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RESUMEN

El presente trabajo de titulacién tuvo como objetivo principal el disefio de un
plan enfocado en el mejoramiento de calidad en el area de servicio del Sky Bar

del hotel Le Parc, localizado en la ciudad de Quito.

En el primer capitulo, se desarrolla el marco teérico, el cual abarca temas
generales relacionados con la calidad, la importancia del mejoramiento
continuo en una empresa y los modelos para medir la calidad en el servicio en
la industria de la hoteleria, primordiales para fundamentar el proyecto. Ademas,
se indaga sobre las areas de consumo de un hotel, dentro de las que se
destaca A&B.

En el segundo capitulo, se realiza un breve analisis del Sky Bar, el cual incluye:
localizacion, capacidad instalada, mision, vision, objetivos y estructura
organizacional. Se realiz6 un estudio sobre la ventaja competitiva del bar, vy,
asimismo, se identifico el perfil del cliente que lo visita. Mediante encuestas se
obtuvo informacién sobre la perspectiva que los huéspedes y consumidores

tienen sobre el establecimiento.

En el tercer capitulo, se identifican las areas de andlisis, estableciendo un
mapa de procesos de la situacion actual del bar, reconociendo una lista de
incidentes y posibles errores, para posteriormente proceder con la elaboracién

del andlisis de FODA cruzado y asi plantear posibles estrategias de mejora.

En el cuarto capitulo, se plantea una propuesta de mejoras que busque la
optimizacién del area de servicio del Sky Bar, estableciendo objetivos basados
en la politica de calidad existente, ademas de la definicibn de metas e
indicadores que sustenten lo anterior. Se sefialan las herramientas a

implementar para el cumplimiento de las estrategias.

Finalmente, en el quinto capitulo, se presenta un presupuesto de intervencion
donde se detalla el costo de los rubros a considerar para el desarrollo del
manual. Ademas, se elabora un cronograma de las actividades a realizar para
lograr el alcance de lo descrito anteriormente. Se culmina con conclusiones y

recomendaciones.



Vil

ABSTRACT

This work is main objective is the design of a plan focused on improving quality

in the service area of the Sky Bar at Le Parc Hotel, located in the city of Quito.

In the first chapter, the theoretical framework is developed which covers general
issues related to quality, the importance of continuous improvement in a
company and the models developed to measure the quality of service in the
hospitality industry, primordial to support the project. In addition, it inquires the
areas of a hotel, in which the Food & Beverage area stands.

In the second chapter, a brief analysis of the Sky Bar is done, which includes:
location, installed capacity, mission, vision, objectives and organizational
structure. An analysis of the competitive advantage is also made, considering
different factors; likewise, the client profile was identified. Information about the

guest’s perspective and consumers was done through surveys.

In the third chapter, the analyzed areas are identified, establishing a process
map of the current situation of the bar, recognizing a list of incidents and errors,
later to proceed with the development of the SWOT (Strengths, Opportunities

and Threats) analysis.

In the fourth chapter, a proposal for improvements that search the optimization
of the service area at the Sky Bar is set, establishing objectives based on the
existing quality policy; in addition, the definition of goals and indicators that
support the objectives arises. The tools implemented to accomplish the

strategies are mentioned.

Finally, in the fifth chapter, a budget of intervention where the costs of the items
considered for the development of the manual are detailed, elaborating a

schedule of activities to do and achieve the previously described.
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Introduccion

El presente trabajo se realiza con el objetivo de disefiar una propuesta de
mejoramiento de calidad en el area de servicio del Sky Bar del Hotel Le Parc,
tomando en cuenta la importancia de este concepto a la hora de realizar
cualquier actividad, puesto que gracias a ella es posible medir la satisfaccion
del cliente, ademas de evaluar los procesos que hacen posible la prestacion del

servicio.

En la industria hotelera, la opinion de los clientes tiene una importante
relevancia; gracias a ellos es posible desarrollar nuevas ideas, proponer
nuevos productos, e incluso, implementar nuevas herramientas que permitan

mejorar y elevar su satisfaccion.

Objetivos

Objetivo General

Disefiar un plan de mejoramiento de calidad de los procesos del area de
servicio del Sky Bar del Hotel Le Parc, para asi establecer una relacion de

intercambio satisfactoria entre el personal y los clientes.

Objetivos Especificos

o Desarrollar un marco teérico fundamentado en referencias de alto valor
académico, de manera que contextualice el proyecto.

e Analizar la situacion actual del Sky Bar, tomando como referencia
informacion propia y veridica del establecimiento.

e Realizar un sondeo de opinién a partir de entrevistas y encuestas, para
evidenciar la opinion de los clientes internos y externos sobre la gestién
de calidad del bar.

« ldentificar los factores criticos para definir los procesos y actividades que
necesitan mejora y elaborar una propuesta de intervencion.

o Plantear una propuesta de mejoramiento para el Sky Bar, partiendo de

un diagnéstico previo.



o Determinar un presupuesto y un cronograma de intervencion, asignado

para la propuesta de mejoramiento de calidad del bar.

Metodologia

La metodologia de investigacion empleada en el plan de mejoramiento de
calidad para el bar del Hotel Le Parc, fue de enfoque cuantitativo el cual implica
la recoleccién de datos, experimentacion y encuestas; Por otro lado, el enfoque
cualitativo cuyo propdsito es examinar la forma en que los individuos perciben
y experimentan los fendmenos que los rodean, profundizando en sus puntos de
vista, interpretaciones y significados (Fernandez, Baptista, & Hernandez, 2014,
p. 155).

La investigacion cuantitativa, utiliza la recoleccion y el analisis de datos para
contestar preguntas de investigacion y probar hipotesis previamente hechas
(Fernandez, Baptista, & Hernandez, 2014, p. 200); por lo que fue necesaria,

para analizar los resultados de las encuestas aplicadas al establecimiento.

La investigacion cualitativa, se interesa por la comprension de las interacciones
presentes en la realidad (Bdez & De Tudela, 2012, p. 76); es por ello, que se
buscé profundizar en las expectativas, intereses, y deseos de los clientes que
visitan el Sky Bar.

Para llegar a este conocimiento se aplicaron las siguientes técnicas, propias de
estas metodologias:

« Entrevistas a profundidad: Son cuestionarios realizados a una
determinada persona, haciendo un interrogatorio con el afan de
averiguar sobre sus creencias, sentimientos, motivaciones y actitudes
respecto a un determinado tema (Malhotra, 2008, p. 158). Se aplic6 esta
herramienta con el personal que trabaja en el bar, logrando obtener
informacion acerca de la influencia que tendria la implementacion de una

propuesta de mejora de calidad en el servicio para el Sky Bar.



o Observacion estructurada: se perseguira la descripcion intensiva y
directa de la realidad actual del bar, visualizando el comportamiento del
personal y de los clientes, para de esta manera, elaborar propuestas de
intervencion sobre los asuntos conocidos (Baez & De Tudela, 2012, p.
91).

e Encuestas: mediante el uso de un cuestionario formal previamente
estructurado, se realizan las preguntas a una muestra determinada de
personas, con el fin de conseguir informacién especifica sobre los temas
de interés para la investigacién (Malhotra, 2008, p. 183). Las encuestas
fueron aplicadas de manera presencial a 20 clientes y huéspedes del

hotel que visitaron el bar durante el mes de abril del 2016.

Justificacion

De acuerdo a la consulta realizada al capitan del Restaurante Neu Bistro,
Ernesto Rengifo, las cifras de ventas del bar se estiman de acuerdo al
presupuesto que el hotel establece mensualmente. Existen meses en que
dichas cifras son cumplidas, como también hay meses que no se logra lo
proyectado (Entrevista 01, 08 de octubre del 2015). El establecimiento maneja
un marketing virtual, promoviendo la pagina web conjuntamente con motores
de busqueda en redes sociales, como Facebook y Twitter; sin embargo, como

se menciono anteriormente, la mayor clientela son huéspedes del hotel.

Inicialmente, el area de Alimentos y Bebidas era operada por el Restaurante El
Sake; posteriormente, la cadena hotelera colombiana GRUPO HOTELES
LIMITADA (GHL) toma el control de la operacion del hotel y a partir de este
momento el restaurante El Sake y el bar son reinaugurados como Neu Bistro y
Sky Bar respectivamente. Durante este periodo, hubo una disminucion notable
de concurrencia por parte de los clientes, debido al desconocimiento de los
nuevos puntos de venta. Desde entonces han existido cambios en cuanto a
decoracién y menu. El sefior Ivan Quintanchala, barman del Sky Bar,

manifestd que anteriormente se manejaba una barra premium de licores,



misma que incluia productos exclusivos, cuyos precios eran bastante elevados
(Entrevista 02, 27 de mayo del 2015).

Al plantear un plan de mejora de calidad se busca identificar y organizar las
posibles respuestas de cambio a las debilidades encontradas en el bar; como
podrian ser la falta de planificacion en cuanto a estrategias de ventas, la falta
de control y seguimiento de las actividades a desarrollarse, la prestacion del

servicio o el manejo de los procesos.

El proyecto del plan de mejora esté alineado al objetivo numero dos del Plan
del Buen Vivir, en donde el aseguramiento de la calidad y la evaluacion, son
requisitos indispensables en todo proceso de formacion; asimismo, se busca
fortalecer los procesos de industrializacién y prestacién de servicios con valor
agregado e innovacion. Conjuntamente, el lineamiento de investigacion
relacionado con éste objetivo, es la creacién y mejora continua de empresas
turisticas y de hospitalidad la cual tiene como politica promover y apoyar
iniciativas de economia popular y solidaria y MIPYMES mediante mecanismos
de asistencia técnica, circuitos econdémicos, aglomeracién de economias
familiares, sistemas de comercializacion alternativa, fortalecimiento de la
capacidad de negociacién y acceso a financiamiento, medios de produccion,

conocimientos y capacidades. (Plan Nacional para el Buen Vivir, 2013-2017)



Capitulo I. Marco Teoérico

Segun Olvera y Scherer, el concepto de calidad ha sido muy utilizado y
discutido por empresarios y autores, pero poco aplicado en las organizaciones
y por sus colaboradores. Existen varias definiciones y autores de la calidad,

que resumiéndola en varios puntos, significa:

e Hacer las cosas bien desde el principio; procurando mejorar y
perfeccionar el producto y servicio.

o Darle al cliente lo que estad buscando, (tanto clientes internos, como
externos) superando su satisfaccion y expectativas.

