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RESUMEN

El proyecto de titulacibn presentado a continuacion, tiene como objetivo el
desarrollo de un plan de mejora de calidad en el departamento de alojamiento
para la Hosteria Tunas Y Cabras, localizado en la antigua via Ibarra- Chota-
Tulcén, provincia de Imbabura.

Dentro del primer capitulo, se puede evidenciar el marco tedrico, donde se
recopila informacién general sobre el origen de la hoteleria, conceptos de
calidad y la importancia de la misma, mediante la utilizaciébn de diversos
autores expertos en el tema.

En el segundo capitulo, se ejecuta un estudio sobre la informacién actual del
establecimiento; incluyendo localizacion, servicios e instalaciones que oferta,
objetivos empresariales, mision, visién, informacion general de los clientes y
ademas la perspectiva de los usuarios del servicio provisto por Hosteria Tunas
y Cabras.

El tercer capitulo, es un andlisis de los procesos que son efectuados durante la
prestacion del servicio de alojamiento, mediante la utilizacion de mapas de
procesos. En este capitulo, se tuvo la oportunidad de identificar los incidentes
criticos, y los posibles errores que estos podrian ocasionar, e incluso las
posibles soluciones aplicables como resultado de la utilizacion de la
herramienta FODA cruzado.

El cuarto capitulo, se enfoca principalmente en la propuesta de mejoras para la
empresa; se encontraran los mapas de procesos optimizados que buscan
reformar los procedimientos mediante la inclusion de estandares de calidad, en
conjunto con estrategias de medicion y andlisis.

Finalmente, dentro del capitulo cinco, se localiza la propuesta de intervencion,
que tiene la finalidad de optimizar todos los procedimientos que son realizados
en el departamento de alojamiento, adjuntando los presupuestos aproximados

de intervencion y el cronograma de aplicacion de la propuesta mencionada.
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ABSTRACT

The project presented below, aims to develop a quality improvement plan in the
accommodation department at Hosteria Tunas y Cabras, located in the old road

Ibarra- Chota- Tulcan, province of Imbabura.

Within the first chapter, it is located the theoretical framework, which provides
general information about hospitality origins, quality definitions and the quality
importance in the markets. This information was obtained through expert
authors theories, on the subject. Additionally, there are subjects related to
quality and the continuous improvement programs related to the service

industry.

The second chapter develops an analysis of the current establishment’s
information; including location, services, facilities that are offered, business
objectives, mission, vision, overall customer information and also the client’s

perspective regarding to the services provided by Hosteria Tunas y Cabras.

Chapter three, consists of an overall analysis of the processes that are
performed while the service is provided, the analysis was made using
blueprints. Thus, this chapter offers the opportunity to identify critical incidents,
and possible errors they may cause, and even, the possible solutions,

applicable as a result of the cross SWOT tool use.

The fourth chapter, focuses primarily on the improvement plan designed for the
company. Inside chapter four we found the optimized blueprints that seek to
improve the organization’s procedures by including quality standards,
accompanied by measurement and analysis strategies.

Finally, in chapter five, the intervention plan is developed, which aims to
optimize all procedures performed by employees that belong to the studied
departments, there are attached the suggested intervention budgets, and also

the schedule of implementation.
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Introduccién

Debido a la implementacion de una politica publica denominada “Cambio de la
Matriz Productiva”, el pais busca promover la transicidon de economia basada
en explotacion de recursos naturales a una economia post-petrolera, donde se
priorice la innovacion y el emprendimiento, convirtiendo al turismo en un actor

importante de este cambio (El Universo, 2015).

En la actualidad, Imbabura se ha convertido en uno de los principales ejes
generadores de comercio en el pais, puesto que se encuentra localizado en un
territorio intercultural que es atractivo para la industria turistica, debido a sus
tradiciones, cultura, y su entorno paisajistico con lagos, miradores, y cafiones
riberefios (Gobierno Auténomo Descentralizado de San Miguel de Ibarra,
2015).

Por esta razon, la Hosteria Tunas y Cabras esta situada en una zona
estratégica para desarrollar la actividad turistica: localizada a 1950 metros
sobre el nivel del mar, en la antigua via Ibarra - Chota - Tulcan, con una
extension de 7000 hectareas desérticas, donde se pueden desempefiar
actividades de ecoturismo, turismo comunitario y avistamiento de flora y fauna.
(Hosteria Tunas y Cabras, 2015). Sin embargo, segun el catastro de
establecimientos turisticos del cantdén Ibarra, existen alrededor de 71
establecimientos destinados a alojamiento, de los cuales 9 son hosterias que
son consideradas como competidores directos (GAD de San Miguel de Ibarra,
2015). Por esta razén, la calidad en el servicio es vital para ser competitivo en
el mercado (Fernandez, 2013). Precisamente, la calidad en los servicios es un
aspecto determinante en una etapa de transicion como la que el gobierno

central pretende alcanzar mediante el cambio de la matriz productiva.



Objetivos de investigacioén

Objetivo general.

Desarrollar un plan de mejora de calidad en el departamento de alojamiento en
la Hosteria Tunas y Cabras; con la finalidad de incrementar la satisfaccion de

los turistas que visitan el establecimiento.

Objetivos especificos.

e Determinar la situacion actual de la empresa.

e Plantear un plan de mejora de calidad en el servicio de alojamiento,
mediante la construccién de planos “blueprinting”; actual y optimizado,
con el objetivo de mejorar los procesos vigentes que rigen la prestacion
del servicio.

e Desarrollar un esquema de manual de calidad para la mejora de
procesos dentro del servicio de alojamiento de la Hosteria Tunas y
Cabras.

e Elaborar un presupuesto de inversion para el proyecto planteado.

Metodologia

Para el desarrollo del presente proyecto se ha determinado que el método a ser
utilizado es de tipo cualitativo, debido a que se busca estudiar, entender, inferir,
e interpretar una problematica en particular, mediante dos técnicas especificas;
observacion participante y entrevistas, (Begofia, sf). Con respecto a la
observacion participante, se la define como la introduccion a la investigaciéon en
un area de estudio, con la meta fundamental de recopilar informaciéon de un
modo natural y no intrusivo, razén por la cual, es una herramienta fundamental
para el estudio de la problematica en la Hosteria Tunas y Cabras. Asimismo,
las entrevistas se realizaran a individuos directamente relacionados en la
prestacion del servicio como lo es el gerente o el administrador.
Adicionalmente, mediante encuestas, los huéspedes de la hosteria podran
expresar su percepcion del servicio recibido. Finalmente, es importante sefialar

gue se ha escogido el modelo de investigacion de Arias Galicia, quién hace un



énfasis en la recopilaciéon, procesamiento, explicacion e interpretacion de
informacion, para asi definir estrategias que generen soluciones (Bernal,
2006).

Justificacion
Como lo menciona el Ministerio de Turismo en su vision institucional, Ecuador

busca convertirse en potencia turistica mediante la oferta de servicios de
calidad (Ministerio de Turismo, 2015).

Por esta razon, el desarrollo de este proyecto tiene como principal objetivo
suplir todas las falencias que se pueden encontrar en la prestacion de
servicios por parte del personal operativo de Tunas y Cabras, enfocado en el
servicio de hospedaje; principalmente departamentos de reservas, recepcion y
ama de llaves. Asi, mediante la creacion de un manual de -calidad,
conjuntamente con la estandarizacion de procesos en el servicio, se busca
hallar una solucion alternativa a los inconvenientes encontrados por parte de

los clientes y que han generado disconformidad en los mismos.

Ademas, el proyecto procura participar en el cumplimiento del objetivo nimero
10 del Plan Nacional del Buen Vivir, que se refiere a: Impulsar la
Transformacién de la Matriz Productiva, y también sus lineamientos; 10.3.a,
10.3.b en los cuales se destaca el fortalecimiento del sector servicios
(Secretaria Nacional de Planificacion y Desarrollo, 2015). Adicionalmente,
también se encuentra directamente relacionado con las lineas de investigacion
propuestas por la Escuela de Hospitalidad y Turismo donde se hace un énfasis

en la “Creacion y mejora continua de empresas turisticas”.



Capitulo I.- Marco tedrico

El origen de la hoteleria y los servicios hospitalarios se remonta a la antigua
Grecia, aproximadamente de 1000 a 500 afios antes de Cristo, donde varios
individuos adinerados ofrecian alojamiento e incluso alimentacion a viajeros de
diferentes partes del mundo antiguo. De hecho, se llegé a acuerdos entre
estados, con el fin de realizar intercambios comerciales, por lo que se
originaron hospederias donde se ofrecia alojamiento libre para comerciantes
(Martinez, 1936). De igual manera, en el nacimiento del imperio Romano se di6é
importancia a la construccion de posadas y albergues que eran financiadas con
dinero del estado. En primera instancia, dichos establecimientos eran
destinados especificamente para funcionarios de alto rango y personas con alta
capacidad economica e influencia. Sin embargo, debido al desarrollo del
transporte y el comercio, el cambio fue inevitable; las posadas y albergues
tomaron varios caminos para adaptarse al medio en el cual se desenvolvian,
muchos eran considerados de tercera clase, destinados a las clases sociales
mas pobres, mientras que otros se dedicaban a servir a los ricos generando
una diferencia en el tipo de servicio (Martinez, 1936).

