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RESUMEN

El presente trabajo de titulacion tiene como objetivo desarrollar un plan de
mejoramiento de calidad que contenga estandares y procedimientos para el
area de servicio del restaurante de la Hacienda Cusin, localizado en la
provincia de Imbabura, a pocos minutos de la ciudad de Otavalo.

En el primer capitulo, se desarrolla el marco tedrico en el cual existen
conceptos relacionados con la hoteleria, el servicio, la calidad y su historia; y
asi mismo explica la importancia de la calidad en el sector turistico y hotelero.

En el segundo capitulo, se observa la situacién actual del establecimiento para
dar un enfoque del lugar donde se ésta realizando la investigacion. También se
aborda temas como: la mision, visidn, objetivos empresariales y estructura

organizacional.

En el tercer capitulo, se analiza el area comprometida en este caso, el area de
servicio; se utiliza la matriz FODA y se realiza la descripcién del proceso
(Blueprint actual), con el fin de descubrir los errores existentes en el proceso.

En el cuarto capitulo, se va a realizar las propuestas de mejora, que contienen
los objetivos, metas y la politica de calidad, ademéas del mapa de procesos
optimizado (Blueprint Optimizado) determinando las estrategias orientadas al

mejoramiento de la calidad.

En el quinto capitulo, se elabora el presupuesto de intervencion en base a las
propuestas expuestas en el capitulo anterior, el indice del manual de calidad, la
propuesta de capacitacion y la elaboracién del cronograma para la aplicacion

de dichas propuestas.

Finalmente, se encuentran las conclusiones y recomendaciones que se

obtienen en el desarrollo de este proyecto.
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ABSTRACT

This degree work aims to develop an improvement plan containing quality
standards and procedures of the Hacienda Cusin restaurant service area,

located in the province of Imbabura, a few minutes from the city of Otavalo.

In the first chapter, the theoretical framework is developed in which there are
concepts related to hospitality, service, quality and history; and likewise

explains the importance of quality in the tourism and hospitality industry.

In the second chapter, the research conducted analyzes the current situation of
the establishment. Explains issues such as, mission, vision, business objectives

and organizational structure.

The third chapter, studies the service area, using the SWOT analysis to
describe the service processes (Current Blueprint), in order to discover existing

errors.

In chapter four, improvement processes will be suggested, containing
objectives, goals and quality policy, in addition to an optimized processes map

(Blueprint Optimized), determining strategies aimed to improve them.

In chapter five, the budget will be structured based on the proposals shown in
the previous chapter, the quality manual index, and suggested training and

preparation schedule for implementation will be analyzed.

Finally, there are conclusions and recommendations obtained during the project

development.
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Introduccién

Entre las ciudades mas visitadas del pais se encuentra Otavalo, que se ha
convertido en uno de los destinos turisticos mas importantes del Ecuador
(Ministerio de Turismo, 2015), concurrido por turistas nacionales y extranjeros
cautivados por su riqueza cultural, en la que pueblos kichwas Otavalo y Blanco
Mestizos mantienen todavia su identidad, la misma que se fortalece con sus

mitos, costumbres y tradiciones (Upgrade Revista , 2014).

Entre los establecimientos de alojamiento que destacan en la ciudad de
Otavalo, se encuentra La Hacienda Cusin, que fue edificada en el siglo XVII,
sobresaliente de la region andina, que promueve la sostenibilidad a través de la
concienciacion a los visitantes y conjuntamente visitas a las comunidades
indigenas del sector (Hacienda Cusin, s.f.). Se ha podido conservar gracias a la
reconstruccién y mantenimiento continuo que la han convertido en un Hotel-
Hacienda; asi mismo mantuvo su estilo conservador y rastico por lo que ha
conseguido ser una de las principales haciendas de la zona norte del pais, la
cual atrae cada aflo a muchos turistas por los atractivos que se encuentran a

su alrededor.

El servicio es uno de los factores que se destaca en todo establecimiento y en
lo que se deberia mejorar constantemente. En este caso, Cusin ha tenido
falencias en el sector de servicio del restaurante y lo que se busca es ofrecer
un excelente servicio en todas las areas de la Hacienda para que no existan

inconvenientes.

Y es por ésta razon, que el presente trabajo tiene como objetivo presentar una
propuesta de mejora que ayude a elevar la calidad en el area de servicio del
restaurante de la Hacienda Cusin, estableciendo normas y politicas las cuales

sean Utiles para la operaciéon de la misma.



Objetivos

Objetivo General
Proponer un plan de mejoramiento de calidad para el area de servicio en el

restaurante de la Hacienda Cusin.

Objetivos Especificos

= |nvestigar la situacion del establecimiento en cuanto al servicio y la
atencion al cliente.

= Analizar los procesos del restaurante al momento de la atencién al
cliente para corregir sus errores y plantear mejoras del servicio.

» Realizar el blue print actual y optimizado del area de servicio del
restaurante de la Hacienda Cusin.

= Desarrollar un presupuesto de inversion para la elaboracién del plan de
mejoramiento de calidad.

» Plantear propuestas para el mejoramiento de la calidad del servicio en el

area del restaurante.

Metodologia

Para el presente trabajo se realizara una investigacion exploratoria, puesto que
se utilizara la recopilacion de datos sobre el objeto de estudio para entender el
problema de investigacién. Luego se utilizara la investigacion descriptiva, que
explicard detalladamente el objeto de estudio, al utilizar técnicas como la
entrevista y las encuestas (Bernal, 2010, pag. 113). Finalmente, se utilizara la
investigacion explicativa, en donde se presentaran las conclusiones de la

investigacion y se proveeran los lineamientos del plan de mejora.
A continuacion, se detallaran las técnicas utilizadas en la investigacion:
Encuestas: La técnica a utilizar es la encuesta a los clientes que visitan el

establecimiento, que valorara la percepcion del cliente versus las expectativas

de calidad del servicio del restaurante. Una vez hecha la recoleccion de



informacion se procedera a realizar la tabulacion y el analisis de los resultados

alcanzados mediante gréaficos con su respectiva interpretacion.

Entrevistas a Profundidad: Se entrevistara a dos personas, la primera sera al
administrador de la hacienda César Arcos que nos brindara informacion
referente al servicio del restaurante, y también nos indicara aspectos generales
de la empresa; y la segunda entrevista se realizar4 al consultor Alejandro
Maldonado un experto en gestion por procesos que nos dara su enfoque de
calidad y su perspectiva sobre estandares, costos y procedimientos para el

desarrollo de un manual de calidad (Anexo C y D).

Justificacion

La idea expuesta nace de la necesidad de la hacienda en mejorar los procesos
del area de servicio del restaurante, estableciendo estandares de calidad con el
fin de lograr la satisfaccion del huésped en todo lo que la hacienda ofrece. En
la actualidad el turista exige un buen trato y una atencion personalizada, razén
por la cual se generod el interés en este tema; de igual manera, ésta area no ha
sido eficiente en comparacién con las otras areas y ha tenido pocas falencias al
momento de la atencién al cliente. Este plan de mejoramiento de calidad
servira para el desarrollo de la Hacienda Cusin ya que cada afio recibe a
cientos de turistas nacionales y extranjeros, y, es un referente entre las

haciendas del norte del pais (Arcos C. , s.f.).

Cabe destacar que el tema que se presenta se encuentra alineado con el
objetivo 10 del Plan Nacional del Buen Vivir, que es impulsar la transformacion
de la matriz productiva, fomentando al turismo como uno de los sectores
prioritarios para la atraccion de inversion nacional y extranjera (Secretaria
Nacional de Planificacion y Desarrollo , 2013). Asi mismo se encuentra incluido
con las lineas de investigacion de la Universidad de las Américas en conjunto
con la escuela de Hospitalidad y Turismo que se refiere a la mejora continua de
las empresas turisticas y de hospitalidad, fomentando el sector de servicios
dentro del pais (Escuela de Hospitalidad y Turismo UDLA, 2015).



1. CAPITULO I.- Marco Tedrico

Desde la antigiiedad, la humanidad ha buscado servicios dirigidos a ellos
mismos, como alimentacion, transportacion, albergue, hospedaje y restauracion
(Mufioz Serra, s.f.). A medida que la sociedad crecid, las actividades terciarias
se desarrollaron frente a las actividades primarias y secundarias que fueron
perdiendo peso en la sociedad (Grande Esteban, 2005), logrando que el sector

de servicios se haya incrementado en casi todos los paises del mundo.