« Evitar fallas y errores, y en caso de haberlos, corregirlos de inmediato.

« Mejorar las debilidades de la empresa, y aprovechar las oportunidades y
fortalezas.

e Innovar constantemente, adaptandose a los cambios del mercado
(Romero Olvera & Leibold Scherer, 2009, p. 17).

Ahora, la calidad y el servicio son dos términos que se relacionan entre si,
definiendo a éste ultimo, como un conjunto de esfuerzos humanos disefiados
por el hombre, traducidos en actividades armonizadas para aumentar la
satisfaccion de necesidades, deseos y expectativas de quien lo requiera. Los
elementos esenciales para el desarrollo de la calidad y el servicio estan dados
por las estrategias empleadas, los sistemas integrados, el talento humano y
como parte central de todo el proceso, el cliente (Vargas Quifiones & Aldana de
Vega, 2007, p. 156).

Existen dos enfoques basicos a partir de los cuales puede concebirse una

definicidon de la calidad en los servicios:

o Desde la perspectiva de la empresa: un servicio de calidad es aquel que
responde a las especificaciones con las cuales fue disefiado.

o Desde la perspectiva del cliente: el Unico juez valido para certificar la
calidad de un servicio es el cliente que lo recibe (Acerenza, 2004, p. 65).



Este ultimo enfoque es considerado el mas importante, debido al valor que
radica sobre el cliente; es la parte esencial de la organizacion, porque de él
depende la existencia de ésta e influye en el bienestar de quienes laboran en la
misma, en su realizacién profesional (Romero Olvera & Leibold Scherer, 2009,
p. 117). Por consiguiente, es fundamental cumplir las exigencias de los clientes
internos y externos, para conseguir un producto de alta calidad. El servicio de
calidad es el resultado de que todos los miembros de la empresa, tengan en
cuenta la importancia de cumplir con sus expectativas e ir mas alla de lo que
espera (Simon Chadwick, 2006, p. 223).

Acompafiando estos dos conceptos: calidad y servicio, se tiene el
mejoramiento continuo en la calidad del servicio, el cual se fundamenta en los

siguientes pilares:

« Trabajo en equipo

« Liderazgo participativo

o Optimizacion de procesos

« Compromiso con la calidad, el servicio y la productividad (Vargas

Quifiones & Aldana de Vega, 2007).

Es por ello, que la busqueda del mejoramiento continuo debe estar presente en
cada accion que se lleve a cabo dentro de una organizacion, para que de esta
manera, sea posible adaptarse a los cambios en cuanto a gustos y

preferencias.

Como ejemplo de mejoramiento continuo, la cadena hotelera GHL Hoteles,
plantea un proceso conformado por actividades orientadas a aumentar la
capacidad de cumplir con los requisitos de la calidad (Yie & Garay, Proceso de
mejoramiento, 2014). Para quienes trabajan en la cadena, es necesaria la
implantacion de estos programas de mejoramiento continuo en cualquiera de

los hoteles que la confirman, para lograr la capacidad de cumplimiento.

Tabla 1.Programas que soportan el mejoramiento continuo.
Entrenamiento
Empowerment

Guest service program

Reconocimiento

Tomado de GHL Hoteles, 2015.



Hay que tomar en cuenta, que en la industria hotelera se han desarrollado
varios modelos para medir la calidad del servicio, la mayoria de basan en el
método SERVQUAL, cuyo propésito es mejorar la calidad en el servicio
ofrecida por una empresa y medir lo que el cliente espera de ésta (Aiteco
Consultores, 2013). Los modelos dentro de éste método, de acuerdo a

Santoma & Costa, 2007, son:

« Calidad de Servicio para la Industria: busca medir las expectativas de los
clientes de los establecimientos hoteleros. EI modelo identifica cinco
dimensiones que caracterizan un servicio en orden de importancia:
fiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta, elementos tangibles y la
empatia con los clientes

« Calidad de Servicio en la Hoteleria: en este modelo se determinan tres
factores en la calidad del servicio: empleados, elementos tangibles y por
altimo, la fiabilidad, haciendo referencia al cumplimiento de las promesas
y a la prestacion de un servicio.

o Calidad de Alojamiento: este modelo identifica tres atributos para
determinar la calidad de servicio en la hoteleria: elementos tangibles,
fiabilidad y contacto.

« Calidad de Hotel: plantea tres atributos diferentes a los mencionados en
los modelos anteriores; valoracién del personal que presta el servicio,
valoracion de las instalaciones, percepcién sobre el funcionamiento y
organizacién de los servicios que presta el hotel (Santom& & Costa,
2007).

Por otro lado, es necesario reunir medios e instrumentos para la administracion
de la calidad, a esto se lo denomina sistema de gestién de calidad; el cual
requiere de una estructura organizacional, procesos Yy procedimientos,
mediciones, acciones correctivas y recursos necesarios para la administracion
de la calidad (Garay, Gestion de Calidad, 2014).

Es preciso identificar y describir de manera general los procesos que hacen
parte del sistema de gestion de calidad, lo cual se representa en un mapa de

procesos, cuya clasificacion esta dada por tres factores:



« Procesos estratégicos
« Procesos operativos

« Procesos de apoyo

Cada empresa debe incluir los procesos apropiados, de acuerdo con su
actividad, tamafio y sector del mercado en el cual compite. En un
establecimiento hotelero se encontraran diferentes procesos dados por cada
actividad. Entre algunos de ellos estan: proceso del gerente general, proceso
de mejoramiento continuo, proceso de front desk, proceso de housekeeping,
proceso de provisiones, proceso de recursos humanos, proceso de

mantenimiento, proceso de alimentos y bebidas (Riveros Silva, 2007, p. 21).

Los hoteles medianos cuentan con areas de venta de alimentos y bebidas, en
donde sus centros de consumo son restaurantes, cafeterias, eventos, bares. La
necesidad del Control de Alimentos y Bebidas (CAB) de la industria hotelera,
dependera de la capacidad instalada del hotel, en cuanto a los servicios con los
que éste cuenta para satisfacer las necesidades y gustos de los huéspedes en
ésta area (Youshimatz Nava, 2006). Este sector es una de las industrias que
exige mayor rigor en sus procesos de calidad y excelencia, puesto a la
constante interaccién con los clientes. Actualmente, las exigencias asi como las
expectativas de los clientes frente a los servicios han crecido, por lo que la
calidad sera un factor indispensable al momento de medir su satisfaccion. La
mayoria de ellos buscan experiencias y productos diferenciados, por lo que se
debe ajustar los servicios a las nuevas tendencias para poder asegurar una
ventaja frente a la competencia. Sin duda, para poder lograrlo es necesario
aplicar modelos estandarizados de calidad para la operacién (Organizacion
Mundial del Turismo & Fundacion ACS, 2014, p. 23).

El presente trabajo centrara su investigacion en el area de servicio del bar del
Hotel Le Parc, haciendo énfasis en la importancia de la calidad de los alimentos
y bebidas en el sector hotelero, para conseguir una atencion satisfactoria a los
clientes; para lo cual es indispensable: el buen trato por parte de la empresa

hacia su personal, fomentando programas de capacitacion y formacion, que los



preparard para cumplir con las expectativas y/o deseos del usuario, logrando
alcanzar los objetivos y metas propuestas; ademas, sera necesario realizar
investigaciones empleando encuestas, entrevistas al equipo de trabajo del Sky
Bar y aplicar el método de observacion estructurada que permitirdn conocer y
medir la calidad ofertada.
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Capitulo Il. Analisis Situacional de la Empresa

2.1 Localizacién
Le Parc Hotel Boutique
Republica de El Salvador N34-349 e Irlanda, Quito, Quito, Ecuador
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Figura 1. Ubicacion Hotel Le Parc.
Tomado de aooale maps, 2016.

Sky Bar se encuentra en el penthouse del Hotel Le Parc, localizado en la
ciudad de Quito, en la Avenida Republica de El Salvador N34-347 e Irlanda, en

un importante sector de negocios de la ciudad. Su ubicacion es céntrica a sitios
centros comerciales, restaurantes, tiendas de

turisticos de la ciudad,
artesanias, agencias de viaje y galerias de arte (HotelesQuito.com.ec, s,f.).

2.2 Capacidad instalada

2.2.1 Aforo
La capacidad maxima del bar es de 40 personas, distribuidos de la siguiente

manera:
8 mesas, con capacidad para 33 puestos.

2 barras, con capacidad de 7 puestos.



11

2.3.2 Identificacion y descripcion de los servicios ofertados
En la entrevista realizada a Vicky Espinosa, Supervisora del Area de Recepcion
y Reservas, se mencionan los servicios que Sky Bar brinda a los clientes, con

el fin de satisfacer sus necesidades, y atender cualquier requerimiento:

o Carta de tapas frias y calientes.
o Carta de licores.

« Eventos corporativos y sociales.
o Acceso a Wifi ilimitado.

o Parqueadero privado (Entrevista 03, 27 de octubre de 2016).