Asi, a partir del cambio que se pudo evidenciar en el mundo antiguo, el
desarrollo de la oferta de hospedaje iba en aumento. En el siglo XIX, gracias al
nacimiento de la Revolucidon Industrial, la brecha entre clases sociales fue
debilitdndose, puesto que la clase media adquiri6 un nuevo lugar en la
sociedad; su capacidad economica le permitia realizar turismo y consumir
bienes que antes no estaban a su alcance (Oliveira, 1998, p. 25, citado en
MASVO). Por esta razén, la competencia empresarial a inicios del siglo XX,
fue mayor por la aparicion de nuevos productos y servicios, donde destacan
hoteles de lujo, dando una nueva importancia a la calidad de los bienes y
servicios (Greciet & Alaban , 1994).La apertura de hoteles categorizados de
lujo como Ritz —Carlton en Estados Unidos, en conjunto con la aplicacién de
estandares de servicio, revolucionaron la industria hotelera (The Ritz Carlon,
2016). Con ello, a través del tiempo el concepto de calidad ha tomado fuerza
dentro del ambito hotelero, especialmente en empresas de gran tamafno. El



nacimiento de calidad como concepto aplicable, presentaba varios desafios
para las empresas, debido a que la calidad de los servicios esta ligada a: la
percepcion del consumidor, y a la interaccion en el momento de verdad entre el
cliente y el prestador de servicios (Alberdi & Rubio, 2006).De esta manera, a
través del tiempo surgieron distintas ideas sobre tipos calidad durante su
evolucion, las cuales se adaptaron a la situacion de la sociedad y los avances

tecnoldgicos disponibles, resumidos a continuacion:
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Figura 1. Evolucion de la calidad.

Tomado de: Gallego, I. A, 2006. P. 3

Como se detalla en la Figura 1, la calidad y su evolucién dependen de cémo se
percibe la satisfaccion de los productores y posteriormente la percepcion de
los clientes con respecto del producto o servicio; por ejemplo, en los afios 20,
el enfoque de calidad se referia a un bien que no muestre defectos “no
conformidad”; refiriéndose especificamente a la creacién de productos que no
cumplian las funciones para las que fueron disefiados. A partir de esto,
Ishikawa integré6 un proceso de mejora continua conocido como: “circulos de
calidad” a finales de la Segunda Guerra Mundial (Tejada, Giménez, & Gan

Bustos , 2007); donde trabajadores realizaban reuniones para estudiar el



funcionamiento de la produccion, y con ello proponer alternativas de mejora.
Posteriormente, a partir del afio de 1980, el trabajo de autores especializados
en el tema de calidad tales como; Deming, Juran, e Ishikawa, dieron cabida a
la creacion de una nueva cultura empresarial; momento en el que nace el
concepto de “aseguramiento de calidad”, que busca dar confianza a los clientes
sobre los métodos utilizados para la elaboracién de bienes y prestacion de
servicios (Gallego, 2006). Asi segun Gallego en su libro Introduccién a la
calidad, se puede definir a la calidad: como la gestion que se realiza por parte
de un establecimiento para la produccion de un elemento o la prestacion de un
servicio especifico, con la finalidad de satisfacer las necesidades de los
consumidores (2006). Incluso, el término de calidad puede adaptarse
directamente a la prestacion de servicios de hospedaje, por este motivo, es que
paises tales como; Perd han creado documentos guia que proporcionan
estandares y lineamientos a seguir. “Manual de Buenas Practicas de Gestidon
de Servicios para Establecimientos de Hospedaje”, es un documento creado
por el Ministerio de Turismo de Perq, con el cual se busca contribuir al progreso
de establecimientos de hospedaje y obtener la satisfaccion de los turistas.
Dentro del alojamiento, el concepto de calidad abarca elementos conductuales
y técnicos; desde actitudes, presentacion personal, cortesia hasta
infraestructura y procedimientos de trabajo que, en conjunto tienen la
capacidad de alcanzar la satisfaccion de los consumidores. Segun Duran en su
libro Certificacibn y modelos de calidad en hosteleria y restauracion, para
actuar positivamente sobre la calidad, se han desarrollado dos importantes

lineas de trabajo que no son excluyentes (2011):

e Ejecucién de sistemas de gestiobn que permitan conseguir calidad

consistentemente en los distintos bienes y servicios de la empresa.

Los sistemas de gestion de calidad se entienden como un método sistematico
de control de actividades, procedimientos relevantes para alcanzar el
cumplimiento de objetivos, por lo general, dichos sistemas de gestion basan

sus acciones en la normativa ISO o INEN (Lépez, 2005).



e Desarrollo de procedimientos de mejora continua, mas alla de los

productos y servicios que consideran la gestion de la organizacion.

Incluso, Durdn también menciona que actualmente existen dos grandes

tendencias a la hora de gestionar la calidad (2011):

e Aseguramiento de calidad, basada esencialmente en requisitos de 1SO
9000 enfocado principalmente en el sistema productivo de la empresa;
frecuentemente en basqueda de calidad total.

Segun la Organizacion Internacional de Estandarizacion, la normativa 1ISO es la
base para la aplicacién de cualquier sistema de gestion que implique calidad
debido a que es una norma internacional que se centra en todos los elementos
de la administracion (International Organization for Standardization, 2013). En
efecto, empresas de jerarquia internacional toman como ejemplo para sus
operaciones, la normativa presentada en ISO, para desarrollar sus manuales
de procedimientos y cultura organizacional. GHL Hoteles es uno de los
operadores de hoteles mas grandes de Sudamérica, que maneja marcas de
hoteles en Ecuador tales como: Howard Johnson, Sheraton, y Wyndham. Los
mismos que promueven una cultura de calidad y la busqueda de mejora
continua (GHL Hoteles, 2014).

e Calidad total basada en los grandes modelos de excelencia enfocada en

los resultados empresariales.

Justamente, calidad total, se define como la gestion de las empresas enfocada
principalmente en la mejora de procesos internos con el propdésito de mejorar
resultados, colocando a los clientes como el nucleo de la actividad (Duran,
2011).

Asimismo, se determina que la implantacion de sistemas de calidad
(aseguramiento de calidad) generara a las empresas formidables beneficios
(vVaro, 1993), en diferentes aspectos de las instituciones tales como:
fidelizacion de empleados y clientes, productividad, posicionamiento vy

crecimiento en el mercado, diferenciacion con respecto a los competidores,



transformando a la calidad en una ventaja competitiva (Palacios, 2014) y en un
beneficio econdmico (Verdoy, Mahiques, & Pellicer , 2006).

Actualmente, en Ecuador el Ministerio de Turismo a través de la Direccion de
Calidad, procura implementar el Sistema Nacional de Calidad Turistica, con la
finalidad de promover una cultura de excelencia que penetre mercados
nacionales e internacionales como una Potencia Turistica (Ministerio de
Turismo, 2015). Principalmente, el Sistema de Calidad Turistica “Q” es un
modelo guia donde se presentan los requisitos, caracteristicas y estandares de
servicio a practicar por los establecimientos de Alojamiento, Alimentos y
bebidas y Operacion Turistica que deseen poseer dicha certificacion (Ministerio

de Comercio Exterior y Turismo, 2012).

Asimismo, debido a que 2015, se design6 como el afio de la calidad turistica
en el pais, y se han entregado a aproximadamente 278 establecimientos que
aseveran que su servicio posee calidad, garantias de manufactura y
profesionalismo por parte de los prestadores de servicio. De esta manera, los
usuarios tengan una mejor percepcion de la oferta. Mediante el uso de esta
certificacién, conjuntamente con sus caracteristicas, el Ministerio busca
promover la industria turistica (Ministerio de Turismo, 2015). Empleando la
informacion recopilada en el presente marco tedérico, se evidencia la posibilidad
de desarrollar un plan de mejora de calidad para el servicio de alojamiento de
la Hosteria Tunas y Cabras, con la finalidad de transformar dicha empresa en

un establecimiento posicionado, competitivo y lucrativo para sus accionistas.



Capitulo Il.- Andlisis de la situacion actual

2.1. Localizacién

Hosteria Tunas y Cabras se encuentra localizada en la provincia de Imbabura
sector de Piméan, Parroquia de San Miguel de Ibarra, a 6km de la carretera

norte E-35 con direccién a Ibarra.

gTunas y cabras

o
Sorg,
A7 deJulio

Estacion del
Ferrocarril Ibarra

m 52) IbarraO

Figura 2. Localizacién
Tomado de Google Maps.

2.2. Capacidad instalada
El establecimiento cuenta con capacidad para 60 personas, divididas en la

siguiente distribucién de habitaciones:

Tabla 1. Distribucién de Habitaciones.

Tipo de Habitaciones. Cantidad de Habitaciones.
Habitaciones familiares 3
Habitaciones contiguas 7
Habitaciones triples 3
Habitaciones cuadruples 3
Total Habitaciones 16
Capacidad de Personas 60

Adaptado de Rusticae s.f.
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Asi, Hosteria Tunas y Cabras cuenta con las siguientes instalaciones y

Servicios:

e |nstalaciones.

©)

o

(@]

(@]

©)

Canchas deportivas: hipicas, véley, futbol.
Piscina climatizada; para adultos y nifios.
Parqueadero.

Restaurante.

Huertos y jardines.

e Servicios.

o

o

Cursos de equitacion: Ofertan la posibilidad de cursos permanentes de
equitacion conjuntamente con paseos a caballo.

Agroturismo: Con la ayuda de guias especializados se realizan
recorridos por jardines, y tierras de cultivo para su observacién y ademas
elaboracién de productos naturales. Adicionalmente, existen criaderos
de distintos animales de granja los cuales pueden ser visitados.
Ecoturismo: Recorridos para avistamiento de flora y fauna. Visitas a
miembros de la comunidad para observacion de tradiciones vy
costumbres.

Eventos: Se ofrece la realizacion de eventos de distinta indole entre los

gue se destacan: matrimonios, quince afios, y fiestas de grado.

2.3. Misién, Vision, Objetivos empresariales

Hosteria Tunas y Cabras no cuenta con una misidon o una visiébn empresarial

establecida; sin embargo, se han tomado en cuenta los objetivos y la vision a

futuro que se han fijado los duefios y la administracion del lugar.