Los servicios en términos simples se han desarrollado en acciones, procesos y
ejecuciones, que se caracterizan por ser “intangibles” es decir, no son objetos
perceptibles que pueden verse, tocarse o sentirse (Zeithaml & Bitner, 2002,
pag. 3). Es por lo cual, que las empresas deben diferenciarse por valores
agregados o sencillamente por ofrecer un buen servicio que logre satisfacer las
necesidades del cliente; por lo que Case (2009) sefala que un servicio se
refiere a un medio en el cual se otorga valor a los consumidores favoreciendo

los resultados, con el fin de cumplir con las expectativas de los clientes.

Asi mismo, el servicio al cliente se lo determina como un tipo de servicio que se
proporciona para apoyar con el cumplimiento y funcionamiento de los
productos basicos que provee cualquier tipo de compafia (Zeithaml & Bitner,
2002).

Los atributos que debe tener una compaiiia para brindar un excelente servicio
al cliente, son la calidad y la actitud, estos aspectos tienen elementos
fundamentales que son: oportunidad, confiabilidad, amabilidad y agilidad. Cada
elemento es primordial para que el servicio llegue adecuadamente al cliente y

contribuya con el funcionamiento de la empresa (Prieto Herrera, 2010).

Cabe destacar que el resultado de ofrecer un producto o servicio es la
satisfaccion al cliente, que segun destacan Zeithaml y Bitner (2002) es una

evaluacion que efectua el cliente comparando a un producto o servicio, en



relacion si respondié a las necesidades y expectativas esperadas. A pesar de
que para el comprador lo mas importante es el producto final, todo proceso de
entrega de servicio es fundamental, ya que hay que tomar en cuenta desde la
llegada del cliente, el momento del servicio y el resultado que se obtuvo

después de adquirir dicho producto o servicio (Mufioz Serra, s.f.).

En la actualidad, el turista ha dejado de preocuparse por los precios, tratando
de satisfacer experiencias pero sobre todo buscando calidad en los servicios.
Por lo cual la satisfaccion al cliente es mas inclusiva, y predomina sobre ella las
percepciones de la calidad en el servicio, la calidad del producto y el precio,
incluso factores situacionales y personales. Por el contrario, la calidad en el
servicio es una evaluacidn que manifiesta la apreciacion del cliente sobre
ciertas dimensiones del servicio: confiabilidad, responsabilidad, seguridad,
empatia y tangibles (Zeithaml & Bitner, 2002).

Es necesario recalcar, que el control de la calidad tuvo su inicio a raiz de la
Revolucién Industrial, puesto que los métodos de elaboraciébn de aquellos
tiempos eran basicos y rudimentarios, el resultado de eso eran productos de
calidad muy variable. Las Unicas leyes que se aplicaban eran las medidas de

dimensiones de peso (Omachonu & Ross, 1995).

Se observdé un declive en los productos después de la Segunda Guerra
Mundial, puesto que los fabricantes trataron de satisfacer la demanda de los
bienes no militares que habian dejado de fabricarse durante el conflicto
(Omachonu & Ross, 1995). De modo que surgio la etapa de control estadistico
que comprendia a la calidad como una dificultad que puede ser controlada por
medio de la prevencion a tiempo de las causas que lo provocaban (Cantu
Delgado, 2011)

No obstante, este periodo se caracterizé por la aparicion de varios precursores
de la calidad que comenzaron a crear metodologias para el control de la

calidad y a desarrollar técnicas para aumentar la misma. Los precursores mas



influyentes fueron: W. Edwards Deming, Joseph M. Juran, Armand V.
Feigenbaum y Philip Crosby. Todos llegaron a la conclusion de que la
administracion y el sistema son la causa de la mala calidad, no los trabajadores
(Omachonu & Ross, 1995).

Ahora bien, la calidad es un conjunto de caracteristicas de un producto, servicio
O proceso para proveer su propio valor y para satisfacer las necesidades
implicitas al consumidor (Organizacion Internacional de Normalizacién). Se
entiende como calidad de un proceso la competencia para evaluar la eficacia y
eficiencia de una empresa, e inclusive para mejorarlas (Case, 2009).

Teniendo en cuenta que la ISO 9001:2008 comprende normas internacionales
dentro del sistema de gestion de la calidad, puesto que facilitan con
herramientas y orientacion hacia las organizaciones. A su vez deben contar con
un sistema efectivo que cumpla con los requerimientos del cliente y permita el
mejoramiento continuo de la calidad de sus productos o servicios (International

Organization for Standardization, s.f.).

Conviene enfatizar que la Gestion de Calidad Total “Total Quality Management”
fija una cultura en un proceso de mejora continua, que comprende a toda una
organizacién (incluyendo a sus trabajadores). Es decir, es un sistema de
gestion de calidad que utiliza una metodologia para dirigir la mejora continua
(Case, 2009);

La mejora continua del servicio esta encargada de la direccion y administracion
de mejoras de los procesos de gestion de los servicios (Case, 2009). Aun asi,
para Prieto Herrera (2010) la manera de realizar las mejoras del servicio son
indicadores de calidad que cuantifican la realidad de la prestacion de los
servicios, en base a técnicas de observacion a la empresa, para definir si un
proceso del servicio debe ser mejorado. Los indicadores que se toman en
cuenta son: efectividad, comunicacion, calidad, productividad, eficiencia, cultura

organizacional, liderazgo y participacion en el mercado.



Existen dos tipos de medidas del servicio: Las Medidas Suaves, se
proporcionan mediante feedback y orientacién sobre la satisfaccion al cliente
donde reune tanto a los clientes, empleados y otros participantes; por el
contrario, las Medidas Duras, son caracteristicas que se miden en base a
auditorias. Por ejemplo: el nimero de llamadas que fueron abandonadas
cuando el cliente esperaba en el teléfono, el tiempo requerido para completar
una orden (Lovelock & Wirtz, 2015).

Esta mejora continua se establece a través de modelos que beneficien el
desarrollo de las empresas. Entre los modelos importantes de la industria se
encuentra EFQM (European Foundation For Quality Management), el cual
evalia la eficacia de las organizaciones por medio de una herramienta
sistemética con la finalidad de obtener excelencia, en donde la organizacion no
debe centrar todo el interés en una sola area, sino se tiene que incrementar la
eficacia de los recursos dentro de toda la organizacion en general, EFQM
sefiala que hay cuatro areas que se deben priorizar para obtener mejores
resultados, estos son: los negocios, el cliente, la gente y la sociedad (European
Foundation For Quality Managment, s.f.).

Otro modelo importante se refiere al Circulo de Deming, es un método que
permite conseguir una mayor calidad en la administraciéon de una organizacion,
encaminado a mejoras de procesos; donde utilizan pasos definidos y
evaluaciones de actividades para evidenciar la satisfaccion y comparar con los
valores establecidos por la organizacién, obteniendo una posicion mas
competitiva y una mayor productividad. Deming establece 4 pasos claves:
planificar, hacer, verificar y actuar, para que la estrategia de mejora continua de
la calidad tenga éxito (Besterfield, 2009).

Sin embargo, Grande Esteban (2005) establece que una empresa estima
costos por falta de calidad, que se van adquiriendo cuando no existe ningun

tipo de manejo de calidad en las organizaciones, por lo general son costos de



fallos internos, que se dan por no prestar un buen servicio y normalmente se
vuelven a realizar o se deben mejorar; y los costes de fallos externos se
definen por los gastos que significa el obtener clientes nuevos y sustituir a los

gue han perdido, mejorando el producto o servicio ofrecidos.

Para crear una mejora de calidad en los procesos, la compafiia debe basarse
en un documento de caracter veridico, en este caso el manual de calidad. Este
documento da a conocer una perspectiva general y detallada de la gestion de
los procesos que maneja dicha entidad, que contenga informacion necesaria
para mantener el sistema de forma satisfactoria. El manual de calidad refleja
los procedimientos documentados, en donde se da una explicacion de la
relacion de los procesos del sistema de gestion de la calidad y el alcance que

se quiere lograr con dicho sistema (Besterfield, 2009).

Es por esto que la actividad hotelera ha decidido encaminarse por la calidad,
en vista de que se considera como una de las principales industrias en ofrecer
servicios. Cabe sefialar, que el pais no se ha quedado estancado en cuanto a
la hoteleria, por lo que existen diferentes tipos de alojamiento en el Ecuador
que han conservado su esencia tradicional para convertirse en destinos
turisticos. Entre estas se encuentran haciendas, fincas, casonas de campo, etc
(Arcos C. , s.f.).

