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RESUMEN

El presente proyecto tiene como propdsito desarrollar una propuesta de mejora
de calidad en el area de reservas y atencion al cliente para el Hostal Rincon de

la Alameda ubicado en la ciudad de Quito.

Como primer punto se procedio a identificar los objetivos generales y especificos
junto con la metodologia de investigacion descriptiva y, el enfoque cualitativo, el
cual fue empleado por medio de un sondeo de opinién, asimismo se usaron
entrevistas las cuales fueron realizadas al duefio del establecimiento y, mediante
toda la informacion obtenida se logro identificar a la principal competencia de la

empresa.

En el primer capitulo, se encuentra la definicion de calidad, la importancia de la
calidad dentro de la industria hotelera; expectativas que el cliente tiene del
servicio, junto con los modelos SERVQUAL y HOTELQUAL, que son necesarios

para medir el indice de nivel de calidad.

En el segundo capitulo, se hace una pequefia resefia histérica del
establecimiento, se detalla su ubicacion, su organigrama estructural y funcional,
la ventaja competitiva y su matriz comparativa, junto con las oportunidades,
caracteristicas comunes y las debilidades que tiene el hostal en base a la
competencia, también se detalla el perfil del cliente del establecimiento en donde
se puedo apreciar que el 79% de los huéspedes son ecuatorianos, asimismo
encontramos el analisis de la perspectivas del cliente en base a : elementos

tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

En el tercer capitulo, se identifican las areas de analisis y se detalla sus
funciones, se revisa el mapa de procesos actual del establecimiento y se
identifica la problematizacién de la empresa, se aplica la lista de chequeo de
SIGO vy, a partir de la elaboracion de un FODA se crea la matriz CAME; para

establecer las estrategias de intervencion.

En el cuarto capitulo, se elabora la propuesta de mejora de calidad a través del
establecimiento de la politica de calidad de la empresa, junto con sus metas y

objetivos, también se especifican las funciones que tiene que seguir cada area



del hostal para la implementacion del manual, se realiza el mapa de procesos
optimizado y, se detalla el seguimiento, medicion, andlisis y mejora.

En el quinto capitulo se desarrolla la estrategia de intervencion que incluye el
indice del manual de calidad, la propuesta de formacion y capacitacion,
estrategias de promocion y optimizacion del proceso de registro, también se
detalla el programa de intervencion en el cual esta incorporado el presupuesto

de mejoras y, el cronograma de actividades de acuerdo a las propuestas.



ABSTRACT

This project aims to develop a proposal for improvement of quality in the area of
reservations and customer service for the Hostal Rincon de la Alameda is located

in the city of Quito.

As the first point is proceeded to identify the general and specific objectives
together with the methodology of descriptive research, and the qualitative
approach, which was used by means of a survey of opinion ,also used interviews
which were made to the owner of the establishment and, through all of the
information obtained it was possible to identify the core competency of the

company.

In the first chapter, is the definition of quality, the importance of quality within the
hospitality industry; expectations that the client has of the service, along with the
models SERVQUAL and HOTELQUAL, that are necessary to measure the rate
of level of quality.

In the second chapter, a small historical overview of the establishment, detailing
their location, their structural and functional organization chart, the competitive
advantage and its comparative matrix, along with the opportunities , common
characteristics and weaknesses that has the hostel on a competitive basis, also
details the customer profile of the establishment where | can appreciate that the
79% of the guests are ecuadorians, also we find the analysis of the customer's
perspectives on the basis of : tangible elements, reliability, responsiveness,

security and empathy.

In the third chapter, identify the areas of analysis and detailed their functions,
reviews the current process map of the establishment and identifies the
problematization of the company, applies the check list | and, on the basis of the
elaboration of a SWOT creates the array came; to establish intervention

strategies.

In the fourth chapter, is the proposal for improving quality through the
establishment of the Quality Policy of the company, along with its aims and

objectives, also specifies the functions that have to follow each area of the hostel



for the implementation of the manual, is the optimized process map, and detailed

monitoring, measurement, analysis and improvement.

In the fifth chapter develops the intervention strategy that includes the index of
the quality manual, the proposal for the formation and training, promotion
strategies and optimization of the registration process, also details the
intervention program, which is incorporated into the budget of improvements, and

the schedule of activities according to the proposals.
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Introduccion

Actualmente dentro de la industria hotelera existe un gran interés por innovar o
mejorar los estandares de calidad, debido a que los clientes ya sean nacionales
0 extranjeros, siempre estan en constante evolucion en cuantos a requerimientos
0 nuevos gustos, lo que permite tener una gran expectativa del servicio que se

va a brindar (Héchsmann, 2014).

Un buen servicio hotelero no solo permite beneficios internos al establecimiento,
sino que a su vez, trae consigo reconocimiento a la ciudad donde se encuentra
ubicado, permitiendo posicionarse como un destino de talla mundial para todo
tipo de turistas, por este motivo los establecimientos hoteleros siempre estan en
incesante competencia, tratando de obtener la fidelizacién del cliente con un
servicio distintivo, dado que la calidad es un factor importante entre el éxito o el
fracaso y, permite diferenciarse de los demas competidores (Huertas Garcia y

Dominguez Galceran, 2015).

Cabe mencionar que un factor que influye también a la hora de que el cliente
tome la decision para hospedarse es la ubicacién del establecimiento, junto con
los atractivos que se puedan encontrar en las cercanias. Es por esto, que el
objetivo de este trabajo es crear una propuesta de mejora de calidad para el
Hostal Rincon de la Alameda, que le permita mejorar sus estandares vy,
aprovechar la ventaja que posee al estar ubicado a pocos minutos del centro de

la ciudad.
Objetivos

Objetivo general.
Desarrollar una propuesta de mejora de calidad para el area de reservas y
atencion al cliente para el Hostal Rincén de la Alameda de la ciudad de Quito.

Objetivos especificos.
e Examinar la situacion interna del establecimiento para la identificacion de

los procesos internos que posee el hostal

e Analizar los procesos en el area de reservas y atencion al cliente



e Desarrollar la propuesta de mejora de calidad para el area de reservas y

atencion al cliente

e Determinar la estrategia de implementacion para la propuesta de mejora

de calidad

Justificacion

Para la seleccion del tema de proyecto se ha considerado la importancia de
desarrollar una propuesta de mejora de calidad para el Hostal Rincén de la
Alameda, que ayude a mejorar su ocupacion y, que al mismo tiempo sea una
guia que encamine a los trabajadores sobre estandares que se debe seguir para
lograr un servicio de calidad, mediante la implementacion de normas vigentes
para establecimientos hoteleros (Sistema Inicial de Gestidn Organizacion
[SIGO],2015).

Es importante mencionar que al mejorar el servicio del hostal, se beneficia no
solo el establecimiento, sino también el sector donde se encuentra ubicado, lo
gue ademas favorece a las empresas instaladas en las cercanias, y a su vez
permitird ser un destino mas atractivo y, ganar prestigio con turistas nacionales
y extranjeros.

El presente proyecto se articula al Plan Nacional del Buen Vivir, objetivo 10
"Impulsar la transformacion de la matriz productiva” dentro de la politica 10.3
lineamiento a ; "Fortalecer el sector de servicios, para la creacién y fomento de
empleo inclusivo” (Secretaria Nacional de Planificacién y Desarrollo [Senplades],
2013) y, con las lineas de investigacion de la Universidad de las Américas
[UDLA] "Sociedad, Comunidad y Cultura” (2014) y, de las lineas de investigacion
de la Escuela de Hospitalidad y Turismo [EHYT] “Creacion y Mejora Continua

de Empresas Turisticas y de Hospitalidad” (2015).



