech{:\ Prioridad Tipo de Areas Estado Estancado Titulo
creacién caso relacionadas
19-01- s Queja por
2023 Alta Reclamo Recepcion Cerrado No habitacion
Alimentos y ;
19-01- . ; : Queja en general
2023 Alta Queja Beb@as, En proceso Si del hotel
Entretenimiento
23-01- : Alimentos y . . . :
2023 Alta Queja Bebidas Pendiente Si Queja alergias
23-01- . Alimentos y . ,
2023 Alta Queja Bebidas Descartado No Queja alergias
Recepcion,
04-08- . Alimentos y . . Quejas
2023 Alta Queja Bebidas, Pendiente St generales
Housekeeping
04-08- . ., . . Queja de exceso
2023 Alta Queja Recepcion Pendiente Si de velocidad
. ueja de
04-08- . Alimentos y . . Queje
2023 Alta Queja Bebidas Pendiente Si comida,
almuerzo
04-08- Media Sugerencia Excursiones Pendiente Si Queja de
2023 planificacion

Nota. Esta tabla muestra el resumen de los casos receptados a través del software MyHotel que
usa Hillary Nature Resort & Spa.
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Tabla 11. Tabla de Porcentaje de NPS de Hillary Nature Resort & Spa

Tendencias ANO 2022

MES ene feb mar abr may jun  jul ago sep oct nov dic
NPS 59 81 72 83 78 76 70 81 80 83 89 86
Tendencias ANO 2023

MES ene feb mar abr may jun  jul ago sep oct nov dic
NPS 89 92 88 89 88 82 75 70 58 63 74 70
Tendencias ANO 2024

MES ene feb mar abr may

NPS 57 56 62 63 71

Nota. Esta tabla muestra el porcentaje de NPS mensual, comparando los periodos 2022, 2023 y
2024.

Ademas, segln los datos obtenidos del sistema de guest experience que usa el resort,
se revela que del 50% de los clientes que han experimentado problemas en el servicio, tuvieron
que interactuar con mdultiples miembros del personal del hotel para obtener una resolucién
satisfactoria, indicando una falta de coordinacién interna y eficiencia operativa. (Ver Figura 12).
Esta falta de cohesion en la respuesta a las quejas puede perjudicar la experiencia del cliente y
comprometer la percepcién global de la calidad del servicio ofrecido por el resort.

Figura 12. Cantidad de personas que intervinieron en la resolucion del problema.

Nota. La figura muestra la percepcion del cliente en cuanto a la cantidad de personas del hotel
con las que tuvo que interactuar para que resolvieran el problema presentado en el servicio.

En este sentido, se puede decir que el impacto de las deficiencias se refleja directamente
en el Net Promoter Score (NPS) del resort, pues, aunque Hillary Resort tiene un NPS de +62 que
indica un nivel aceptable, hay margen para optimizar los procesos internos y elevar aiin mas este
indice. (Ver Figural3)
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Figura 13. Net Promoter Score de Hillary Nature Resort & Spa.

MNet Promoter Score

+62

3% 16% 11%
Promotores Pasivos Detractores

Nota. La figura muestra el detalle del NPS de Hillary Nature Resort & Spa, del periodo enero —
mayo 2024.

El analisis de estos indicadores internos permite una comprension mas profunda de como
las practicas de recursos humanos y la gestion operativa influyen en la percepcién de calidad por
parte de los clientes, proporcionando una base para futuras estrategias de mejora y desarrollo
organizacional.

2.2.5. Estudio de Mercado

El estudio de mercado en Hillary Nature Resort & Spa se desarrollara mediante la
aplicacion de encuestas que involucraran activamente a los jefes y colaboradores de los ocho
departamentos operativos del resort: Alimentos y Bebidas, Cocina, Recepcion, Housekeeping,
Mantenimiento, Sistemas, Entretenimiento y Spa. Esta iniciativa también contard con la
participacién crucial de la jefa de recursos humanos, considerando su papel estratégico en la
gestion del personal y la cultura organizacional. La inclusion de estos grupos clave asegura una
representacion completa y diversa de las percepciones internas acerca de la calidad del servicio
y las areas de mejora dentro de las operaciones del resort.

Durante las encuestas, se utilizard un cuestionario detallado para obtener informacién
especifica y practica que pueda ser aplicada directamente en el contexto del resort. Las
respuestas proporcionadas por los expertos (jefes de area) seran analizadas para identificar
patrones y tendencias, asi como para desarrollar recomendaciones estratégicas que fortalezcan
las operaciones de Hillary Nature Resort & Spa.

La inclusion de expertos en la fase de investigacion ayuda a garantizar que las cuestiones
clave sean reconocidas y definidas desde una perspectiva informada y experta. Esto no solo

mejora la validez y la relevancia de la investigacion, sino que también ayuda a evitar sesgos y
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asegura que se aborden los aspectos mas criticos del problema (Guba y Lincoln, 1989) (ver
Anexo 4y 5).

En este sentido, se puede evidenciar que el 75% de los jefes de area han estado
trabajando en Hillary Nature Resort & Spa por mas de 5 afios, lo que indica una alta retencién de
empleados en posiciones de liderazgo. Por otra parte, solo el 12.5% de los jefes de area tienen
menos de un afio en el resort, lo cual indica una baja rotacién en estas posiciones de liderazgo.
Finalmente, se evidencia que no hay jefes de area en el rango de 3-5 afios, lo que indica que los
empleados que alcanzan posiciones de liderazgo tienden a permanecer por mas tiempo, o bien
que hay una falta de promocion o contratacion en este rango especifico (ver Figura 14).

Figura 14. Tiempo trabajando en Hillary Nature Resort & Spa.

Nota. Resultado de encuesta a expertos de Hillary Nature Resort & Spa.

En cuanto a la experiencia profesional previa de los jefes de area, existe una diversidad
significativa que muestra que un 37.5% tiene mas de 10 afios de experiencia previa, un 25%
tiene entre 2-5 afios y otro 25% entre 5-10 afios. Sin embargo, solo el 12.5% de los jefes de area
tienen menos de 2 afios de experiencia profesional previa, lo que supone que la mayoria de los
lideres en la empresa tienen una base sélida de experiencia en la industria (ver Figura 15).

Figura 15. Experiencia profesional previo a su ingreso a la empresa (afos):

Menos de 2 afios
12,50%

Nota. Resultado de encuesta a expertos de Hillary Nature Resort & Spa.
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Referente al nivel de formacion, se obtuvo que el 62.5% de los jefes de area tienen
formacion universitaria, lo que sugiere que la empresa requiere de un nivel académico en
particular para sus posiciones de liderazgo, mientras que el 37.5% de los jefes de area tienen
formacion técnica, lo que indica que la empresa también reconoce y valora la formacion mas
practica y especifica que ofrecen los estudios técnicos (Ver Figura 16).

Figura 16. Nivel de Formacién Relacionado con el Puesto.

Universitario
62,50%

Nota. Resultado de encuesta a expertos de Hillary Nature Resort & Spa.

Respecto a la pregunta de la percepcién de los jefes de area en cuanto a una planificacion
estratégica bien definida en la empresa, el 87.5% de los jefes considera que la empresa si cuenta
con una planificacion estratégica bien definida, lo que indica que la mayoria de los lideres estan
alineados con la vision y los objetivos de la empresa y perciben que hay una direccion clara para
alcanzar las metas propuestas (ver Figura 17).

Figura 17. Percepcion de los Jefes de Area sobre una Planificacion Estratégica Bien Definida en
la Empresa.

si
87,50%

Nota. Resultado de encuesta a expertos de Hillary Nature Resort & Spa.
Por su parte, en la pregunta sobre las metas y objetivos establecidos para su area, todos

los jefes mencionaron que las metas y objetivos de su &rea son claras, lo que les permite
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enfocarse en actividades que contribuyan directamente al logro de los objetivos. Esto mejora la
eficiencia operativa y optimiza el uso de recursos (ver Figura 18).

Figura 18. Claridad de las Metas y Objetivos en el Area.

Nota. Resultado de encuesta a expertos de Hillary Nature Resort & Spa.

En la pregunta relacionada con la recepcion de informacion sobre el plan estratégico del
resort, el 75% de los jefes de area mencionaron que si reciben regularmente informacion sobre
el plan estratégico de la empresa, siendo un aspecto positivo en términos de comunicacion
organizacional y alineacion con la direccion estratégica. Sin embargo, el 25% que indic6 no recibir
esta informacion representa una oportunidad para mejorar la transparencia dentro del resort (ver
Figura 19).

Figura 19. Frecuencia de Recepcion de Informacion sobre el Plan Estratégico del Resort.

Nota. Resultado de encuesta a expertos de Hillary Nature Resort & Spa.

En la pregunta sobre si se comparten los manuales de procesos con los colaboradores,
el 75% de los jefes de area indicaron que si se comparten los manuales con los colaboradores
de su departamento, siendo esto positivo en términos de transparencia y apoyo a la eficiencia

operativa dentro del resort. No obstante, el 25% restante indico6 que no tiene acceso a estos
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manuales, siendo esto una oportunidad para mejorar la comunicacion y la capacitacion dentro
de la organizacion (ver Figura 20).

Figura 20. Socializacién de Manuales de Funciones y Procesos para los Colaboradores.

Nota. Resultado de encuesta a expertos de Hillary Nature Resort & Spa.

Referente a la pregunta sobre si existen manuales o documentos en su area, el 100% de
los jefes encuestados respondieron que si, confirmando la practica de estandarizacion en la
empresa. (ver Figura 21).

Figura 21. Existencia de Manuales o Documentos que Estandaricen los Procesos en el Area.

Nota. Resultado de encuesta a expertos de Hillary Nature Resort & Spa.

En la pregunta sobre la frecuencia de actualizacién de los manuales de procesos, el
62.50% de los jefes de area indicaron que los manuales se actualizan anualmente, lo que podria
reflejar un enfoque hacia actualizaciones menos frecuentes, pero mas exhaustivas. Por otra
parte, el 12.5% de los jefes indicaron que se actualizan mensualmente, revelando una necesidad
de adaptacion mas rapida a cambios operativos o0 de mercado. Sin embargo, el 25% indican que
no se actualizan, representando areas donde los procesos no han cambiado significativamente
o0 existe una necesidad de mejorar la frecuencia de revision para mantener la relevancia de los

procedimientos (ver Figura 22).
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Figura 22. Frecuencia de Actualizacion de Documentos de Capacitacion

Mensualmente
13%

Mo se actualizan
25%

Nota. Resultado de encuesta a expertos de Hillary Nature Resort & Spa.