Dicho lo anterior, se describird a uno de los establecimientos importantes que
es la “Hacienda Turistica”. Se define segun Reglamento de Alojamiento
Turistico del Ecuador por ser un establecimiento turistico que presta servicios
de hospedaje en habitaciones privadas, situado dentro de sitios naturales o
cercanos de ejes poblados, en el cual puede poseer valores historicos,
culturales o presta otros servicios como cabalgatas, siembra, vinculacién con la
comunidad local o labores pertenecientes al campo que permite el placer en

contacto con la naturaleza (Ministerio de Turismo, 2015).



Para concluir, en este sector hotelero existe una gran importancia por el area
de restauracion, en donde la planificacion y el control de todas sus variables
van a establecer no solo un correcto servicio, sino también, un servicio de
calidad para los huéspedes (Castellano, 2012, pag. 16). Por tanto, la
innovacion de los servicios de este tipo de empresas turisticas busca que
exista una competencia técnica a fin de proporcionar una mejora de calidad en
todas sus éareas, lo que hace que el turismo siempre se mantenga en evolucién
(Arcos C. , s.f.).
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2. CAPITULO II.- Andlisis de la Situacién Actual

2.1.Localizacién

La Hacienda Cusin estad ubicada en San Pablo del Lago, calle Chiriboga,
canton de Otavalo, provincia de Imbabura, Ecuador. Se encuentra a 90 minutos

al norte de Quito y a 20 minutos de la ciudad de Otavalo.

Nl +|@
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Figura 1. Ubicacién de la Hacienda
Tomado de Hacienda Cusin. 2015.

2.2.Capacidad instalada

2.2.1. Aforo

Cuenta con 42 habitaciones.
Tipos: Habitacion sencilla, habitacién doble, habitaciones familiares, suites y

cabanas.

Restaurante: Cuenta con 2 salones
e Saldn General para 38 personas

e Sala Bolivar para 20 (uso exclusivo de eventos)



2.2.2. Descripcion de los servicios

Alimentos & Bebidas

Desayunos, almuerzos y cenas

Bar y cafeteria

Barbacoas en el jardin

Desayuno en la habitacion

Otros
+ Estacionamiento Gratuito

e Internet Gratis

2.2.3. Horario de Atencién

Habitaciones
Check-in: A partir de las 14:00
Check-out: Hasta las 12:00

Restaurante

Desayuno: 7:00-9:30 a.m.
Almuerzo: 12:30- 3:00 p.m.
Cena: 7:00-9:00 p.m.

2.3.Mision, Visién y Objetivos empresariales

Mision

11

“Proveer un servicio de alojamiento con un trato amable de nuestra gente en un

ambiente natural, tranquilo y familiar que garantiza el bienestar de nuestros

invitados (Arcos C. , 2016)”.



12

Visién
“Convertirse en la mejor hacienda del norte del pais con un reconocimiento
nacional, brindando un excelente servicio de alojamiento, alimentacion,

descanso y visita a los atractivos turisticos de la zona (Arcos C. , 2016)”.

Objetivos Empresariales

e Posicionarse en la mente de los consumidores orientandonos siempre a
la satisfaccion del cliente.

e Trabajar en equipo para cumplir las expectativas de los consumidores,
empleados y sociedad en su conjunto.

e Ser wuna empresa confiable actuando con responsabilidad
medioambiental.

e Generar cambios para el desarrollo local (vinculacion con la comunidad).

e Garantizar una sostenibilidad financiera por medio de acciones y
operaciones apropiadas para el bienestar de la empresa
(Arcos C. , 2016).

2.4.Estructura organizacional

Propietario-

Gerente General

Administrador
1)

I T T 1
Recepci . - Personal de
ecepcion Restaurante Mantenimiento Soporte

- Encargados de
REVEGLTHEN . Personal de A . e
Cocina Jardinero (1) las alftl:l’\)iidades
Camareros (3) = Chef (1) Meseros (4) Waaildl
limpieza (2)

M Ayudantes de
Cocina (3)

Seguridad (2)

d  Steward (2)

Figura 3. Organigrama de la Hacienda Cusin
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Descripcion de los puestos

Administrador

Persona con conocimientos de administracion y con una preparacion
competente para dirigir una empresa hotelera, al menos 2 afios de experiencia
y que tenga estudios superiores en Administracion de Empresas, Hoteleras o

carreras afines.

Meseros
Persona con conocimientos basicos en inglés y servicio, con titulo de segundo

nivel. Ser responsable, integro, servicial y trabajar en equipo.

Cajero
Persona responsable e integra, con 6 meses de experiencia en el cargo. Y que

tenga conocimientos en contabalidad y manejo de dinero.

Chef
Persona con conocimientos en cocina y estar capacitado para dirigir un
restaurante prestigioso, tener un titulo superior de gastronomia y cursos afines.

Tener experiencia minima de 4 afos.

Ayudante de Cocina
Persona con conocimientos basicos de cocina, tener al menos un titulo de
segundo nivel, y con 1 afio de experiencia minima. Ser proactivo y tolerante a

la presion.

Steward
Persona con conocimientos de limpieza en general de la cocina y de todos los
instrumentos que la involucran. Experiencia minima de 4 meses y tener

escolaridad de segundo nivel.



2.5.Ventaja Competitiva

Tabla 1. Benchmarking de la Hacienda Cusin
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Caballo

Cabafnas de | Puertolago Hacienda | Hacienda
Lago Country Inn Pinsaqui | Cusin
A ARCIEND =z
00 lwa e %
¢ =} _j;ﬁ%_;';(‘ = —
) \rgi/ HACIENDA
Hosteria y J Marina @EREC%@O] three centuries of history C U %0121:)1
Tipo de | Hosteria Hosteria Hacienda Hacienda
Hospedaje
Ubicacion Lago San | Lago San | Panamerica | Calle
Pablo, Pablo, na Norte km. | Chiriboga, S
Otavalo Panamericana | 5, Otavalo an Pablo de
Norte Lago,
Otavalo
Categoria 35* 4* 4* 4*
Certificaciones X X X
Tarifa $135-$190 $100-$200 $100-$160 $130-$250
Promedio
NUmero de 27 26 20 40
Habitaciones
Independencia X X X
de
Habitaciones
Restaurante X X X X
Tipo de | Nacional e Nacional e Nacional e Nacional,
Comida Internacional | Internacional | Internacional | Internacional
y
Vegetariana
Mdusica en X X
Vivo
Incluye X X X
desayuno
Piscina
Hablan 2 o X X X X
mas idiomas
Eventos X X X
Salén de X X X
Juegos
Masajes, Spa X
Caminatas X X
Paseo a X X
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Actividades X X
Acuéticas
Actividades X X X
Infantiles
Visita X
comunidades
Jardines y X X X X
Areas verdes
Parqueadero X X X X
Privado
WIFI X X X X
Habitaciones X X X X
de no
Fumadores
NOTA: A continuacién se encuentra la simbologia que se utilizo.
X: Que dispone ---2 Que no dispone

La Hacienda Cusin es un establecimiento que se diferencia en relacién con sus

competidores por:

e Ser el Unico establecimiento del siglo XVII de la zona con un ambiente
familiar y acogedor. En todas sus instalaciones cuenta con edificaciones

y decoraciones andinas.

e Tiene amplios jardines en donde se puede disfrutar de paz y

tranquilidad, por lo que ésta alejado de la poblacién.

e Por la zona que se ubica la Hacienda Cusin, no existen otro tipo de
establecimientos que ofrezcan servicios como: visitas a las

comunidades, clases de espafiol o que cuenten con una biblioteca.

e En el restaurante de la hacienda se ofrecen tanto platos nacionales
como internacionales, incluso se organizan barbacoas en el jardin

principal, acompafiados de musica folclérica y danzas.

e En la Hacienda Cusin se pueden realizar eventos de hasta 200

personas, Unico establecimiento de la zona en poseer esta capacidad.