Métodos, técnicas e instrumentos

Para el proyecto actual el tipo de investigacion que se us6 es la descriptiva, la
cual fue empleada para describir datos o caracteristicas de la poblacién o sector,
y respondia a las siguientes preguntas: quién, donde, qué, porqué, cuando y
como; lo que permitié obtener datos reales, precisos y sistematicos (Sampieri,
Ferndndez y Baptista, 2010).

El enfoque cuantitativo se basa principalmente en nimeros que brindan datos o
informacion de fendmenos sociales, ayudando a brindar solucién a problemas
de modo racional, uno de los métodos aplicados para este fin fue el sondeo de
opinién, que a su vez, permitid conocer comentarios 0 sugerencias que el
huésped tuvo sobre el servicio prestado en el establecimiento, ofreciendo datos
de una forma mucho mas sistematica (Cook y Reichardt, 1986).

Por otra parte Ruiz en 2012 (p.11), sefiala que el enfoque cuantitativo es
complementario al enfoque cualitativo, y su objetivo es consolidar el proceso de
investigacion, ademas emplea el uso de 4 grupos focales o de discusion que son:
Entrevista estructurada y no estructurada, discusion en grupo, revision de
documentos, método ISMI Bernal (2010, p.54).

Una de las técnicas utilizadas fue el modelo SERVIQUAL, mediante el cual se
emplearon preguntas dirigidas a las siguientes areas: fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles, con el fin de conocer la
opinién de los clientes y saber qué areas tenian que ser mejoradas.

Otra técnica empleada fue el modelo SIGO, el cual tuvo como obijetivo evaluar el
nivel de calidad del establecimiento mediante una autoevaluacion, que responde
a 3 factores: calidad del personal, enfoque en el cliente y gestion de la rutina y
mejora, por medio de esto se pudo conocer si el establecimiento cumple con los
requisitos necesarios para optar por este distintivo de calidad.

Dado que el establecimiento no sobre pasa de 1900 huéspedes anuales, se
procedié a usar un sondeo de opinidn con preguntas especificas en un periodo
de 2 a 3 semanas, mediante el cual se logré obtener informacion en tiempo real
de los huéspedes, lo que permitiéo conocer cual es el perfil del cliente, junto con

sus comentarios y sugerencias. Es importante también decir que por medio de



esto se brind6é soluciones para lograr direccionar de una mejor manera al
establecimiento.

Otra herramienta utilizada fue entrevistas las cuales se las realizo al duefio del
hostal durante todo el periodo de analisis, con el fin de obtener informacion del

establecimiento y de su principal competencia.



1. Capitulo I: Marco teorico
Para la propuesta de mejora de calidad del Hostal Rincon de la Alameda ubicado
en el centro de la ciudad de Quito, primero se debe entender el concepto de la
calidad en la industria hotelera y, conocer los beneficios que se obtiene al

establecer estdndares de procedimientos en el area de servicio.

Ramos (2006, p.38) explica que la calidad se la puede definir como la excelencia
gue posee un bien, producto o servicio, con la cualidad de brindar satisfaccion a
las necesidades del cliente, al mismo tiempo cumple sus expectativas que no se
han consideradas en otros sitios, cabe mencionar que cada cliente tiene
diferentes tipos de gustos, requisitos o expectativas. Dentro de la (Organizacién
Internacional de Normalizacion [ISO]), se pude encontrar los requisitos que
deben tener las organizaciones, para que mediante una escala se pueda valorar
el nivel que posee, para poder ejecutar las exigencias de esta norma,
permitiendo un analisis de la empresa y asi asegurar la satisfaccién y confianza
del cliente (2015).

De la misma manera, la calidad dentro de la industria hotelera, es entendida
como; el conjunto de actividades que ofrece un hotel, hostal o cualquier
establecimiento de hospedaje, igualmente segun el tipo de servicio que se
brinda, se pueden clasificar en hoteles de 5 estrellas 0 menos. Es importante
mencionar que hoy en dia los clientes estan dispuestos a pagar mas para
beneficiarse de las prestaciones de una buena infraestructura y un mejor
servicio, por esta razon la herramienta que deben utilizar los hoteles es la calidad
total, debido a que su principal enfoque es la atencion al cliente y su satisfaccion,
ayudando a fortalecer el liderazgo del establecimiento en su sector (Héchsmann,
2014).

Por otra parte, Paz (2005) sefiala de modo similar que la calidad en el servicio
es un elemento que no pude faltar, puesto que es parte importante del secreto
del éxito o del fracaso, cabe destacar que un factor importante dentro de la
atencion al cliente es la comunicacién, dado que trasmite no solo informacion
especifica del establecimiento, sino también los valores con los que esta

formada, asi mismo, otro elemento importante es el aspecto fisico de la persona



y el codigo de vestimenta, debido a que siempre va a estar en contacto con los
clientes, adicionalmente el trato o el cuidado que se tiene para los huéspedes
brinda informacion sobre el tipo de establecimiento y el servicio que se ofrece,
razon por la cual el personal que atiende al cliente tiene que estar calificado para
tener un buen contacto con los huéspedes y por medio de esto poder brindar
valiosa informacién sobre las expectativas o requerimientos del cliente ayudando
a mejorar el servicio. Por este motivo el interés de los establecimientos hoteleros
por brindar un servicio de calidad, es sumamente alto y cada dia buscan nuevas

formas de satisfacer al cliente (p.69).

De modo similar, Chandezon (1997, p.3) aclara que la gestion de la calidad o
también conocida como calidad total, no solo se centra en la excelencia del
producto o servicio que se imparte al cliente, sino que también se involucra en
los procesos de produccion, servicios y del personal del establecimiento,
ofreciendo la posibilidad de que puedan capacitar y mejorar sus conocimientos
en la area que desempefian. Beneficiando asi a ambas partes, lo que a la vez,
permite la mejora de todos los procesos internos y externos del establecimiento,
cabe mencionar que si se tiene un buen manejo de la calidad total se evitara
problemas a futuro mediante la anticipacion de los mismos (Guajardo Garza y
Alanis Sanchez, 2000).

Dentro de la calidad también se encuentra a la calidad por excelencia, que busca
como su nombre lo indica alcanzar el maximo estandar, razén por la cual, la
empresa emplea mas esfuerzo y optimiza sus recursos con el propoésito de
obtener resultados superiores, desechando todo lo que esta opuesto al
significado de calidad, es importante destacar que el personal del
establecimiento tiene que estar sumamente convencido de que se esta
ofreciendo un servicio de calidad, con el fin de trasmitir esa seguridad a los

clientes y ellos lo puedan disfrutar (Fernandez Cabrera, 2012).

En esta misma linea, Martinez (2012,p.41), argumenta que hoy en dia existe una
gran competencia en la industria hotelera, motivo por la cual se busca una nueva
manera de brindar un servicio que pueda superar cada expectativa del cliente,

por su parte Milio, manifiesta que el huésped siempre estd en constante



evoluciéon en cuanto a gusto, por ello es necesario estar al dia para poder
adaptarse a estos cambios de una manera rapida y cumplir cada nuevo

requerimiento (2000, p.161).