En la pregunta sobre como se lleva a cabo la capacitacion del personal en relacion con
los procesos operativos, el 50% de los encuestados mencionaron que las capacitaciones se
llevan a cabo en momentos especificos, el 12,5% indicaron que existe una capacitacion inicial y
continua, otor 12%5 dijo que la capacitacion se lleva a cabo de manera continua, mientras que
el 25% asegura que solo existe una capacitacion inicial (ver Figura 23).

Figura 23. Métodos de Capacitacion del Personal en Procesos Operativos.

En momentos
especificos
50%

Nota. Resultado de encuesta a expertos de Hillary Nature Resort & Spa.

En la pregunta sobre cémo se evalla la eficiencia y efectividad de los procesos en cada
area operativa, se obtuvo como resultado que en siete de los ocho departamentos se considera
la retroalimentacion de los empleados para la evaluacién de la eficiencia y efectividad, en cinco
departamentos se consideran los comentarios de los huéspedes como método de evaluacion, en
tres departamentos se emplean indicadores clave de rendimiento (KPI) y en dos departamentos
se realizar auditorias internas (ver Figura 24).
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Figura 24. Métodos de Evaluacion de la Eficiencia y Efectividad de los Procesos en el Area.

Auditorias internas 2 (25 %)

Retroalimentacién de los

0y
empleados 7 (87,5 %)

Indicadores clave de rendimiento

<P 3(37,5 %)

Comentarios de los huéspedes 5 (62,5 %)

0 2 3 6 8

Nota. Resultado de encuesta a expertos de Hillary Nature Resort & Spa.

En cuanto a la pregunta sobre a la percepcion de los jefes de area sobre el impacto de
los procesos operativos actuales en la percepcién de calidad del servicio por parte de los
huéspedes, el 12% menciond que el impacto es muy positivo, otro 75% menciond que los
procesos operativos actuales tienen un impacto positivo, sin embargo, el 25% restante dijo que
el impacto es neutral. (ver Figura 25).

Figura 25. Impacto de los Procesos Operativos en la Percepcién de Calidad del Servicio por

Parte de los Huéspedes.

Neutral Muy
12,50% Positivamente
12,50%

Nota. Resultado de encuesta a expertos de Hillary Nature Resort & Spa.

En los resultados de la pregunta sobre cémo se mide la satisfaccion del cliente en su
area, se obtuvo que en todos los departamentos operativos se emplean encuestas de
satisfaccion como instrumento de medicién, cuatro departamentos también toman como
referencia los comentarios directos y las resefias en linea para medir la satisfaccioén del cliente
en su area (ver Figura 26).



52
Figura 26. Métodos de Medicion de la Satisfaccion del Cliente en el Area.
Encuestas de satisfaccién 8 (100 %)

Comentarios directos

Resefias en linea

Nota. Resultado de encuesta a expertos de Hillary Nature Resort & Spa.

En la pregunta acerca del procedimiento de manejo de quejas de los huéspedes, se
refleja que existe una idea dividida sobre la forma de actuar frente a situaciones de crisis, dando
indicios que no existe un proceso establecido para el manejo de quejas y sugerencias. En tres
de los ocho departamentos se lleva un registro de quejas y sugerencias, en seis departamentos
se realiza una evaluacion por parte del equipo y posterior a esto proceden con la resolucién y
seguimiento (ver Figura 27).

Figura 27. Procedimientos para Manejar Quejas y Sugerencias de los Huéspedes en el

Area.

Registro de quejas/sugerencias 3 (37,5 %)
Evaluacion por parte del equipo 6 (75 %)
Resolucién y seguimiento 6 (75 %)
0 1 2 3 4 5 6

Nota. Resultado de encuesta a expertos de Hillary Nature Resort & Spa.

Por otra parte, en la pregunta sobre la comunicacion interdepartamental, el 62.5% de las
areas perciben la comunicacion como buena, lo que sugiere un nivel aceptable de coordinacion
y cooperacién. Sin embargo, hay un porcentaje notable que considera que la comunicacion es
regular con un 25%, lo que podria sefalar areas de mejora en la claridad, frecuencia o eficacia

de la comunicacion (ver Figura 28).
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Figura 28. Calificacion de la Comunicacion entre su Area y Otras Areas del Resort.

Excelente
12,5%

Regular
25%

Nota. Resultado de encuesta a expertos de Hillary Nature Resort & Spa.

En la pregunta sobre la frecuencia en que se realizan reuniones interdepartamentales
para la coordinacion de procesos y resolucion de problemas, el 87.50% asegur6 llevarlas a cabo
mensualmente, mientras que el 12.5% mencioné que se realizan trimestralmente, lo que sugiere
un esfuerzo regular para coordinar y resolver problemas entre diferentes areas del resort (ver
Figura 29).

Figura 29. Frecuencia de Reuniones Interdepartamentales para Coordinar Procesos y Resolver
Problemas.

Ocasionalmente
12,5%

Nota. Resultado de encuesta a expertos de Hillary Nature Resort & Spa.

Referente a la pregunta sobre los principales desafios que enfrentan los jefes de area en
la gestion de los procesos operativos, tres de los ocho jefes de area consideran que los
principales desafios para la operacion de su departamento radican en la falta de capacitacion de

su personal y resistencia al cambio, dos consideran que la falta de tecnologia adecuada
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compromete las actividades que desarrollan, lo cual se puede considerar como resultado por la
falta de recursos como lo menciona uno de los jefes de area (ver Figura 30).
Figura 30. Principales Desafios en la Gestion de los Procesos Operativos en su Area.
Falta de recursos
Falta de personal capacitado 3(37,5 %)
Resistencia al cambio

3 (37,5 %)

Falta de tecnologia adecuada

Nota. Resultado de encuesta a expertos de Hillary Nature Resort & Spa.

En la pregunta sobre la implementacién de alguna innovaciéon o mejora reciente en los
procesos de su &rea que haya generado impacto positivo en la calidad del servicio, un 75%
segura que si, mientras que el otro 25% asegura que no ha habido mejoras o innovaciones que
impacten positivamente en la calidad del servicio (ver Figura 31).

Figura 31. Innovaciones o Mejoras Recientes en los Procesos de su Area y su Impacto en la

Calidad del Servicio.

Nota. Resultado de encuesta a expertos de Hillary Nature Resort & Spa.

Si bien es cierto, en términos de ocupacion, ventas y presupuesto los recursos pueden
verse limitados, en la pregunta sobre la descripcion de la innovacién o mejora aplicada en cada
area, se puede evidenciar que en la empresa ha prevalecido el mantenimiento, adecuacion e
implementacién de ciertas actividades en sus principales zonas de servicio y/o descanso,

priorizando la comodidad y satisfaccion de sus huéspedes y visitantes.
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Por otro lado, en la pregunta sobre las mejoras tecnoldgicas que sugieren para optimizar
los procesos de los departamentos operativos, el 100% de los jefes de area coinciden en que la
implementacién de dispositivos digitales y aplicaciones mdviles sumarian valor a los procesos y
por consecuente una experiencia distinta a los huéspedes. De la misma manera, se percibe que
la calidad y velocidad del internet podria mejorar aun mas (ver Figura 33).

Figura 32. Sugerencias de Mejoras Tecnoldgicas para Optimizar Procesos y Mejorar la

Experiencia del Cliente.

Actualizacion de software

Implementacion de dispositivos

; " g 8 (100 %)
digitales y aplicaciones moviles

Mejora en la conectividad y

velocidad de internet 2(25%)

0 2 4 6 8

Nota. Resultado de encuesta a expertos de Hillary Nature Resort & Spa.

En la pregunta sobre las recomendaciones, los expertos consideran que para mejorar los
procesos operativos se debe priorizar el nivel de capacitaciéon al personal, fomentar la
comunicacion asertiva entre departamentos, fluidez de la informacion, ampliar las capacidades
del personal segun el area donde desempenfa sus funciones y un control de cumplimiento de
estandares y de los procesos, de tal manera que la percepcion de calidad del servicio de Hillary
Nature Resort & Spa se eleve de manera mas considerable.

Finalmente, en la pregunta referente al tipo de apoyo o recurso que se consideran
necesarios para implementar las mejoras mencionadas en la pregunta anterior, la mayoria
coinciden en la implementacién de capacitaciones al personal, recursos econémicos y técnicos.

Por otra parte, las encuestas realizadas a los 150 colaboradores en linea de los ocho
departamentos operativos fueron una herramienta fundamental para la evaluacién del impacto
de la gestion de procesos en la percepcion de calidad del servicio en el Hillary Nature Resort &
Spa (ver Anexo 6). Estas encuestas permitieron recoger informacion directa y detallada del
personal operativo sobre las practicas actuales, identificando fortalezas y debilidades en los
procesos internos.

Al involucrar a los demas colaboradores de los departamentos seleccionados, se pudo

obtener una visién integral y precisa de como se implementan y ejecutan los procedimientos, asi
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como de la existencia de brechas en la formacién y experiencia del personal. Esta informacién
es crucial para entender las causas de las inconsistencias en el servicio y para disefiar
estrategias efectivas de mejora.

Ademas, las encuestas a colaboradores contribuyeron a identificar la percepcion interna
sobre la eficiencia y eficacia de los procesos implementados, asi como sobre el ambiente de
trabajo y la cultura organizacional.

En este sentido, los resultados obtenidos muestran que en la distribucién de antigliedad
en Hillary Resort el 74% de los colaboradores tiene mas de 3 afios, el 24% entre 1y 3 afios, y el
2% entre 6 meses y 1 afio. Esta alta retencion y estabilidad laboral favorece la consistencia y
calidad del servicio. Los empleados con mayor antigiedad aportan experiencia sustancial,
mientras que los mas recientes, aunque pocos, requieren una adecuada integracion para
mantener los estandares de calidad (ver Figura 36).

Figura 33. Antigiiedad en la empresa

Menos de 1 ano
2%

Mds de 3 afos
T4%

Nota. Estadistica sobre base de 150 colaboradores encuestados de &reas operativas de Hillary
Resort.

En cuanto al analisis de los niveles de formacion de los colaboradores de Hillary Resort
revela que el 18% carece de formacion especifica, el 36% ha completado cursos de capacitacion,
el 20% tiene formacion técnica, el 24% es universitario y el 1% tiene posgrado.

Aunque la diversidad formativa refleja un compromiso con el desarrollo de habilidades, la
presencia de un 18% sin formacién especifica indica la necesidad de fortalecer los programas de

capacitacion para para mantener y elevar los estandares de calidad del servicio. (ver Figura 37).
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Figura 34. Nivel de Formacion Relacionado con el Puesto Actual.