2.6.Analisis desde la perspectiva del cliente

2.6.1. Perfil del cliente del establecimiento

Se determina de la siguiente manera el perfil del cliente de la Hacienda:

Tabla 2. Perfil del cliente nacional de la Hacienda Cusin

Variables Geograficas

Pais Ecuador
Cuidad Quito
Variables Demograficas

Edad 30-50 afios

Género Masculino-Femenino
Estado Civil Solteros-Casados
Ocupacion Profesional

Nivel de Instruccion Superior

Variables Psicograficas

Clase Social

Media Alta- Alta

Variables Conductuales

Con quién viaja

Pareja o Familia

Coémo conocid al Hotel

Recomendaciones (Boca a boca)

Tabla 3. Perfil del cliente extranjero de la Hacienda Cusin

Variables Geograficas

Pais

EEUU, Canada

Variables Demograficas

Edad

35-65 afnos

Género Masculino y Femenino
Estado Civil Casados en su mayoria
Ocupacion Jubilados- Profesionales

Nivel de Instruccioén

Superior

Variables Psicograficas

Clase Social

Media Alta- Alta

16
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Variables Conductuales

Con quién viaja Grupo, Pareja o Familia

Como conocid al Hotel Internet

2.6.2. Breve analisis de las expectativas del cliente

Para conocer las expectativas del cliente y para poder mejorarlas, se requirio

realizar un analisis de la percepcion del cliente acerca del objeto de estudio.

Primeramente, se determiné el objeto de estudio, en este caso es el area de
servicio del restaurante de la Hacienda Cusin. Luego, se utilizé la técnica de la
encuesta con el proposito de valorar la apreciacién del cliente con respecto al
servicio y calidad del restaurante; se realizaron 40 encuestas a huéspedes que
utilizaron el area de Alimentos y Bebidas. Una vez hecha la recoleccion de
informacion se procedi6 a realizar la tabulacion, seguido del respectivo analisis

de los resultados (estos datos se encuentran en los anexos Ay B).

Mediante los resultados alcanzados, se identificO que para los huéspedes hay
temas como: la toma de la orden, entrega de la comida y entrega de la cuenta
que fueron aspectos “lentos” para mas del 50% de los encuestados; no
obstante, un porcentaje de huéspedes destacan temas como: el trato, la
amabilidad del personal, y la relacién del precio con la calidad, con una
valoracion Muy Buena del 70%. De igual manera, en lo relacionado a temas
como la decoracion y la limpieza del local, los huéspedes tienen una valoracién
significativa con mas de 65%, es decir, no tuvieron ninguna molestia; sin
embargo, cabe mencionar que ninguno de ellos recibi6 un servicio de

excelencia.

Es necesario recalcar que, el servicio que ofrece el restaurante es bueno, sin
embargo, hay aspectos en los que se puede mejorar para ofrecer un excelente
servicio. Y mediante las propuestas se ayudaran a mejorar la atencion y la

interaccion con los huéspedes mediante un servicio personalizado.
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3. CAPITULO Ill.- Andlisis de Procesos

3.1.ldentificacion de las areas de analisis

Cabe mencionar que todas las areas de una empresa hotelera son de suma
importancia, sin embargo, para la realizacion de este proyecto de investigacion
se ha escogido al area de servicio del restaurante de la Hacienda Cusin, debido

a los inconvenientes generados para algunos clientes.

La Hacienda ofrece servicios de desayuno, en el cual encontrard comida
tradicional que incluye jugo, frutas frescas, cereales, huevos y mermelada
hecha por los trabajadores del lugar; en cuanto al almuerzo y la cena se sirven
platos nacionales e internacionales con una variedad de opciones de postres, y
si el cliente lo desea se ofrece platos vegetarianos (Hacienda Cusin, s.f.), se
debe sefialar que los productos se obtienen de las huertas de la hacienda o de

la zona.

El establecimiento cuenta con 6 colaboradores en el area de servicio del
restaurante, los cuales trabajan sea en el horario del dia o en el de la tarde. Asi
también, cuando existen eventos considerables como bodas se contrata a mas

personal ocasional que ayude en el servicio.

El personal ayuda en el servicio de los salones que existen en la hacienda, uno
es el Salon General en el que se encuentra la zona del bar y la cafeteria; y el
otro es la Sala Bolivar en el cual se organiza cenas importantes como: la de

Navidad y la cena de afio nuevo.



3.2.Descripcién de los procesos de servicio por area.
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Figura 4. Blueprint actual del restaurante de la Hacienda Cusin
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El blueprint actual se establece en base a los pasos por las que atraviesa el
cliente al momento de la prestacion del servicio, y tiene como fin el explicar los
procesos que realiza el personal del restaurante en el servicio y en la cocina.

Igualmente identifica las falencias que se presentan durante este proceso.

Este diagrama se determina por medio de tres etapas que son: las acciones
que realiza el cliente, el front office y el back office. En la primera etapa, se
toma en cuenta toda actividad que realiza el cliente desde que ingresa al
restaurante, la segunda etapa es donde al personal se lo puede ver en accion,
en este caso al personal de servicio; y finalmente la zona de Back Office es lo
gue no se puede ver a simple vista e igualmente se realizan varias actividades

importantes para la prestacion del mismo.

Por dltimo, al final del diagrama se coloca una parte en la cual se encuentran

todos los elementos tangibles que intervienen en el servicio del restaurante.

3.3.Lista de incidentes criticos y posibles soluciones

Luego de la realizacion del blueprint actual del establecimiento, se detecto las
falencias potenciales que se presentaron durante el proceso de la prestaciéon
del servicio en el area del restaurante. A continuacion, se describen los fallos

que se encontraron:

Area de servicio en el Restaurante:
= Al momento de ingresar, el personal no da la bienvenida.
» Horario de atencion limitado en el restaurante.
= Servicio de mausica en vivo se brinda solo cuando la hacienda ésta
totalmente ocupada o fechas establecidas.
= Servicio de barbacoas es Unicamente bajo pedido.
» Inexistencia de algun sistema de quejas, como un libro o buzon.
» Falta de estandares de servicio.

» Falta de capacitacion al personal.
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= No todo el personal tiene conocimiento de mas de un idioma ademas
del espafiol.

» Poca sefalizacion para dirigirse al restaurante.

= EI personal de servicio no escolta al cliente hacia la puerta al
momento de la salida del restaurante.

= No se realizan encuestas sobre el servicio y/o calidad en el

restaurante.

3.4.FODA cruzado

A continuacion, se muestra la matriz FODA, la cual nos ayudd para la

elaboracion del Foda cruzado del establecimiento.

*Tener varios afios de experiencia en el mercado

El personal es amable y servicial

*Tener variedad en su carta

sTener la opcion de desayuno en la habitacion

«La facilidad de realizar eventos hasta de 200 pax

*Posee un menu para vegetarianos

*Tener facil accesibilida al bar y a la cafeteria

*Tener servicios de barbacoas en el jardin y musica en vivo

Fortalezas

eUbicados en una region donde se pueden encontrar
varios atractivos turisticos

eCercano al Lago San Pablo y la Plaza de Ponchos

*Obtienen productos de los huertos de la hacienda o
de zonas aledafias

*Ofrecer platos de comida organica

Oportunidades

*No contar con estandares y politicas de calidad en el
servicio

+No existe promocidn exclusivamente del restaurante de la
Hacienda.

Debilidades «Delimitado horario tanto para el desayuno, almuerzo y
cena

+Falta de capacitacion del personal

«Falta de un buzén de sugerencias o quejas

+No todo el personal tiene conocimiento de otro idioma

Situacion econdmica en el pais limita el gasto del turista
nacional
»El encontrar varias haciendas reconstruidas en la regién
A Sierra Norte del pais y que se dedican al mismo rubro de
menazas negocio.
+Consumidores cada vez mas exigentes a nivel
gastrondmico.

«Zonas de acceso con poca sefializacion

Figura 5. Matriz FODA




Tabla 4. Foda Cruzado

- Establecer estandares
gue mejoren la calidad del
servicio en el area del
restaurante.

- Comercializar los
productos que se cosechan
en la Hacienda.

- Promocionar al
restaurante en feriados
aprovechando la afluencia
de gente que acude a los
atractivos turisticos de la

Zona.
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- Capacitar al personal para

que sean aptos para

brindar un servicio
profesional, de excelencia y
gque cumpla con los
objetivos empresariales.

de

los

- Disefiar un manual
calidad que mejore
procesos del restaurante de
la Hacienda.

- Mejorar la pagina web de
la Hacienda, para que el
cliente tenga la facilidad de
reservar directamente al

restaurante.

- Establecer alianzas

estratégicas que
potencialicen al restaurante
de la Hacienda.
- Dinamizar el éarea de
eventos para ser preferido
por los consumidores, para
que incrementen su uso.

- Innovar al mend con
algunos platos de comida

organica.