2.3.3 Horarios de atencion
Sky Bar esta abierto de lunes a sabado de 18h00 a 23h00 (Le Parc Hotel, s.f.).

2.3 Mision, Vision y Objetivos
Tanto el hotel, como sus areas no cuentan con una declaratoria oficial de

mision y vision, al ser parte de la cadena hotelera GHL, su planeacion

estratégica es aplicada a todos los hoteles que la conforman.

Misién: “La alta concepciéon que SENTIMOS del noble ejercicio de la
HOSPITALIDAD nos COMPROMETE a buscar la excelencia en el servicio,
brindando las mas apropiadas SOLUCIONES (alojamiento, alimentos,
comunicacién, recreacion y otras soluciones) a las necesidades de nuestros

huéspedes” (Yie & Garay, Desarrollo Organizacional, 2015).

Vision: “Participar del desarrollo econémico de nuestra regién promoviendo la
industria hotelera y turistica, consolidando la mas importante cadena hotelera
latinoamericana, reconocida por el mas alto nivel de tecnologia, que en
conjunto con nuestros socios internacionales proyecte una imagen de
confianza, solidez y excelencia, frente a nuestros clientes, colaboradores,

proveedores e inversionistas” (Garay, Desarollo Organizacional, 2015).
Objetivos:

Los objetivos son los compromisos conjuntos que deben ser aceptados y

aplicados por el personal para que exista una cultura organizacional orientada
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a la calidad y el desempefio 6ptimo del trabajo. Se fortalecen en la medida en
que todas las personas de una organizacion los aplican a través de su

conducta y, ésta los hace cumplir. Se fundamentan en:

o Laintegridad en el ejercicio de sus funciones.
« Identificacion por el respeto.
e« Compromiso y pasion por cumplir con los estandares de desempefio

(Garay, Desarollo Organizacional, 2015).

2.4  Estructura organizacional

HUESPED

CAROLINA PULLAGUART
CONTRALOR
SPA (FITNESS RECEPCION / CHEF CAPITAN mvli:?v]'}ﬁg Y MER%EEEEN(')TE
CENTER) RESERVAS EJECUTIVO RESTAURANTE
TALENTO S
T TANTA SANCHEZ
W HUMANO JEFE GESTION TALENTO

MYRIAM REVELO
SUPERVISORA
AMA DE LLAVES

HABITACIONES MASAJISTAS RECEPCION

HUMANO

MESEROS 2
ASEGURAMIENTO GABRIELA MACIAS

COORDINADORA
ASEGURAMIENTO DE CALIDAD

G JESUS CRUZ
S JEFE MANTENIMIENTO
GERENCIA
WILLIAM ARTEAGA

Figura 2. Organigrama Hotel Le Parc.
Tomado del Departamento de Recursos Humanos Hotel Le Parc

BOTONES

AREAS
PUBLICAS

El organigrama del Hotel Le Parc esta disefiado de forma esquemética por la

posicion de areas que lo integran:

 Area administrativa.
« Area operativa.
« Area de alojamiento.

« Area de alimentos y bebidas.

Sky Bar, depende del area de alimentos y bebidas, cuya operacién esta dada
por el capitan del Restaurante.



2.5

Ventaja competitiva

1

w

Para el analisis de la ventaja competitiva del Sky Bar, se tomo en cuenta tres

competidores directos, seleccionados en base a los siguientes criterios:

ubicacion en zonas comerciales con varios establecimientos y flujos de

clientes, el concepto o tematica es similar y la identificacion del mercado

objetivo es el mismo. Se procedié a aplicar una matriz comparativa, mediante

las 4P del Marketing Mix, estableciendo variables en cada uno y se identifico si

se consideran como fortaleza (F) o debilidad (D).

Tabla 2. Matriz de Analisis de Ventaja Competitiva.

4p

Ubicacién en zona

HANZO
RESTAURANTE

ZINC
GASTRO BAR

PEPE
BOTELLA

SKY BAR

CONCLUSION

Caracteristica

atencion

Costo alimentos y

estratégica de la ciudad F F F F comun positiva
. . Caracteristica
Variedad I(;(:ot;ebldas y D = = D comdn
P negativa
Certificaciones e
(TripAdvisor, Quito F F D F Cara}ctensppa
. comUn positiva
Turismo, etc.)
p Caracteristica
Area para eventos F F F F comiin positiva
Amplios horarios de = = = D Amenaza

Caracteristica

Ambiente/concepto

Comodidad

. D D F D comun
ebidas negativa
Facilidades de pago D F = = Caracteristica

comun positiva

Caracteristica
comun positiva

Caracteristica
comun positiva

Visibilidad de rétulo

Amenaza

Seguridad de la zona

Caracteristica
comun positiva

marketing

Factor
RE(EE) (Alllr B = = & diferenciador
Welcome drink Factor
(huéspedes) o o o g diferenciador
Uso de canales para F = = D Amenaza

Adaptado de la catedra de Estrategias de Marketing, docente Msc. Wilson Marifio, Universidad

Andina Simén Bolivar.



14

Del resultado del analisis planteado en la matriz, se identificaron como ventaja
competitiva de Sky Bar, tres factores:

o Parqueadero privado: el Hotel Le Parc, cuenta con una amplia area de
parqueo en la calle Moscu, detras de la edificacion, el cual no tiene
ningun costo y esta disponible las 24 horas del dia para los clientes del
bar.

« Happy Hour: establecido de lunes a viernes de 18h00 a 19h30, para
quienes visiten el bar, 2X1 en cualquier coctel de la carta.

e Welcome drink: en el momento del check in se entrega al huésped, una
tarjeta, que incluye una bebida de cortesia en el bar, cuyas opciones a

escoger son una cerveza budweiser o un apple martini.

2.6 Analisis desde la perspectiva del cliente

Con el fin de conocer la percepcion del cliente actual que visita el Sky Bar, se
contd con el apoyo del principal encargado de esta area, quien menciond el

perfil del cliente actual que visita el establecimiento.
Adicionalmente, se aplicé una encuesta de satisfaccién para los clientes, la

cual consta de varias preguntas para analizar el servicio. (Ver Anexo A)

2.6.1 Perfil del cliente del establecimiento
De acuerdo a Ernesto Rengifo, se pudo establecer la siguiente tabla donde se

detallan las caracteristicas del cliente del Sky Bar.

Tabla 3. Caracterizacion del perfil del cliente que visita el Sky Bar.

Masculino, femenino

Entre 25 y 70 afios

Clientes externos: nacionales
Huéspedes del hotel: extranjeros

$30.36

Acompafnado

Ocio
Negocios
Nota.- Adaptado de Rengifo, E., Capitan del Restuarante Neu Bistro, 2015.
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2.6.2 Breve analisis de las expectativas del cliente

De los resultados obtenidos de las encuestas realizadas a los clientes y
huéspedes que visitaron el Sky Bar, se obtuvo informacion valiosa para el
analisis de la percepcion sobre el servicio recibido durante su visita al
establecimiento A continuacion se detalla la informacion recopilada de las

preguntas disefiadas para las encuestas.



Amabilidad del servicio

m Insuficiente
Bien

M Excelente

Figura 3. Amabilidad del servicio.

Calidad de los cocteles

m Insuficiente
Bien

M Excelente

Figura 4. Calidad de los cocteles.

Decoracion y ambiente del bar

m Insuficiente
= Bien

M Excelente

Figura 5. Decoracion y ambiente del bar.

Tiempo de espera para ser
atendido

m Insuficiente
© Bien

= Excelente

Figura 6. Tiempo de espera para ser atendido.
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Sabor de la comida

Figura 7. Sabor de la comida.

m Insuficiente
" Bien

m Excelente

Presentacién del encargado

® Insuficiente
" Bien

M Excelente

Figura 8. Presentacion del encargado.

Rapidez de la cuenta

Figura 9. Rapidez de la cuenta.

® Insuficiente
“ Bien

M Excelente

Calidad VS Precio

m Insuficiente
Bien

M Excelente

Figura 10. Calidad VS Precio.

LT



¢ Como calificaria su experiencia en ¢Es huésped del hotel?
el Sky Bar?

o Insuficiente

Bien NO

m Excelente

Figura 11. ¢ Como calificaria su experiencia en el Sky Bar? Figura 12. ¢ Es huésped del hotel?

Las encuestas fueron aplicadas a 20 clientes, entre ellos huéspedes nacionales y extranjeros hospedados en el hotel que
visitaron el bar durante el mes de abril del 2016. Tomando como referencia las respuestas obtenidas, se concluyé que en su
mayoria 80% de personas es un cliente externo; cabe mencionar que la ocupacion del hotel ha sido baja en el mismo periodo.
Ademas, factores como el tiempo para ser atendido, la calidad de los productos y la relacion de calidad vs precio representa

un porcentaje alto en cuanto a la apreciaciéon de los clientes.

En cuanto a los porcentajes, se presentaron indices bajos con una calificacion insuficiente, entre los mencionados estan: la
calidad de los cocteles (10%), decoracion y ambiente del bar (10%), tiempo para ser atendido (10%), y la presentacion del

encargado (10%); pudiendo ser éstos los elementos a mejorar.

8T
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Capitulo Ill. Analisis de Procesos

3.1 Identificacion de las areas de analisis

Actualmente, Sky Bar aparte de ser un establecimiento de entretenimiento y
diversion, se puede adecuar para la realizacion de eventos corporativos y
sociales, cuyos encargados son los ejecutivos de ventas dentro del
Departamento de Mercado y Ventas del hotel. A partir de llamadas telefonicas,
recibidas por los recepcionistas del hotel, quienes las trasmiten al area de
ventas, se contacta al cliente quien expone su requerimiento frente al evento;
en algunas ocasiones se presentan directamente al hotel para comunicarse
directamente con los encargados. Posteriormente, el ejecutivo elabora una
proforma con los servicios solicitados por el cliente, entregandole la informacién
por escrito, y enviarla por correo electronico, para finalmente concretar el

evento.