Sin formacién
especifica
18%

Universitario
25%

Técnico
20% Cursode
capacitacion
37%

Nota. Estadistica sobre base de 150 colaboradores encuestados de areas operativas de Hillary
Resort.

Los resultados de la pregunta sobre la evaluacion de los programas de capacitacion
interna en Hillary Resort revelan que el 52% de los colaboradores los percibe como efectivos y
el 12% muy efectivos. Sin embargo, aunque la mayoria tiene una opinion positiva, el 34% restante
muestra una percepcion neutral con el 26%, mientras que un 2% los considera inefectivos y un
6% muy inefectivos.

Estos resultados destacan la necesidad de ajustes para mejorar la efectividad de los
programas y garantizar una mayor satisfaccion y eficiencia en la implementacién de procesos en
el resort (ver Figura 38).

Figura 35. Evaluacién de la Efectividad de los Programas de Capacitacién Interna (actuales).

Muy inefectiva
Inefectiva 6
4% _
Muy efectiva
12%

Ni efectiva ni

inefectiva
26%

Nota. Estadistica sobre base de 150 colaboradores encuestados de areas operativas de Hillary

Resort.
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En los resultados de la pregunta sobre la formacion especifica en manejo de quejas y
atencion al cliente entre los colaboradores de Hillary Resort muestra que el 54% ha recibido esta
capacitacion, mientras que el 46% no la ha recibido (ver Figura 39).

Esta diferencia resalta la necesidad de mejorar la capacitacién en habilidades esenciales
para gestionar interacciones con clientes y resolver problemas. Los empleados capacitados
pueden estar mejor preparados para mejorar la percepcion de la calidad del servicio, mientras
gue la falta de formacion en una parte significativa del personal indica una oportunidad para
fortalecer programas de desarrollo profesional y optimizar la eficiencia operativa del resort.

Figura 36. ¢Ha recibido formacion especifica en manejo de quejas y atencion al cliente?

Nota. Estadistica sobre base de 150 colaboradores encuestados de areas operativas de Hillary
Resort.

Por otra parte, los resultados del andlisis de la frecuencia de actualizaciones o
refrescamientos de formacion en los departamentos operativos de Hillary Resort muestran la
existencia de una distribucién variada entre los colaboradores encuestados.

El 30% reporta recibir estas actualizaciones mensualmente, mientras que el 10% las
recibe trimestralmente y otro 10% semestralmente. Ademas, el 34% indica que estas
actualizaciones ocurren anualmente, sin embargo, el 16% menciona que nunca se llevan a cabo
(ver Figura 40).

Esta diversidad de respuestas subraya la importancia de establecer programas de
formacion mas consistentes y frecuentes para mejorar continuamente las habilidades del

personal y la calidad del servicio en el resort.
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Figura 37. Frecuencia de Actualizacion de la Formaciéon en el Departamento.

Mensualmente
30%

Trimestralmente

Nota. Estadistica sobre base de 150 colaboradores encuestados de areas operativas de Hillary
Resort.

En los resultados de la pregunta sobre la claridad de las instrucciones recibidas para
manejar quejas de clientes en Hillary Resort se obtuvo que el 64% de los colaboradores las
percibe como claras (18% muy claras y 46% claras). Sin embargo, un 24% considera que las
instrucciones son ni claras ni confusas, y un 12% las encuentra confusas (10%) o muy confusas
(2%) (ver Figura 41).

Estos resultados indican una necesidad de mejorar la precision y la claridad de las
directrices proporcionadas, para asegurar una gestion efectiva de quejas y mejorar la percepcion
de la calidad del servicio en el resort.

Figura 38. Evaluacién de la Claridad de las Instrucciones para Manejar Quejas de

Clientes.
Muy confusas

2%
. - Muy claras
18%
Ni claras ni

confusas
24%

Nota. Estadistica sobre base de 150 colaboradores encuestados de areas operativas de Hillary

Resort.
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Referente a la respuesta sobre la facilidad percibida para seguir los procedimientos
establecidos, los resultados muestran que el 80% de los colaboradores en Hillary Resort
encuentra muy facil (36%) o facil (44%) seguir los procedimientos establecidos para sus roles.
Sin embargo, el 18% menciona que es ni facil ni dificil, y un 2% reporta dificultades (ver Figura
42).

Estos resultados indican una implementacién efectiva en la mayoria, aunque sefialan
areas donde podrian mejorarse los procedimientos para aumentar la eficiencia operativa y la
satisfaccion del personal en el resort.

Figura 39. Facilidad para Seguir los Procedimientos Establecidos en el Puesto de

Trabajo.
Dificil

Ni facil ni dificil
18%

Muy facil
36%

Nota. Estadistica sobre base de 150 colaboradores encuestados de areas operativas de Hillary
Resort.

En la pregunta de la percepcion sobre la eficacia de los procedimientos actuales para
resolver problemas entre los colaboradores se revela una distribucion diversa de respuestas. El
62% de los encuestados (30% siempre y 32% frecuentemente) considera que los procedimientos
ayudan eficazmente en la resolucién de problemas. Sin embargo, el 34% restante tiene opiniones
mas variadas: el 30% responde que a veces ayudan, mientras que el 4% raramente y otro 4%
nunca percibe una eficacia en estos procedimientos. (ver Figura 43).

Estos resultados subrayan la importancia de evaluar y posiblemente ajustar los procesos
actuales para mejorar la eficiencia en la resolucion de problemas y asi fortalecer la percepcién

general de calidad del servicio en el resort.



61

Figura 40. Eficiencia de los Procedimientos Actuales en la Resolucion de Problemas.

Raramente Nunca

256 2%
Siempre
k 31%

Frecuentemente
%

Nota. Estadistica sobre base de 150 colaboradores encuestados de areas operativas de Hillary
Resort.

En los resultados de la pregunta sobre de la disponibilidad del manual de procesos entre
los colaboradores de las areas operativas, se refleja que el 64% ha recibido este documento,
mientras que el 36% no lo ha obtenido (ver Figura 44).

Esta divisién revela una mayoria sustancial de empleados que tienen acceso al manual,
lo cual puede facilitar una comprension uniforme y consistente de los procedimientos operativos
dentro del resort. Sin embargo, la falta de acceso por parte del 36% podria indicar una
oportunidad para mejorar la distribucién y el conocimiento de estos documentos clave, lo que
podria contribuir a una implementacion mas efectiva de los procesos y mejorar la percepcion
general de la calidad del servicio ofrecido.

Figura 41. Socializacién del Manual de Procesos de su Departamento.

Nota. Estadistica sobre base de 150 colaboradores encuestados de areas operativas de Hillary

Resort.
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Por otro lado, en la pregunta sobre el conocimiento de la mision, vision y objetivos de la
empresa, las respuestas de los colaboradores encuestados revelan que el 66% afirma
conocerlos muy bien, mientras que el 28% los conoce en parte. Sin embargo, un 6% indica no
conocerlos (ver Figura 45).

Estos resultados indican una base sélida de conocimiento entre la mayoria de los
empleados respecto a los principios rectores de la empresa, lo cual es crucial para alinear sus
actividades con los objetivos organizacionales. No obstante, la presencia de un pequefio grupo
gue no estd familiarizado con estos aspectos sugiere una oportunidad para mejorar la
comunicacion interna y asegurar que todos los colaboradores estén alineados con la direccion
estratégica de Hillary Nature Resort & Spa.

Figura 42. Conocimiento de la Mision, Visién y Objetivos de la Empresa.

MNo, no los conozco

Si, muy bien
66%

Nota. Estadistica sobre base de 150 colaboradores encuestados de areas operativas de Hillary
Resort.

En la pregunta sobre la percepcion de la comunicacion interdepartamental para coordinar
la atencidn al cliente entre los colaboradores, se refleja una variedad de respuestas. Por una
parte, el 40% de los encuestados considera que la comunicacion es buenay el 24% muy buena,
lo que sugiere una coordinacion efectiva en la atencion al cliente entre departamentos. Sin
embargo, el 34% restante tiene opiniones mas diversas: el 32% la califica como regular, mientras
gue un 4% la percibe como mala (2%) o muy mala (2%) (ver Figura 46).

Estos resultados indican &reas potenciales de mejora en la comunicacion
interdepartamental para fortalecer la coordinacién y asegurar una experiencia integral y

consistente para los clientes en el resort.
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Figura 43. Evaluacion de la Comunicacion Interdepartamental para Coordinar la Atencién al

Cliente.

Mala _ Muymala

Regular
32%

Nota. Estadistica sobre base de 150 colaboradores encuestados de areas operativas de Hillary

Buena
40%

Resort.

En la pregunta sobre la percepcion del apoyo que reciben del supervisor para resolver
problemas del dia a dia, se muestra una distribucion variada en las respuestas. El 76% percibe
gue cuenta con suficiente apoyo (54% siempre y 22% frecuentemente), sin embargo, un 10%
tiene una percepcion menos positiva indicando que solo a veces recibe apoyo, mientras que un
149% siente que el respaldo es insuficiente (8% raramente y 6% nunca) (ver Figura 47).

Estos resultados subrayan la importancia de fortalecer la comunicacion y el apoyo
efectivo de los supervisores para mejorar la capacidad del personal para resolver problemas de
manera eficiente, lo que podria influir positivamente en la percepcién global de la calidad del
servicio en el resort.

Figura 44. Percepcion del Apoyo del Supervisor para Resolver Problemas del Dia a Dia.

Nunca
Raramente 6!
8%

Siempre

54%

Frecuentemente
22%

Nota. Estadistica sobre base de 150 colaboradores encuestados de areas operativas de Hillary

Resort.
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Finalmente, la encuesta realizada a la jefa de Recursos Humanos en Hillary Nature Resort
& Spa indica que el departamento necesita mejorar su apoyo en la implementacion de procesos
para elevar la calidad del servicio. Si bien es cierto, se realizan ciertas capacitaciones en servicio
al cliente, el principal desafio identificado que limita la continua implementacién de programas de
formacion es la falta de presupuesto.

Por otra parte, la jefa de recursos humanos asegura mantener una buena comunicacion
con todos los departamentos, pero percibe que la comunicacion interna en general de la empresa
es inefectiva, lo que dificulta alinear a todos los empleados con los objetivos del resort. Ademas,
considera que la estrategia de Recursos Humanos no esta del todo alineada con los objetivos
generales del resort, lo cual se puede reflejar en una ejecucién inconsistente de iniciativas clave,
potencialmente limitando la capacidad del resort para alcanzar sus metas de calidad del servicio
de manera eficiente y efectiva.