De igual forma Campo (2011, p.118), declara que la calidad en atencién al
cliente, no solo es un servicio que ofrecen los hoteles, si no que a la vez son
procesos de comunicacion a través del personal y los clientes, el primer contacto
gue el establecimiento tiene con el cliente es muy importante, puesto que es la
primera impresion de un huésped, que por lo general deja una buena o mala
imagen que no se la puede cambiar. Por otra parte, Urefia (2008), explica que
las reservas de los hoteles siempre deben ser realizadas de una manera
profesional, dirigiéndose al huésped que desea hacer la reserva por su nombre,
y a la vez, resolver cualquier inquietud que pueda tener de manera rapida y
educada logrando asi poder asegurar su fidelizacion al establecimiento (p. 21).

De la misma manera, Brown (1992, p.9), puntualiza que el personal que esta
ubicado en el area de reservas o atencion al cliente, debe poseer un buen
manejo del producto o servicio que se esta vendiendo, ofreciendo benéficos que

faciliten la decisién a la hora de efectuar una reserva.

Adicionalmente se entiende que el cliente siempre busca sentirse destacado
como persona, por lo cual es necesario emitir un gran interés por brindarle un
buen servicio, cabe resaltar que un huésped que se siente complacido permitira
disminuir los costos de publicidad para atraer nuevos clientes, dado que sugerira
el hotel a clientes potenciales, permitiendo generar una mejor imagen del
establecimiento. Por otro lado, un cliente que no esté de acuerdo con los
servicios brindados o que no recibié el tratado que él esperaba, pude hablar a
otras personas 17 en términos negativos sobre su estadia en el hotel ,mientras
gue un cliente bien atendido hablara sobre sus experiencias positivas a otras

cuatro personas (Hochsmann, 2014).

Por este motivo los hoteles, hostales y todo establecimiento de hospedaje debe
hacer un analisis del cliente, con el fin de estudiar sus gustos o preferencias y

asi lograr estructurar la entrega de los servicios y la satisfaccion de una manera



efectiva, asegurando que se va a tener clientes fieles y en consecuencia poder

mejorar los niveles de ocupacion (Editorial Vértice, 2008).

De igual modo, Fleitman en el 2007 (p.85) indica que un establecimiento para
que pueda medir si estd cumpliendo con los estandares de calidad, tiene que
fijar criterios para lograr medir la eficiencia en las operaciones de los servicios,
ademas de esto se debe optimizar los sistemas para lograr dar respuestas
inmediatas y que al mismo tiempo sean efectivas para llevar a cabo las

exigencias del cliente.

Dentro de los modelos para lograr medir la calidad en el servicio tenemos a
SERVQUAL, el cual fue creado en el afio 1985, por los profesores Parasuraman,
Zeithaml y Berry, mediante estudios cuantitativos y cualitativos. Este modelo
responde a cinco indicadores que son: fachada o elementos visibles, sensibilidad

0 capacidad para brindar respuestas, confianza y empatia (Baez Casillas, 2009).

Trujillo (2011, p.62) sefala que este modelo se encarga principalmente de
evaluar la calidad en el servicio y la perspectiva que tiene el cliente sobre el
servicio recibido, mediante informacion que se la obtiene por medio de
cuestionarios, asi mismo, Carrasco (2013) argumenta que el modelo
SERVQUAL se caracteriza por las 22 preguntas con las que estad compuesta el
cuestionario, que se ajustan a cada caracteristica que posee el establecimiento,
junto con la infraestructura de cada servicio que se ofrece, lo que posibilita
conocer cuales son los elementos que permiten precisar el grado de bienestar
del cliente (p. 73).

Por dltimo se crea el modelo HOTELQUAL, para la evaluacion del servicio al
cliente pero enfocado al area hotelera que igualmente permite medir la diferencia
entre la expectativa y el rendimiento. Dentro de este modelo el principal
componente es el personal, en los cuales se analizan términos que estan
vinculados con la apariencia, el comportamiento con el cliente y la capacidad
para resolver cualquier inconveniente que se pueda presentar, el segundo
enfoque estad dirigido a la infraestructura y su correcto funcionamiento y

finalmente la evaluacion de la estructura del servicio (Baez Casillas, 2009).



Para finalizar con todo lo expuesto anteriormente se puede entender la gran
importancia de brindar un servicio de calidad que a su vez, estad en una constante
evolucion, adaptandose cada dia a los nuevos gustos o exigencias que los
clientes requieren, la mayoria de las veces solo hace falta que el cliente no esté
de acuerdo una sola vez con el servicio que se le ofrece para desacreditar
totalmente a una empresa y, como consecuencia hacer perder a futuros nuevos
clientes, por este motivo es importante que los establecimientos se autoevallen
para conocer si estan ofreciendo el servicio que esperan los huéspedes,
permitiendo mejorar procesos internos y, al mismo tiempo poder detectar
cualquier posible error que se esté dando o que se pueda dar y, solucionarlo de
manera eficiente, ayudando de esta manera a conseguir la fidelidad del cliente
hacia el servicio brindado, garantizando una ventaja competitiva con las

empresas que no posean estandares de calidad.
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2. Capitulo II: Contexto de la Organizacion
En este capitulo se explicara la estructura organizacional del establecimiento,
por medio de un organigrama estructural y funcional, donde se podra observar
la estructura y funcion de cada departamento, junto con todo lo referente al
contexto organizacional del Hostal Rincon de la Alameda, ubicacion,

infraestructura, mision, vision y objetivos empresariales

2.1. Ubicacion
El Hostal Rincén de la Alameda fue inaugurado en el afio 1998 por el Sr. Dino
Patricio Diaz Herrera, esta ubicado en la Av. Rios N12-88 y Espinoza sector la

Alameda.

HOSTAL LA
CHORRERA

==

ok
La Iglesia de Jesucristo Kapawi Ecolodge Host
SUD, Capilla Vargas & Reserve os

=

Hostal Marsella
-

Rincon De La
Alameda » Quito

Figura 1. Mapa Ubicacién Hostal Rincén de la Alameda

Tomado de Google Maps, 2017.

Desde su inicio ha funcionado como un establecimiento de alojamiento para
turistas nacionales y extranjeros; la edificacion es propia y cuenta con 3 pisos de
construccion, el lobby y la recepcion estan ubicados en el primer piso, las
habitaciones desde el segundo hasta el tercer piso con un total de 35
habitaciones, ademas de esto tiene una magnifica ubicacion, debido a que se
localiza a menos de 5 minutos de la parte central de la ciudad y a 2 minutos del

Centro de Convenciones Eugenio Espejo, lo que le hace ideal para turistas
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“mochileros” que buscan un hospedaje econdmico cerca del centro de la ciudad,
el horario de atencion son las 24 horas del dia D. Patricio (Comunicacion

personal,10 de noviembre,2016).
2.2. Mision, Vision, Objetivos empresariales

El establecimiento no posee mision, vision ni objetivos empresariales.

2.3. Estructura organizacional de la empresa

2.3.1. Organigrama Estructural

Gerente
general (1)
Administrador| |
(2)
[ | | |
. . Ama de llaves Atencion al
Lavanderia (2)] |Recepcion (3) 2) cliente (1)

Figura 2. Organigrama actual del Hostal Rincon de la Alameda

Adaptado de: Comunicacion personal a Patricio Diaz, gerente propietario Hostal
Rincon de la Alameda, 2017



2.3.2. Organigrama funcional
Tabla 1. Organigrama Funcional

12

Cargo Funcion
Dirige y coordina todas las actividades
Gerente dentro del hostal, incluyendo

contratacion de nuevo personal.