Sky Bar depende del &rea de alimentos y bebidas del hotel, en cuanto a sus
procesos Yy distribucién de los mismos. El proceso de forma general inicia
cuando el barman toma el pedido, lo comanda en el sistema, y
consecutivamente se dirige a la cocina del restaurante, en donde empieza la
elaboracién de las tapas; el barman debe bajar a recibir los platos en la cocina,
ubicados en el subsuelo para llevarlos al cliente en el penthouse. Esto provoca
varias falencias al momento de brindar el servicio, es por esto que el presente
estudio se enfoca especificamente en analizar el proceso del area de servicio
del bar.

3.2 Descripcion de los procesos de servicio por area

En el presente trabajo, se empledé la metodologia de investigacion ISMI
(International Service Markenting Institute) cuyo objetivo principal es lograr que
los estandares de servicio se cumplan, a través de un analisis de las areas
involucradas. Para ello, es preciso emplear el Blueprint, mismo que consiste en
plasmar de forma grafica una secuencia de cada paso, previo a la entrega final

del servicio (International Service Marketing Institute , 2002, p. 58).
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sesrasananas

crrrsssrnnnant

Figura 13. Blueprint actual de la entrega de servicio del Sky Bar.

Adaptado de International Service Marketing Institute, 2002, p. 59.
Nota: El color gris hace referencia a la participacion de los clientes durante su visita al bar; quienes son visibles en la entrega del servicio del cliente estan

representados por el color anaranjado, mientras que quienes no son visibles, por el color verde. Para aquellas herramientas y accesorios empleados durante
el proceso, es representado con el color oro.

Participacion
de los clientes

......................................

Front Office

Back Office

.....................................

Elementos
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En el proceso de entrega de servicio del Sky Bar intervienen cuatro areas:

Reservas, Ventas, Alimentos y Bebidas, las cuales seran

Recepcion,

analizadas individualmente.

3.3

Lista de incidentes criticos y posibles soluciones

Posteriormente a la elaboracion del Blueprint actual del bar, se procede a

identificar las posibles falencias entre quienes intervienen en la elaboracion de

los procesos.

Tabla 4. Incidentes y posibles errores del Sky Bar.

No hay un departamento
asignado para el recibimiento
de llamadas del Sky Bar.

-Las llamadas se pueden perder al
pasarlas al bar o al restaurante.

-No hay persona que responda en
ventas o restaurante/bar.

-No se toma una reserva previa a
personas particulares.

-Cliente no vuelve a llamar.

Inexistencia de disponibilidad
de atencién por parte de los
ejecutivos de ventas.

-No se de informacion al cliente acerca
de disponibilidad para reservas
(eventos).

-Ejecutivo no contacta al cliente.

No hay horarios asignados
para ejecutivos de ventas en
seguimiento al dia del
evento.

-Personal de ventas no se encuentra
presente en los eventos.

-Cliente se torna molesto, debido a que
no se encuentra la persona a quien le
encargo el evento

El area de recepcion no es la
responsable de registrar las
reservas del bar.

-Cliente pierde interés ya que no cuenta
con una confirmacion de la reserva.
-Cliente no asiste al bar.

Inexistencia de un proceso
de entrega, tomando en
cuenta un tiempo promedio
de 20 min. para despachar
cada plato (en total son 5
tapas en la carta).

-Cliente no consume alimentos.
-Demora en la entrega del pedido al
cliente.

-Temperatura de los platos puede ser
alterada.
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-No se logra tener mayor interaccion
con el cliente en el momento de la
El barman desempefia varias | prestacion del servicio.

funciones a la vez. -Clientes se quedan solos, mientras el
barman se dirige a retirar las tapas en
la cocina.
-Cliente no hace pedidos adicionales.

-Presencia de falencias en la prestacion

del servicio por parte del personal,

Personal no ha recibido como desempefiar sus funciones de
capacitaciones. manera empirica.

-Inexistencia de procedimientos y

estandares a seguir.

En cuanto a las posibles soluciones que pueden ser planteadas ante las
falencias detectadas en el bar, se detallan las siguientes:

o Modificar la pagina web del hotel, de manera que resulte mas amigable
con los clientes y que exista mayor interaccion a la hora de efectuar una
reserva en el bar, o agendar una cita para conocerlo.

o Ampliar la variedad de los platos ofrecidos en la carta, tomando en
cuenta que en la actualidad hay solo 5 tapas.

e Involucrar al personal del restaurante como apoyo en el bar, de manera
gue un mesero ayude a servir los alimentos.

o Extender horarios de atenciéon del bar.



3.4

Tabla 5. Andlisis Matriz CAME.

FODA cruzado (Matriz CAME)
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Internos

Fortalezas

1. Localizacion estratégica.

2. Personalizacion en el
servicio.

. Ofertas y

3. Ambiente exclusivo.
4.
5. Welcome Drink para

Parqueadero gratuito.

los
huéspedes del hotel.
promociones
(Happy Hour).

Debilidades

1. Concepto facil de imitar.

2. Poca logistica para las
operaciones.

3. Inexistencia de area para
fumadores.

4. El bar no cuenta con un
area para preparacion de
alimentos (tapas).

5. Escasa publicidad del

por calidad en el
servicio.
2. Aumento del turismo

global en la ciudad.

3. Aumento del interés de
las personas por
conocer nuevos
lugares de diversion.

7.La cadena GHL ya cuenta bar.

Externos con politicas de calidad. 6. Personal encargado de
desempeniar varias
funciones a la vez.

7. Acustica del  sonido
resulta incémodo para
los huéspedes.

Oportunidades FO DO
1. Obtener certificaciones | F201 Participar en | D303 Aprovechar el espacio

certificaciones de calidad con

diferentes instituciones
nacionales e internaciones,
como la 1SO90012000,
Distintivo “Q” Quito Calidad,

Distintivo “H” México (Higiene),
etc.

F202 Inscripciéon del personal
en programas de capacitacion,
COmMoO apoyo para mejorar sus

disponible para un area de
fumadores.

D502 Realizar una
campafia de publicidad en
redes sociales y medios de
comunicacion  sobre  los
servicios del bar (dias
teméticos, shows en vivo,
entre otros).

de los insumos (licores)
2. Posible crisis

econémica en Ecuador,

caida del mercado.

3.Los horarios de la
competencia, son mas
amplios.

4. Clima variable de la
ciudad, afecta
ambiente interno del
bar, por su
infraestructura

descubierta.
5. Alta competencia en la
zona.

habilidades. D601 Realizar un programa
de capacitacién al personal
de servicio en temas de
mejora continua de la
calidad.
Amenazas FA DA
1. Aumento en el precio | F5A1. Ampliar la promocién del | D4A5 Desarrollo de un

Welcome Drink, a huéspedes y

nuevos visitantes,

ofreciendo

mas variedad de cocteles.

F1A3 Ampliar

horarios de

atencion hasta las 02:00am, de
acuerdo a la ley.

manual de calidad para el
Sky Bar y mejorar los
procesos actuales, como por
ejemplo la entrega del
servicio y la innovacion en
los productos.

D4A5 Innovar en cuanto al
disefio del bar, de manera
gue resulte mas atractivo
gue la competencia.
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Posteriormente al andlisis FODA cruzado, se han identificado ciertas
estrategias, cuyos resultados se tornardn positivos al momento de su

aplicacion:

o Implementar un Manual de mejora de Calidad, estableciendo estandares
y medidas para su ejecucion en la prestacion del servicio.

o Efectuar un programa de capacitacion continua en el area de prestacion
del servicio y en los procedimientos para la cumplimiento de estandares
para el personal, con el fin de crear procesos que servirdn de apoyo a lo
establecido y aumentar el conocimiento por parte de sus trabajadores.

o Implantar estrategias de promocion en el marketing digital y la web
social.

o Medir la satisfaccion del cliente a través de la implementacion de las
encuestas de percepcion del servicio.

o Aplicar a certificaciones de organismos nacionales e internacionales, a
través de la contratacion de una auditora realizada por empresas
independientes para mejorar y garantizar la calidad de los servicios
brindados.
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Capitulo IV. Propuesta de Mejoras- Planificacién de mejoras

4.1

Planteamiento de objetivos y politica de calidad de la empresa

4.1.1 Politicade calidad

Basada en las consignas establecidas por la cadena GHL, para lograr la cultura

de calidad es indispensable que el empleado mantenga una excelente actitud

durante la prestacion del servicio al cliente, demostrando eficacia y compromiso

en el tiempo de respuesta a sus solicitudes, medir su satisfaccion y cumplir sus

expectativas (Yie & Garay, Politica de Calidad, 2016).

4.1.2 Objetivos de calidad

4.2

Incrementar el compromiso de los empleados a través de la mejora
continua, por medio de capacitaciones en diferentes areas.

Bridar un servicio de calidad para el incremento de clientes fidelizados,
mediante el cumplimiento de estandares y procedimientos.

Medir la satisfaccion del servicio al cliente a través de la aplicacion de
encuestas de evaluacion del servicio.

Implementar herramientas que sirvan de apoyo para la prevencion y

reduccion de falencias en la entrega del servicio.

Definicién de metas/indicadores de calidad

Coordinar un programa de capacitacion trimestral al personal acerca de
la politica de calidad en el area de servicio, en el primer semestre del
ano 2017.

Realizar una primera evaluacion del cumplimiento de los estandares de
calidad por parte del personal del bar, en el primer semestre del afio
2017.

Realizar un andlisis de la informacién ingresada de los clientes al
sistema Zeus, cada trimestre del afio, iniciando desde octubre 2016,

para identificar clientes fidelizados.
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Identificar a clientes frecuentes para el envio de promociones,
descuentos, entre otros, cada mes, desde la tercera semana de octubre
del 2016.

Incrementar al 50% la visita de clientes particulares, del segundo
semestre del afio 2016, en comparacion al primer semestre del mismo
ano.