Misidn

Ser reconocido como uno de los principales establecimientos turisticos de

Ecuador, convirtiéndose en uno de los principales representantes de la

hospitalidad en el mundo. Para asi, promover la industria turistica ecuatoriana

mediante la difusion de un producto de calidad (Acosta, 2016).
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Visioén.

Fundar un establecimiento con la capacidad de ser un ejemplo de calidad
turistica en la industria nacional, ser un lugar reconocido e inspirador,
convirtiéndose en un destino ideal para cientificos, bi6logos, y turistas

interesados en la conservacion del medio ambiente (Acosta, 2016).
Objetivos Empresariales.

Hosteria Tunas y Cabras no mantiene objetivos empresariales en un
documento escrito, debido a que sus objetivos son transmitidos oralmente a

cada uno de sus colaboradores (Acosta, 2016).

2.4. Estructura organizacional

Hosteria Tunas y Cabras cuenta con un organigrama piramidal, el mismo se

muestra a continuacion.

Gerencia(1)

Asistente de Gerencia(1)
!

Administracion(1)

|
Ama de llaves y

. Cocineros y
Mantenimiento.

Meseros

Guias (1)

(1) (1)

Figura 3. Estructura organizacional
Adaptado de Acosta, 2016.
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El organigrama piramidal, se define como una estructura en la cual la jerarquia
se demuestra verticalmente, donde las tareas que conllevan mas complejidad
se sitban en la parte superior (Mestre & Gomez , 2005). Por ende, la hosteria
tiene a la gerencia, como rector principal de su operacion y a la administracion
para el manejo y control de los procesos realizados. Cabe sefialar que, dentro
de la estructura organizacional de la hosteria, el personal operativo es poli-
funcional debido a que una persona esta encargada de desempefiar tareas en
diferentes ambientes y con diferentes responsabilidades. La cantidad total de
empleados es de seis personas. Sin embargo, dicho niumero es variable,
debido a la contratacion de personal eventual como respuesta a temporadas de

alta demanda.

2.5. Ventaja competitiva

Con la finalidad de determinar las ventajas competitivas en el mercado en el
que se desenvuelve la hosteria, es necesario, determinar los competidores
directos que pueden afectar la demanda y la ocupacién de Tunas y Cabras. Por
esta razon, se definen como competidores directos a todas las entidades que
satisfacen las mismas necesidades y deseos de los clientes, debido a que
proporcionan productos o servicios similares (Ediciones Diaz de Santos S.A.,
1996). Los lugares seleccionados para el analisis son: Hacienda Garden Hotel

Piman, Polylepis Lodge, y Hacienda Primavera.

Los competidores fueron seleccionados debido a su localizacion y a la similitud
de los servicios proporcionados conjuntamente con los precios que manejan en
el mercado. A continuacion, se detallan las caracteristicas de los

establecimientos mencionados anteriormente.
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Tabla 2. Andlisis de competitividad.

ANALISIS DE COMPETITIVIDAD MEDIANTE FODA

P) POLYLEPIS h
' TUNAS & CABRAS
Marketing Mix Competidorl | Competidor2 | Competidor3 | Hosteria Tunasy Cabras
Habitaciones familiares F D D F Caracteristica comun positiva
Establecimiento ecolégico F D D F Cardcteristica comun positiva
Cursos equitacion D D D F Ventaja competitiva
Paseos a caballo D D F F Cardcteristica comun positiva
Criadero de animales D D F F Cardcteristica comin positiva
Spa F D D D Cardcteristica comun negativa
Piscina climatizada D D D F Ventaja competitiva
Precio de venta D F F Cardcteristica comiin positiva
Tarjetas de Crédito F F F F Cardcteristica comun positiva
Pago por adelantado(Reservas online) D F F D Cardcteristica comun negativa
PLAZA
Facil Accesibilidad D D D D Oportunidad
Instalaciones Modernas F F D F Cardcteristica comun positiva
Parqueaderos F F F F Cardcteristica comiin positiva
Seguridad F F F F Caracteristica comun positiva
PROMOCION
Ofertas en portales web D D D D Oportunidad
Informacion paginas web F F F D Amenaza
All inclusive packages D F F D Caracteristica comun negativa

Adaptado de Marifio, 2011 docente UASB.
Nota: La informacion presentada en el andlisis de la Figura 4 fue obtenida mediante
comunicacion directa con los establecimientos y sus respectivas paginas web.

Segun el analisis de competitividad aplicado anteriormente se pudo determinar

lo siguiente:

Como aspectos negativos se identifico que, la ausencia de servicio de spa,
pago por adelantado mediante reservaciones online, y venta de paquetes todo
incluido (all inclusive packages) son caracteristicas negativas comunes en
comparacion con sus competidores. Por otra parte, la ausencia de informacion
en la pagina web de Tunas y Cabras se presenta como una amenaza, puesto
que sus competidores directos poseen sitios web mejor desarrollados y con
mas informaciéon. Sin embargo, Hosteria Tunas y Cabras presenta como
principales puntos positivos en su operacion: cursos de equitacion y una
piscina climatizada que son observados como ventaja competitiva en el
mercado donde se desenvuelve el establecimiento. Por otro lado, mediante el
analisis de competitividad se pudo observar que las vias de acceso a todas las

empresas analizadas no se encuentran en buenas condiciones, por este



14

motivo, la accesibilidad podria convertirse en una oportunidad si las vias de

acceso son intervenidas.

2.6. Andlisis desde la perspectiva del cliente

2.6.1. Perfil del cliente del establecimiento.

Para obtener las caracteristicas de un cliente, es necesario aplicar una técnica
que permita recopilar informacion confiable con base en una muestra de la
poblacion que sera estudiada (Abascal & lldefonso, 2005). De esta manera, a
continuacion se presentan los datos trascendentales revelados en la encuesta
aplicada a los visitantes del establecimiento. Para verificar la encuesta en su
totalidad ver Anexo A. Es necesario determinar el numero especifico de
encuestas que deben ser aplicada para que la herramienta sea relevante. Por

esta razon, se utiliza la siguiente ecuacién para el calculo de numero de

encuestas.
N
n =
E2(N-1)+1
(Ecuacion 1)

n: Muestra
E2: Indice de error al cuadrado
N: Poblacion

La poblacién que ha sido tomada en cuenta para el calculo de la muestra es la
poblacién econédmicamente activa residente en la provincia de Imbabura; con
un total 168.734 personas (Instituto Nacional de Estadisticas y Censos., 2016).
Sin embargo, debido a las caracteristicas del presente proyecto de titulacion se
determind que la cantidad de encuestas a ser realizadas, sera un de minimo

veinte ejemplares.

Asi, con respecto al perfil de los clientes que visitan a Hosteria Tunas y Cabras,
después de haber aplicado un sondeo se pudo determinar las caracteristicas
de los huéspedes. Ver Anexo B seccion 1. A continuacion se detallan los

principales rasgos distintivos.
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e Los rangos de edad de los visitantes oscilan entre los 18 a los 35 afios
de edad, de sexo masculino y femenino.

e Los clientes provienen en su mayoria de Ecuador, de las ciudades:
Quito, Cuenca y Carchi.

e Principales motivos de viaje son: el ocio y las vacaciones.

e El tiempo aproximado de visita por visitante es de una a dos noches.

2.6.2. Breve analisis de las expectativas del cliente.

Como respuesta a la accesibilidad de informacion y la implementacion de la
calidad en las distintas industrias de produccion y de servicios, el consumidor
se ha tornado mucho méas exigente con los bienes o servicios que pretende
adquirir. Es asi que, es necesario conocer la expectativa del cliente sobre el

tipo de servicio que busca obtener al visitar Tunas y Cabras (Cabanilla , 2009) .

La herramienta que fue utilizada para analizar las expectativas del cliente, fue
la encuesta. Por ello, con el objetivo de determinar la percepcion del cliente con
respecto al servicio de alojamiento que recibié, se realizaron preguntas
relacionadas con la calidad del servicio. Debido a que el enfoque principal del
presente proyecto, es el departamento de alojamiento, la encuesta hace

énfasis en preguntas relacionadas con el departamento ya mencionado.

A partir de la informacion recopilada, se puede distinguir la percepcion de los
huéspedes de Hosteria Tunas y Cabras. Como primera variable, el
departamento de recepcidn y sus servicios, tienen en su mayoria, calificaciones
muy buenas y buenas. Sin embargo se denota que, dentro del proceso de
reservaciones y check in, check out, no existe un numero importante de
calificaciones excelentes Ver Anexo B. seccién 2. Por otra parte, también se
puede encontrar la apreciacion de los clientes con respecto a las condiciones
generales de las habitaciones. En su mayoria, los consumidores otorgaron una
calificacion positiva, pero no en su totalidad; debido a que es visible que existen
calificaciones regulares, e incluso deficientes demostrando que no existe

consistencia en el servicio proporcionado Ver Anexo B. seccion 2.
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Capitulo Ill.- Andlisis de Procesos.

3.1. Identificacion de las areas de analisis

Hosteria Tunas y Cabras es un establecimiento que posee 3 é&reas de
produccion o de prestacion de servicios; alojamiento, alimentos y bebidas, y
eventos. Asi, para el presente proyecto se ha determinado que el area de
alojamiento es el principal ambiente a ser analizado. Dentro de este, se pueden
identificar tres departamentos internos que son: recepcion, ama de llaves y
mantenimiento, sin embargo, cabe sefialar que los departamentos que se
tomaran en cuenta para el estudio son: recepcién y ama de llaves con el
objetivo de hallar y corregir errores, implementar soluciones, y controlar los
servicios proporcionados. Ademas, el departamento de recepcion también es el
responsable del manejo de reservaciones de hospedaje, por lo que el servicio

proporcionado en reservaciones también se vera incluido en la investigacion.