A partir del andlisis de los resultados obtenidos luego de aplicar las técnicas e
instrumentos de investigacion, se han identificado aspectos clave que requieren intervencion. De
este modo, se han establecido los fundamentos necesarios para el desarrollo de estrategias y
recomendaciones detalladas en el pr6ximo capitulo, cuyo propésito principal ser4 mejorar tanto
la gestién de procesos como la percepcion de la calidad del servicio en Hillary Nature Resort &

Spa.
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3. Propuesta de Mejora de la Empresa

En la propuesta se presentan estrategias de mejora para los puntos criticos en la gestion de
procesos que afectan la calidad del servicio percibida. Se analizard la implementacion del
Customer Journey, el Blueprint Service y el Ciclo Deming (PDCA) como herramientas clave para
comprender mejor las experiencias y necesidades de colaboradores y clientes. Estas
metodologias proporcionaran un marco estructurado para la innovacion y el desarrollo de
soluciones centradas en el huésped, con el objetivo de optimizar la eficiencia operativa y elevar

la satisfaccion del cliente, fomentando una cultura de mejora continua en Hillary Resort.

3.1.Titulo de la Propuesta

Plan de mejora continua para la gestion de procesos de Hillary Nature Resort & Spa.

3.2. Andlisis de los Puntos Criticos

La identificacién de puntos criticos es esencial para abordar las areas de mejora en la gestion de

procesos que impactan la percepcion de la calidad del servicio. Tras realizar los analisis FODA,

EFI, EFE, los 7Ps del Marketing, indicadores de calidad del servicio y encuestas, se detallan a

continuacion los puntos criticos a estudiar en la gestién de procesos de Hillary Nature Resort &

Spa:

1. Ineficiencia en la gestion de quejas y reclamaciones. La gestidn inadecuada de quejas y
reclamaciones, al no abordarse oportunamente, resulta en respuestas tardias e
insatisfactorias para los huéspedes descontentos.

2. Falta de capacitacion del personal. El personal local carece de formacion especifica en
manejo de quejas y servicio al cliente avanzado, lo que afecta la experiencia del huésped y
la reputacion del hotel. Es crucial implementar programas de capacitacion continua en estos
aspectos.

3. Fluctuacion en la Demanda Turistica y Reduccion de Ocupacion y Ganancias: La demanda
turistica y la ocupacién del resort pueden verse afectadas negativamente por factores
externos como la inseguridad y los cambios en politicas fiscales e impuestos. Estos factores
provocan periodos de baja ocupacion y reduccion de ganancias, aumentando la
vulnerabilidad del resort debido a la dependencia excesiva de ciertos segmentos de mercado.

4. Insuficiente formacion en hoteleria. La formacion poco especializada repercute en la calidad
del servicio y la eficiencia operativa. Implementar programas de formacién integral en
hoteleria es esencial para mejorar la atencion al cliente y la gestion hotelera.

5. Deficiente Establecimiento de Estandares de Atencion al Cliente. La carencia de estandares

operativos claros en la atencién al cliente dificulta la consistencia y la eficiencia en la
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ejecucion de tareas. Establecer estandares bien definidos en atencion al cliente es crucial
para asegurar que todas las interacciones se realicen de manera uniforme y eficiente,
mejorando asi la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente.

Carencia de un monitoreo efectivo de procesos. La ausencia de un sistema de monitoreo
efectivo impide detectar problemas operativos a tiempo, lo que afecta la calidad del servicio
y la competitividad del hotel.

Supervisién inadecuada. La limitacién en la implementacion de cambios proactivos debido a
una supervision insuficiente impacta la capacidad del resort para adaptarse y mejorar
continuamente. Esto puede llevar a la persistencia de problemas no identificados y a
oportunidades perdidas para optimizar operaciones y servicios.

Recursos insuficientes para la Innovacion Techoldgica. La escasa adopcion de tecnologias
innovadoras como sistemas de gestion de relaciones con clientes (CRM), plataformas de
mensajeria interna, aplicaciones mdviles para la gestion de quejas y solicitudes, y sistemas
de seguimiento de incidencias, afecta la eficiencia operativa, incrementa los tiempos de
espera y disminuye la percepcion de modernidad.

Deficiencias en la comunicacién interna. Problemas en la comunicacion interna generan
malentendidos entre el personal de las diferentes areas operativas, afectando la coordinaciéon
y la calidad del servicio.

Impacto negativo en la reputacion del resort. La gestion ineficaz de los puntos mencionados
puede conducir a una disminucion en la satisfaccion del cliente y, en ultima instancia, a una
mala reputacion. Esto puede afectar la capacidad del resort para atraer y retener clientes en
el futuro, comprometiendo su posicién competitiva y su crecimiento a largo plazo.

La tasa de incumplimiento del 23.81% en la matriz de las 7P's del marketing destaca que una
proporcion significativa de los criterios minimos no se cumple. Esto identifica &reas criticas
gue requieren atencion inmediata, especialmente en la gestion del personal, la formacién
continua en servicio al cliente, el manejo de quejas, el monitoreo de la calidad y la
optimizacion de procesos. Se deben enfocar estrategias de mejora en estos aspectos para
abordar eficazmente las deficiencias y elevar los estdndares de operacion del resort.

Identificados los puntos criticos en la gestion de los procesos de Hillary Nature Resort &

Spa, el siguiente paso es formular propuestas concretas basadas en los resultados. Estas

propuestas deben abordar las areas criticas y ofrecer soluciones practicas para mejorar la

gestion de procesos, con el objetivo de fortalecer la percepcién positiva sobre la calidad del

servicio.
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3.3. Objetivos de la Propuesta

Objetivo General

Desarrollar un plan de mejora continua para el fortalecimiento de la gestion de procesos de Hillary
Nature Resort & Spa.

Objetivos Especificos

> Crear estrategias de mejora para el fortalecimiento de la gestion de procesos

» Determinar la planificacion a través de cronograma de actividades

» Establecer un presupuesto para la ejecucién de la propuesta.

3.4. Planificacion Estratégica

La planificacion estratégica es crucial para el éxito sostenible de Hillary Nature Resort & Spa.
Fortalecer esta planificacion en la gestién de procesos es esencial para ofrecer una experiencia
excepcional a los huéspedes y mantener una ventaja competitiva en la industria hotelera. En un
mercado competitivo, una planificacion estratégica sdélida permite anticiparse a tendencias y
estrategias de competidores, asegurando la relevancia del resort.

La satisfacciéon del cliente se garantiza mediante una gestion eficiente de procesos que
cumpla consistentemente con sus necesidades y expectativas. La implementacién de modelos
como el Customer Journey Map y el Blueprint Service identifica y mejora puntos criticos en la
experiencia del cliente, incrementando su satisfaccion y lealtad. La capacidad de adaptarse a
cambios en la demanda permite una respuesta efectiva a las fluctuaciones del mercado,
optimizando recursos y maximizando ingresos.

El cumplimiento de estandares asegura que las operaciones se alineen con las mejores
practicas de la industria, mejorando la calidad del servicio y fortaleciendo la reputacion del resort.
Esta propuesta apoya la mision del resort de ofrecer hospitalidad excepcional y refuerza su vision
de liderazgo en la industria hotelera mediante la innovacién continua y la excelencia operativa.

Los objetivos estratégicos del resort, como mejorar la experiencia del cliente, la
excelencia operativa y la satisfaccion del cliente, se abordan directamente con esta propuesta.
La planificacion estratégica facilita la alineacion de todas las actividades y procesos del resort
con estos objetivos, asegurando un enfoque coherente y efectivo.

El fortalecimiento de la planificacion estratégica en la gestion de los procesos es esencial
para mejorar la experiencia del cliente, mantener la excelencia operativa y garantizar la
satisfaccion del cliente, para ello se elabora el modelo del Customer Journey Map (Ver Figura
48) y el modelo de Blueprint Service (Ver Figura 49).
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Figura 45. Customer Journey Map aplicado en Hillary Nature Resort & Spa.
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experiencia de un cliente durante la toma del servicio en Hillary Resort (Yacelga y Ocafia, 2024).

Figura 46. Blueprint Service aplicado en Hillary Nature Resort & Spa.
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personal, los procesos internos y los sistemas de soporte que requieren mejora. (Yacelga y
Ocaiia, 2024).

La propuesta de mejora se enfoca en la gestion de procesos en el Hillary Resort, crucial
para la percepcion global de calidad por parte de los huéspedes. Se prioriza la identificacién y
mitigacién de riesgos, junto con la planificacion detallada para equilibrar eficiencia y
exhaustividad. Entre los riesgos evaluados se incluyen la formacion del personal, innovacién
tecnoldgica en procesos, manejo de quejas, comunicacion interna y estandares de atencién al
cliente.

Para mejorar la gestion de los procesos y la percepcioén de la calidad del servicio ofertado,
se proponen seis estrategias clave como la estrategia de capacitaciones, el fortalecimiento de
los procesos, la mejora de la comunicacion interna, la implementacién de innovaciones
tecnoldgicas, estrategias de marketing y estrategia de la experiencia (Ver Detalle en Tabla 12,
Tabla 13, Tabla, 14, Tabla 15, Tabla 16 y Tabla 17).



70

Estas iniciativas estratégicas estan disefiadas para mejorar la gestién de procesos, garantizando una percepcion positiva de la calidad
y la satisfaccion completa de los huéspedes. Cada estrategia incluye actividades especificas dirigidas a optimizar procesos, mejorar

la eficiencia operativa y ofrecer un servicio excepcional, consolidando asi la reputacion del hotel como lider en la industria de la

hospitalidad.
Tabla 12. Matriz de la Estrategia de Fortalecimiento de la Capacitacion
X Operativo
Enfoque: Estratégico
Gerencial
N° Actividades Indicador Rubros Cantidad V_alor_ Valor
Unitario Total

Mejorar en evaluaciones de

Desarrollar e implementar Honorarios de

1.1 N desempeiio del personal y en ] 1 programa $ 3.000 $ 3.000
programa de capacitacion : consultoria
un 20% en el primer semestre.
. Reduccién de quejas
1.2 Capacitar al personal en reportadas en un 25% en el Costo por 50 $60 $ 3.000
manejo de quejas ) empleado empleados
primer semestre.
Mejora en el tiempo de
Capacitacién en atencion  respuestay en satisfaccion del Costo por 50
1.3 \ . . $ 60 $ 3.000
al cliente cliente en un 30% en el primer empleado empleados
semestre.
Evaluacién y seguimiento Andlisis del 100% de los Costos
1.4 de resultados del resultados obtenidos con administrativos 1 evaluacion $ 8000 $ 800
programa ajustes cada 3 meses
Presupuesto Referencial de la Estrategia 1 $ 9.800

Nota. Estas actividades estratégicas no solo abordan los puntos criticos en la gestion de procesos de Hillary Nature Resort & Spa,

sino que también contribuyen significativamente a la calidad del servicio ofertado, mejorando la percepcion del cliente.