Aplicar encuestas de satisfaccion de los servicios, sean estos
huéspedes, particulares o de eventos, 2 veces a partir del segundo
semestre del afio 2017.

Tabular semanalmente las encuestas de satisfaccion al cliente, durante
los tres primeros meses después de la aplicacion del manual de calidad,
para identificar fallas en el servicio respecto a la politica de calidad.
Disefiar un sistema de mejoramiento de calidad del servicio al cliente
para el Sky Bar a inicios del afio 2017, con estandares y procedimientos
elaborados desde el inicio de la propuesta.

Optimizar en un 50% (10 minutos menos del tiempo actual) el despacho
0 entrega de los alimentos ofertados a los clientes, en el primer trimestre
del afio 2017.

Comunicacion interna

Para alcanzar la politica y objetivos de calidad es necesario introducir la

delegacion de responsabilidades del personal involucrado en el proceso de

prestacion del servicio a los clientes del Sky Bar.

En cuanto a la reestructuraciéon del organigrama no se realiza, debido a que se

cuenta con poco personal en el bar, por lo tanto los meseros del restaurante

seran el apoyo en caso de ser necesario.

Capitan del Restaurante

Dar a conocer al personal del restaurante y del bar, cuales son las
politicas de calidad implementadas en esta area.
Difundir los procesos establecidos.
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Barman

Aplicar la politica de calidad, procedimientos y estandares en el area de
servicio del bar.

Distribuir las tareas y funciones del mesero ( 0 meseros) que servira de
apoyo.

Mantener un tiempo de respuesta mas eficaz, con la ayuda de las

nuevas herramientas a usar, detalladas en los anexos G, H, I, J, K.

Mesero

Apoyar en el servicio al cliente.

Cumplir con los estandares de calidad en su area.

Ejecutivos de Ventas

Mantener mayor contacto con los clientes a través de la pagina web,
para de esta manera agilizar el tiempo de respuesta.

Promocionar la venta de eventos corporativos y sociales en el bar..
Mantener informado al personal del hotel sobre las reservas y los

eventos a realizarse.

Departamento de calidad

Verificar el cumplimento de los estandares establecidos, para su 6ptima
ejecucion.
Llevar un registro en cuanto a la entrega de encuestas a los clientes,
para que puedan ser completadas en su mayoria para su posterior
tabulacion.
Realizar reuniones periddicas con el personal del bar, para verificar que

los estandares y procedimientos se estén llevando a cabo.

Recepcionista del hotel

Dar seguimiento a las llamadas telefonicas, transfiriéndolas al personal

de ventas, del bar y/o del restaurante.
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Mantenerse informado acerca de las promociones y eventos a realizarse
en el bar.
Entregar tarjetas Welcome Drink a los clientes que visiten el bar.
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Recepcion/Ventas Bar/Cocina Servicio/Consumo
Cliente recibe Cliente
t;;:%;m::g;eas realiza su Cliente Cliente C“?:gtriar?;:?ae a s Cliente participa Cliente Cliente se : Partlclpa(:|on
socialesy  —> 'esevacién . llegaal > subeal _,  C rormente > b « enactividades —» solicitala —» retradel | de los clientes
i i Sky Bar. i Ati !
correo por mail o via hotel. i hacer el pedido. productos. (dias tematicos) BUEgS Ll :
- telefonica. :
electrénico. 5
Ejecutivo de Rece;;cmmsta Mesero recibe Mesero ingresa Barman Barman Barman y
ventas recibe e.;n r;e}g[;a al cliente y lo la comanda en el prepara los pregunta datos mesero se
las reservas afrje a acompafia sistema. cocteles. de facturacion despiden
dw_e;onl'ie hacia la mesa del cliente. | |
i ;?entae:s escogida por el i i
Ejecutivo de i MISMO. Barman e Front Office
ventas da a pregunta si el entrega
conocer las Cliente se R N | encgesta al -
reservas Ial dirige al bar el cliente.
persona’. juntoconel — adicionales.
personal de
botones.
. .. . . Mesero sube a Departamento de .
Actualizacién Cocina recibe el Limpieza de mesas
. . entregar las mercadeo y ventas tendid
permanente de la pagina pedido. Jal e oraaniza dias atendidas. :
web y las redes sociales tapas/picaditas. < 24 : :
Y z horarios de dias . Back Office
a cargo de la empresa ho o ;
Coolbrand. i
Cocina prepara
el pedido.
, L . . . i Elementos
Teléfonos, pagina Tarjetas welcome drink, mobiliario, uniforme del personal, comanda, utensillos Cotillones, instrumentos musicales, factura, | )
web. de cocina. encuesta, elementos de limpieza. | tangibles

Figura 14. Blueprint optimizado del Sky Bar.
Adaptado de International Service Marketing Institute, 2002, p. 59.
Nota: El color gris hace referencia a la participacién de los clientes durante su visita al bar; quienes son visibles en la entrega del servicio del cliente estan representados por el color rojo, mientras que quienes no son

visibles, por el color verde. Para aquellas herramientas y accesorios empleados durante el proceso, es representado con el color oro.
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En la figura 14, se aprecia la propuesta del blueprint optimizado del area de
servicio del bar. Como manifiesta Zaratiegui, en la actualidad los procesos son
las herramientas y las técnicas de mayor importancia en las empresas que
buscan el éxito (Zaratiegui, 1999, ps. 58-62). En los anexos B, C, D, se pueden
observar las demas propuestas, para las areas que intervienen en el proceso
de entrega del servicio del Sky Bar: Recepcion, reservas, ventas, alimentos y
bebidas.

4.5 Estrategia de medicion, analisis y mejora

Es necesario implementar estrategias de medicion, analisis y mejora en el
proyecto para demostrar la conformidad del producto, asegurar la conformidad
del Sistema de Gestion de Calidad y para mejorar constantemente la eficacia

del mismo (Herramientas para sistemas de calidad ISO 9001, 2011).

A continuacion se detallan las estrategias a emplear para alcanzar las metas

propuestas anteriormente:

Aplicar encuestas al cliente, para conocer de manera concreta, el grado

de satisfaccion percibido por los mismos, en lo referente a la calidad
dentro del servicio. Ver anexo A.

o Realizar un analisis quincenal sobre los resultados obtenidos en las
encuestas, detectar las posibles falencias y dar solucion.

o Dar a conocer el documento de “Declaracion de Responsabilidades” al
personal del bar, el mismo que es constancia de haber recibido el
manual de calidad para el establecimiento. Ver anexo F.

o Revisar diariamente las fichas creadas para el area de recepcion y
reservas, de manera que se verifique que los datos ingresados por el
personal son correctos y coincidan con el registro de clientes, que
visitaron el bar. Ver anexos G y H.

o Presentar informes mensuales del cumplimiento de las metas de calidad,
por parte de la coordinadora de calidad.

e Analizar periddicamente la visita de clientes frecuentes al Sky Bar, para
asi identificar datos relevantes, como el numero de visitas, fecha de

cumpleafios y preferencias en cuanto a productos. Ver anexo I.
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e Entregar una ficha de novedades al barman, de modo que estén
documentadas las observaciones ocurridas en cada turno. Ver anexo J.

o Entregar al departamento de areas publicas una ficha de limpieza de los
servicios higiénicos, con el fin de asegurar el cumplimiento dispuesto en

el aseo continuo de esta area. (Anexo K)

Adicionalmente, se seguiran implementando las fichas para la ejecucion de
los eventos, en donde constan los datos de los mismos y la ficha para el

inventario de productos en stock. Ver anexos L y M.
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Capitulo V. Propuesta de Intervencion

5.1 Estrategias de intervencion

5.1.1 Manual de calidad

La cadena GHL Hoteles presenta un documento que especifica el sistema de
gestion de calidad, el cual se lo conoce bajo el nombre de SICA (Sistema
Integral de Calidad) disefiado para cada centro de produccion, Habitaciones,
Recepcion, Alimentos y Bebidas, Seguridad, Fitness & Business Center (Garay,

Desarollo Organizacional, 2015).

A continuacion se menciona el indice de los capitulos a desarrollarse en la
propuesta de mejoramiento de calidad para el area de servicio del Sky Bar, el

cual como se menciona, busca optimizar los estandares ya propuestos.

Introduccion
Generalidades

Estructura Organizacional
Responsabilidades
Misién Sky Bar

Vision Sky Bar

Politica de calidad
Objetivo

© © N O O bk 0 DNPR

Estandares y procedimiento del personal
10.Estandares y procedimientos de eventos
11.Estandares y procedimiento de cocina
12.Estandares y procedimiento de mantenimiento

9. Herramientas de Gestion

5.1.2 Propuesta de formacién y capacitacién

Es indispensable reunir los medios e instrumentos necesarios para la ejecucion
Optima de las actividades desarrolladas por el personal del bar, ademas de

fortalecer su gestién dentro del area, buscando la excelencia en el servicio.
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Uno de los indicadores para lograr lo expuesto y alcanzar altos estandares de
calidad, son las capacitaciones a realizar a los miembros de equipo; tomando
en cuenta que el personal, es un factor esencial en la industria de la

hospitalidad.

5.2 Presupuesto de intervencion

5.2.1 Inversién total

Para obtener el costo total de inversidn necesario en el plan de mejoras, se

tomd en cuenta los siguientes puntos:

o Creacion de estandares y procedimientos.
o Disefio e impresion del manual de calidad.

o Programas de capacitacion al personal.

Se realizaron cotizaciones con diversos proveedores, de manera que permitan

la obtencién de informacion necesaria para el desarrollo del proyecto.

En la siguiente tabla se presenta el resumen de la inversion total, en base a
costos promedios de cada item, el desglose de cada uno se presenta mas

adelante.

Tabla 6. Presupuesto total de inversion inicial.