3.2. Descripcion de los procesos de servicio por area

Con el objetivo de establecer y describir los procesos que se estan
desarrollando en la prestacién del servicio, se busca aplicar el método ISMI,
gue es una metodologia desarrollada por el International Service Marketing
Institute, que busca ser una guia practica de trabajo con la finalidad de:
identificar, describir, medir, evaluar y controlar la efectividad de la prestacion de
servicios, utilizando planos de servicio o blueprinting. Se define como plano de
servicio o blueprinting, a una guia grafica donde se detalla la descomposicién
de los servicios en sus etapas secuenciales, facilitando el andlisis de los
procesos y las relaciones generadas por la prestacion de servicios. Para aislar
los posibles errores de procesos de la Hosteria Tunas y Cabras, a continuaciéon
se presenta el plano de servicio actual.



Paosibles

Posibles : Huéspedesacuden ; Y Efectivo. -+
huéspedes huéspedes ;ﬁgzﬂﬁz al restaurante y se HurZiFaersgslse Clientes realizan Huésped cancela Acciones realizadas por
seinforman [—— solicitan Wil talaci sinvensus actiidades ) ¥ realiza susalida. clientes
sobre el resenvacion Insiaiaciones. alimentos restaurante Tarjeta de '
establecimie d Credito
L I ‘ I ' L
v L] ! ]
Persanal " Huéspedentrega
administrativo Personal realiza Fersonal de tzfjeta ’
recibe lamada, recibimiento, senicio sine Cabro de Zona Visible (Front office)
confirma asignacidn de alimentos. cuenta.
e habitacidn.
disponibiidad.
i i T ; — :
eii;ggzlﬂ Organzacion de Organizacin de Asignacion de Personal Personal
registra aclidades de menu para guias para adminitraivo reaizals  ——> Zona Invisible (Back Office)
o recreaciiny alimentacion de aclividadesde | -» preparala ransaccion
[esenvacion en alimentacion clientes. recreacion cuenta,
libro de rasenvas.
Areas saciales. i . . .
Central Restaurante. Restaurante. r:£$:ascﬂﬁen Recepcidn. Recepcion. Recepcion
Central Recepeidn. : Elementos tangibles que
Telefdnica . -
; ) - articipan en el servicio.
Pagina Web. Habitaciones Areas sociales. Mequinzs de cobro particp
- de tarjeta credito.

Figura 4. Mapa de procesos actual.
Nota: EI mapa de procesos actual, describe a breves rasgos los procedimientos que son realizaos durante la prestacion de servicio de

Hosteria Tunas y Cabras. Es necesario recalcar que, el blueprinting esta dividido en cuatro secciones verticales donde se explican las

acciones que realizan los huéspedes, acciones que realizan los colaboradores, procesos internos y las herramientas que fueron usadas para
el cumplimiento de los mismos procesos.

LT
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En la Figura 5, se pueden observar los procesos que se llevan a cabo dentro
de la hosteria; se puede verificar desde el primer contacto que se realiza con el
huésped, hasta su salida del establecimiento, después de la realizacion de

actividades y cancelacion de la cuenta.

3.3. Listade incidentes criticos y posibles soluciones.

Después de haber realizado el analisis de los procesos, se han podido

determinar los siguientes errores:

Es importante mencionar que, en la lista de posibles errores detallada
anteriormente, se ha tomado en cuenta los departamentos que estan

directamente relacionados con el tema principal de esta investigacion.

Tabla 3. Lista de errores y posibles errores.

Qﬁgﬁgi Error Posible Error
1. No existe un | 1.1 Sobreventa de habitaciones.
software 1.2. Mala asignacion de habitaciones.
operativo para | 1.3. Duplicacion de reservas.
manejo de | 1.4. Pérdida de informacién de clientes que
reservas. reservan.
2. No se maneja | 2.1. No se envia confirmacion de reservas.
Reservas ficha de | 2.2. Las condiciones de reserva no estan claras

confirmaciéon  de | para clientes.

reservas.

3. Lainformacion de | 3.1. No permite conocer el producto
la pagina web es | correctamente.

escasa. 3.2. No se permite realizar reservas en linea.
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La
polifuncionalidad
de empleadas

conlleva a que no

se contesten
todas las
llamadas.

4.1. Al no contestar una llamada se pierden
posibles clientes.

4.2. El empleado poli-funcional, no conoce con
certeza los procesos de cada puesto.

4.3. El empleado no cuenta con la jerarquia

necesaria para la solucién de problemas.

No existe un
protocolo
establecido de

bienvenida.

No se manejan
fichas de registro.

1.1. El

improvisado.

servicio se denota informal e

2.1. No se obtiene informacion veridica de

clientes.
., 2.2. Ausencia de informacion no permite realizar
Recepcion _ _
realimentacion.
2.3. Error en asignacion de habitaciones.
2.4. No se cuenta con una base de datos
actualizada de clientes.
No se manejan
encuestas de | 3.1. No se recibe realimentacion de huéspedes.
satisfaccion. 3.2. No es posible identificar errores.
3.3. No es posible contactar con un cliente
insatisfecho.
Ama de No existe control | 1.1. Entregar habitaciones sucias o en mal
llaves de calidad sobre estado.

aseo de

habitaciones.

No existe una
lista de chequeo
para el aseo de

habitaciones.

1.2. Entregar habitaciones fuera de servicio.
1.3. No se identifica dafios menores en las
habitaciones.

2.1. Se encuentran irregularidades en el aseo de
habitaciones.

2.2. Se encuentran areas sin aseo.
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No existen
estandares de
procesos para

ama de llaves

3.1. Se encuentra trabajo sin terminar.
3.3. Colaboradores desperdician producto.
3.4. Empleados se

exponen a riesgos

ocupacionales

Alimentos Poca 1.1 Percepcién negativa de clientes sobre el
y bebidas. predisposicion al | servicio.
servicio. 2.1 Clientes perciben poca adaptabilidad.
Poca variedad de
alimentos.
Animacién Programacion de | 1.1 Se presenta desorganizacion.
y actividades se | 1.2 El servicio se muestra improvisado.
., realiza sin un | 1.3. Actividades no se realizan.
recreacion

cronograma.

También, en la lista de posibles errores detallada anteriormente, se ha tomado

en cuenta como principal enfoque, a los departamentos que estan directamente

relacionados con el tema principal de esta investigacién; ama de llaves y

recepcion.

3.3.1. Ideas generales de posibles soluciones.

Como resultado del analisis del mapa de procesos y el listado de posibles

errores, se han fijado posibles soluciones; las mismas se describen a

continuacion. En la Tabla 4 se puede verificar las soluciones mas importantes,

relacionadas con la implementacion del plan de mejora.
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Tabla 4. Ideas generales de posibles soluciones.

1. Redactar un manual de procesos para Hosteria Tunas y Cabras con

el cual el personal administrativo y operativo obtenga una guia para
el desarrollo correcto de procesos.

2. Crear estandares de servicio y estdndares de trabajo con la finalidad
de satisfacer clientes, conjuntamente con el cumplimiento de

objetivos.

3. Programar capacitaciones continuas con temas relacionados a la

mejora de procesos de limpieza y cumplimiento de objetivos.

4. Desarrollar una base de datos de clientes, mediante la utilizacion de
herramientas de recoleccion de informacion, por ejemplo: fichas de

registro, fichas de reserva, y encuestas de satisfaccion.

En la lista de posibles errores detallada anteriormente, se ha tomado en cuenta
los departamentos que estan directamente relacionados con el tema principal

de esta investigacion.

Adicionalmente, se evidenciaron varios problemas relacionados con la
infraestructura, tales como: conexiones eléctricas, y vias de acceso a las

habitaciones.

3.4. FODA cruzado.

Para la aplicacion de la herramienta FODA cruzado, es necesario desarrollar
un analisis FODA comun, con el fin de descubrir las principales caracteristicas
positivas y negativas involucradas en la prestacion de servicio de Hosteria
Tunas y Cabras. Se puede determinar que FODA, es una matriz que permite a
una empresa determinar cuatro aspectos fundamentales de una empresa;
oportunidades, debilidades, amenazas, y fortalezas. Dicha matriz permite a al
usuario determinar un diagndéstico sobre la situaciéon de una entidad en el

mercado (Dvoskin, 2004). Habiendo determinado la informacion que es provista
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por parte de una matriz FODA, es necesario detallarlo de una manera

organizada mediante una tabla; la misma se dibuja a continuacion:

Tabla 5. Cuadro FODA.

FORTALEZAS

DEBILIDADES

F1. El establecimiento cuenta con una
localizacion natural Unica.

F2. La gerencia cuenta con
aproximadamente 13 afios de experiencia
en el mercado turistico.

F3. Tunas y Cabras cuenta con la
presencia de uno de los representantes
mas importantes de hipica en Ecuador,
como instructor.

F4. Aplicacion de politicas de sostenibilidad
para el cuidado del medio ambiente.

F5. Produccion autbnoma de materia prima
y souvenirs.

D1. Dificil accesibilidad desde la via

principal.

D2. Poca informacion disponible en
pagina web.

D3. Ausencia de procesos

estandarizados.

D4. Personal operativo dispone de poca
capacitacion en cumplimiento de
procesos y objetivos.

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

O1. El cambio de la matriz productiva en el
pais promueve la industria turistica.

02. Tendencia mundial que impulsa a la
sociedad a realizar turismo, especialmente,
el relacionado con la conservacion del
medio ambiente.

03. El mercado enfocado en la hipica es
poco explotado en el pais.

O4. Diversidad étnica y cultural en la
region.

O5. Globalizacién mediante el acceso a
redes sociales e internet.

Al. Actual situacibn econdémica del
pais.

A2. Catastrofes naturales recientes,
terremoto 16 de abril 2016, provoca
cambios negativos en la demanda de
actividades turisticas.

A3. Aumento desmedido de aranceles
a diversos productos.

A4. Clima desértico.