Tabla 13. Matriz de la Estrategia del Fortalecimiento de los Procesos

Operativo
Enfoque: X Estratégico
Gerencial
N° Actividades Indicador Rubros Cantidad Vglor_ Valor
Unitario Total
e Plan detallado documentado y .
Planificacion detallada de Consultoria
2.1 implementacion del PDCA aprobado enmt;esel lery 2do especializada ! $2.000 $2.000
22 Capacitacion del personal en Capacitar en PDCA al personal Costo por 50 $ 80 $ 4.000
' el método PDCA en un 25% en el 3er y 4to mes. empleado empleados '
L Desarrollo e implementacion al .
Implementacion de la fase o Consultoria
2.3 “Plan” del PDCA 80% del Plan PDCA durante el especializada 1 $ 1.500 $ 1.500
5to y 6to mes.
. ., Implementacion del 75% de las .
Ejecucion de la fase "Do" del . o Consultoria
2.4 PDCA mejoras planificadas hasta el especializada 1 $2.000 $2.000
8vo mes.
. L Informes del progreso y .
Monitoreo y evaluacion en la Consultoria
2.5 " " resultados evaluados al 90% - 1 $ 1.500 $ 1.500
fase "Check" del PDCA en el 9no y 10mo mes. especializada
Acciones correctivas y Implementacién del 70% de Consultoria
2.6 mejoras continuas en lafase  acciones correctivas hasta el L 1 $1.000 $1.000
WA g especializada
Act 12avo mes.
Presupuesto Referencial de la Estrategia 2 $12.000

Nota. Estas actividades buscan abordar de manera efectiva puntos criticos en la gestién de procesos de Hillary Nature Resort & Spa,

fortaleciendo la planificacion estratégica y la mejora continua de los procesos.



Tabla 14. Matriz de la Estrategia para el fortalecimiento de la gestion de la Experiencia
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Operativo
Enfoque: X Estratégico
Gerencial
N° Actividades Indicador Rubros Cantidad V?"OF Valor
Unitario Total
Reduccién de quejas en un
25% y aumento del puntaje
Crear Customer Journey en calificaciones de Consultoria de
3.1 Map Y Blueprint Service satisfaccion en un 25% experiencia de cliente 1 proceso $ 500 $ 500
durante los 2 primeros
meses.
. 25 % de éxito en la
Implementar mejoras implementacion de las Costo por
3.2 identificadas en el me'gras ronuestas en el i IemenE[)acién 5 mejoras $ 400 $2.000
Customer Journey Map ) brop P
3ery 4to mes
. 25% de adopcion de las
Capacitar al personal en nuevas directrices por parte 50
3.3 nuevas directrices de por p Costo por empleado $80 $ 4.000
e del personal en el 7mo y empleados
servicio
8vo mes.
Presupuesto Referencial de la Estrategia 3 $ 6.500

Nota. Estas actividades buscan abordar de manera efectiva puntos criticos en la gestion de procesos de Hillary Nature Resort & Spa,
mejorando la eficiencia operativa y garantizando una experiencia del cliente fluida y excepcional.



Tabla 15. Matriz de la Estrategia para la Mejora de la Comunicacién Interna
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X Operativo
Enfoque: Estratégico
Gerencial
Ne Actividades Indicador Rubros Cantidad valor Valor
Unitario Total
. Reduccion del 40% Plataformas de
Implementar sistema errores de comunicacion colaboracion
4.1 de comunicacion . : ony 1 sistema $2.500 $2.500
; ! interna en los primeros 2 consultoria en
interna eficaz N
meses. comunicacion
Capacitar al personal Contar con un 40% del
en el uso del nuevo personal capacitado
4.2 sistema de hasta el entre el 3er y Costo por empleado 50 empleados $85 $4.250
comunicacion 4to mes.
Establecer reuniones Realizacion de una
4.3 periddicas reunion técnica de Costo por reunion 12 reuniones $ 80 $ 960
interdepartamentales seguimiento cada mes.
Presupuesto Referencial de la Estrategia 4 $7.710

Nota. Estas actividades buscan abordar de manera efectiva puntos criticos en la gestién de procesos de Hillary Nature Resort & Spa,

mejorando la comunicacion interdepartamental y garantizando una eficiencia operativa.
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Tabla 16. Matriz de la Estrategia de la Innovacién Tecnoldgica en la gestién de los procesos

Operativo
Enfoque: X Estratégico
Gerencial
N© Actividades Indicador Rubros Cantidad  valor ~ Valor
Unitario Total
Adoptar tecnologias . 0
innovadoras (CRM, aplicaciones t'?e?;jugg 32 :Jerlszl?e/;tg)s Costo de
5.1 moviles para la gestion de P b y implementacién de Varios $ 6.500 $ 6.500

eficiencia operativa entre

guejas y solicitudes, y sistemas el lery 2do mes.

de seguimiento de incidencias)

tecnologias

40% del personal

5.2 Cangtglrj:\tgs:zgzg:oegr}:; uso capacitado al término del Costo por empleado em plzeo ados $ 100 $ 2.000
4to mes.
Aumento del 30% en
Desarrollo de aplicacién movil satisfaccion del pllente y .
5.3 de reservas realizadas a  Costo de desarrollo 1 aplicacion  $ 2.000 $2.000

personalizada para el resort . Y
través de la aplicacion al

término del periodo.

Presupuesto Referencial de la Estrategia 5 $ 10.500

Nota. Estas actividades buscan abordar de manera efectiva puntos criticos en la gestion de procesos de Hillary Nature Resort & Spa,
mejorando el empleo de tecnologias innovadoras y garantizando una eficiencia operativa, asi como un mayor nivel de satisfaccion en

la experiencia del cliente.



Tabla 17. Matriz de la Estrategia del Marketing
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Operativo
Enfoque: X Estratégico
Gerencial
N© Actividades Indicador Rubros Cantidad  valor ~ Valor
Unitario Total
~ Campaiia 100% lista .
6.1 Desarrolla_r campana de para la implementacién Costos de me_lrl_<et|ng 1 campafia  $ 2.500 $2.500
marketing integral _ digital y tradicional
al término del 2do mes.
Aumento de un 35% en
la visibilidad y
Publicidad en redes socialesy  reconocimiento de marca ~ ~
6.2 plataformas digitales mediante la publicidad Costo por campafia 1 campafia  $ 3.000 $3.000
subida mensualmente a
partir del 3er mes.
Evaluacién del 100% de
6.3 Monitorizacion y anaI|5|s~de los Igao!s obtenidos al (_qutos_ 3 analisis $ 300 $ 900
resultados de la campafa término de cada administrativos
trimestre.
Presupuesto Referencial de la Estrategia 6 $ 6.400

Nota. Se enfoca en la creacion de estrategias de marketing innovadoras y centradas en el cliente para elevar la percepcion de la

calidad del servicio en Hillary Nature Resort & Spa, y asi, consolidar su posicion competitiva en el mercado de manera efectiva.
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La propuesta de mejora en la gestion de los procesos de Hillary Nature Resort & Spa implica una inversion financiera significativa

distribuida a lo largo de un afio. Esta inversién abarca los costos asociados con la consultoria especializada para el estable cimiento

de estandares de atencién al cliente, sistemas de gestidn y control de procesos, la creacion de sistemas de comunicacion interna y

programas de capacitacion e implementacion tecnoldgica para la mejora continua de los procesos y sus métricas de desempefio. Los

costos asociados se desglosan en el desarrollo del presupuesto reflejado a continuaciéon (Ver Tabla 18).

Tabla 18. Presupuesto para la implementacién de la propuesta del plan de mejora para Hillary Nature Resort & Spa

Actividades/Presupuesto Rubros Cantidad Vglor Valor Total
Unitario
Desarrollar e implementar programa de Honorarios de
v c 1.1 o . 1 programa $ 3.000 $ 3.000
'g o) capacitacion consultoria
= § 1.2 Capacitar al personal en manejo de quejas  Costo por empleado 50 empleados $60 $ 3.000
D=
g & 1.3 Capacitacion en atencién al cliente Costo por empleado 50 empleados $ 60 $ 3.000
= Q — —
IS
a8 14 Evaluacion y seguimiento de resultados C.:gstos. 1 evaluacion $ 8000 $800
del programa administrativos
o 21 Planificacion detallada de implementacion Cons_ult.ona 1 % 2.000 $2.000
= del PDCA especializada
q) . e z
= Capacitacion del personal en el método
£ 2.2 pacitacl P Costo por empleado 50 empleados $ 80 $ 4.000
5 2 PDCA
2 (7)) I I'e
g3 2.3 Implementacion de la fase "Plan" del PDCA Cons'u t.orla 1 $ 1.500 $ 1.500
S 9 especializada
a -
= . L I
S 24 Ejecucion de la fase "Do" del PDCA Consultoria 1 $2.000 $2.000
o = especializada
—_— QD . - 7 n n [
g © 55 Monitoreo y evaluacion en la fase "Check Cons_ult.ona 1 $1.500 $1.500
S del PDCA especializada
*(7; . . . . ,
4 26 Acciones correctivas y mejoras continuas Consultoria 1 $1.000 $1.000

en la fase "Act"

especializada
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Crear Customer Journey Map Y Blueprint

Consultoria de experiencia de

©
_g g 31 Service cliente 1 proceso $ 500 $ 500
28 G i i ifi . . .
) = 3.2 Implementar mejoras identificadas en el Costo por implementacién 5 mejoras $ 400 $2.000
5o 8 Customer Journey Map
%) N - -
W 3.3 g;?lzia;gar al personal en nuevas directrices de Costo por empleado 50 empleados $ 80 $ 4.000
© . o L
s € a1 Implementar sistema de comunicacion interna Plataforme}s de colabo_ra0|c_>[1 y 1 sistema $2.500 $ 2.500
=2 o eficaz consultoria en comunicacion
SmoE
gg 5
C 5= Capacitar al personal en el uso del nuevo
L ©
> § 4.2 sistema de comunicacion Costo por empleado 50 empleados $ 85 $ 4.250
- GT'_
E . ORT
W s 4.3 _Establecer reuniones periodicas Costo por reunién 12 reuniones $80 $ 960
o interdepartamentales
© Adoptar tecnologias innovadoras (CRM,
= 51 apllc_aglones moylles para la gestion de quejas  Costo de |mplem?nta0|on de Varios $ 6.500 $ 6.500
<o y solicitudes, y sistemas de seguimiento de tecnologias
o2 incidencias)
89
> .
2 c 5.2 Capamtqr al personal en el uso de nuevas Costo por empleado 20 empleados $ 100 $2.000
@ 0 tecnologias
B 3
w3 o .
s 5.3 Desarrollo de aplicacion movil personalizada Costo de desarrollo 1 aplicacion $ 2.000 $ 2.000
= para el resort
~ S Costos de marketing digital -
o) 6.1 Desarrollar campafia de marketing integral L g digtaty 1 campafia $ 2.500 $ 2.500
° o tradicional
© £ — -
oL 6.2 P_uphudad en redes sociales y plataformas Costo por campafia 1 campafia $ 3.000 $ 3.000
B X digitales
7= Monitorizacién y analisis de resultados de la - . L
i 6.3 - y Costos administrativos 3 andlisis $ 900 $ 900
campafia
Valor Total $52.910
Nota. La tabla muestra el detalle del presupuesto aplicado a un afio calendario (Yacelga y Ocafia, 2024).
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3.6. Cronograma de Ejecucion de Actividades

El cronograma de ejecucion esta disefiado para implementar las mejoras en un periodo de doce meses, asegurando una transicion

fluida y un progreso continuo en la gestidon de los procesos de Hillary Nature Resort & Spa. Cada fase del plan incluye actividades
especificas con fechas de inicio y fin claramente definidas.