Administrador

del

establecimiento, revisa que todos los

Ayuda en el manejo

departamentos estén operando bien.

Area de Lavanderia

Encargado de todo el funcionamiento

de las maquinas de la lavanderia.

Ama de llaves

Su funcion es el aseo de todas las
habitaciones, remplazo de amenities y
la limpieza del establecimiento.

Area de recepcion

Encargada de recibir a los huéspedes y

responder cualquier inquietud.

Atencion al cliente

Encargado de solucionar al cliente

cualquier inconveniente.

Adaptado de: Comunicacion personal
Rincon de la Alameda, 2017.

Patricio Diaz, gerente propietario Hostal
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2.4. Ventaja competitiva
Se la puede, entender como la esencia o habilidad que tiene un establecimiento
para lograr marcar una diferencia a corto, mediano y largo plazo, no obstante la
ventaja de una empresa siempre va a estar organizada de acuerdo a fortalezas

o debilidades que los competidores nos muestren (Hitt, Black, y Porter, 2006).

Para seleccionar la competencia del Hostal Rincén de la Alameda, lo
clasificamos segun su ubicacion, categoria o infraestructura y el servicio
brindado.

Hostal la Rosario
Esta ubicado en la Av. Rios N12-25, aproximadamente a media cuadra del
Hostal Rincon de la Alameda y, a tan solo 5 minutos del centro histérico D.

Patricio (Comunicacién personal, 16 de marzo, 2017).

Hostal Margarita

Esta ubicado en la Av. Rios N12-108 y Espinoza sector la Alameda, el
establecimiento es una construccién remodelada, que permite que el huésped
tenga una perspectiva mas alta y, sea considerado solamente como un
establecimiento de hospedaje. El perfil del cliente esta enfocado principalmente
a turistas extranjeros, que buscan un lugar cercano en el centro historico. Por
esta razon el Hostal Margarita, es la competencia mas cercana del Hostal Rincén
de la Alameda, no solo por su cercania al centro historico de la ciudad sino
también por su infraestructura moderna D. Patricio (Comunicacion personal, 16
de marzo, 2017).

Hostal David
Ubicado en la Av. Rios y Julio Castro, dentro de los servicios con los que cuenta
el establecimiento esta el uso de un pequefio minibar, que permite a los turistas
disfrutar de un momento de distraccion dentro de las instalaciones D. Patricio

(Comunicacion personal, 16 de marzo, 2017).
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2.4.1. Matriz comparativa
Por medio de la presente matriz comparativa se puede observar que la ventaja
competitiva del Hostal Rincon de la Alameda es el precio que tiene en
comparacion de los demas hostales, también se encontraron varias
caracteristicas comunes positivas con sus competidores, pero al mismo tiempo
5 oportunidades de implementacién de servicios, las cuales son detallas a
continuacion: servicio de botones, pagina web, caja fuerte, guardiania y servicio

personalizado.
Nota: La matriz comparativa se la puede encontrar en el anexo 2 de este trabajo.

2.5. Analisis desde la perspectiva del cliente
Para el analisis de la perspectiva del cliente, se reunid informacion mediante
encuestas a los huéspedes del establecimiento, cabe mencionar que al conocer
el tipo de cliente que tiene una empresa, se puede apreciar cuales son sus
gustos o preferencias en cuanto al servicio, permitiendo asi generar estrategias

para mejorar los estandares.

2.5.1. Perfil del cliente
Tabla 2.Perfil del Cliente Establecimiento

Nacionalidad Ecuatoriana (76%) Venezuela (20%)
Argentina (4%)

Lugar de residencia Quito (36%) Latacunga (42%) Machachi

(21%) Caracas (20%) Buenos Aires (4%)

Sexo M (79%)  F (21%)

Edad 20 a 25 (52%) 25a 30 (32%)
30a35(16%)

Viaja solo Si(72%) No (28% )

Estado civil Soltero (88%) Casado (12%)

Como se entero de nosotros | Por un conocido (16%) Ya los conocia (84% )

Nivel de instruccién Secundaria (92%) Superior(8% )
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Por medio de las encuestas realizadas, se puede apreciar que el principal cliente
del Hostal Rincon de la Alameda es ecuatoriano y, en su mayoria provenientes
de la ciudad de Latacunga, se observa también que gran parte de los
encuestados son hombres y las edades varian de 20 a 35 afios, ademas de esto
existe un porcentaje alto de turistas que viajan solos y su estado civil es soltero/a,
también poseen estudios secundarios y anteriormente se habian hospedado en

el establecimiento.

2.5.2. Breve andlisis de la perspectiva del cliente
Para la evaluacion de la perspectiva del cliente se ha utilizado las variables del
modelo SERVQUAL, dentro de la cuales tenemos: elementos tangibles,

fiabilidad, seguridad, empatia y capacidad de respuesta.

Se levanto informacion mediante encuestas hechas a 25 personas en un periodo
de 2 semanas, donde se utilizé la siguiente serie de calificacién: 1 totalmente
insatisfecho, 2 insatisfecho, 3 ni insatisfecho ni satisfecho, 4 satisfecho, 5

totalmente satisfecho.

Resultados Obtenidos:
Elementos tangibles
Sefializacion del hostal
Lavanderia
Servicio de Tv cable
Sefial Wifi

les gusto la infraestructura del hotel

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Totalmente insatisfecho Insatisfecho Ni insatisfecho ni satisfecho

Satisfecho H Totalmente satisfecho
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Figura 3. Elementos tangibles

En el presente grafico se puede observar que dentro de los elementos tangibles,
el servicio de tv cable y, la sefal wifi fue calificado por el 100% de los
encuestadores, en la serie 4 como satisfecho, mientras que la infraestructura del
establecimiento obtiene un 76% en la misma serie, lavanderia un 72% v,

sefalizacion un 60% lo califican de igual forma como satisfecho.

Fiabilidad

Apariencia del pesonal

Interes por solucionar incovenientes

Limpieza de habitaciones

Confort habitaciones

Cumplimiento de los servicios ofertados

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Totalmente insatisfecho Insatisfecho Ni insatisfecho ni satisfecho

Satisfecho ® Totalmente satisfecho

Figura 4. Fiabilidad

Dentro de la grafica de fiabilidad se puede observar que el 100% de los
encuestados, califico el interés por solucionar inconvenientes, por parte del
establecimiento de forma satisfecha, por otro lado el cumplimiento de los
servicios ofertados un 88% de modo satisfactorio y, solo un 12% como ni
insatisfecho ni satisfecho, limpieza de habitaciones un 80% lo ve de manera
satisfecha, mientras que confort de habitaciones obtiene un 68% vy, apariencia

del personal un 72% en la misma serie.
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Capacidad de Respuesta

Rapidez en el registro

Solucion de problemas l:}

Rapidez en requerimientos

Rapidez en limpieza de habitaciones ‘

Atencion rapida l:}

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Totalmente insatisfecho Insatisfecho Ni insatisfecho ni satisfecho