A5. Globalizacién genera clientes cada
vez mAas exigentes sobre sus
requerimientos.

Con la informacion proporcionada en la Tabla 2, es posible crear una matriz
FODA cruzado. La matriz FODA cruzado o matriz de impacto cruzado, tiene
como principal objetivo plantear lineas genéricas de accion (estrategias) que
abastezcan a las empresas de herramientas, para aprovechar oportunidades
en base a sus fortalezas y también reducir la posibilidad de que las amenazas

del entorno impacten a sus debilidades (Valdés, 2005).
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FORTALEZAS

DEBILIDADES

ESTRATEGIAS F-O

ESTRATEGIAS D-O

F1 O1. Negociar campafias de publicidad
en colaboracion con el GAD de Ibarra y el
Gobierno central, para incrementar el
porcentaje de visitantes en corto mediano
y largo plazo.

F2.02. Promocionar a la hosteria en

D1.01. La dificil

llegar al

accesibilidad para
destino puede trabajarse

conjuntamente con los Gobiernos

Auténomos Descentralizados,
mejorando las condiciones de carretera

o0 incluso promoviendo transporte a

conjunto con Polylepis Lodge (empresa | sectores turisticos dentro de la
hermana), aprovechando el | provincia.
ﬂ posicionamiento de esta empresa en el | D2.05. Disefiar un nuevo sitio web con
% mercado de empresas de alojamiento | informacién relevante e interesante
:Z) sustentable. para el publico objetivo.
E F3.03. Poner en funcionamiento | D2.05. Incluir en la pagina web la
g concursos de hipica y busqueda de | opcion de reservaciones en linea y
talentos como una estrategia de | pago por adelantado mediante tarjetas
publicidad. de crédito o incluir softwares de
F4.02. Aprovechar el repunte de la | administracion de reservas de bajo
tendencia de conservacion | costo tal como Little hotelier; disefiado
medioambiental y su impacto en las | para pequefios hoteles y hostales.
escuelas y colegios, para realizar | D4.01. Amar un cronograma de
convenios  corporativos y  obtener | capacitaciones anuales para el personal
visitantes frecuentes. de la hosteria con entidades publicas o
privadas que proveen capacitaciones;
Servincap, CETEC, Freelance.
ESTRATEGIAS F-A ESTRATEGIAS D-A
F2.Al. Frente a la situacidon econémica del | D1.A4. Buscar establecer una alianza
pais, es indispensable aplicar la | estratégica con operadores turisticos
experiencia vigente en la administracion | para iniciar proyectos de turismo de
0 para el control de gastos y reduccion de | aventura, donde el acceso a la hosteria
é costos de produccion. en conjunto con el clima desértico se
E F5.A3. Incrementar la produccién de | conviertan en el principal atractivo; por
<§( materia prima y souvenir, como: jabones, | ejemplo, tours de ciclismo de aventura.

shampoos cultivos de plantas medicinales,
y velas, para abastecer de productos a

empresas Yy comunidades aledafas,

generando nuevas fuentes de ingresos.

D4.Al. Inculcar una cultura de ahorro
en el personal operativo administrativo
y gerencial, mediante la instalacién de
sobre cémo

carteleras educativas
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F1.A4. Disefiar planes de marketing y | reducir costos y sus beneficios.

publicidad incentivando las caracteristicas | D3.A5. Disefiar ~ un plan  de
atractivas de Tunas y Cabras para | mejoramiento de calidad en los distintos
disminuir el impacto del clima desértico. departamentos para suplir falencias en
procesos y cumplir las expectativas de

los huéspedes exigentes.

Después de haber realizado el andlisis detallado en el cuadro de FODA

cruzado, se consiguié identificar estrategias que, mediante su aplicacién

beneficiaran la operacién de la Hosteria Tunas y Cabras, a continuacion se

detallan las estrategias en mencion:

Creacion de un manual de procesos que proporcione los lineamientos
gue deben seguirse, para cumplir las expectativas de los clientes con
respecto al servicio de alojamiento.

Conjuntamente, con la creacién de un manual de procesos, es necesario
implementar estandares basicos para mantener una normativa de
calidad.

Finalmente, para garantizar el cumplimiento de los estandares
propuestos dentro del manual de procesos, es necesario capacitar a
todo el personal administrativo y operativo de la hosteria, con la finalidad
de conseguir la operacion correcta de los procedimientos y estandares

propuestos.
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Capitulo IV.- Propuesta de Mejoras

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

En primera instancia, para determinar los objetivos y las politicas de calidad
que seran propuestas en el presente proyecto de titulacion, es necesario
considerar el significado de politica de calidad en el contexto de la industria de
servicios. Asi, segun la normativa 1ISO 9000:2000 (Sistemas de Gestion de
Calidad), politica de calidad es el escenario sobre el cual una organizacion
pretende desenvolverse; considerando las necesidades y exigencias de sus
clientes. Ademas, este escenario debe estar alineado a la mision, vision y
objetivos estratégicos de la empresa (International Organization for
Standardization, 2013)

La politica de calidad de Hosteria Tunas y Cabras, se manifiesta mediante el
compromiso de cumplir con las expectativas de sus distinguidos clientes, para
esto, la direccion busca garantizar la generacion de una cultura de calidad de
mejora continua, basandose en el desempefio 6ptimo de sus actividades y el
cumplimiento de los objetivos de calidad como punto de referencia para guiar a
la empresa hacia la mision institucional. La busqueda de una politica de
calidad, integra mas que la satisfaccion de sus huéspedes, Hosteria Tunas y
Cabras busca convertirse en una empresa lider en el manejo de procesos de
sostenibilidad y conservacion del medio ambiente, a través de sus practicas

amigables con el ecosistema.

Para conseguir la politica de calidad planteada anteriormente, se formulan los

siguientes objetivos:
e Objetivos para clientes.
Clientes externos.

1. Evaluar constantemente la satisfaccion de los huéspedes con

respecto a su percepcion del servicio versus el valor pagado.
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2. Evaluar el nivel de satisfaccion de los huéspedes con respecto al
producto recibido (habitaciones e instalaciones).

Clientes Internos (empleados).

1. Implementar programas de capacitacion para los asociados al
establecimiento.

2. Promover el concepto de calidad mediante la correcta estimulacion a
los asociados, como respuesta al cumplimiento de metas.

3. Garantizar el cumplimiento de estdndares en el desarrollo de
procesos.

e Objetivos de conservacion

1. Asegurar el cumplimiento de la normativa solicitada por organismos
de control medio ambiental.

2. Promover una cultura de conservacion medio ambiental en clientes
internos y externos.

3. Reducir el impacto ambiental causado por la operacion del

establecimiento en el entorno.

e Objetivos de aseguramiento.
1. Adquirir herramientas para el analisis de resultados y cumplimiento
de metas.
2. Obtener los estandares de calidad pertinentes para la operacion de
Hosteria Tunas y Cabras.
3. Incentivar el cumplimiento de la politica de calidad como eje

fundamental para el crecimiento del establecimiento.

4.2. Definicidon de metas/indicadores de calidad

Las metas o indicadores de calidad, son herramientas que abastecen de
informacion a los sistemas de gestion de calidad, para promover resultados e
identificar el grado de cumplimiento de los objetivos de calidad (International

Organization for Standardization, 2013).
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A continuacion, se enlistan las metas de calidad seleccionadas para el presente

proyecto de titulacion.

e Metas para clientes.

Clientes externos.

1.

2.

Implementar hasta el segundo semestre del afio 2016, dentro de los
procesos de servicio, los siguientes documentos: fichas de registro,
fichas de reserva, fichas de confirmacion como bases de datos para la
evaluacion del servicio.

Aplicar encuestas de satisfaccion a la totalidad de clientes dispuestos
a entregar realimentacion, como sistema de evaluacion de servicio,

hasta finales del afio 2016.

Clientes internos.

1.

Realizar una capacitacion relacionada con servicio al cliente, dirigida a
todo el personal, en el semestre final del afio 2016.

Participar en los programas de familiarizacion de la politica de calidad y
sus objetivos hasta finales de Diciembre de 2016.

Iniciar el programa de evaluacién del cumplimiento de la politica,
procedimientos y estandares de calidad, a todo el personal a inicios del
afo 2017.

Metas de conservacion.
Adquirir durante el transcurso del afio 2017 al menos una certificacion
que corrobore la aplicacion de practicas sostenibles y amigables con el
medio ambiente.
Evidenciar una reduccion en los gastos relacionados con la operacion

de la hosteria durante el trimestre final del afio 2016.

Metas de aseguramiento.
Socializar la politica de calidad y sus objetivos con la finalidad de que

para finales del primer trimestre del afio 2017, todos los colaboradores,
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incluyendo: personal administrativo, gerencial y operativo debe estar
familiarizado la nueva politica de calidad y sus objetivos.

2. Desarrollar para finales de Noviembre del afio 2016, un manual de
calidad con sus respectivos estandares de servicio.

3. Adquirir dentro de los préximos cinco afios, un software operativo para
el manejo y administracion de informacion. Dicha adquisicion podria

realizarse en menos tiempo, bajo consideracion de la gerencia.

4.3. Comunicacion interna

Gerencia General(1)

Administracién
/Recepcion (1)
|
|

Subgerente(1)

1 1 1 1
Personal Servicio
encargado de Mantenimiento(1) Aliementos y Cocineros(1)
actividades de Bebidas(1)

Figura 5. Organigrama estructural optimizado de la Hosteria Tunas y Cabras.

recreacion(1)

En la Figura 6 , se puede observar el nuevo organigrama estructural propuesto; es importante
mencionar que, el personal desempefia un papel poli funcional en la hosteria. A de este
organigrama, se han destinado responsabilidades para cada actor respecto a la politica de
calidad a ser implementada. Nota explicativa a. La cantidad fija de trabajadores es de seis
personas. Cantidad que se vera afectada durante temporadas de alta demanda mediante la
contratacion de personal eventual b. Las seis funciones graficadas, que corresponden a la
parte inferior del organigrama son funciones realizadas por personal polivalente que
desempefia varias actividades; se ha destinado para cada &rea, un colaborador como

sugerencia para el desarrollo de la operacion.