Este planteamiento permite una gestidon del cambio efectiva, brindando el tiempo necesario para la adaptacion del personal y
garantizando una implementacion exitosa (Ver Tabla 19).

Tabla 19. Cronograma de Ejecucion de Actividades de la Propuesta para la Empresa Hillary Nature Resort & Spa.

Estrategia/Cronograma Afio 1
— N ™ < 0 © ~ ® o S s N
Estrategia Actividad a a a a a b a a a 0 0 0
= s = = = = > > > 2 2 2

Desarrollar e implementar programa de

o capacitacion
2 ?8 Capacitar al personal en manejo de
E’ % quejas
g Capacitacion en atencion al cliente
i 8 Evaluacion y seguimiento de resultados
del programa
Planificacion detallada de
" implementacion del PDCA
° Capacitacion del personal en el método
TS PDCA
; £ § Implementacion de la fase "Plan" del
L9 PDCA
g £ 2 Ejecuci6n de la fase "Do" del PDCA
i % Monitoreo y evaluacion en la fase
E “Check" del PDCA

Acciones correctivas y mejoras continuas
en la fase "Act"




Estrategia Actividad

Mes 1
Mes 2
Mes 3
Mes 4
Mes 5
Mes 6
Mes 7
Mes 8
Mes 9
Mes 10
Mes 11
Mes 12

Crear Customer Journey Map Y Blueprint

©

o S Service

T S : ——

= - o Implementar mejoras identificadas en el

S

= % 8_ Customer Journey Map

0 - - -
Ll |.|>j Capacitar al personal en nuevas directrices

de servicio

S @ Implementar sistema de comunicacion
S = © interna eficaz

o [

T g .
S c o c Capacitar al personal en el uso del nuevo
$ S © & sistema de comunicacion
o) g £
43 = o) Establecer reuniones periodicas
w s O interdepartamentales
Adoptar tecnologias innovadoras (CRM,

© aplicaciones moviles para la gestion de
© s guejas y solicitudes, y sistemas de
=2 E seguimiento de incidencias)
'gl g3 Capacitar al personal en el uso de nuevas
2o .

® S 6 tecnologias
seQ
i Desarrollo de aplicacion movil personalizada

para el resort

Desarrollar campafia de marketing integral

Publicidad en redes sociales y plataformas
digitales

Estrategia del
Marketing

Monitorizacion y analisis de resultados de la
campafa

Nota. La tabla muestra el tiempo estimado para la aplicacién de las actividades de la propuesta de mejora en la empresa (Yacelga y
Ocafia, 2024).
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Discusién
Al examinar la gestion de procesos y su impacto en la percepcion de la calidad del servicio en
Hillary Nature Resort & Spa, esta discusién analiza las implicaciones de los resultados en el
contexto del proyecto. Reflexiona sobre los hallazgos, evalla su relevancia, identifica
discrepancias y conecta teoria con practica.

En primera instancia, (Ospina, 2021) detalla en su investigacién que las auditorias
internas son procesos esenciales para identificar areas de mejora y garantizar el cumplimiento
de los procesos establecidos, mismas que se pueden complementar con auditorias externas a
fin de recolectar informacién e identificar puntos criticos de mejora bajo un criterio neutral. Esta
perspectiva apoya la propuesta de la implementacion del Ciclo de Deming (PDCA) en el resort.
La aplicacion del PDCA en Hillary Nature Resort & Spa sigue estas recomendaciones,
asegurando una gestion eficaz y una mejora continua en los procesos operativos.

Macias (2017) argumenta que es esencial contar con personal de servicio al cliente o
gerentes de turno para gestionar las crisis diarias de manera efectiva. Segun este enfoque, se
justifica la implementacién de un plan de mejora continua, basado en la capacitacion de estos
grupos especificos. Esta perspectiva se relaciona con la estrategia propuesta para Hillary Nature
Resort & Spa, que sugiere un programa de capacitaciones integral para la gestién de quejas y la
atencion al cliente, demostrando que la formacién del personal es fundamental para mantener y
mejorar los estandares de calidad del servicio.

En resumen, los hallazgos del proyecto enfocado en Hillary Nature Resort & Spa guardan
similitud con las investigaciones previas sobre capacitacion del personal, gestion de procesos,
tecnologia y comunicacion interna. La aplicacion de estas estrategias valida su relevancia y
efectividad, aunque también enfrenta desafios relacionados con la adaptacion a las expectativas

cambiantes de los clientes y las condiciones del mercado.
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Conclusiones

La investigacion proporciona un marco exhaustivo para la implementacion de mejoras continuas
en Hillary Nature Resort & Spa mediante una gestién de procesos orientada a la excelencia en
el servicio. Este enfoque teérico y metodoldgico se anticipa como una herramienta eficaz para
mejorar la percepcion de calidad del servicio, aumentar la satisfaccion del cliente y consolidar la
competitividad del resort.

» En el diagndstico situacional, a través de la observacion y analisis de datos de la empresa
se pudo evidenciar que un 11% de sus clientes son detractores y un 16% son pasivos. Si
bien es cierto un 73% de los clientes son promotores de la empresa, existe un 27% que
no han recibido el servicio deseado en algin momento durante su estadia, lo que denota
inconsistencias en la gestion de ciertos procesos de Hillary Nature Resort & Spa.

» Por medio del analisis FODA, las matrices de evaluacion y encuestas estructuradas, se
pudo analizar la problematica principal, la cual se encuentra estrechamente relacionada
con la gestion de procesos internos y la insuficiente capacidad de respuesta asertiva por
parte de al menos un 25% del personal operativo de Hillary Nature Resort & Spa, producto
de los limitados programas de capacitacion y desarrollo en la empresa.

» Se pudo identificar que cinco de los 21 puntos evaluados (23.81%) son criticos, por lo
cual se establecié una propuesta de mejora con seis estrategias para el fortalecimiento
de la gestion de los procesos a desarrollarse en un periodo de 12 meses siguiendo un
cronograma de actividades, con un presupuesto estimado de USD 52.910 para su
ejecucion.

> A la finalizacion del proyecto se han logrado responder a las preguntas establecidas en
el planteamiento hipotético, demostrando que una gestién de procesos eficaz en Hillary
Nature Resort & Spa mejora la percepcion de calidad del servicio, optimiza la tecnologia,
fortalece la capacitacion del personal, y mejora la comunicacion interna. Ademas, reduce
los tiempos de respuesta y resolucion de problemas, elevando la satisfaccién del cliente
y la eficiencia operativa.

El estudio ha establecido un marco tedérico sélido y ha propuesto herramientas practicas
para la mejora continua en Hillary Nature Resort & Spa. Las herramientas y metodologias
sugeridas son prometedoras y tienen el potencial de contribuir significativamente a la mejora
de la calidad del servicio y a la satisfaccion del cliente. Las implicaciones de esta investigacion
ofrecen un modelo valioso para otras empresas del sector que buscan mejorar su

competitividad y la calidad de sus servicios.
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Recomendaciones

Para implementar mejoras significativas en la calidad del servicio y la eficiencia operativa de

Hillary Nature Resort & Spa, es fundamental traducir los hallazgos de la investigacion en acciones

practicas. Las siguientes recomendaciones abordan areas clave identificadas en el estudio y

estan disefiadas para optimizar la gestion del resort y mejorar la experiencia del cliente,

promoviendo asi una cultura de mejora continua.

>

Socializar con el personal operativo del resort el objetivo e importancia de la propuesta
de mejora y el cronograma a seguir. Estos programas deben enfocarse en mejorar la
capacidad de respuesta, el asertividad en la atencion al cliente, incluyendo médulos
especificos sobre gestion de quejas, servicio al cliente y manejo de crisis, adaptados a
las necesidades identificadas

Desarrollar y documentar procesos estandarizados, incluyendo manuales operativos que
detallen los procedimientos los cuales deben ser accesibles y actualizados regularmente
para asegurar la coherencia en la ejecucion de tareas y servicios.

Implementar un canal de comunicacion directo y accesible para que los clientes puedan
expresar sus necesidades y sugerencias. Esto podria incluir una linea telefénica
dedicada, un chat en linea o una aplicacibn mdvil, facilitando la recoleccién de
comentarios y la resolucion rapida de problemas.

Promover la participacion del personal en el proceso de mejora continua a través de
incentivos y reconocimientos. Involucrar a los empleados en la identificacion de areas de
mejora y en la implementacién de soluciones contribuird a una cultura de mejora continua
y a una mayor satisfaccion laboral.