Satisfecho I Totalmente satisfecho

Figura 5. Capacidad de respuesta

En esta grafica se puede apreciar que existen 2 variables que obtuvieron un
100% de aprobacion, dentro de las variables que obtuvieron mejor indice de
satisfaccion, por parte de los encuestados, es la rapidez en limpieza de
habitaciones con un total de 100% en la serie de totalmente satisfecho, por otra
parte existe igualmente un concordancia en la rapidez del registro con otro 100%

en la serie satisfecho.
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Seguridad

Seguridad en la reserva l:}

Ubicacidn del hostal
Habitaciones seguras D
Seguridad en el servicio

Nivel de capacitacion del personal

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Totalmente insatisfecho Insatisfecho Ni insatisfecho ni satisfecho

Satisfecho @ Totalmente satisfecho

Figura 6. Seguridad

En lo referente a seguridad la variable con mejor calificacion son las habitaciones
seguras, un 96% lo califica como satisfecho y un 4% como totalmente satisfecho,
la siguiente variable que tiene igualmente una buena aprobacién, por parte de

los encuestados, es seguridad en la reserva con un 84% satisfecho y un 16%

totalmente satisfecho.
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Empatia
Recibiento en el hostal

Amabilidad del personal

El hostal ofrece horarios adecuados para los
usuarios

Interés por la satisfaccion del cliente

Atencion resivida

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%100%

Totalmente insatisfecho Insatisfecho Ni insatisfecho ni satisfecho

Satisfecho ® Totalmente satisfecho

Figura 7. Empatia

En el siguiente gréafico se observa que la variable de horarios es calificada con
100% en satisfecho y, atencién recibida un 72% igualmente como satisfecho, por
otra parte las variables que obtuvieron las puntuaciones mas bajas, son interés
por la satisfaccion del cliente con un 26% de insatisfaccion y recibimiento del

hostal con un 36% de insatisfaccion.
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Tabla 3. Analisis de Graficos de Encuestas

Pregunta Grafico Analisis
Se pude ver que un 96%
No .
. 4% esta de acuerdo con el
¢ El precio pagado es . ,
. si servicio que se obtiene
equivalente al _
o o ._/ No por el precio pagado,
servicio recibido? Si _
96% mientras que solo el 4%
esta en desacuerdo.
) No Se observa que un 96%
¢ Volveria usted al 4% _
_ tiene pensado regresar
Hostal Rincon de la Si o
al establecimiento y, tan
Alameda? _J No
Si solo un 4% no
%% P
= regresaria.
No En esta grafica se
4% .
¢, Recomendaria el observa que el 96% si
Si
- o ]
establecimiento” s/ N recomendaria el hostal y,
Si solo el 4% no lo haria.
96%

Es importante mencionar que dentro de la variable valoracién de calidad, gran
parte de los servicios del establecimiento, estdn dentro del pardmetro de
calificacion de satisfecho, mientras que la variable de limpieza de habitaciones
es evaluada por el 100% de los encuestados como totalmente satisfecho, siendo
esta la calificacion mas alta del establecimiento dada por los huéspedes. Sin
embargo, existen variables como: rapidez en el requerimiento, recibimiento y
satisfaccion del cliente, que fueron calificadas de modo insatisfecho, debido a
gue no se cumple con lo que el cliente espera, no obstante solo el 4 % dentro de
la variable calidad precio, calificé de insatisfecho el precio en comparacion con
el servicio recibido, dando como resultado que el 96% de los huéspedes tenga

planes futuros de regresar al hostal o recomendarlo.
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3. Capitulo Ill. Andlisis de Procesos
En este capitulo se examinara las areas de analisis, junto con las funciones a
desempeifiar, el blueprint actual de la empresa, problematizacion, aplicacion de
la lista de chequeo y la matriz CAME, toda estas son herramientas muy

importantes para conocer el estado actual del establecimiento.

Para lograr analizar los procesos, primero tenemos que relacionarlos con la
estructura organizacional del establecimiento, lo que permitirda efectuar un

analisis de manera mas eficiente.
3.1. Identificacion de las areas de andlisis

Area de Atencién al Cliente
Un cliente es la pieza mas importante para todo establecimiento de hospedaje,
razon por la cual, es necesario analizar de forma muy cuidadosa la forma en
como nos dirigimos hacia el huésped y, observar si se esta cumpliendo con lo
que el cliente espera, debido a que no solo se esta vendiendo un servicio, sino

también la imagen del establecimiento (Martinez, 2014).

Funciones
» Brindar Informacion al cliente.
= Atender y solucionar inconvenientes con el huésped.
= Reunir y examinar las quejas del huésped.
= Resolver las quejas con el departamento responsable.
= Prevenir posibles motivos de conflictos con los clientes.
= Brinda sugerencias a cada departamento para mejorar el desempefio.
(Garcia Ortiz, Garcia Ortiz, y Gil Muela, 2010).
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Area de Reservas
El departamento de reservas es el encargado de gestionar las habitaciones del
hotel, revisa el estado ocupacional para confirmar o rechazar las solicitudes de
reserva, en la mayoria de casos es el que tiene el primer contacto con el cliente,
que un tiempo determinado visitara el establecimiento, aunque este contacto
solo se lo haga por correo o via telefonica, es importante la forma en la que se

dirige al cliente, ayudando asi a garantizar la reserva (Editorial Vértice, 2009).

Funciones
= Conoce el tipo y el nUmero de habitaciones disponibles.
» Realiza reservas ya sea por correo o via telefénica.
= Confirma precio de habitaciones.
= Confirma o anular reservas.
» QOrganiza la lista de llegada de los huéspedes.
= Confirma informacion del cliente.
» Oferta algun tipo de descuento o promocion por habitacion.
» Brinda informacion del destino.

» Reporta inconsistencias (Editorial Vértice, 2009).

Tabla 4. Identificaciéon de las areas de analisis/servicios

Etapa Accion

_ ) y Se comunica con el establecimiento
Cliente busca informacion o )
Recepcionista recibe llamada

Pide habitacion
Reserva Se revisa disponibilidad

Se confirma la reserva

_ ) Cliente llega al establecimiento
Arribo del huésped _
Se confirma reserva
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Hace check in
Cliente sin reserva, se revisa si hay

disponibilidad

Uso de instalaciones

Se entregan llaves
Cliente se dirige a la habitacion
Uso de areas comunes
Cliente pide asistencia
Atencion al cliente atiende el

requerimiento

Pago

Cliente hace check out
Revision de gastos
Pago del huésped

Salida del huésped

Cliente se retira del establecimiento

3.2. Descripcién de procesos de servicio por area

A continuacion se podra ver el diagrama de servicio actualmente manejado, por

el Hostal Rincén de la Alameda, con el fin de ensefiar cuales son las etapas a

mejorar.
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3.3. Problematizacién

Tabla 5. Lista de errores, posibles errores y solucion
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Etapa Error Posible error Solucion
Busqueda No hay Desconocimiento Implementacién
de pagina web. de la promocion redes sociales,
informacion en la web. pagina web.
No existe Personal no Implementacién
protocolo de capacitado para de protocolo
llamadas. atencion al cliente. para reservas.
Reserva
No existe Desconocimiento Capacitacion en
sistema de de uso de Excel.
reservas. software hotelero.
No existe un No hay Capacitar a los
existe un conocimiento de empleados,
Arribo del protocolo de la importancia del sobre el
huésped recibimiento. trato al cliente. beneficio de un
buen servicio al
cliente, para
lograr su
fidelizacion.
No existen Se cree que todos Implementar
indicaciones los huéspedes dentro de cada
Uso de sobre el uso saben usar las habitacién
instalaciones de las instalaciones. pequefios
instalaciones volantes sobre
del hostal. el uso de los
servicios.
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No existen

medios

No estan

familiarizados con

Afadir datafast

para facilitar el

Pago electrénicos pagos de tarjetas pago de clientes
de pago de crédito que no
dispongan
efectivo
No existe un No existe un Despedir de una
interés sobre analisis de lo que manera
Salida del la desea el cliente adecuada al
huésped experiencia para cliente.
del cliente implementarlo o

mejorarlo

Crear un buzodn
de sugerencias
para conocer los
comentarios del

huésped.