Gerencia General: Principal representante del establecimiento, esta encargado
de gestionar la creacion de estrategias. Ademas, debe participar en la difusion
de la politica de calidad y la designacion de recursos a los distintos

departamentos.
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Subgerente: Principalmente tiene la responsabilidad de manejar los
documentos y la informacién para las evaluaciones de satisfaccion, ademas de
participar activamente en el control del cumplimiento de procesos calidad en

conjunto con la administracion.

Administracién: La administracion debe supervisar directamente el
cumplimiento de los estandares y procedimientos que realice el personal
operativo, ademas se encargara de distribuir y designar el trabajo que debe ser

realizado.

Personal operativo: El personal operativo que incluye a los departamentos de:
ama de llaves, guias, mantenimiento, recepcion, son los encargados de la
realizacion correcta de todos los procesos, tienen la responsabilidad de aplicar

las herramientas proporcionadas por parte de las capacitaciones.
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Figura 6. Mapa de procesos optimizado.
Nota: EI mapa de procesos graficado, explica el funcionamiento de los procesos realizados durante la entrega del servicio a los clientes; se expresa desde la

basqueda de la informacién hasta la salida del huésped. Es necesario recalcar que el blueprinting esté dividido en cuatro secciones donde se explican las

acciones que realizan los huéspedes, acciones que realizan los colaboradores, procesos internos y las herramientas que fueron usadas para el cumplimiento
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Figura 7. Mapa de procesos optimizado de area de reservas.
Nota: En el mapa de procesos de area de reservas, se define los procedimientos que deben ser realizados durante la solicitud de una reserva hasta que

los huéspedes reciben su confirmacion de reserva. . Es necesario recalcar que el blueprinting esta dividido en cuatro secciones donde se explican las
acciones que realizan los huéspedes, acciones que realizan los colaboradores, procesos internos y las herramientas que fueron usadas para el

cumplimiento de los mismos procesos.
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Figura 8. Mapa de procesos optimizado de recepcion.

Nota: En el mapa de procesos de area de recepcion, se define los procedimientos que deben ser realizados durante el ingreso de los huéspedes a la
Hosteria hasta su salida donde se realiza el check out. Es necesario recalcar que el blueprinting esta dividido en cuatro secciones donde se explican
las acciones que realizan los huéspedes, acciones que realizan los colaboradores, procesos internos y las herramientas que fueron usadas para el
cumplimiento de los mismos procesos.
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Elementos tangibles que
participan en el servicio.

Figura 9. Mapa de procesos optimizados de ama de llaves.
Nota: En el mapa de procesos de area de reservas se definen los procedimientos que deben ser realizados para la programacién de limpieza de las
habitaciones. Es necesario recalcar que el blueprinting esta dividido en cuatro secciones donde se explican las acciones que realizan los huéspedes,
acciones que realizan los colaboradores, procesos internos y las herramientas que fueron usadas para el cumplimiento de los mismos procesos.
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4.5. Disefio de estandares.

En primera instancia, es necesario estipular las normas vigentes que
gobernaran el actuar y la presentacion personal de los colaboradores. Dichas
normas se encuentran presentes en el numeral 9, del indice del manual de
procedimientos y estan divididos en tres normativas: normativa de conducta,
normativa de presentacion personal, normativa de horarios de trabajo,

permisos y vacaciones.
Normativa de conducta.

El personal de Hosteria Tunas y Cabras deben cumplir con la siguiente

normativa.

1. Normativa de conducta.

a. Todos los colaboradores deben comunicarse con cordialidad con sus
compaferos.

b. Todos los colaboradores deben saludar y despedirse de sus
comparieros cordialmente.

c. Ninguan colaborador puede dirigirse al establecimiento con sintomas
de haber ingerido bebidas alcohdlicas, sustancias psicotrépicas o de
haber trasnochado.

d. Est4 prohibido el consumo de bebidas alcohdlicas dentro del lugar de
trabajo.

e. Esta prohibido el consumo de sustancias estupefacientes dentro del
establecimiento.

f. En caso de malentendidos o discusiones nunca se deben llevar a
cabo frente de los clientes; se debe dirigir directamente con el
administrador.

2. Normativa de presentacion personal.

a. Todos los colaboradores deben utlizar el uniforme del
establecimiento que se encuentra disponible o0 a su vez, la ropa
adecuada para realizar cada actividad ( en caso de trabajo en
caballerizas)

b. Se encuentra restringido el uso de piercings, bigotes y barbas.
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c. Todos los colaboradores deben mantener sus uniformes aseados y

en buen estado.
3. Normativa de horarios de trabajo, permisos, vacaciones.

a. Todo colaborador debe ser puntual en su horario de trabajo.

b. Los horarios de trabajo pueden ser modificados bajo necesidad de la
Hosteria.

c. Todo permiso debe ser solicitado con al menos una semana de
anticipacion a la administracion.

d. Toda solicitud de vacaciones debe realizarse con al menos una

semana de anticipacion a la administracion.

Debido al enfoque del presente proyecto de titulacion, el disefio de estandares
y procedimientos se realizar4 en base a las areas sefialadas anteriormente. A

continuacion se describen los estandares por area de estudio.
Estandares para Reservas.

Objetivo: Detallar las actividades que deben ser realizadas, especificando las
normas que rigen el desempefio de las mismas.

Alcance: Personal que desempefia actividades de reservaciones.

Responsable: Personal polivalente que desempefia actividades de reservas.
Ademas, los encargados de supervisar el cumplimiento de los estandares que

son la subgerencia y la administracion.
Estandares para mobiliario.

1. El area de reservaciones debe contar con un teléfono fijo con una linea
disponible las 24h del dia.
2. El departamento de reservas debe contar con un computador fijo y con

acceso a internet.
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Estandares para reservas.

1. Toda llamada que ingrese debe ser contestada de la siguiente manera:
“Gracias por llamar a Hosteria Tunas y Cabras, ¢Como le podemos
ayudar? Buenos dias/ tardes / o noches”.

2. Ninguna llamada puede ser ignorada o no contestada.

Las llamadas deben ser contestadas como maximo al tercer repique del
teléfono.

4. Toda reserva debe ingresar mediante el uso de la ficha de reserva, con su
respectiva confirmacion.

5. Todo correo electronico debe ser contestado en un lapso maximo de 24h.
Estandares para Recepcion.

Objetivo:  Puntualizar las actividades que deben ser realizadas,
especificando las normas que rigen el desempefio de las mismas.

Alcance: Personal de recepcion.

Responsable: Personal que desempefia funciones de recepcionistas. Ademas,
los encargados de supervisar el cumplimiento de los estdndares que son la

subgerencia y la administracion.

Estandares para mobiliario.

1. EIl departamento debe contar con un area especifica para desempenfar
las funciones de recepcion.

2. El area de recepcion debe contar con al menos un computador fijo que
tenga acceso a internet.

3. El area de recepcion debe contar un mostrador tipo escritorio donde se
realicen los registros y cobros de cuentas de los clientes.

4. EIl area de recepcion debe contar con una impresora, preferiblemente a
color.
Estandares para recepcion.

1. El personal debe mantenerse presente en su puesto de trabajo.
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Todo el personal de recepcién deberd actuar de manera cortés, en
cualquier contacto con los clientes, inclusive en las llamadas (utilizando
el saludo mencionado en el estandar de reservas).

Todo el personal de recepcion debe dirigirse a los huéspedes utilizando
su apellido y el pronombre respectivo (sefor/ sefiora).

El personal de recepcion debe asegurar que la informacion entregada a
los huéspedes sea la correcta.

Los recepcionistas a cargo, deben hacer uso de las herramientas
proporcionadas para el correcto manejo de informacion; fichas de
reservas, registros, confirmacion y encuestas.

Toda la informacion entregada por los clientes debe ser confidencial y
manejada con prudencia.

Los recepcionistas deben informar a la gerencia en caso de quejas.

Los recepcionistas no deben negociar directamente con los clientes sin

la autorizacion de gerencia.

Estandares para Ama de llaves.

Objetivo: Sefalar los estandares bajo los cuales se debe realizar la limpieza y

cuidado de las habitaciones de Hosteria Tunas y Cabras.

Alcance: Habitaciones de Hosteria Tunas y Cabras.

Responsable: Personal de ama de llaves. Ademas, los encargados de

supervisar el cumplimiento de los estdndares que son la subgerencia y la

administracion.

Estandares para mobiliario.

1.

El departamento de ama de llaves debe contar con un area especifica
para guardar la lenceria y amenidades de las habitaciones.
El area de ama de llaves debe contar una seccién especifica para el

lavado y tratamiento de lenceria y toallas de la Hosteria.

Estdndares para ama de llaves.
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1. Lalimpieza de habitaciones debe realizarse todos los dias.

2. Toda habitacion asignada debe encontrarse lista en el momento del
arribo de los huéspedes.

3. Personal de ama de llaves debe realizar al menos un reporte de
inconsistencias de habitaciones al dia, donde sea verificable el estado
fisico de habitaciones; ocupadas, vacantes, fuera de servicio.

4. Todo personal de ama de llaves debe contar con sus implementos de
trabajo para su uso personal.

5. Durante la limpieza se debe verificar que todo elemento mobiliario de la
habitacion se encuentre en buen estado. En caso contrario, se debe

informar al personal de mantenimiento para su reparacion.