Las metodologias y herramientas aplicadas en la investigacién pueden servir como
modelo para otras empresas del sector de hospitalidad, proporcionando una referencia

util para mejorar la calidad del servicio y la satisfaccién del cliente.
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Glosario de Términos
Automatizacién. — Segun Groover (2007) se define como "la tecnologia mediante la cual un
proceso o procedimiento se realiza sin ayuda humana. La automatizacion implica la utilizacion
de sistemas de control para operar equipos, procesos industriales y maquinaria, reduciendo la
necesidad de intervencion humana".
Benchmarking. - Comparacion de las practicas empresariales y métricas de desempefio de una
organizacion con las mejores practicas de otra empresa para identificar areas de mejora (Camp,
1989).
Blueprint Service. - Herramienta grafica que permite identificar los procesos y momentos de
verdad durante la prestacién de un servicio, permitiendo planificar y gestionar la experiencia del
cliente con eficacia (Shostack, 1984).
Calidad. - Caracteristicas de un producto o servicio que satisfacen la necesidad del cliente,
cumpliendo con los estandares establecidos (Juran y Godfrey, 1999).
Capacitacion. — Proceso educativo a corto plazo mediante el cual las personas suman
conocimiento, actitudes o habilidades para mejorar su desempefio en el ambito laboral
(Chiavenato, 2009).
Check In. - Proceso de registro e ingreso de huéspedes al hotel.
Check Out. - Proceso de registro de salida de huéspedes del hotel.
Competencia. - Empresas que ofrecen productos o servicios similares a los de otra empresa en
el mismo mercado (Kotler y Keller, 2016).
Departamento. - Division o unidad organizativa dentro de una empresa que agrupa empleados
y recursos bajo una misma funcion (Daft, 2015).
Encuesta. - Serie de preguntas que sirve para obtener informacién especifica de un grupo de
personas (Cooper y Schindler, 2014).
Estado Financiero. - Documento que muestra la situacién econdémica y financiera de una
empresa (Horngren et al., 2016).
Estrategias. - Planes y propuestas disefiadas para alcanzar objetivos en un periodo determinado
(Porter, 1998)
Hotelqual. - Modelo de evaluacién de la calidad del servicio en hoteles, basado en criterios que
miden la satisfaccion y eficiencia operativa (Alegre y Garau, 2010).
Innovacioén. — Schilling (2017) proceso de introducir algo nuevo o significativamente mejorado
en términos de productos, servicios, procesos 0 modelos de negocio. Este concepto abarca
desde la creacién de nuevas ideas hasta la implementacién efectiva de estas ideas para mejorar

el desempefio y agregar valor en un contexto empresarial o social".
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Investigacién. - Proceso de recoleccion y andlisis de datos para obtener conocimientos y/o
resolver problemas (Cooper y Schindler, 2014)

Mercado. - Conjunto de consumidores potenciales que demandan productos o servicios (Lamb
et al., 2018).

Momento de Dolor. - Situaciéon que genera frustracién o insatisfaccion en la experiencia del
cliente (Bitner et al., The Service Encounter: Diagnosing Favorable and Unfavorable Incidents,
1990).

Momento de Verdad. - Punto de interaccién crucial entre el cliente y la empresa, que influye en
la percepcion del servicio (Normann, 1984).

MyHotel. - Software de Guest Experience que mide la satisfaccion del cliente

Net Promoter Score (NPS). - Métrica de lealtad que mide la disposicién de los clientes a
recomendar el producto o servicio de una empresa (Reichheld, 2003).

Objetivos. - Resultados especificos que una organizaciéon o individuo busca alcanzar en un
periodo determinado (Drucker, (1954).

Optimizaciéon. — “Proceso de hacer lo mejor posible bajo un conjunto dado de restricciones y
objetivos. En el contexto empresarial y tecnoldgico, se refiere a la mejora de sistemas, procesos
0 recursos para alcanzar el maximo rendimiento, eficiencia o efectividad" (Wayne, 2004).
Property Management System (PMS). — Software hotelero que permite gestionar todas las
actividades del hotel como disponibilidad de habitaciones, reservas, habitaciones ocupadas,
namero

de personas en casa, check in, check out, facturacion, entre otros. Debido a sus funciones, los
PMS forman un papel importante en la actividad diaria de hoteles y resorts (Jagels, 2007).
Proyecto. - Conjunto de actividades planificadas para alcanzar un objetivo especifico en un
tiempo determinado (Institute Project Management, 2017).

Resort. - Establecimiento turistico que brinda actividades recreativas y servicios de lujo (Gee y
Fayos-Sola, 1997).

Servicio. - Actividad o beneficio intangible proporcionado a los clientes (Lovelock y Wirtz, 2016).
Spa. - Establecimiento que ofrece tratamientos de salud, belleza y relajacion (International Spa
Association, 2019).

TripAdvisor. - Plataforma online que ofrece opiniones, resefias y comparaciones de servicios
turisticos (Buhalis y Law, 2008).

Turismo. - Actividad de viajar y permanecer temporalmente en lugares fuera del entorno habitual

para ocio, negocios u otros motivos (Weaver y Lawton, 2014).
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Anexo 1. Cuadro Comparativo de Metodologias de Investigacién
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Investigacion

Investigacion

Investigacion

Cualitativa Cuantitativa Mixta

Objetivo Comprension, Prediccion, control, Responder a un
descripcion, descripcion, planteamiento
descubrimiento y confirmaciéon y del problema.
generadora de comprobacién de
hipotesis. hipotesis.

Interés De cualidad De cantidad Combinacién de
(naturaleza, (cuanto cuantos) ambos enfoques
esencia) 0 métodos

Caracteristicas  Explora los Mide fenébmenos, Manejo completo

fendmenos en utiliza estadisticas, de los dos
profundidad, los prueba de enfoques,
significados se hipotesis, hace complejo,
extraen de datos, analisis de causa- dinamico en el
no se fundamenta efecto. proceso,
en estadistica. realizacion de
informe
Disefio de Exploratorio, Experimental, Secuencial,
investigacion descriptivo correlacional concurrente,
convergente
Tipos de datos  Datos no Datos Combinacion de
estructurados, estructurados, ambos
cuantitativos cuantitativos
Escenario Natural y familiar. Desconocido Segun las partes
(artificial). del proceso.
Muestra Pequefia, no Grande, aleatoria, Sus muestras
aleatoria, teorica. representativa. son variadas.
Instrumentos Observacion, Cuestionarios, Combinacién de
de recoleccion  rabricas, examenes, métodos de
de datos videograbacion, encuestas, recoleccion
entrevista, focus simuladores

group
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Método Trabajo de campo, Es estadistico, Triangulacion de
observacion, técnicas métodos y
participativa, experimentales combinacion de
estudio de casos, aleatorias, test, técnicas.
analisis. analisis

estadisticos.

Caracter Subjetivo analista Objetivo Creativo

Busca La comprension de  Incrementar el Respuestas y
fenbmenos. conocimiento. teorizar los

trabajos de
investigacion.

Ventajas Crea una Proporciona Mezcla la l6gica

comprension del
comportamiento
humano.

Es flexible y
adaptable a los
cambios en el
entorno de la
investigacion.

informacion
numeérica.

Se puede reunir
informacion de un
gran namero de
participantes.

inductiva y
deductiva.
Logra una
perspectiva mas
completa y
holistica del
fenomeno.

Nota. El tipo de investigacion seleccionado para desarrollar el proyecto de titulacion es mixto.
(Baena Paz, 2017) (Hernandez Sampieri, 2018).
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Anexo 2. Encuesta de Satisfaccién de Huéspedes por cada Area de Servicio

Periodos

Areas Calificacion
ene, 24 feb, 24 mar, 24 abr, 24 may, 24 Final
Recepcion 4,70 4,70 4,72 4,68 4,78 4,72
Alimentos y Bebidas 4,17 4,22 4,35 4,28 4,40 4,28
Infraestructura 4,58 500 4,63 4,73 5,00 4,79
Housekeeping 4,49 460 468 4,61 4,72 4,62
Tecnologia 4,29 4,69 4,45 4,51 4,54 4,49
Excursiones 4,80 498 4,77 4,85 4,74 4,83
Eventos 4,48 4,98 4,61 4,87 4,88 4,76
Spa 4,78 5,00 4,71 4,43 5,00 4,78
Habitaciones 460 4,68 470 4,67 475 4,68
Solicitudes 3,00 1,00 229 2,75 3,67 2,54
Servicio Restaurante 4,63 468 4,74 471 4,74 4,70
Banquete 4,40 5,00 4,50 4,87 5,00 4,75
Servicios 4,92 4,75 4,91 4,86 4,89 4,86
Personal 4,51 4,53 4,51 4,49 4,69 4,54
Entretenimiento 4,26 4,46 437 4,30 4,34 4,35
Piscina 4,38 4,44 4,68 4,54 4,66 4,54
Bar 4,38 4,45 4,58 4,59 4,55 4,51
Calidad del Suefio 4,60 4,58 4,81 4,64 4,72 4,67
Areas Publicas 4,53 4,54 4,75 4,64 4,73 4,64
Transporte 4,73 4,59 4,68 4,51 4,77 4,66

Nota. Esta tabla muestra el nivel de aceptacion de los huéspedes a través del software

MyHotel que usa Hillary Nature Resort & Spa.
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Anexo 3. Mecanismos de Recoleccién de Informacién y Organizacion, Procesamiento de Datos

Mecanismos de Recolecci de Formacidn.

Organirzacion y Procesamiento de Dalos

1. Proceso de Organizacion de los Datos

= Pasc 1: Revisar ¥ validor los dotos
recolectachos.

= Paso 2 Eliminor dotos duplicodc

MAar Yy prepoarar
ncompletos o errdnecs.

harramisntas de recoleccian.,

S Reallrarloire = Pazo 3: Codiffcar y categorizar Los
datos cualitatihvos para fadilitor g
aredligis. =

Paso 1@ Utilizar herramientas
sstadisticas yw de andalisis cualitative
pora interpretar los datos.

Faso dentificar patrones,
tendenclas v relaciones significativas;

Paso 3: Comparar Los hallorgos con
Los objotivos de Lla investigacian y 1o
Literatura exlistante. T

2. Mecanismos para Recolectar Informacion

Conversockones an profundidad con
e T Aabas O i b MpLEGdOs O Expertos Jdel
cualitativas de los = Lo o L

= = Uso: Obtener informacidn detolloda
L y perspectivas cualitativos
= Elmplo: Entrevistas o hadéspedes
frecuentes Sobrs Sus experienoicas i
- Eprectotivas,

Observacidn sistermdatica de las
aoperaciones y el comportamienta de
Los clientes.

= Usod Identificar problemas
operativos v oportunidades de
mejora.
Elerplo: Observacidn del flujo de
clientes durante el check-in y el
check=out.