- Crear fidelidad con el

cliente  ofreciéndole un
servicio mas personalizado
en todas las areas de la
Hacienda.
- Mejorar la sefalética
interna y externa de la
Hacienda.

- Extender el horario del
restaurante para atender a
los huéspedes cuando lo

necesiten.
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4. Capitulo IV.- Propuestas de Mejoras

4.1.Planteamiento de objetivos y politica de calidad de la empresa

Politica de Calidad

La Hacienda Cusin busca superar las expectativas del cliente trabajando dia a
dia en conjunto con todos los colaboradores para cumplir con las normas y
estandares establecidos, y asi generar fidelizacion del cliente hacia el servicio y

marca.

Se creara una cultura de calidad en los colaboradores, para que exista una
mejora continua en todas las areas de servicio del restaurante, con el objetivo
de brindar una adecuada atencion al cliente y un servicio personalizado, para
satisfacer todos los requerimientos de los consumidores a través de la mejora

continua en sus procesos.

Objetivos de Calidad

A pesar de que el restaurante de la Hacienda Cusin posee procesos basicos
para la prestacién de sus servicios, no consigue satisfacer las necesidades de
todos los clientes por completo; y lo que se quiere con las propuestas de
mejora es que el huésped viva una experiencia inolvidable en todas las areas

de la Hacienda; para ello se han planteado los siguientes objetivos de calidad:

v" Crear normas y estandares para el area de servicio del restaurante.

v' Capacitar continuamente al personal de servicio para que cumplan
adecuadamente sus funciones.

v" Cumplir con la normativa local y nacional en cuanto a servicios de
restauracion.

v' Evaluar permanentemente la efectividad de los procesos por medio de la

valoracion de la satisfaccion al cliente.
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v' Realizar un seguimiento de satisfaccién a los clientes por los servicios

que se ofrecen.

4.2 .Definicion de las metas/indicadores de calidad

Para el primer trimestre del afio 2017, se deben cumplir con las normas
establecidas para el area.

Fijar anualmente objetivos de calidad en base a las necesidades del
cliente.

Al segundo trimestre del afio 2017, se deben establecer las
capacitaciones a los colaboradores de forma continua, para asegurar
que los servicios que se estan ofreciendo tengan una mayor eficiencia
en la gestion.

Para el tercer trimestre del afio 2017, se debe consolidar el sistema de
evaluacién y analisis de la satisfaccion del cliente en el area de
restaurante.

Para finales del afio 2017, se ha reforzado la estructura de control y la
gestion de los procesos administrativos y operativos del restaurante.
Durante el afio 2017, asegurar un ambiente de trabajo confiable al

colaborador por medio de incentivos para que mejoren su desempenio.

4.3.Comunicacioén interna

La reestructuracion de las funciones del personal se detalla a continuacion, y

estan enfocados en base al manual de calidad que se plantea:

Gerente General

Es la persona que coordina todos los procesos relacionados con la
administracion de la Hacienda Cusin.

Controla los recursos humanos, técnicos y economicos para alcanzar los
objetivos de calidad y del negocio.

Ejecuta y supervisa el plan de mejoramiento de calidad en el area de

servicio del restaurante.
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Es la persona encargada de elaborar el presupuesto economico de la

Hacienda.

Administrador

Dirige y controla el desempefio de las areas de la Hacienda, y en este
caso del restaurante.

Distribuye las funciones del personal y de las areas que participen en la
aplicacion del plan de mejoramiento de calidad.

Evalla constantemente los estandares de calidad.

Se encarga del cumplimiento y seguimiento de las metas de la Hacienda
Revisa los datos generados por las encuestas de servicio y calidad.
Realiza el proceso de seleccion de empleados de la Hacienda.

Es responsable de la planificacion de las capacitaciones y la

contratacion de los instructores.

Meseros

Son los encargados de recibir al cliente y atenderlo en el restaurante.
Presentan el mena y toman la orden del cliente, ademés de saber la
informacion de la carta y comunicar adecuadamente al comensal.

Sirven de forma adecuada los platos y bebidas ordenados por el
comensal.

Preguntan al comensal si el pedido y el servicio ésta de acuerdo a sus
necesidades.

Retiran la vajilla de la mesa.

Gestionan el pago entre el comensal y el cajero.

Son responsables de realizar las encuestas.

Acompafan al comensal a la salida y despedirle.

Cajero

Procesan los pagos, el cambio pertinente si lo hubiera y la emisién de
factura.

Realizan el cuadre de la caja.



¢ Al final del turno deben saber realizar el ajuste de los registros.

e Entregan la caja diaria completa, y reportar incidentes.
4.4.Mapa de Procesos Optimizado
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4.5.Estrategia de medicion, analisis y mejora

La herramienta que medira los procesos del area de servicio del restaurante e
igualmente ayudara en el control de los mismos seran las encuestas de
satisfaccion (el modelo de la encuesta se encuentra en Anexo 1), que tienen

como finalidad el valorar la calidad y el servicio prestado por el restaurante.

— Permanente medicion de la percepcion y satisfaccion del cliente a través
de las encuestas.

— Andlisis de la percepcion del cliente por medio de los resultados.

— Analisis de la satisfaccion del cliente por medio de los resultados.

— Entrega de informes trimestrales del desempefio del érea y el
cumplimiento de las metas planteadas.

— Corregir los fallos descubiertos.

— Mejorar los procesos de forma continua.



5. Capitulo V.- Propuesta de Intervencion

5.1.Estrategias de intervencion

5.1.1. Manual de calidad (indice)

Parte |I: Generalidades

A. Introduccién

Objetivos empresariales
Mision y Vision

Logotipo

Valores

Alcance

®© "TMmo O w

. Estructura Organizacional

Parte Il: Manual de Calidad

1.
2.
3.
4.

Objetivos de Calidad
Politica de Calidad
Metas de Calidad

Responsabilidades

Requerimientos del Establecimiento
5.1.Restaurante
5.1.1. Infraestructura
5.1.1.1. Mobiliario
5.1.1.2. Utensilios
5.1.1.3. Manteleria
5.1.2. Proceso de limpieza
5.2.Cafeteria
5.3.Bar
5.4.Areas Comunes
5.5.Area de Barbacoas

5.6.Shows en Vivo
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5.7.Servicios Higiénicos

5.7.1. Proceso de Limpieza
5.8. Seguridad y Sefalética

5.8.1. Rutas de Evacuacion

5.8.2. Sefialética de Emergencia
5.9.Buenas Practicas de Manufactura

5.10. Normas de almacenamiento de materia prima

. Estandares y Procedimientos Generales del Personal
6.1.Normas Laborales

6.2.Normas de Higiene y Presentacion Personal
6.3.Normas de Vestimenta

6.4. Perfil de puestos

6.5.Horarios

6.6.Vacaciones, Permisos y Licencias

. Estandares y Procedimientos del Servicio
7.1.Funciones del personal
7.2.Procedimiento en General
7.2.1. Antes del Servicio
7.2.1.1. Proceso de Reservacion
7.2.2. Durante el Servicio
7.2.2.1. Bienveniday Ubicacion de los clientes
7.2.2.2. Servicio al cliente
7.2.2.3. Mise en Place
7.2.2.4. Elaboracion del Montaje
7.2.2.5. Tiempos de Servicio
7.2.2.6. Ejecuciéon de Encuestas
7.2.3. Después del Servicio
7.2.3.1. Despedida de los clientes
7.2.3.2. Manejo de Quejas
7.3.Capacitaciones al personal

29
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8. Medicion, Andlisis y Mejora
8.1.Seguimiento y Medicion
8.2. Analisis de Datos

8.3. Mejora (Acciones correctivas)

9. Criterios de Sostenibilidad
9.1. Aspecto Econdmico
9.2. Aspecto Ambiental

9.3. Aspecto Sociocultural

5.1.2. Propuesta de formacion y capacitacion

Para poder superar las expectativas del cliente y ofrecer un servicio de calidad,
se deben tomar medidas que ayuden a la empresa a mejorar. En este caso las
capacitaciones permanentes ayudaran a potencializar una cultura
organizacional, una mayor productividad, un mejoramiento de habilidades,
destrezas y competencias de los integrantes de la empresa, y principalmente el
responder las necesidades de los clientes.

Es asi, que se ha tomado en cuenta realizar los cursos en el Servicio
Ecuatoriano de Capacitacion Profesional (SECAP) en la sede de Ibarra, ya que
es uno de los centros de capacitacion mas reconocidos del pais; y en donde
existen diferentes modalidades que ayudaran al administrador de la Hacienda a
distribuir los horarios entre los colaboradores para que no existan

inconvenientes en el servicio del restaurante.