4.6. Estrategia de medicidn, andlisis y mejora

Las metas que fueron detalladas anteriormente, se clasifican en tres grupos:
metas para clientes; internos y externos, metas de aseguramiento y metas de
conservacion. Asi, con el objetivo de cumplir con las metas propuestas, se
describen a continuacion las estrategias de medicion, andlisis y mejora para

cada uno de los tres grupos enunciados anteriormente.

e Estrategias de medicién, analisis y mejora para clientes internos y externos.
o Clientes externos.

» Mediante la informacion obtenida por utilizacion de herramientas
como fichas de registro, fichas de reservas y confirmaciéon se
realizard& una evaluacion semanal, contactando con clientes
indistintos para recopilar la percepcion de servicio obtenida. El
contacto se realizara via correo electronico y llamada telefénica a los
nameros registrados en las herramientas mencionadas.

» Aplicar herramientas de evaluacion de satisfaccidon, principalmente
encuestas de satisfaccion.

o Clientes Internos.
» Controlar frecuentemente los resultados y evaluaciones del

personal que seran realizadas semanalmente con el objetivo de
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corregir errores y disminuir errores de servicio. El control se
realizar4 mediante una lista de chequeo.
Estrategias de medicion, andlisis y mejora con respecto a la sostenibilidad.
o Estrategias de conservacion.

» Integrar al programa de calidad turistica del Ministerio de Turismo,
“Q” de calidad.

Estrategias de medicion, andlisis y mejora con respecto al aseguramiento.
o Estrategias de aseguramiento.

» Elaborar un informe mensual de resultados del desempefio de los
empleados. El informe ser4 compartido estrictamente con la
persona evaluada; se debe incluir puntos positivos, negativos en
conjunto, con aspectos que se deben mantener y cuales deben ser
mejorados.

» Confirmar el cumplimiento de estandares de servicio diariamente

mediante la lista de chequeo.
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Capitulo V. Propuesta de intervencién

5.1. Estrategias de intervencion.

Con respecto a las estrategias de intervencion, un manual de calidad es la
principal estrategia que incluira el presente trabajo de titulacion. Manual de
calidad, es un documento que contiene los lineamientos que rigen los procesos
que se realizan en una empresa. Ademas, dicho manual debe contar con los
rangos aceptables y las excepciones que pueden presentarse en la prestacion

de servicios (International Organization for Standardization, 2013).

5.2.indice del manual de calidad.

Un manual de calidad debe contar con la informacion completa sobre una
entidad enunciando desde la mision y vision, hasta las herramientas de control
y monitoreo; a continuacion se desglosa el indice preparado para la prestacion
de servicios en Hosteria Tunas y Cabras.

Introduccion

Mision

Vision

Valores empresariales

Estructura Organizacional (Organigrama)
Politica de calidad

Compromiso

Objetivos y metas de calidad

© © N o g s~ w P

Normativa de procesos para el personal de Hosteria Tunas y Cabras
a. Normativa de conducta
b. Normativa de presentaciéon personal
c. Normativa de horarios de trabajo, permisos y vacaciones
10.Estandares de servicio para el area de ama de llaves
11.Estandares de servicio para el area de recepcion
12.Estandares de servicio para el area de ama de llaves
13.Referencias

14. Anexos
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indice disefiado en base al libro de Cultura Organizacional de GHL Hoteles
(GHL Hoteles, 2014).

5.3. Propuesta de formacion y capacitacion.

Dentro de la propuesta de intervencién se incluyen capacitaciones para el
personal operativo de Hosteria Tunas y Cabras. Asi, tomando en cuenta las
necesidades de los colaboradores y del establecimiento, los temas estaran
enfocados en los departamentos de recepcion y ama de llaves. Se procurara
incluir contenidos de servicio al cliente, estandarizacibn de procesos de
limpieza, aplicacion de herramientas de: registro, reserva, confirmacion y

encuestas de satisfaccion como principales temas de estudio.

5.4. Presupuesto de intervencion

Integrando los requisitos y las sugerencias realizadas para la mejora de los
procesos del departamento de alojamiento en Hosteria Tunas y Cabras, es
imprescindible manejar un presupuesto que permita aplicar las herramientas

necesarias para la optimizacion de los procesos en el area mencionada.

5.5. Presupuesto de mejoras.

5.5.1. Inversion Total

Tabla 7. Cotizacién de inversioén total

# | Concepto Valor

1 | Elaboracion y disefio de procedimientos y estandares. $1200.00

2 | Impresion de 40 ejemplares de manual. $ 300.00

3 | Capacitaciones para personal. $ 3150.00
$ 4650.00

Nota: El valor total de inversidon corresponde a una cifra aproximada, calculada en base a
cotizaciones y entrevistas realizadas con empresas que proveen los servicios requeridos. Para
revisar informacion disponible. Ver anexos 4 y 5. y entrevistas a W. Ocafia, F. Bolafios y K.
Estrella.

A partir de la realizacion de proformas, se pudo determinar en valor final
aproximado de inversion para la implementacién de un plan de mejora de
calidad en el &rea de alojamiento es de aproximadamente $ 4,650.00 délares

americanos.
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5.5.2. Elaboracion y Disefio de Estandares
Los proveedores consultados, dieron informacion para el célculo del costo de
disefio y elaboracion de estandares, y adicionalmente ellos se encargan del

disefio y diagramacion del manual como herramienta.

Tabla 8. Inversion aproximada de elaboracién de estandares.

# | Concepto Valor

Redaccidn de estandares de procesos. $1500.00

2 | Redaccién de estandares de procesos Bolafios y Salas $900.00

Consultores.

$1200.00

Nota: El valor de costo total equivale a un calculo promedio entre los precios entregados por los
proveedores mas no, una sumatoria entre los mismos. a. La cifra del numeral 1, corresponde a
la redaccion de estandares para 3 areas. Informacion basada en una entrevista realizada al
Master. Walter Ocafia (Ocafia , 2016). b. El costo del numeral 2 fue incluido en base a una
entrevista realizada al Ingeniero Fabian Bolafios (Bolafios, 2016).

5.5.3. Programa de capacitacién y formacién.

Tabla 9. Inversién aproximada de programa de formacioén y capacitacion.

# | Concepto Valor
Capacitacién Recepcion GHL Hoteles; Karina Estrella. $1100.00
2 | Capacitacion Ama de llaves GHL Hoteles; Karina Estrella. $ 1000.00

Nota: Las cifras vigentes en los numerales 1 y 2 corresponden a cifras provistas por Karina
Estrella, en base a los valores que maneja GHL Hoteles (Estrella, 2016)

Tabla 10. Inversién aproximada de formacién y capacitacion

1 | Servicio al cliente CETEC $ 800.00
2 | Servicio al cliente SERVINCAP $ 1300.00
$ 1050.00
$3150.00

Nota: La cifra total descrita representa un promedio entre los valores cotizados, mas no una
sumatoria entre los valores enlistados. Nota explicativa a. Los valores presentes en los
numerales 1y 2, corresponden a proformas realizadas para el presente proyecto de titulacion.
Ver Anexo 4 para numeral 1 y 2. Nota explicativa b. La cifra total de inversién, es el resultado
de la sumatoria total de la tabla 8 y 9.

5.5.3. Impresion y disefio grafico del manual de procesos.

Tabla 11. Inversidn aproximada de impresion y disefio gréfico.
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# | Concepto Valor

1 | Impresion 40 ejemplares Espin Graph $ 280.00

2 | Impresién 40 ejemplares Crisan Color $ 320.00
$ 300.00

Nota: La cifra total descrita, representa un promedio entre los valores cotizados, mas no una
sumatoria entre los valores enlistados. Para corroborar los valores verificar Anexo 5.

5.6. Cronograma de intervencién

El cronograma disefiado a continuacion fue realizado en base al formato de
diagrama de Gantt. El diagrama de Gantt se puede conocer como la
representacion gréafica de la extension de un proyecto, guiandose en dos ejes
principales: eje vertical informa sobre las actividades, y eje horizontal expresa
el tiempo. Los rectangulos horizontales determinan la duracion de la actividad
(Diaz, 2005).

Tabla 12. Cronograma de intervencion de plan de mejora.

. Disefio de manual de calidad (estandares vy

procedimientos)

2. Impresion y entrega de manuales de calidad.

3. Aplicacion de programas de familiarizacién.

(difusién por parte de gerencia)

4. Inicio de capacitaciones de personal.

5. Capacitaciones continuas de personal.

6. Implementacion de herramientas (fichas de

distinto indole, encuestas de satisfaccion)

7. Inicio de evaluaciones de aplicacién de estandares

y politicas de calidad.

8. Analisis de impacto de aplicacion de plan de
mejora de calidad.

Adaptado de Diaz, 2005.
Nota: El disefio del cronograma graficado en la parte superior utiliz6 como referencia las
fechas planteadas en las metas de la propuesta de mejoras.
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Conclusiones

Hosteria Tunas y Cabras posee una administracion que cuenta con alrededor
de una década de experiencia en la industria turistica y ha demostrado que
posee la capacidad de mantenerse como una empresa competitiva dentro del
mercado. Sin embargo, la influencia del cambio de la matriz productiva en el
sector servicios, ha provocado que la competencia entre establecimientos de
alojamiento turistico sea implacable, comprometiendo la estabilidad de

empresas que antes estaban posicionadas en el mercado.

La empresa denominada Hosteria Tunas y Cabras, ha tenido buena acogida en
el mercado de la industria turistica, a pesar de que la mayoria de los
procedimientos se fundamentaron en conocimientos empiricos y no se
encuentran en documentos fisicos, y es por esta razon, que la creacion de una
plan de mejora en el area de alojamiento podria elevar el nivel de calidad del

producto.

A partir de la realizacion de los analisis propuestos en el presente proyecto de
titulacion, se pudo determinar que la informacion que ofrecen los clientes es
imprescindible para manejar un control de la satisfaccion de los clientes y la

fidelidad de los mismos.