3.4 Aplicacion lista de chequeo

Para la siguiente evaluacion se ha tomado en cuenta el sistema SIGO, debido a

que es una herramienta, que permite gestionar de manera mas rapida las

implementaciones para micro, pequeiias o0 medianas empresas (SIGO, 2015,

p.11).

El sistema SIGO estéa estructurado en médulos y herramientas que se detallan

en la siguiente tabla:



Tabla 6. Criterios de evaluacion para el Hostal Rincon de la Alameda
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Modulo 1:
Calidad Personal

Herramienta 1

Cambio y lenguaje propio

Herramienta 2

Desarrollo humano y liderazgo

Herramienta 3
El método de las 55

Modulo 2:

Enfoque en el cliente

Herramienta 4

Turistas y Mercadeo

Herramienta 5

Servicio y Atencion al cliente

Herramienta 6

Ventas y fidelizacion

Médulo 3 :
Gestion de Rutina 'y la mejora

Herramienta 7

Mejora de lo Cotidiano

Herramienta 8

Gestion de la informacion

Herramienta 9

Politica basica y evaluacién de los

resultados

Tomado de: Ministerio de Turismo, manual de aplicacion de SIGO, 2015.

El siguiente instrumento de evaluacion fue tomado de SIGO, esta herramienta

en forma de cuestionario esta elaborada a partir de 30 preguntas, que permiten

conocer la estructura y funcionamiento de cada area de un establecimiento, las

puntuaciones estan divididas de

la siguiente manera: O(No aplica),

1

(Conceptualizado. Tiene una clara idea de cdmo se podria aplicar el modulo en

su empresa), 2 (Implementacién inicial. Ha iniciado la implementacion pero

todavia no pasa del 50%), 3 (Implementacion avanzada. La implementacion esta

entre 51 y 100%), 4 (implementacion concluida con medicion de resultados, al

menos un afio de maduracién y mejora) (SIGO, 2015).



Tabla 7. Puntuacion en base al Sistema de Gestion Organizacional

Rangos Ponderacion
75-90 Excelente
60-75 Muy Buena
45-60 Buena
30-45 Regular

Tomado de: Ministerio de Turismo del Ecuador, 2015.

Tabla 8. Puntuacion por modulo, SIGO
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Resumen de la Puntuacion Obtenida Puntos
1. Calidad del Personal 7.5/30

2. Enfoque en el Cliente 6/30

3. Gestion de Rutina'y La Mejora 3/30
Puntuacion total obtenida 16.5/90

Adaptado de: Ministerio de turismo, Guia para la aplicacién de SIGO, 2015

En la tabla actual se puede observar que existen 3 médulos de evaluacién, cada
uno tiene una puntacion maxima de 30 puntos, los cuales sumados deben dar
una puntuacion de 90/90 para logra optar por este distintivo, no obstante se
puede apreciar que el establecimiento en cada area de analisis, no cumple con
los requisitos minimos establecidos por SIGO, cada item fue multiplicado por
0.75 lo cual da un resultado de 16.5/90.

No obstante, en los médulos evaluados se observa que existen pequefias bases

gue pueden ser mejoradas para obtener un mejor desempefio y, posteriormente

aplicar para un distintivo de calidad.

Nota: En el anexo 3 se podra encontrar la evaluacién de SIGO, utilizada para

este establecimiento.
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3.5 FODA
Tabla 9. FODA

Fortalezas Oportunidades

1. Buena ubicacion, al ingreso
del centro histérico de la
ciudad de Quito.

2. Precio competitivo en el
sector, estable hace 3
anos.

Posee atencion las 24.
4. Alto porcentaje de

fidelizacion de los clientes.

1. Clientes que buscan

constantemente un  servicio

personalizado.

. Huéspedes que necesitan mayor

seguridad para sus pertenecias.

. Clientes que solo se guian por

los sitios web.

. Los usuarios buscan que los

establecimientos tengan servicio

de botones.

Debilidades

1. Personal poco capacitado
para atencién al cliente.

2. No cuenta con procesos
internos establecidos.

3. No existe estrategia de
fidelizacion para clientes.

4. No se utliza el registro
adecuado para administrar
las reservas.

5. No se presta informacién

turistica al huésped.

Amenazas

. Hostales ubicados en el mismo

sector de la Alameda.

Inseguridad en el sector.

3. Promociones de otros hostales

ubicados en el centro histoérico.

Inestabilidad politica.

5. cierre de vias.




3.6 FODA Cruzado (Matriz CAME)

Tabla 10. Matriz CAME
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Estrategia Ofensiva F+O

F1/03

pagina

Implementar una
web para el
establecimiento, junto con
informacion turistica, para
promover los atractivos

turisticos cercanos.

F3/02 Implementar servicio
de bodega de equipaje, y
equipar las habitaciones con

caja fuerte.

Estrategia Reorientacion D+O

D1/01
programa de

Implementar un
capacitacion

para el personal.

D2/01 Implementar procesos

operacionales para lograr

optimizar el servicio

Estrategia Defensiva F+A

Estrategia de Supervivencia D+A

F1/A1

sistema de evaluacion de la

Implementar un

satisfaccion del cliente.

F3/A2

procesos de

Optimizar los
seguridad,
camaras de seguridad y

guardiania.

F1/A1

planificacion estratégica y

Desarrollar la

de calidad para la empresa.

D4/A1 Mejorar los procesos de
reservas por medio de un

software especializado.

D3/A1
descuentos de habitaciones a

Crear paquetes vy

clientes frecuentes.
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3.7 Definicién de Estrategias
La utilizacion de un manual de calidad, es de gran importancia para lograr
analizar, cada proceso dentro de un establecimiento, cabe mencionar que un
manual debe estar compuesto por politicas, metas y objetivos que ayuden en el
crecimiento de la empresa, dentro un periodo establecido, junto con un personal
comprometido y capacitado en brindar un servicio de calidad (Schiffman, Lazar
Kanuk, y Wisenblit, 2010).

3.7.1. Priorizacion de estrategias

e Desarrollar la planificacién estratégica y politica de calidad para la
empresa.

e Elaborar un manual de calidad, con procesos a seguir en cada area del
establecimiento.

e Implementar un servicio de informacion turistica, para promover los
atractivos turisticos cercanos.

e Optimizacion de los procesos de reservas.

e Capacitar al personal en el area de reservas y atencién al cliente.

¢ Implementar un sistema de evaluacion de la satisfaccion del cliente.
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4. Capitulo IV. Propuesta de Mejoras-Planificacion de Mejoras
En el presente capitulo se podra observar la mision, vision y politica de calidad
del Hostal Rincon de la Alameda, juntos con sus objetivos a corto, mediano y
largo plazo, ademas de su organigrama estructura y las funciones a realizar por

cada area del establecimiento.