Detalle Costo Total
Creacion de estandares y procedimientos $1.716,67
Disefio e impresion del manual de calidad $113.33
Programas de capacitacion al personal $1.290,67

Tomado de diversas cotizaciones de los proveedores sefialados, 2016.
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Esta informacion ha sido elaborada a partir de cotizaciones otorgadas por
diferentes empresas. A continuacion se detallan los valores obtenidos para
cada item.
Creacion de estandares y procedimientos
e Consultor experto en calidad, Julio Hans Ocafa Hara, $1.750,00 (Ver
anexo M)
e Empresa Novatech, especializada en servicios de consultoria, $1.000,00
(Ver anexo N)

e Empresa Chem Consultores, $2.400,00 (Ver anexo O)

Disefio e impresion del manual de calidad (Ver anexo P)
o Digidoc, $55,00
e 4Plot, $216.60
e Printmedia, $68.40

Programas de capacitacion al personal
e Servicio Ecuatoriano de Capacitacion Profesional, $1.200,00
e Centro de Formacion y Capacitacion Turistica, $1.840,00
e Empresa Corporacion lideres, $832,00 (Anexo Q)

5.2.2 Costos de creaciéon de estandares y procedimientos

De acuerdo a la investigacion realizada, se pudo obtener informacién de tres
diferentes organizaciones que se dedican a este tipo de servicios, entre ellos,
se tiene a: el Sefor Julio Hans Ocafa Jara que trabaja por servicios
profesionales y tiene amplia experiencia en el tema, en su propuesta menciona
coémo es su metodologia de trabajo y lo que ésta conlleva. Ver Anexo 13

Por otro lado, se contacté a la compafiia de consultoria y soluciones
empresariales NOVATECH, cuya propuesta radica en desarrollo de estandares
e incluyen una capacitacion alineada a los requerimientos del cliente, y no un
curso genérico con mucha teoria, como lo indica el Sefior Pablo Ubidia Moral,

Gerente de Negocios del grupo. Seguidamente se consultdé con la empresa
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especializada en asesoria, capacitacion y auditoria CHEM Consultores, cuya
propuesta estd alineada a las normas ISOO 9001.

Tabla 7. Costos cotizaciones de los proveedores para la creaciébn de estandares y
rocedimientos.

Tomado de diversas cotizaciones de los proveedores sefalados, 2016. (Anexo 13)

5.2.2. Costos de disefio e impresion del manual de calidad

Tabla 8. Costos cotizaciones para el disefio y la impresién del manual.

Tomado de diversas cotizaciones de los proveedores sefialados, 2016. (Anexo 14)

5.2.3. Costos de programas de capacitacion al personal

A continuacion se detalla por separado cada uno de los costos de las

propuestas consultadas para la capacitacion al personal.
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Tabla 9. Presupuesto de mejoras Sky Bar.

$ 450,00

4 30 | $75,00 $ 300,00

$ 450,00

$ 110,00

$ 660,00

4 16 | $100,00 $ 400,00

$ 130,00 $ 780,00

Tomado de diversas cotizaciones de los proveedores sefialados, 2016. (Anexo 15)

El costo de las capacitaciones ha sido estimado en base a los cursos bridados
por tres instituciones: la SECAP (Servicio Ecuatoriano de Capacitacion
Profesional); en la cual de acuerdo a la informacion provista por la Sefiora
Priscila Salcedo, el dia 24 de mayo del presente afio, el nUmero minimo de
participantes es de 6, tomando los cursos de lunes a viernes, en el horario de
las 18h00 a 21h00.

Como segunda opcion, se consultd con CAPACITUR (Centro de Formacion y
Capacitacion Turistica); Liliana Criollo, quien puso en conocimiento la
informacion el dia 25 de mayo del presente afio, menciona que debe existir un
minimo de 15 participantes en cada capacitacion y cuyos valores especificados
incluyen material didactico, refrigerio y certificado.
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Como ultima opcion, se consultd con la Institucion Corporacion Lideres, cuya
propuesta incluye la capacitacion en el servicio y atencion al cliente de hasta 16
empleados; en cuanto a la metodologia de trabajo, se estima que un 20% sea
tedrica y un 80% practica. El curso tiene una duracion de 8 horas, e incluye
material didactico, certificados de participacion y asesoria personalizada.

En conclusion, el costo para el programa de capacitacion al personal, es de
$1290.67, tomando en cuenta que el contenido de las dos primeras opciones
(SECAP y CAPACITUR) es mas extenso, y por lo tanto, mas horas de trabajo.
Mientras que la empresa Corporacion Lideres, ofrece un programa
exclusivamente del servicio, por consiguiente la duracion y las horas son

menores.



5.3. Cronograma de intervencién

Tabla 10. Cronograma de intervencién.

Duracion (30 de enero del 2017 - 30 de diciembre del 2017)

Tiempo de ejecucion de actividades (meses)

calidad con el personal del Sky Bar.

hotel Le Parc.

Inicio de programas de capacitacion

2 3 4 |5 6 7 8 9 |10 |11 |12
ite
m Actividades Responsables Encargados
Levantamiento de informacién para
1 elaboracion de Estandares y Coordinadora de Calidad Personal del Skv Bar
Procedimientos del Sky Bar hotel Le Parc. Y ’
(situacion actual).
Creacion de Estandares y
2 Procedimientos Proveedor contratado. Personal del Sky Bar.
Revision y aprobacion del manual Gerente General hotel Le Coordinadora de Calidad hotel Le
3 de calidad por parte del Gerente
Parc. Parc, y personal del Sky Bar.
General.
4 Impresion Manual Proveedor contratado. Personal del Sky Bar.
5 Entrega y revision del manual de Coordinadora de Calidad Personal del Sky Bar.

implementado el manual.

hotel Le Parc

6 al personal. Empresa contratada. Personal del Sky Bar.
Entrega de formatos de trabajo . .
7 (fichas de servicio) al personal del Coordinadora de Calidad Personal del Sky Bar.
hotel Le Parc.
Sky Bar.
Implementacién del manual llevando
8 | a cabo Estandares y Procedimientos Capitan restaurante Personal del Sky Bar.
establecidos.
Realizacioén del proceso de . .
5 - o Coordinadora de Calidad
9 evaluacion al personal (identificar hotel Le Parc Personal del Sky Bar.
errores).
10 Evaluacion después de 6 meses de Coordinadora de Calidad Personal del Sky Bar.

8¢
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El presente cronograma se lo ha diseilado de acuerdo a las estrategias

planteadas en el capitulo Ill, cuyas actividades seran desarrolladas en un

periodo de 12 meses, las cuales seran distribuidas de la siguiente manera:

Los primeros 6 meses, se llevard& a cabo el levantamiento de
informacion para identificar la situacion actual del Sky Bar y proceder
con la creacién de los estandares y procedimientos. Posteriormente, se
hara una entrega formal del manual con el Gerente General del hotel,
para la respectiva revision y aprobacion; se imprimiran los ejemplares
para ser revisados y entregados al personal del bar.

Al quinto mes se dara inicio al programa de capacitaciones a los
colaboradores, conforme a la empresa contratada. Adicionalmente, se
entregaran las fichas de trabajo, como sustento a las actividades a
desarrollar.

Al inicio de los siguientes 6 meses, se llevara a cabo la implementacion
del manual de calidad, donde se volvera a realizar una evaluacion al
personal del bar, con el objetivo de evidenciar errores y resultados.
Finalmente, se efectuara una ultima evaluacion, después de los 6

meses se implementado el manual.
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Conclusiones

En el presente proyecto se concluye la importancia que radica el implementar,
lograr objetivos y aplicar estrategias, estableciendo metas e indicadores de
calidad en una organizacién, siendo ésta una herramienta indispensable para la
Optima prestacion de servicios, en la industria de la hoteleria y el turismo,
tomando en cuenta factores como la alta competencia que existe actualmente
en el mercado, ademas de los constantes cambios en cuanto a gustos y
preferencias por parte de los clientes, cuyos niveles de exigencia son cada vez

mas altos.

En el andlisis realizado sobre las expectativas que los clientes presentan sobre
el bar, es posible demostrar el alto porcentaje de satisfacciébn en cuanto a su
apreciacion frente al servicio y elementos que lo componen. Sin embargo, a
partir de la investigacion y entrevistas realizadas al personal, se pudo constatar
gue la manera en que se efectian los procesos es empirica, por lo que no han
recibido capacitaciones que sirvan como complemento a las normas y
procedimientos establecidos, ni tampoco cuentan con un manual fisico siendo

esto una falencia en los procedimientos.

A pesar de que la cadena hotelera GHL cuenta con un manual de calidad
(SICA), se da mas énfasis al area de alojamiento, dejando a un lado las demas
areas, como es este caso el bar del hotel. Es importante llevar una
sincronizacion y un seguimiento de los procesos con todos los departamentos
que conforman un establecimiento, para lograr el 6ptimo funcionamiento en

cada una de ellos.

En cuanto a la administracién del hotel Le Parc, existe la apertura para llegar a
implementar la propuesta de mejoramiento en el area de servicio para el Sky
Bar, ya que es un centro de consumo que puede incrementar sus ventas, y por
ende, un aumento en el presupuesto establecido mensual y anualmente,
efectuando cambios en cuanto al manejo de procedimientos, y cumplimiento de

estandares.
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Recomendaciones

Se recomienda aplicar de forma correcta el manual de calidad disefiado para el
mejoramiento del area de servicio del Sky Bar; éste servirA como una
herramienta de apoyo para el personal, facilitando la ejecucién y desarrollo de
los procedimientos y estandares a llevarse a cabo, para lograr la excelencia y

aumento de clientes satisfechos.