Se tomaran en cuenta los siguientes temas, mismos que fueron escogidos
debido a su significacion en el ambito hotelero y turistico: servicio al cliente,
hospitalidad, manipulacién e higiene alimentaria y seguridad alimentaria. E
igualmente se procederd a buscar instructores privados en temas como
etiqueta y protocolo, nuevas tendencias en el servicio y nuevas tendencias en

la elaboracién de alimentos y bebidas.



5.2.Presupuesto de intervencion

5.2.1. Presupuesto de mejoras
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A continuacion, se detallara el presupuesto que va a contar el establecimiento

para la realizacion de las propuestas antes sefialadas para el plan de

mejoramiento.

Tabla 5. Presupuesto Total

Presupuesto de Inversién para el mejoramiento del area de servicio del
restaurante

Detalle o Propuestas Costo $
1.-Disefio del manual de estandares y procedimientos $1.380
2.- Propuesta para mejoramiento de pagina web $283,86
3.-Propuesta para capacitaciones del personal de servicio $1.767
4.-Propuesta para el mejoramiento de sefialética $232
TOTAL $3.662,86

NOTA: En las siguientes tablas se explicardn los costos de las propuestas

anteriores, e incluso en el anexo E se especifican los rubros y el detalle.

Tabla 6. Disefio del manual de estandares y procedimientos de calidad

Disefio del manual de estandares y procedimientos

Detalle Cantidad | Costo Unit. | Costo
Total

Elaboracion de Contenido $500 $500

Consultor experto en Calidad $600 $600

Edicién e impresion 7 $40 $280

TOTAL $1.380

Nota: Los precios de la edicién e impresion fueron comprendidos de la imprenta

y copias El Inca; la elaboracion del contenido es propio y el consultor experto

es el Especialista en Gestion por Procesos Alejandro Maldonado que trabaja en

el European Quality del Ecuador de consultor.



Tabla 7. Propuesta para mejoramiento de pagina web
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Propuesta para mejoramiento de pagina web
Detalle Costo Unit. | Costo Total
Mejorar la informacién, imagenes y disefio $283,86 $283,86
TOTAL $283,86
Tabla 8. Propuesta para capacitaciones del personal de servicio
Propuesta para capacitaciones del personal de servicio
Capacitacién Horas | Asistentes | Costo Costo
Unit. Total
Servicio al Cliente 30 6 $77 $462
Hospitalidad 30 6 $77,70 $466,20
Manipulacién/higiene 30 6 $69,90 $419,40
alimentaria
Seguridad Alimentaria 30 6 $69,90 $419,40
TOTAL $1.767
Tabla 9. Propuesta para el mejoramiento de sefialética
Propuesta para el mejoramiento de sefialética
Detalle Cantidad | Costo Unit. | Costo Total
Rétulos externos 2 $86 $172
Rétulos internos 2 $30 $60
TOTAL $232
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Para la ejecucion de la propuesta de calidad, se definira el cronograma que

tomara dicha intervencion:

Tabla 10. Cronograma de Intervencion

servicio y calidad al personal

Meses
ACTIVIDADES 12

1 | Disefio de manual de
Calidad para el éarea de
servicio del Restaurante

2 | Entrega del manual a la
gerencia del
establecimiento

2. | Aprobacién de la propuesta

1 | por parte de la directiva

2. | Difusion del manual al

2 | personal

2. | Delegar responsabilidades a

3 | los involucrados

2. | Realizar inducciones al

4 | personal del manual de
calidad

2. | Implementacion de los

S | procedimientos y estandares
dentro del &rea comprometida

3 | Capacitacion para los
miembros implicados

3. | Capacitacion en servicio al

1 |cliente

3. | Capacitacion en hospitalidad

2

3. | Capacitacion en manipulacion

3 | e higiene alimentaria

3. | Capacitacion en seguridad

4 | alimentaria

4 | Entrega de herramientas de
medicion

4. | Entrega de encuestas de

1




Evaluaciones al personal

Realizar evaluaciones a los
colaboradores

Promocion del Restaurante

34

Mejorar la pagina web de la
Hacienda

Promocionar en Facebook

NN ol ko o kol o

Propuesta de mejoramiento
de sefalética

Implementacion de rotulos
externos de la Hacienda

NN RN

Implementacion de rétulos
internos de la Hacienda
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Conclusiones y Recomendaciones

Conclusiones

La Hacienda Cusin es un establecimiento situado cerca de la ciudad de
Otavalo, Imbabura. Ofrece servicios de hospedaje, restauracion y otros
adicionales, y en base a estas propuestas de mejoramiento pueda ofrecer un
servicio de calidad en todos los aspectos y pueda superar las expectativas de

los huéspedes.

Por medio del andlisis, se dio a conocer que en el area de restauracion existia
un cierto inconveniente para los consumidores, el area de servicio no satisfacia
las necesidades del cliente en su totalidad, por lo cual, el plan de mejoramiento
propone ayudar al restaurante a optimizar los procesos de éste.

Cabe sefalar que por medio de las encuestas se dio a conocer que la atencién

al cliente y el servicio que ofrecia el restaurante no era totalmente satisfactoria.

Los estandares y procedimientos que se encuentran en la propuesta y el indice
del manual de calidad sugerido, beneficiaran a futuro al restaurante y a la
hacienda en si. Se sugiere la elaboracién del manual de calidad para favorecer

la interaccion con los huéspedes que visiten a futuro la hacienda.

Por otra parte, la publicidad que se ha estado manejado hasta la actualidad en
la hacienda no es suficiente para atraer a los cientos de turistas extranjeros y

nacionales que viajan a la provincia de Imbabura.

Para concluir, es fundamental reforzar la formacion del talento humano siendo
el recurso mas importante que tiene la empresa. De manera que, una de las
propuestas planteadas son las capacitaciones para el personal de servicio que

beneficiaran tanto al empleado como al establecimiento.
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Recomendaciones

Otavalo al ser una zona turistica cada feriado recibe a cientos de visitantes
sean nacionales como extranjeros; razon por la cual la Hacienda debe

aprovechar estas fechas para realizar promociones del restaurante.

Se deberia tomar en cuenta establecer estandares y procedimientos en todas
las areas de la Hacienda no solo en el restaurante, para que el establecimiento

sea un referente de calidad en la zona.

Tomar en cuenta el manual de calidad que se propone realizar para el area de

restaurante, con el proposito de aplicarlo de forma técnica y profesional.

Hoy en dia, el mundo esta globalizado y se tiene que utilizar diferentes medios
de comunicacion para promover al restaurante con la finalidad de atraer a mas
clientes; por ejemplo: actualizar constantemente la informacion de la pagina

web y el uso continuo de las redes sociales.

Para incrementar el nUmero de turistas en el restaurante y en general en la
Hacienda, se puede implementar otros tipos de publicidad que ayuden al

cliente a reconocer la marca.

Tratar de conseguir reconocimientos nacionales e internacionales en relacion a

la calidad teniendo en cuenta que sera un beneficio para la empresa.

La Hacienda deberia establecer capacitaciones permanentes para el personal
de todo el establecimiento, para estar al dia en temas actuales en relacion al

servicio seguido muy de cerca de temas turisticos.

Capacitar en un inglés basico a todo empleado que este en contacto con el
cliente, considerando que gran parte de sus huéspedes son turistas

extranjeros.
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Anexo 1: Encuesta de Satisfaccién

iyt
=
P

HACIEN DA

Buenos dias/tardes, le solicitamos de la forma mas cordial <=t <1

nos colabore con su tiempo para responder la siguiente .
encuesta. Con el fin de valorar el servicio del restaurante Zf?/?
de la Hacienda Cusin. -

Datos Personales:

Edad: 20-35 () 36-45( ) 45-60 ( ) 60-75( ) Mayor de 76 ( )

Género: Masculino () Femenino ()

Estado Civil: Soltero () Casado ( ) Divorciado ( ) Viudo ()

Nivel de Instruccion: Primaria () Secundaria () Superior () Postgrado ( )

1. ¢Hatenido la oportunidad de visitar anteriormente la Hacienda Cusin?
Si() No ()

Si su respuesta fue Si pasar a la siguiente pregunta, si su respuesta fue No
pasar a la pregunta No 4.