4.1. Planteamiento de la propuesta de planificacidén estratégica

4.1.1. Mision, Vision y Politica de calidad del establecimiento
Mision
Hostal Rincén de la Alameda esta ubicado en el ingreso del Centro histérico de
la ciudad de Quito, su finalidad es brindar una experiencia Unica, mediante un

ambiente comodo y tranquilo, junto con un excelente servicio de calidad que

busca superar las expectativas del huésped.

Visién
Rincén de la Alameda para el afio 2022, busca ser conocido tanto en turistas
nacionales como extranjeros, como una de las mejores alternativas de

alojamiento en el sector de la Alameda, distinguiéndose por el servicio y la

bdsqueda permanente de la excelencia.

Politica de calidad para el Hostal Rincon de la Alameda
La politica de calidad permite brindar apoyo al propdsito de un establecimiento,
por este motivo la persona encargada del manejo de la empresa, tiene que
establecer una politica de calidad, que a su vez, sea trasmitida a todos los
trabajadores para garantizar su cumplimiento (Rodriguez Antén, Alonso Almeida,
y Rubio Andrada, 2009).

El Hostal Rincon de la Alameda tiene como politica de la calidad, brindar un
ambiente agradable mediante un personal altamente calificado, que siempre va
a estar pendiente de su nivel de satisfaccion y comodidad, permitiendo que su

estancia en nuestro establecimiento sea lo mas placentera posible.
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4.1.2. Planteamiento de los objetivos de calidad
Segun Juran(1996, p.32), sefiala que los objetivos de calidad se los crea en base
a las necesidades de los clientes, cada necesidad debe convertirse en un
objetivo que debe ser alcanzado por la empresa y, posteriormente cada objetivo

debe complementarse con la politica de calidad del establecimiento.

4.1.3. Objetivos de calidad del Hostal Rincon de la Alameda
e Optimizar el servicio y mejorar los procesos internos
e Mejorar la gestion de reservas y promocion del establecimiento.

e Aumentar el indice de satisfaccion con respecto a los clientes

4.1.4. Definicion de metas/ Indicadores de calidad
Para cumplir con las metas que se plantea una empresa, es necesario que el
Gerente lleve un constante control sobre cada area del establecimiento,
analizando su desempefio, para conocer si se esta cumpliendo con los objetivos

establecidos.

e Motivar al 100% del personal en la politica del establecimiento.

e Implementar el manual de calidad en el primer semestre del afio 2018.

e Contar para el primer semestre del 2018 con una pagina web
especializada.

e Para el primer semestre del 2018 se contara con procesos
computarizados para reservas.

e 100% del personal en contacto con el cliente, sera capacitado durante el
ler afio de intervencion.

e Para el segundo semestre del afio 2018 el 100% del personal cumplira

con todos los estandares de calidad.

4.2. Definicion de roles, responsabilidades, comunicacion vy

documentacion

En la siguiente tabla se podra observar las funciones que deberan ser llevadas

a cabo por cada area para la ejecucion de las propuestas de mejora.



4.2.1. Delegacion de responsabilidades

Tabla 11. Delegacion de Responsabilidades

34

Cargo Responsabilidad
Encargado de desarrollar y posicionar la
politca de calidad dentro  del
establecimiento.

— Revisa que todos los procesos internos se

estén llevando acabo.
Encargado/a de tomar acciones
correctivas a problemas que se estén

presentando.

Administrador

Cumplir con las normas, procedimientos y
estandares establecidos

Encargado/a de revisar que los
estdndares de calidad se estén
cumpliendo en cada area.

Brinda un informe al Gerente de la
evolucion de cada area.

Organiza al personal en sus actividades
cotidianas.

Evalla el nivel de satisfaccion del cliente.

Area de

lavanderia

Cumplir con las normas, procedimientos y
estandares establecidos.

Coordina la limpieza de la lenceria de
cada habitacion.

Encargado/a de revisar que la lenceria de
cada habitacién este en buen estado para

el uso del huésped.

Ama de llaves

Cumplir con las normas, procedimientos y
estandares establecidos

Coordina la limpieza de cada habitacion.
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Revisa que las habitaciones cuenten con

todo lo necesario para el uso del huésped.

Area de recepcion

Cumplir con las normas, procedimientos y
estandares establecidos.

Encargado/a de brindar una buena
atencion al cliente.

Siempre dispuesto a dar la informacién
gue requiera el huésped.

Seguimiento al proceso de valoracion de
la satisfaccion del cliente.

Atencidn al cliente

Cumplir con las normas, procedimientos y
estandares establecidos.

Se asegura que el cliente tenga una
pronta solucién a cualquier problema.
Informa del problema al area involucrada.
Informa al cliente que su inconveniente

esta siendo solucionado.
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4.4. Estrategias de medicién, analisis y mejora

Para el cumplimiento de metas y objetivos, es necesario contar con mecanismos
0 estrategias de evaluacion, que permitan llevar un control adecuado en las
diferentes areas del establecimiento, ayudando a detectar cualquier

inconveniente.
Las estrategias de medicion, andlisis y mejora seran detalladas a continuacion:

e Se realizard un seguimiento anual sobre el cumplimiento de las normas
que posee el establecimiento, entre las cuales estan la politica de calidad,
metas y objetivos, que son base fundamental para el desarrollo de una
empresa.

e Implementacion del manual de calidad, junto con los procesos,
estandares y cronogramas establecidos para su desarrollo, se realiza un
seguimiento mensual para analizar el cumplimiento del mismo.

e Se efectuara un seguimiento mensual para evaluar el nUmero de visitas a
la pagina web y redes sociales del establecimiento.

e Se realizard seguimientos mensuales para revisar el correcto manejo del
software para las reservas.

e Las capacitaciones en el area de reservas y atencion al cliente se las
realizard 1 vez al afio, lo que permitird que el personal este siempre al dia
en cuanto a las nuevas técnicas o herramientas para brindar un buen
servicio de calidad.

e Larevision del buzon de sugerencias se la realizara cada semana, con el
fin de analizar y brindar soluciones a cualquier inconveniente que haya
tenido el huésped, a su vez se elaborard mensualmente un informe de
satisfaccion por parte del administrador, mediante las encuestas

obtenidas y, posteriormente compartido a cada area del establecimiento.
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Capitulo V. Propuesta de intervencion

En el presente capitulo se detallara la estructura de la estrategia de intervencion

junto con la programacion de la misma, presupuesto general y, el cronograma

establecido para la propuesta de mejoras para el Hostal Rincon de la Alameda.

5.1. Estrategia de intervencion

A continuacion, se define qué elementos se deberan considerar para la

realizacion del manual de calidad.

5.1.1. Mejora de los procesos de servicio

Para la mejora de los procesos de servicio es necesario:

- Optimizar los procesos internos del establecimiento para obtener mejores

resultados.

- Desarrollar estdndares de calidad para cumplir con las expectativas del

cliente.

- Desarrollo del manual de calidad.

5.1.2. indice del manual de calidad

Parte |I: Generalidades

Parte II: Manual de calidad

e Presentacion

e Introduccién

e Misién y Vision

e Objetivos empresariales

e Como usar el manual de calidad

1
2. Obijetivos de la calidad
3.
4
5

Politica de la calidad

Metas e indicadores de la calidad
Delegacion de responsabilidades (Organigrama)
Requerimientos del establecimiento

5.1. Recepcion
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5.1.1. Infraestructura

5.2.