Asi como el cliente externo es de suma importancia para el establecimiento, el
personal hace parte del complemento para lograr la calidad en el servicio y
satisfaccion requerida; por lo que es fundamental realizar un ciclo constante de
capacitaciones en el area especifica a mejorar, para de este modo evidenciar
resultados positivos y aumentar el conocimiento de aprendizaje y tener

comprometidos a los colaboradores en sus tareas diarias.

En la actualidad, la web 2.0 presenta un aumento de usuarios que cada dia
crece mas, convirtiéndose en un medio indispensable a la hora de interactuar
entre si; es por ello que se recomienda aplicar herramientas que permitan el

constante contacto con los clientes.

Contratar una auditoria de una empresa independiente, que permita aplicar a la
certificacion del Distintivo “Q”, el cual otorgara un valor agregado al
establecimiento, asi como prestigio y confiabilidad, garantizando una

certificacién de calidad por parte de una empresa turistica reconocida.

Aprovechar las herramientas propuestas para llevar un mejor control sobre los
procedimientos a realizarse antes, durante y después de la prestacion del
servicio en el Sky Bar. Igualmente identificar si es necesario disefiar nuevas

fichas de trabajo, con la finalidad del mejoramiento continuo.

Implementar tarjetas de fidelizacion con beneficios y promociones para clientes
frecuentes, con el fin de generar una motivacion y hacer mas constantes sus

visitas al bar.
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Anexo A: Encuesta de satisfaccion al cliente

Are you staying at the hotel? #

Please, rate our services

Staff Courtesy
Clerk’s appearance
Waiting time to be

Decor and ambience of
Cocktail Quality
Food taste
Bill waiting time

Quality vs price

How do you rate your experience at Sky Bor?




Anexo B: Descripcién de los procesos por area: Recepcion

Cliente llama Cliente entrega

al hotel a 2 I
solicitar os a
. . recepcionista.
informacion.
Recepcionista solicita datos ‘ Rer{e el e ntrega
N tarjeta de registro al
er el 0 2 G Departamento de Mercadeo
Recepcionista tarjeta de registro. ‘ P Yon
Recepcionista confirma si se y 8
recibe la —®  encuentra alguien —
llamada. del personal de P— .
ventas. Recepcionista transmite la
——— llamada al Departamento
de Ventas.
Recepcionista

confirma seguimiento
al cliente con Ventas.

Participacién de los
clientes

Front Office

Back Office

Teléfonos, oficina, mobiliario, tarjetas de registro

Figura 15. Blueprint optimizado del Area de Recepcion.

Elementos tangibles




Anexo C: Descripcion de los procesos por area

: Reservas

Cliente obtiene

informacion acerca Cllente_r'eallzta su{
del Sky Bar reservacion a través

(promociones de un mail o por via
eventos) ' telefonica.

Personal de reservas
confirma
disponibilidad.

v

Personal de reservas

Cliente entrega
garantia solicitada.

v

Personal de reservas
confirma reservacion.

|

Reserva es notificada

solicita una garantia
al cliente.

v

Difusion de
promociones en
redes sociales y

correo
electronico.

al personal del Sky
Bar para su registro.

v

Personal de reservas
da seguimiento a la
reserva.

Oficina, mobiliario, computadoras,

Figura 16. Blueprint optimizado del Area de Reservas.

celulares, fichas para reservas.

memmmmmmmmmecafesssmmee——-

Participacion de los
clientes

Front Office

Back Office

Elementos tangibles




Anexo D: Descripcién de los procesos por area: Ventas

gl

Ejecutivo de
Ventas recibe
la llamada.

Cliente expone
sus
requerimientos.

Cliente arriba
al hotel.

Ejecutivo de
Ventas recibe
la informacién.

Ejecutivo de
Ventas
coordina una
reunién con el
cliente.

Ejecutivo de
Ventas se dirige
con el cliente a
conocer el bar.

Ejecutivo de VVentas
elabora una proforma con
los datos proporcionados.

v

Ejecutivo concreta evento
con el cliente.

Ejecutivo de Ventas envia
informacion al personal.

Teléfonos, oficina, mobiliario, proformas, elementos decorativos.

Figura 17. Blueprint optimizado del Area de Ventas.

Cliente llega al bar

—» para realizacién de

evento.

Ejecutivo de Ventas esta
presente en el evento,
para cualquier
requerimiento.

Participacion
de los clientes

Front Office

Back Office

Elementos
tangibles




Anexo E: Descripcion de los procesos por area: Servicio

Cliente/huésped
realiza el pedido.

Barman ingresa
la comanda en el

Cliente recibe
el pedido.

|

|

Barman
entrega las

Barman pregunta
si cliente realizara

Cliente
solicita la
cuenta.

Figura 18. Blueprint optimizado del Area de Servicio.

sistema. tapas.’pi_caditas pedidos
a los clientes. e tdlenE o, Barman pregunta
i al cliente/huésped
forma de pago.
Personal de pag
servicio se dirige a Barman confirma con
cocina a recibir las cocina pedidos
tapas. adicionales.
v
Personal de Personal de cocina se Personal de
Personal de \ 4 . - .
cocina prepara cocinarecibe —» dispone a preparar las » cocina notifica Limpieza cocina.
el mise en la comanda. tapas/picaditas. al Sky Bar que
/i esta lista la
e orden.

Cocina, mebiliario, ingredientes, comanda, teléfono, insumos de cocina, utensillos de servicio, elementos de limpieza.

Cliente/huésped | ! Participacion
se retira del bar. :
3 de los
T i clientes
Cliente
cancela la :
cuenta. !
i Front Office
Huésped
carga a su
habitacion.
| Back Office
. Elementos
i tangibles




Anexo F: Declaracion de Responsabilidades

Declaracion de Responsabilidades

Presente.-
Yo, (cargo que desempeiia), con cédula de
identidad numero declaro haber recibido el manual de

calidad para el mejoramiento del area de servicio otorgado al Sky Bar; el cual
en caso de ser necesario, sera sometido a modificaciones por parte de la
administracion del hotel, acorde a las politicas internas manejadas por el

establecimiento.

Firma del Empleado Firma del Gerente General
Cl: Cl:



Anexo G: Ficha para el area de recepcion

Sky Bar Hotel Le Parc

Ficha de registro

Fecha:

Nombres:

Numero Telefénico:

Email:

Anexo H: Ficha parareservas

Sky Bar Hotel Le Parc

Ficha de Reserva

Fecha:

Nombres:

Lugar de procedencia:

Numero telefénico:

Email:

NUumero de pax:

Requerimiento:

Anexo |: Ficha para clientes frecuentes

Sky Bar Hotel Le Parc

Fecha:

Nombre cliente:

Documento de identificacion:

Numero telefénico:

Email:

Fecha de cumpleafios:




Anexo J: Ficha de novedades

Sky Bar Hotel Le Parc

Informe de Novedades

Fecha:

Hora:

Responsable:

Numero de mesa:

Observacién/novedad:

Anexo K: Ficha de limpieza de los servicios higiénicos

Sky Bar Hotel Le Parc

Ficha Servicios Higiénicos

Fecha: Turno: Responsable:
Descripcién Sl NO Observaciones

Inodoro

Lavamanos

Espejo

Dispensador de jabén

Dispensador de papel higiénico

Toallas de manos

Basurero




Anexo L: Ficha para eventos

HOTEL LE PARC
RUC. 1792086817001

ORDEN DE EVENTO No. 1 contratOone. [ ] FoLoNo. [ ]
FECHA:
COORDINADOR: VICKY ESPINOSA CAPITAN: ERNESTO RENGIFO

DATOS DEL ORGANIZADOR DEL EVENTO

PERSONA Y/O EMPRESA: No.DEPARQUEADEROS ||

ORGANIZADO POR: EMAIL:
DIRECCION: TELF.No. FAX. No.
FORMA DEPAGO:  conTAo | ]  crepmo  []  carGo HaBiTAciON

FACTURAR A: RUC:

INFORMACION DEL EVENTO

INICIO: DE: A No DIAS

TERMINACION: DE: A | |
TIPO DE EVENTO

MATRIMONID [ 154R0s (| coctet[ | powmiciio 1 FERIA (| reunion [

OTRO ESPECIFICAR:

SE REALIZARA EN EL SALON:

RESTAURANT  [_] Numero DE Pax ] skyBAR [ ] NumERODE PAX [ ] [

OTRO ESPECIFICAR:

TIPO DE MONTAJE

wperiaL - [] TIPO U [ COCTEL ]

OTRO ESPECIFICAR CAPITAN:

OTRO ESPECIFICAR HOUSEMAN:

EACTURACION, DESCRIPCION DE MENU Y ADICIONALES

DESCRIPCION DE MENU DETALLE No. VALOR LV.A VR UNIT. VALOR
PAX UNIT Y 10% CON IMPTOS TOTAL

DESAYUNO \ N | [000] [ 000 ] [ 0,00 |

ALMUERZO L 11 | [ooo] [ o0 | [ 000 |

CORFEE P L1 | [ooo] [ 000 | [ 000 |

TOTALAYB ‘ | | | | 0,00 | | 0,00 ‘ | 0,00 |

OTROS ESPECIFICAR:

MONTAR COBRAR DETALLES A TENER EN CUENTA COSTO
ARREGLOS FLORALES st [no[] si[_Ino[] ]
MUSICA st [no[] si[_Ino[] 1
ALQUILER SALON st [Ino[] si[_Ino[] ]
SPA st [no[] si[_Ino[] 1
GASEOSAS st [Ino[] si[_Ino[] ]
DESCORCHE st [Ino[] si[_Ino[] ]
ALQUILER DE EQUIPOS st [Ino[] si[_Ino[] ]
TELEFONO E INTERNET st [Ino[] si[_Ino[] ]
oTROS st [Ino[] st[_Ino[] ]
OBSERVACIONES FINALES: TOTAL ADICIONALES 0,00
(+)LV.A. 12% 0,00
(+) SERVICIO 10% 0,00
TOTAL ADICIONALES + TAX 0,00
(+)TOTALAYB 0,00
GRAN TOTAL EVENTO 0,00

GERENCIA GENERAL CLIENTE




Anexo M: Propuesta Consultores de Calidad (Consultor Julio Hans Ocafia)

Catalina Aldana

De mi consideracién

En atencién a tu requerimiento me permito poner en tu consideracion la propuesta técnica
correspondiente:

TEMARIO Y METODOLOGIA

De acuerdo a lo establecido se considera el desarrollo de los sigulentes temas:

Induccidn para implementar nuevos estandares y 10
procedimientos.