1 ode comentarios y mes de Los clientes on ploataferrmas coma
=or y redes Sociales

= Lhso:c Mo wor da reputackdn online y sntender Los ﬂ ﬁ ﬁ
ercepciones che 1o4 Clientex.
: Andlisis de comenmtorios on TripAdvisor poro n
ARSI IO AFBa s i TG .

pre—

Nota. Yacelga, A. (2024)
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Anexo 4. Encuesta a Expertos

Encuesta para jefes de Areas Operativas en el Proyecto "Evaluacion del Impacto de la Gestion
de Procesos en la Percepcion de Calidad del Servicio: Caso Empresa Hillary Nature Resort &
Spa"

Instrucciones: Por favor, responda a las siguientes preguntas con la mayor sinceridad
posible. Sus respuestas seran confidenciales y se utilizaran Unicamente para mejorar la gestion
de procesos y la calidad del servicio en nuestro resort.

Informacion General
Tiempo trabajando en Hillary Nature Resort & Spa:

e Menos de 1 afio

e 1-3 afos

e 3-5afos

e Mas de 5 afos
Experiencia profesional previa a su ingreso a la empresa (afios):

e Menos de 2 afios

e 2-5afos

e 5-10 afios

e Maés de 10 afios
Nivel de formacion relacionado con el puesto actual:

e Curso de capacitacion

e Técnico

e Universitario

e Postgrado

e Otro:

Planificacion Estratégica
¢ Considera que laempresa cuenta con una planificacion estratégica bien definida (mision
y visién, objetivos a largo plazo, analisis de fortalezas y debilidades, y un plan de accién
especifico para alcanzar las metas propuestas)?

e Sj

e NoO



¢ Son claras las metas y objetivos establecidos para su area?
e Si
e No
¢ Recibe regularmente informacién sobre el plan estratégico del resort?
o Si
e No
¢Se comparten los manuales de funciones y procesos con los colaboradores?
e Si
e NoO
Gestion de Procesos
¢Existen manuales o documentos que estandaricen los procesos en su area?
o Si

e No

96

Si respondié "Si" en la pregunta anterior, ¢con qué frecuencia se actualizan estos

documentos?
e Mensualmente
e Trimestralmente
e Semestralmente
e Anualmente

e No se actualizan

¢,Cémo se lleva a cabo la capacitacién del personal en relacién con los procesos

operativos?
e Capacitacion inicial
e Capacitacion continua
e Capacitacion en momentos especificos

¢ Inicial y continua

¢,Como se evalla la eficiencia y efectividad de los procesos actuales en su area?

(Seleccione todas las que apliquen)
e Auditorias internas
¢ Retroalimentacion de los empleados
¢ Indicadores clave de rendimiento (KPI)
e Comentarios de los huéspedes
Percepcion de Calidad del Servicio
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En su opinidon, ¢cOmo impactan los procesos operativos actuales en la percepcién de
calidad del servicio por parte de los huéspedes?

e Muy positivamente

e Positivamente

¢ Neutral

e Negativamente

e Muy negativamente
¢, Cémo se mide la satisfaccién del cliente en su area? (Seleccione todas las que apliquen)

¢ Encuestas de satisfaccion

e Comentarios directos

e Resefias en linea
¢,Cual es el procedimiento para manejar quejas y sugerencias de los huéspedes en su
area? (Seleccione todas las que apliquen)

e Registro de quejas/sugerencias

e Evaluacion por parte del equipo

¢ Resolucién y seguimiento

Comunicacion Interdepartamental

¢Como calificaria la comunicacion entre su areay otras areas del resort?

e Excelente

¢ Buena
e Regular
¢ Mala

e Muy mala
¢ Con qué frecuencia se realizan reuniones interdepartamentales para coordinar procesos
y resolver problemas?

¢ Semanalmente

e Mensualmente

e Trimestralmente

e Ocasionalmente

e Nunca

Desafios y Mejores Préacticas

¢,Cuales son los principales desafios que enfrenta en la gestion de los procesos

operativos en su area? (Seleccione todas las que apliquen)
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o Falta de recursos

¢ Falta de personal capacitado

e Resistencia al cambio

¢ Falta de tecnologia adecuada
¢Ha habido alguna innovacidon o mejora reciente en los procesos de su area que haya
tenido un impacto positivo en la calidad del servicio?

e Sj

e No
Si respondid "Si" en la pregunta anterior, por favor describa la innovacién o mejora:
[Espacio para respuesta abierta]
¢ Qué mejoras tecnoldgicas especificas sugeririas para optimizar los procesos en tu
departamento y mejorar la experiencia del cliente? (Selecciona todas las que
correspondan)

e Actualizacion de software

¢ Implementacion de dispositivos digitales y aplicaciones moviles

o Mejora en la conectividad y velocidad de internet

Recomendaciones
¢, Qué sugerencias tiene para mejorar los procesos operativos y, en consecuencia, la
percepcién de calidad del servicio en Hillary Nature Resort & Spa?
[Espacio para respuesta abierta]
¢, Qué tipo de apoyo o recursos adicionales cree que serian necesarios para implementar
estas mejoras?

[Espacio para respuesta abierta]
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Anexo 5. Encuesta a Colaboradores
Encuesta a Colaboradores: Evaluacién del Impacto de la Gestion de Procesos en la
Percepcién de Calidad del Servicio
Instrucciones: Por favor, responda a las siguientes preguntas con la mayor sinceridad

posible. Sus respuestas seran confidenciales y se utilizaran Unicamente para mejorar la gestion
de procesos y la calidad del servicio en nuestro resort.
Antigledad en la empresa:

e Menos de 6 meses

e 6 mesesalafio

e 1a3arios

e Maéas de 3 afios

Formacion y Experiencia

Nivel de formacion relacionado con el puesto actual:

¢ Sin formacién especifica

e Curso de capacitacion

e Técnico

e Profesional

¢ Postgrado
Evaluacién de la efectividad de los programas de capacitacion interna:

e Muy efectiva

o Efectiva

¢ Ni efectiva ni inefectiva

o Inefectiva

e Muy inefectiva
¢Harecibido formacion especifica en manejo de quejas y atencién al cliente?

o Si

e No
¢ Con qué frecuencia se realizan actualizaciones o refrescamientos de formacién en su
departamento?

e Mensualmente

e Trimestralmente

¢ Semestralmente

e Anualmente



100

e Nunca
Percepcion de los Procesos
¢Como evaluaria la claridad de las instrucciones recibidas para manejar quejas de los
clientes?
e Muy claras
e Claras
¢ Niclaras ni confusas
e Confusas
e Muy confusas
¢, Qué tan facil le resulta seguir los procedimientos establecidos para su puesto?
e Muy facil
Facil
Ni facil ni dificil
Dificil
Muy dificil

¢,Cree que los procedimientos actuales ayudan aresolver problemas de manera eficiente?

e Siempre

e Frecuentemente

e Aveces

e Raramente

e Nunca
¢,Cémo evaluaria la comunicacién entre departamentos para coordinar la atencién al
cliente?

e Muy buena

e Buena
e Regular
e Mala

e Muy mala
¢ Siente que tiene suficiente apoyo de su supervisor para resolver problemas del diaa dia?
e Siempre
e Frecuentemente
e Aveces

e Raramente
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e Nunca
Satisfaccién y Compromiso
Nivel de satisfaccién general con su trabajo:
e Muy satisfecho
e Satisfecho
o Neutral
¢ Insatisfecho
e Muy insatisfecho
¢ Se siente reconocido y valorado por sus logros y esfuerzos en el trabajo?
e Siempre
e Frecuentemente
e Aveces
e Raramente
e Nunca
¢, Cree que su trabajo contribuye directamente a la satisfaccién del cliente?
e Siempre

Frecuentemente

A veces

Raramente

Nunca
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Anexo 6. Encuesta a jefe de Recursos Humanos
Encuesta a jefe de Recursos Humanos: Evaluacién del Impacto de la Gestién de Procesos
en la Percepcion de Calidad del Servicio
Instrucciones: Por favor, responda a las siguientes preguntas con la mayor sinceridad

posible. Sus respuestas seran de gran importancia para mejorar la gestion de procesos y la
calidad del servicio en nuestro resort.
¢,Cuanto tiempo trabaja en Hillary Nature Resort & Spa?

e Menos de 1 afio

e 1a3arios

e Mas de 3 afos
¢, Cémo describiria la gestibn de Recursos Humanos en términos de apoyo a la
implementacion de procesos de mejora de la calidad del servicio?

e Excelente

e Buena

e Regular

¢ Necesita mejoras

e No estoy segura/o
¢Qué programas de formacién y desarrollo profesional se ofrecen actualmente a los
empleados para mejorar su desempefio en la atencion al cliente y la gestion de procesos?
(Selecciona todas las opciones aplicables)

e Capacitacion en servicio al cliente

e Programas de liderazgo y gestién

¢ Formacion en habilidades técnicas especificas

e Curso de gestion de quejas y resoluciéon de conflictos

e Otros (especificar):
¢, Qué herramientas o tecnologias utiliza Recursos Humanos para apoyar la gestion de
procesos y mejorar la calidad del servicio? (Selecciona todas las opciones aplicables)

e Sistema de gestidén de recursos humanos (HRIS)

¢ Plataformas de capacitacion en linea

e Software de encuestas y evaluacién de desempefio

e Otros (especificar):
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¢, Cuales considera que son los principales desafios que enfrenta Recursos Humanos para
optimizar la gestion de procesos en el Resort? (Seleccionatodas las opciones aplicables)

e [Falta de presupuesto para programas de formacion

e Alta rotacion de personal

¢ Resistencia al cambio por parte de los empleados

o Otros (especificar):
¢Coémo colabora Recursos Humanos con otros departamentos para asegurar que las
politicas y procedimientos sean implementados de manera efectiva? (Seleccionatodas las
opciones aplicables)

e Reuniones regulares interdepartamentales

e Comités de mejora continua

e Capacitaciones cruzadas entre departamentos

o Otros (especificar):
¢, Como evaluaria la comunicacién actual entre el departamento de Recursos Humanos y
otros departamentos clave para asegurar una atencion a la cliente efectiva?

e Excelente

e Buena
e Regular
¢ Mala

e Muy mala
¢, Considera que la estrategia de Recursos Humanos esta alineada con los objetivos
generales del resort en términos de calidad del servicio y satisfaccion del cliente?

e Sj, totalmente alineada

¢ Mayormente alineada

e Parcialmente alineada

¢ No esta alineada

e No estoy segura/o
¢Conocen los empleados de manera clara la mision, vision y objetivos de Hillary Nature
Resort & Spa?

e Si, muy bien

e Si, en parte

e No, no los conocen
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¢, Coémo evaluaria la efectividad de la comunicacion interna (actual) en el resort para

garantizar que todos los empleados estén alineados con las metas y objetivos del resort?

Muy efectiva
Efectiva
Neutral
Inefectiva

Muy inefectiva
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Anexo 7. Plantilla Customer Journey
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Anexo 8. Plantilla Blueprint Service
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