2. ¢Con qué frecuencia ha visitado la Hacienda Cusin?

Una vez Poco Frecuente Medianamente Frecuente Muy frecuente
3. ¢ Durante su visita comio en el Restaurante de la Hacienda Cusin?

Si No

Si su respuesta fue Si pasar a la pregunta No 4 pero si su respuesta fue No
termina la encuesta, gracias por su colaboracion.

Cuestionario Principal

4. ¢Alingresar al restaurante que tal le parecio el recibimiento?

Pésimo Muy Malo Ni Malo Ni Bueno Bueno Excelente
5. La espera para ser ubicado en una mesa fue: Lenta Media Réapida
6. La entrega del menu fue: Lenta Media Réapida
7. Latoma de la orden fue: Lenta Media Rapida
8. La entrega de las bebidas fue: Lenta Media Réapida
9. La entrega de la comida fue: Lenta Media Rapida
10.La entrega de la cuenta fue: Lenta Media Réapida

11.¢El trato y la amabilidad del personal del restaurante?
Pésimo Muy Malo Ni Malo Ni Bueno Bueno Excelente

12.¢La higiene del personal?
Pésimo Muy Malo Ni Malo Ni Bueno Bueno Excelente



13. ¢ El menu del Restaurante tiene amplia variedad?
Pésimo Muy Malo Ni Malo Ni Bueno Bueno

14.¢:Qué tal le parecieron el sabor de los alimentos?
Pésimo Muy Malo Ni Malo Ni Bueno Bueno

15. ¢La temperatura de los productos?
Pésimo Muy Malo Ni Malo Ni Bueno Bueno

16. ¢ El precio tuvo relacion con la calidad de los productos?
Pésimo Muy Malo Ni Malo Ni Bueno Bueno

17.¢Le agradé la decoracion del lugar?
Pésimo Muy Malo Ni Malo Ni Bueno Bueno

18.¢La limpieza del local, mesas y sillas?
Pésimo Muy Malo Ni Malo Ni Bueno Bueno

19.¢La limpieza de los bafios?
Pésimo Muy Malo Ni Malo Ni Bueno Bueno

20. ¢ Existen suficientes medios de pago?
Si No

21.:,Cbmo pago6?

Efectivo Tarjeta de débito Tarjeta de crédito

Excelente

Excelente

Excelente

Excelente

Excelente

Excelente

Excelente

22. ¢ Al momento de abandonar el restaurante el personal lo acompafio?

Si No

iMuchas Gracias por su cooperacion!



Anexo 2: Tabulaciones de las Encuestas

Edad:

13% 12%

< ' % 20-35
' 36-45
9V
32% u61-75
. Mayor de 76
Género:
B Masculino Femenino
40%
60%
Estado Civil:
10%
‘ i Soltero
- i Casado
30%
Divorciado
& Viudo

35°ﬁ

Nivel de Instruccion:

10%‘ 0% 12%

& Primaria

B Secundaria

B Superior

B Postgrado

Segun las encuestas realizadas las

personas que mas Vvisitan la
Hacienda estan entre la edad de 46
a 60 afos, seguido de personas
entre los 36 a 45 afos y finalmente
con un 18% personas entre 61 a 75

anos.

Las personas que mas visitan a la
Hacienda Cusin son de género
femenino con un 60%, y por otro lado

el género masculino es un 40%.

Se determind, que las personas
casadas son las que mas visitan al
establecimiento, seguido de
personas divorciadas con un 30%,
luego solteros con un 25% vy, por

altimo, personas viudas con un 10%.

Segun las encuestas, el 78% de los
huéspedes que visitaron el

establecimiento tenian un nivel
Superior, luego el 13% un nivel de
Secundaria y finalmente, el 10 % con

nivel de Postgrado.



Pregunta No 1:

1. ;Ha tenido la oportunidad
de visitar anteriormente la
Hacienda Cusin?

= Si

No
85%

Pregunta No 2:

2. (Con qué frecuencia ha
visitado la Hacienda Cusin?

® Una vez

0%__0%
T

B Poco Frecuente

Medianamente
Frecuente

i@ Muy Frecuente

Pregunta No 3:

3. (Durante su visita comio en el
Restaurante de la Hacienda Cusin?

BSi BNo

0%

Segun la pregunta No 1, la
mayoria de los clientes
encuestados, el 85% no han
tenido la oportunidad de visitar

la Hacienda anteriormente.

Segun la pregunta No 2 la
frecuencia con la que el turista
visita la Hacienda Cusin, es de
una vez con el 67% y de poco

frecuente con un 33%.

En su totalidad, los huéspedes
que fueron encuestados si
consumieron los productos en el

restaurante de la Hacienda.



Pregunta No 4:

4. ;Alingresar al restaurante que
tal le parecio el recibimiento?

5% _\0% 5%

!’ 25%

u Pésimo

& Muy Malo
Ni Malo Ni
Bueno

& Bueno

i Excelente

Pregunta No 5:

5. La espera para ser ubicado en
una mesa fue:

i Lenta & Media - Rapida

Pregunta No 6:

6. La entrega del menu fue:
Medio
Lento 5%

0%

Los resultados de la pregunta
No 4, destacan el recibimiento
al ingresar al restaurante como
Bueno con un 65%, ni Malo ni
Bueno un 25%, muy malo un
5%, e igualmente excelente un
5%.

Cabe destacar, que la espera
para ser ubicado en una mesa
fue rapida con un 48%, media
con un 33% y de manera lenta
un 20%.

La entrega del menu del
restaurante fue de modo rapido
con un 95% y medio con un 5%.



Pregunta No 7:

7.La toma de la orden fue:

10%

//’
/33%
[
|

\

B Lento l

B Medio
O R4pido

Pregunta No 8:

8. La entrega de las bebidas fue:

Pregunta No 9:

9. La entrega de la comida fue:

30% /‘

i Lento
& Medio
Rapido

Los resultados de la pregunta 7
detallan, que los clientes creen
gue la toma de orden fue media
con un 58%, rapida con un 33%

y lenta con un 10%.

La entrega de las bebidas para
los clientes fue rapida con un
58%, lenta con un 25% y media

con un 17%.

La entrega de comida fue 50%
media, 30% rapida y lenta con un
20%,
corregido.

aspecto que puede ser



Pregunta No 10:

10. La entrega de la cuenta fue:

B Lento
m Medio
Rapido

Pregunta No 11:

11. ;El trato y la amabilidad del
personal del restaurante?

0% 0%

0,
& Pésimo 7%

28%

& Muy Malo
Ni Malo Ni Bueno
& Bueno

i Excelente

Pregunta No 12:

12. ;La higiene del personal?

0% 0%

i Pésimo

& Muy Malo

® Ni Malo Ni Bueno
H Bueno

= Excelente

La entrega de la cuenta fue
rapida con su 48%, media con
un 23% y lenta con un 30%.
Es otro punto en el cual se

puede mejorar el proceso.

El trato y la amabilidad del
servicio fue
65% vy

excelente con un 28%, de

personal de
bueno con un
manera que el cliente no ha
tenido malestares en este

aspecto.

La higiene del personal no ha

sido ni buena ni mala con
50%, buena con un 40% vy
excelente con 10%. Es asi
que, mediante el manual se

podra controlar este asunto.



Pregunta No 13:

13. ;El menu del Restaurante tiene
amplia variedad?

ExcelentePésimduy Malo Ni Malo Ni
10%_ 0% 0% Bueno
28%

Pregunta No 14:

14. ;Qué tal le parecieron el sabor
de los alimentos?

0,
0% 07 704

W Pésimo 20%

& Muy Malo
® Ni Malo Ni Bueno
B Bueno

Excelente

Pregunta No 15:

15. ;La temperatura de los

productos?
Sh—0 0%
i Pésimo
& Muy Malo
Ni Malo Ni Bueno
55% H Bueno
i Excelente

Para los huéspedes de la
Hacienda el mena del
restaurante es bueno con un
62% por la amplia variedad
gue posee y solo excelente
para un 10%.

Para el 73% de Ilos
encuestados el sabor de los
alimentos del restaurante
fue bueno, y para un 20%
fue excelente. Po lo tanto,
no se ha tenido
complicaciones en cocina

con este factor.

La temperatura de los
productos fue: ni buenos ni
malos con un 55% y buenos
con un 40%, sin embargo,
se podrian mantener a los
alimentos a temperaturas
acordes antes de

entregarlos.



Pregunta No 16:

16. (El precio tuvo relacion con la
calidad de los productos?