Calidad en la prestacién de servicios 10

Calidad en la gestién hotelera 5

La metodologia de trabajo tiene base en sesiones de coaching y aprendizaje de cinco horas cada
sesion, que les permiten a los participantes desarrollar habilidades, conocimientos y actitudes que
facilitan la implementacién de nuevos procesos o el mejoramiento de los mismos.

Al finalizar cada sesion los participantes tendrdn tareas de aplicacidn directa sobre el drea de
trabajo, esto a fin de evaluar el nivel de comprensién del tema desarrollado.

El facilitador brindard asistencia telematica o presencial durante la aplicacidn de las tareas, asi
como también para brindar soporte a la administracién en la integracion de los nuevos procesos.

El costo de inversién es de $1,750 mas IVA.
Este costo induye:

e 25 horas de capacitacidn.

10 horas de asistencia técnica.
Seguimiento al cumplimiento de tareas.
Informes de diagndstico inicial y final.

La forma de pago propuesta es:

e 60% a la firma del contrato
* 40% contra entrega del informe final

Seguro de llegar a un acuerdo de beneficio mutuo me despido desean éxito en tus actividades.

Nota: extracto cotizacion enviada por el Consultor Julio Hans Ocafia Hara.



Anexo N: Propuesta Consultores de Calidad (Empresa Novatech)

PROPUESTA DE SERVICIOS DE CONSULTORLA — QPM i U0 6-288

Cliere: Cataling Aldansa Fecha: Junio 8, 208

Diresccidn:

Tekfona: | ruc: |

Contacio Cherle:

Correo sleciromied cotaling oldorgne iraibsamail corm

Bervicio Oferiade: Capacitscidn &n Servicio al Clienbe

Dees.cripcidne

=l Cli=nle es una anizacidn en = negooio de alimemnios y bebidas, gue requiens una
capaciaoen para 10 nos apradmadamente, para cubnr kos siguientes emas:

= Elaboracion de estandares y procedimientos.
= Calidad em el sendcio.
= Calidad en la gestion holekera.

Se propone realizar un cursoe de 8 horas de duracdn oon & siguiente conbersdo:

Concepln de calidad

Calidad de producta y caldad de sendicio

Calidad &nr la pestidn halekera

Calidad &n la sctividad de aimerios. y behidas
MNormas de calidad aplicables (130 9001, 130 22000)
Fatiores que alectan ka calidad y la salisfacadn del clierre
La calidad come esirategia de negocio

Elementas “sofl” y hand™ de la calidad

La gesidn de procsas

Estandares y procedimierios

Ejercicios para desarralla y eslandanzscian

El curso busca preseriar ideas praclices y aplicables, bazadas en k& experiencia
de Novabech &n la ejsoucion de cienios de proyechos de mejorameenia vinculados
wan los lemas de cabdad, y varios en el negocio dell turisma,

Horas o= capsomatn. 8 h [ Ciudad spcuctn. Outa

Fecha specuwcidn: A convens

Harama: &nuna jermada de B haras, o 2 jomadas de 4 horss cada una.

‘Walor afestada (LISCY): LSD 1000 + P

Farma de paga: Contado previa la sjecucatn del rabaga

ObsErvaciornes:

Una wez confrmada la aﬂ-&pl&t'ﬂﬁrl dedl chEnbe, Novabech necesila und Semana psara
la planificacdn del ratajo.

Movabech =& wuna empresa de consulioria scualoriana fundada en 1965,
especialisia en proyecios de meporameenta empresanal, caldad, procesos y
tecriologia. Mavatedh cwsents con una carers de desnbes de mas de G0
arganizaciones en diferentes campoes de aclividad.

Contacls ing. Pabio Firna
Howabech Unidia Mivazle s
{OHesta)
Contacio Firma Clienk=
Clierte (Aceptacian)

Nota: extracto cotizacion enviada por la Empresa NOVATECH.



Anexo O: Propuesta Consultores de Calidad (Empresa Chem Consultores)

@
.
e Pasaje Carlos Ibarra Oe1-76 y Av. 10 de Agosto
CHEM'” Edif. Yuraj Pirca, Décimo Piso Of. 1002
Quito - Ecuador

CONSULTORES

Quito, 08 de junio de 2018
P-SEM-VAR-CHEM-16-004

Sefiorita
Catalina Aldana Neira
Presente -

En el cuadro a continuacion se encuentra el listado de seminarios requeridos junto con 2
duracion propuesta para brindar el conocimiento suficiente a los participantes para que
puedan aplicar los conceptos y herramientas dadas en sus labores diarias.

Tabla N°1
N [Tema Duracién
: [Elaboracion de estandares y procediméentos. 8
2 Calldad en el servicio A
3 Calidad en la gestion hotelera 8
TOTAL 24

CHEM Consultores realiza la siguiente propuesta econdémica por un programa de
capacitacion de 24 horas de duracion distribuidas en 3 mddulos, por un total de:

DOS MIL CUATROCIENTOS DOLARES AMERICANOS + IVA
(USD 2.400,00 + IVA)

El valor establecido se sugiere que sea cancelado de la siguiente manera,:

» 50% a la firma del confrato o aceptacion de la propuesta
» 50% al finalizar la capacitacion
Nota: extracto cotizacion Empresa CHEM Consultores.



Anexo P: Cotizaciones imprentas

Quitoy, 3 Junio 2016

v

’.’_ © o MNe COTIZACION: Me 0025
Digicloc
Cliente: RUCACI:
Empresa: Teléfone:
Email: catalina_aldaneira@hotmail com
Direccion:
CANTIDAD DESCRIPCION VALOR UNIT. Al
Folletos.
Tamano: 11x15
10 Material: Couche 150 gr, brillo. 5550 5
Impresion: 25 pag, incluida portada y contra
portada, full color.
Terminados: Refilado lineal, grapado (tipo revista).
*Muestros precios no incluyen IVA.
SUB.TOTAL
FORMA DE PAGO A
EL ANTICIPO 50% A PARTIR DE LA APROBACKIN DEL DISERO TOTAL:

TIEMPO DE ENTREGA: A CONVENIR CON EL CLIENTE. —
GRACIAS POR COMFIAR EN MOSOTROS

ATENTAMENTE,
EPSTEIM CIA LTDA.

SR O FERVANCC RARANET CARNMIN
Direcsian: Cumbad Raris San varmem,
4 m Cals Gwels Massna F150 ¢ Chimbonaao

Qa o - WAae o0
Tuhdon 04257 . QFIS0R) 51 (002555558 DTS 94Y
Mal dpistgrnerwwicon

BUC S Lsaaseces
e L _PECPORNA D NE SO
Safened Cating Aldaen e }'_(«‘f'}‘i 1&]
WM Tty
Cwwnimm
! ] - —_———— e ——— e ————— ¢
| (T ’ CEThaLs YUNTARD Y T
|- fruickose stz £ fosee] | .
. 143 g [ yeo | wyooo
A f"'nnt'v Tiacen 4% Fag 4150.¢0 {57 o0

==l =
[ ] - . —

' | '

4 4 4

! |
_— | | |
| |

Frewws de sags STR dy eviows sere relodebisbme | SUBSDIAL A g0

» S0 o mETTREY pagen on ST, YT

M IN 06 6D
L0 M@ O o dings o0 (00 S 30 2LANCE 2 a s -—— ‘ “ ‘
EAVANY Wi it CO|

Print

Print & Design

Mediae

PROFORMA

Cliente: CATALINA ALDANA Fecha:  06-jun-16
Direccion: Teléfono:
Ruc: Ciudad: Quito
|OBSERVACIONES: ]
P.UNI
CANT. DESCRIPCION T. TOTAL
10 [FOLLETOS IMPRESION EN COUCHE DE 150 GRA MED, 11X15 6,000 60,00
IMPRESION FULL COLOR DE25 PAGINAS INCLUYE PORTADAD Y CONTRA PORTADA
TERMINASDOS. REFILADO ELECTRONICO, GRAPADO TIPO REVISTA
SUBTOTAL 1 60,00
DSCTO 0,00
RAMIRO URBINA SUBTOTAL 2 60,00
14% IVA 8,40
TOTAL 68,40




Anexo Q: Propuestas capacitacion al personal

-
" Lideres

SUMGENOS fOGreS

DURACION:

8 HORAS

OFERTA ECONOMICA

El precio que pagar3 la Empresa a Corporacion Lideres se detalla en la
siguiente tabla:

HORAS PARTICIPANTES VALOR TOTAL

“CURSO
ESTRATEGIAS EN
SERVICIO AL
CLIENTE"

8 HASTA 16 $ 832

El precio establecido incluye:

« Honorarios profesionales por 8 horas de capacitacién.
« Material de apoyo para los participantes en el taller.
« Certificados de participacién para los asistentes.

« Asesoria personalizada mientras dure la capacitacién,

No Incluye:

« Lugar para realizar el taller
« Serviclo de Catering

v | Lo Y | Ganql
A § oo Ui y S Nifg Ocly, N Keneeoy,
4I1 Nution o Ofina 1001 A Crg0 2910y 1 £ ler prso o
(02) 2 221519 /520 (04) 2 306 413 414

Nota: extracto cotizacion Empresa Corporacién Lideres.
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