La aplicacién de planes de mejora de calidad en el sector servicios, implica que
los procesos que se realizan en un establecimiento, tienen un fundamento que
busca cuidar el patrimonio de los duefios y colaborar en la creacién de personal

mas capacitado.

La capacitacion continua del personal incrementa la satisfaccion personal y
profesional de los colaboradores, mejorando su desempefio. Sin embargo,
debido a que el personal operativo del establecimiento en su mayoria
pertenece a comunidades aledafias a la hosteria, se evidencia una

problematica con respecto a las capacitaciones presenciales.

La distancia y el factor accesibilidad desempefian un papel importantisimo en el
desarrollo del presente proyecto de titulacion, puesto que se evidenciaron
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varios inconvenientes para la obtencion de informacion en la fuente, sujetos a

la distancia de la Hosteria con el autor del presente proyecto.

Recomendaciones.

Dentro del andlisis general realizado durante la visita a Hosteria Tunas y
Cabras, se pudo encontrar faltas en la infraestructura. A pesar de no haber sido
un area de estudio del presente proyecto, se recomienda que se realice un
estudio sobre las posibles fallas en el mobiliario y en la infraestructura de la

empresa.

Hosteria Tunas y Cabras debe aplicar de manera correcta y sin excepciones,
las herramientas provistas por el presente plan de mejora para asi, alcanzar las

metas descritas anteriormente.

Con respecto a las capacitaciones del personal, Hosteria Tunas y Cabras
deberia promover las capacitaciones constantes en diversos temas
relacionados con la industria turistica con el dUdnico fin de otorgar
empoderamiento a sus colaboradores, creando futuros administradores o

gerentes.

El establecimiento debe considerar adecuar sus instalaciones para que sea

accesible para visitantes con capacidades especiales.

Dentro del plan de mejora se hallaran herramientas como: fichas de reservas,
fichas de confirmacion, fichas de registro, que ayudaran la organizacion de la
informacion, proyeccion de ventas, administracion de recursos. Sin embargo,
se sugiere invertir en un software hotelero que permita operar a la empresa

eficaz y eficientemente.

La pagina web que posee Hosteria Tunas y Cabras, debe ser actualizada para
ofrecer las facilidades necesarias para que los posibles clientes obtengan la

informacion necesaria para conocer sobre el lugar
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Anexo 1. Encuesta.

TUNAS&CABRAS

Eslimada Hudspad,
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Anexo 2. Tabulacion de preguntas de encuesta.
1. Informacion del huésped.

Pregunta a.

Rango de edad

46 en adelante
10% 15-25

36-45
20%

26-35

0,

= 1525 =26-35 = 36-45 =46 en adelante

Pregunta b.
Género
Femenino
40%
d| Masculino
60%
= Masculino = Femenino
Pregunta c.

Ciudad de procedencia.

Cuenca

10%
Ibarra
20%

Quito
45%

Carchi
10%

Munich

0,
0
= Quito = Munich— = Carchi = Ibarra = Cuenca

Pregunta d.



Motivo de viaje

Otros. Negocios
0% 0%
Visita a familiares y
amigos
15%

Ocio vacaciones
85%
= Visita a familiares y amigos = Ocio vacaciones = Negocios = Otros.

Pregunta e.

Tiempo de estadia

6 noches en adelante
0%

3-4 noches
15%

1-2 noches
85%
= 1-2 noches = 3-4noches = 6 noches en adelante

Pregunta f.

Gasto promedio.

$30-$40
$80 en adelante. 0%
15% =
$70-$80 $50-560
20% 65%

= $30-$40 = S50-S60 = $70-$80 = $80 en adelante.

2. Calificaciones de los servicios de Tunas y Cabras.
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Anexo 3. Fichas de registro, reserva, confirmacion y lista de chequeo.

1.1

TUNAS&CABRAS

REGISTRO PERSONAL HOSTERIA TUNAS Y CABRAS
MNimero de registro:

Apellidos:

MNombres:

Macionalidad:

Identificacion:

Direccidn:

E-mail:

Teléfono:

Ccupacidn:

Habitacidn
Entrada: | Salida: |
Estadia

Estimado huésped, en caso de requerir factura con
informacidn especifica, solicitarlo con anticipacidn.

i1

TUNAS&CABRAS

FICHA DE CONFIRMACION DE RESERVA PERSONAL HOSTERIA TUNAS Y CABRAS

Nombre de titular de reserva:

Numero de contacto:

Cantidad de personas:
Fecha de ingreso: Fecha de salida:

Tarifa:

Forma de pago:

Requerimientos especiales:

Numero de confirmacion de reserva:
Politicas de cancelacidn:




.1

TUNAS&CABRAS

LISTA DE CHEQUED HOSTERIA TUNAS ¥ CABRAS

Bafio Excelente| Muy bueno|Bueno |Regular | Malo

Aseo de lavamanos

Aseo de inodoro

Aseo de basurero

Aseo de vidrios y espejos de bafio

Aseo de la ducha

Aseo de la tina ( si aplicase)
Condiciones de piso de ducha
Condiciones de piso de bafio

Habitacion Excelente| Muy bueno|Buenao |Regular | Malo

Aseo de piso de habitacion

Aseo de mobiliario habitacion

Condiciones fisicas de mobiliario

Tendido de cama

Amenidades en habitacion

Numero de amenidades en habitacion

Aseo de sdbanas

Aseo de almohadas

Aseo de cobijas

Numero de cobijas

Aseo de cuadros

Aseo de vidrios y ventanas
TOTAL
Observaciones generales

Camarero/a:

Calificacion:

Responsable:

TUNAS&CABRAS

FICHA DE RESERVA PERSONAL HOSTERIA TUNAS ¥ CABRAS

Nombre de titular de reserva:

Cantidad de personas:

Fecha de ingreso: | Fecha de salida: |

Tipo de habitacion solicitada:

Forma de pago:

Reguerimientos especiales:

Tipo de garantia:

Mamero de reserva:

Mombre del encargado:




Anexo 4. Proforma capacitaciones Cetec Ecuador y Servincap.

En consideracion a la solicitud de informacion del curso de ATENCION AL CLIENTE Le
comunicamos que tenemos el curso para las siguientes fechas y horarios:

LUNES A VIERNES

CURSO: ATENCION AL CLIENTE
FECHAS: LUNES 20 DE JUNIO AL 24 DE JUNIO
HORARIO: 18HOO A 20H00

DURACION 10HORAS/1 SEMANA

No se aceptan mas de 2 faltas debido a que es un curso totalmente practico y las horas no son
recuperables

Valor total por persona: 80,00

En cuanto a pagos, aceptamos efectivo, cheque, depdsito, transferencia bancaria o tarjeta de
crédito.

Saludos Cordiales

Veronica Sanchez

Centro Tecnolégico de Entrenamiento y Capacitacion CETEC
Av. América N34-274 y Abelardo Moncayo , Primer Piso
Teléfonos: (02) 2433-940 / (02)3319459 Ext.101

Celular: 0958868001

www.cetececuador.com



http://www.cetececuador.com/

NCAP

formacidn de eguipos de ventas y capacitaciones practicas ajustadas a la realidad del proceso comercial v de solucidn al
riesgo psicosocial de cada empresa.

Asesor en desarrollo humano, practica v aplicacidn de PNL a la interaccidn humana, innovando con el uso de técnicas
Como comunicacién con patrones (Milton Erickson) e hipnopedia para integrar conceptos de forma rapida a la memaoria.
Su visidn es destacar en el drea de capacitacidén y coach como un profesional de altos valores técnicos y humanos. Su
misién es apoyar al crecimiento individual y corporativo para contribuir con el progreso social.

INVERSIGN.
Capocitocion para 10 personas oprox.

Lugar: Instalaciones Hosteria Tunas y Cobras (lbarra)
Fecha: por defimir.
Horario: 09H00 o 17HO0.

Costo: §1300 + IVA.

Incluye:
> Material de trobajo poro coda participonte.
» Certificado de participocidn.
¥ 10 horos ocadémicas.

NCAP

Empresa Gabelli 54,
RUC: 0932232353001.
Direccicn: Av. 3 de Octubre 411 y Chile Edificio Pasaje Valoa piso 5.
Telgfona: 04-500-0018 ext. 232

Guoyagquil 08 de Junio del 2016.

Estimado 5r. Diego Celis Briones. Hosteria
Tunas y Cabros.

TLITAS 2 CAFIRLAS

Reciba un cordial saludo en nombre de Fervincep (Servicios Integrales de Capocitacion). Es
UR QUSTO presentarle NUEstra propussto de copacitacidn inhouse:

SEMINARIO TALLER “COMUNICACION ASERTIVA Y SERVICIO AL CLIENTE.”




Anexo 5. Proformas de impresién de ejemplares.

PRU FORMA Serie:001-001-  N" 0000119
géNNCIl\ﬁpﬁEgéNvi AF"L!E&IE?IIZ')% Byron Santiago Vallejo Tigsilema
RUC.1716622012001
_EP_ Calificacion artesanal 135347
Direccion: Buenos Aires Oed-55 y Venezusla
«Talf: 2 567 B10 » Cel: 0998 576 838 « Barrio América » Quito
e-mail: santiagoEcrissancolor.com
Fecha: 9 de junio de 2016
Clients: RLC / ClL
Déreccion Telf:
Cant. Descripcian V.Unitario Valor Total
40 Revistas de 40 paginas, impresién a full color $8.00 ctv $320.00 ctv
tamafio A4, refiladas y terminadas.
J
E .
Solucionas Sraficas
GLIENTE: TELEFONO:
DIRECCION:
FECHA: 9 de junio de 2016 RUC: _
CANTIDAD ‘ DESCRIPCIGN | VALOR UNITARIO ‘ TOTAL

40 Revistas de 40 paginas, impresion a full color $7.00 ctv $280,00
tamafio A4, refiladas y terminadas.