PésimoMuy Malo
0% 0%

Ni Malo Ni
Bueno
12%

Excelente
15%

Pregunta No 17:

17. ;Le agrado la decoracion del
lugar?

0%0% 0%

i Pésimo

& Muy Malo

[ Ni Malo Ni Bueno
¥ Bueno

= Excelente

Pregunta No 18:

18. ;La limpieza del local, mesas y
sillas?
09%0%
%

i Pésimo

& Muy Malo

® Ni Malo Ni Bueno
# Bueno

Excelente

Cabe mencionar, que para
el 73% de los encuestados
el precio fue bueno en
comparacion con la calidad
de los productos que el
restaurante de la Hacienda

ofrecié.

La decoracion de la
Hacienda es un factor de
importancia  para los
encuestados gue visitaron
la Hacienda, puesto que
para el 63% les parecio

excelente.

La limpieza del local,

mesas Yy sillas fueron
buenas para un 75% de
los clientes, ni bueno ni
malo para un 18% vy

excelente para un 8%.



Pregunta No 19:

19. ;La limpieza de los bafios?

i Pésimo 0%_\0%/_0%
& Muy Malo
45%
Ni Malo Ni 55%
Bueno
& Bueno

Pregunta No 20:

20. ;Existen suficientes medios
de pago?
0%

100%

Pregunta No 21:

21. ;Como pago?

5%09%

u Efectivo
/

i Tarjeta de

Débito 95%
Tarjeta de
Crédito

Pregunta No 22:

22. ;Al momento de abandonar
el restaurante el personal lo
acompano?

5%

/ usi

® No

95%

Uno de los factores bésicos
para un cliente es que los
bafios de un establecimiento se
encuentren limpios, y en este
caso, solo para el 45% de los

encuestados fue bueno.

100% de los

encuestados, si

Para el
existen
suficientes medios para pagar

en el restaurante.

Segun las encuestas, el 95%
de huéspedes que consumieron
en el restaurante pagaron con
tarjeta de crédito y solo un 5%

pagaron en efectivo.

Al 95% de los clientes no se les
acompafio al momento de salir
del restaurante. A pesar de ser
un restaurante pequefio se
deberia mantener todos los

procedimientos de servicio.



Anexo C: Formato de Entrevista N°1

Sr. Cesar Arcos — Administrador de la Hacienda Cusin

Formato de Preguntas:

1)
2)
3)
4)
5)
6)
7
8)
9)

¢,Cuanto tiempo lleva a cargo de la administracion del establecimiento?
¢, Cudl es la mision, vision y objetivos empresariales de la Hacienda?
¢,Con qué servicios cuenta la Hacienda Cusin?

¢Me podria hablar de la competencia que tiene la Hacienda?

¢, COmo es la estructura organizacional?

¢, Cuantas personas laboran en cada area?

¢, Se brinda capacitaciones continuas para el personal?

¢, Cual es el perfil de clientes que visitan la Hacienda?

¢, Como se maneja la publicidad del lugar?

10)¢,Ha tenido quejas o inconvenientes en algun area del establecimiento?

11)¢ Tienen herramientas o técnicas que controlen los procesos que se

realizan en la Hacienda?

12)EIl restaurante al ser un elemento primordial de la Hacienda, ¢Se ha

trabajado para el mejoramiento de ésta area?

13)¢,Cree que es importante el tener estandares de calidad definidos?

14)¢ Estarian dispuestos a implementar un plan de mejoramiento para el

area de servicio del restaurante?



Anexo D: Formato de Entrevista N°2

Sr. Alejandro Maldonado — Especialista en Gestion por Procesos

Formato de Preguntas:

1)
2)
3)
4)

5)

6)
7

8)

9)

¢, Cual es su enfoque acerca de la calidad en los servicios turisticos?

¢ Cree que existen establecimientos turisticos de calidad en el pais?

¢ Existen estandares y normas de calidad que se establezcan en los
sitios turisticos dentro del pais?

¢, Cuales son los principales estandares que deberia tener un hospedaje
turistico?

Para su perspectiva, ¢Cuales son los procedimientos para el desarrollo
de una manual de calidad?

¢,Cuadles son los costos para el disefio de un manual de calidad?

¢ Qué deberia tener un establecimiento para ser considerado referente
en calidad?

¢Usted cree que en el pais existen lugares que cumplan con estos
estandares?

¢,Cree que se deberia regular a los establecimientos para que ofrezcan

un mejor servicio?

10)¢,Qué se necesita para mejorar los procesos de un area, en este caso el

area de servicio de un restaurante?

11)¢Cudl es la importancia de tener un establecimiento de calidad en el

pais?



Anexo D: Cotizaciones

P27 e A

Srta. Lorena Duefias
Con respecto al redisefio de paginas web ofrecemos:

DISENO DE PAGINAS WEB CORPORATIVA
Contamos con un servicio de pagina web que incluye:

Disefio moderno que se acomoda a los diferentes tipos de pantallas y dispositivos méviles
Hosting de 1gb y dominio por un afio (Dominio, .com, .org, .info)

Hasta 50 cuentas de correo corporativo

4 secciones de informacién (Secciones con texto, fotos y/o videos)

Formulario de contacto (con direccién o correo electrénico)

Disefio de la pagina inicial (Médulos y diagramacién personalizada)

1 Slideshow animado en la pdgina principal

Capacitacion sobre el manejo de la pdgina web

A tan solo $249 més [VA

IVAN FELIPE DUARTE VASQUEZ
Gerente de Proyectos de Alfa Digital S.A

Z.r Johanna Quijano / Blueink Gigantogrz 2 jun. (hace 6 dias) -
para mi '~

Hola Eliana

Todo se hace bajo pedido, las medidas depende desde que distancia quieren
que se lea la informacién y ustedes deben definir eso.

Para interiores algo estético les puedo ofrecer una placa de vidrio, adjunto
precios y fotografia de referencia.

placa de vidrio mas IVA mas IVA
25x12cm $ 15.00 $ 20.00
30x15¢cm $20.00 $25.00
21 x30cm $25.00 $30.00
30x42cm $42.00 $47.00
40 x40 cm $55.00 $57.00
40 x 60 cm $65.00 $75.00
50 x 50 cm $60.00 $80.00
60 x 90 cm $93.00 $108.00
80 x 100 cm $115.00 $138.00

100 x 100 cm $132.00 $156.00




0 Administracion Central <administracioncentral @secap.gob.ec>

€ Responder | v
mar 9:19
Usted ¥
Fotos
Estimada Lorena;
Con respecto a su consulta debo indicarle que el costo de los cursos para personas naturales es la siguiente:
HOSPITALIDAD: $77.70
SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE: $75
Al momento esta programado el curso de:
COMPETENCIA GENERAL:
BRINDAR ATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE CONSIDERANDO LA CALIDAD EN COMUNICACION Y SUS ELEMENTOS.
DURACION: 30 horas .
REQUISITOS PREVIOS:
e EDAD MINIMA: 16 AAOS CUMPLIDOS.
Con respecto a su consulta debo indicarle que el curso de su interés tiene la siguiente programacion:
CURSO DE SEGURIDAD ALIMENTARIA
COMPETENCIA GENERAL:
APLICAR LOS PROCEDIMIENTOS DE HIGIENE, MANIPULACIGN Y ALMACENAMIENTO DE ALIMENTOS CONTRIBUYENDO A ATENUAR LA CRISIS DE
INSEGURIDAD ALIMENTARIA.
DURACION: 30 horas .
REQUISITOS PREVIOS:
© BACHILLERATO APROBADO
 CERTIFICADO LABORAL O DE TENER EXPERIENCIA EN ACTIVIDADES RELACIONADAS AL 4REA DE LA CAPACITACION
CURSOS PROGRAMADOS:
Cupos
disponibles| . |centro- :::"."
Cédigo |Inicia |Termina |Horario avinca Lugar - |Modalidad xima , ) 100
- Ciudad |... i6 Pre 2016- |2016- |Lu,Ma,Mi,Ju,Vi,S4,00 No
69625 Direccién e o : de
Inscripcion | 108-15 |08-26 |de 00:00 a 00:00 100 apl

Al momento disponemos del curso se Seguridad Alimentaria en modalidad virtual, el costo de este curso es de $69.60 por participante.

Atentamente;

Administracién Central

José Arizaga E3.24 y Coronel Connor
3944000
Quito - Ecuador

4SECAP °*33388° \nii