5.3.

5.4.

5.1.1.1. Equipos

5.1.1.2. Tecnologia
Reservacion

5.2.1.1  Funciones

5.2.1.2 Procesos a seguir
Recepcionista

5.3.1.1. Funciones
5.3.1.2. Procesos a seguir

Atencion al cliente

5.4.1.1. Funciones

5.4.1.2. Procesos a seguir

. Estandares generales del personal

6.1.
6.2.
6.3.
6.4.
6.5.
6.6.
6.7.

Normas laborales

Normas de higiene

Normas de seguridad

Apariencia del personal
Conocimientos para atencion al cliente
Manejo de reclamos

Procedimientos a seguir en casos de posibles problemas

. Procedimientos area de recepcion

7.1.

7.2

8.1.

Procesos Check in

7.1.1.1. Bienvenida al cliente
7.1.1.2. Servicio al cliente
Check out

7.2.1.1. Protocolo de despedida
7.2.1.2. Manejo de reclamos

. Procedimiento en el area de atencioén al cliente

Proceso de solucién de inconvenientes
8.1.1.1. Protocolo de respuesta al cliente
8.1.1.2. Tiempo de respuesta

. Estrategias de medicion, analisis y mejora
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9.1. Evaluacion constante

9.2. Analisis de la informacion

9.3. Mejora a procesos ineficientes
10. Criterios de sostenibilidad

10.1. Aspecto Ambiental

10.2. Aspecto Sociocultural

10.3. Aspecto Econdmico

11.Conclusiones

Adaptado de: Manual de calidad turistica para establecimientos de hospedaje,
20009.

5.1.3. Propuesta de formacién y capacitacion
Es importante mencionar que un personal que posee una buena capacitacion,
se convierte en una base importante para el desarrollo de una empresa, por este
motivo existen varias alternativas de capacitacion, que permiten al recurso
humano de la empresa, adquirir una formacién adecuada para poder brindar un

servicio de calidad a los clientes.

Dentro de las instituciones que realizan capacitaciones en el area de servicio y
atencion al cliente tenemos a SECAP (Servicio Ecuatoriano de Capacitacion
Profesional), es una entidad encargada de brindar capacitaciones al personal de
diferentes empresas, ayudando a mejorar el talento humano, existen programas
gratuitos y pagados con distintas modalidades de acuerdo a su necesidad.

Otra alternativa de capacitacion es la institucion CETEC (Centro Tecnoldgica de
Entrenamiento y Capacitacion), donde igualmente se pueden encontrar
capacitaciones en el area de atencion al cliente y la calidad del servicio, juntos
con programas para el manejo de Excel 2016, entre otros. Los precios varian

dependiendo del tiempo y el programa de capacitacion que necesite.

El establecimiento, debera programar las fechas para cada capacitacion, de
acuerdo a las posibilidades econémicas y de tiempo, permitiendo que el personal

no sea afectado en su horario de trabajo y desempefio.
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Tabla 12. Tematica y personal a capacitar

Tematica Horas Personal Nro. personas

Atencion al cliente 30 Area de atencion, 4
administrador,

ama de llaves

Reservas 30 Recepcionista 3

Total 60 7

Tomado de comunicacion personal y pagina web CETEC

5.1.4. Estrategias de promocion
Para la estrategia de promocién se implementara una pagina web especializada,
donde los clientes podran conocer un poco mas acerca del establecimiento, junto
con el precio de las habitaciones, el servicio que ofrece, su ubicacién y los
atractivos turisticos que se puedan encontrar en las cercanias del sector,
ademas de esto también se empleara el uso de las redes sociales, que permitiran

promocionar el servicio del hostal y darse a conocer a clientes potenciales.

5.1.5. Optimizacién del proceso de registro de huéspedes
Para el area de recepcion se implementara un software, que permita gestionar
las reservas de manera mas eficiente y profesional, permitiendo brindar una
mayor seguridad al huésped al momento de realizar una reserva, cabe también
mencionar que mediante la implementacion de este software, se podra
optimizar el tiempo y, mejorar los procesos internos de check in y check out del

establecimiento.

5.2. Programacién de la intervencién
A continuacion se podra observar el presupuesto de mejoras junto con el

cronograma de actividades.



5.2.1. Presupuesto de mejoras

Tabla 13. Inversion total de la propuesta de mejoras
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Propuesta Costo
Elaboracion del manual de calidad $2760
Blueprint (optimizado) $250
Capacitacion para el personal $520
Software Excel $200
Capacitacion Excel reservas $120
Elaboraciéon pagina web $600
Elaboracion de buzon de sugerencias $30
Total $4480

A continuacién, se puede observar el desglose del presupuesto de la propuesta

de mejora para el Hostal Rincén de la Alameda.

Tabla 14. Presupuesto para la elaboracién del manual de calidad

No | Detalle Precio Total
unitario

1 Redaccion del manual de calidad $2000 $2000

1 Creacion de estandares y procesos $300 $300

1 Consultoria $200 $200

1 Elaboracién y disefio $250 $250

1 impresién $10 $10
total $2760

Nota: Los precios son aproximados y se los obtuvo mediante comunicacion

personal a la consultora Koneggui.
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Tabla 15. Presupuesto desarrollo Blueprint (Optimizado)

No Detalle Precio. Unitario | Total
1 Blueprint (Optimizado) 250 250
Total 250

Nota: La informacién fue obtenida mediante comunicacién personal a la

consultora Koneggui.

Tabla 16. Presupuesto capacitacion del personal

No | Detalle Numero de | Costo por | Costo por | Total
personas persona curso
1 Atencion al cliente 4 130 $520 $520

Total $520

Nota: La informacién fue obtenida mediante una comunicacién personal al

centro tecnoldgico de entrenamiento y capacitacion CETEC.

Tabla 17. Presupuesto compra licencia software Excel

No Detalle Precio. Unitario | Total
1 Licencia Excel $200 $200
Total $200

Nota: La informacion fue obtenida de la pagina oficial de Microsoft.

Tabla 18. Presupuesto capacitacion Excel

No Detalle Numero de | Costo por | Costo por | Total
personas persona curso
1 Capacitacion 3 $120 $360 $360

Excel reservas

Total $360

Nota: La informacion fue obtenida del centro tecnoldgico de entrenamiento y

capacitaciéon CETEC.



Tabla 19. Presupuesto elaboracion pagina Web
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No Detalle Precio. Unitario | Total
1 Elaboracion $600 $600
pagina web
Total $600
Nota: La informacion fue tomada de la pagina web Alfa digital.
Tabla 20. Presupuesto buzén de Sugerencias
No | Detalle Precio. Unitario | Total
1 | Elaboracién buzén de sugerencias $30 $30
Total $30

Nota: La siguiente informacion fue obtenida mediante comunicacién personal.



5.2.2. Cronograma de actividades.
Tabla 21. Cronograma de Actividades de Propuestas

Actividades Semestres
2018 2019

1 6 12 1 6 12

1 | Desarrollar un programa de
capacitacion para el talento

humano

Mejorar 'y optimizar los

procesos de servicio

3 Implementar una estrategia de
promocién para el

establecimiento

4 | Implementar un  software
especializado para el area de

reservas.

Disefar la planificacion

estratégica de la empresa

6 | Seguimiento de la satisfaccion
del cliente
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CONCLUSIONES

Por medio de la informacion obtenida se pudo entender la importancia de poseer
buenos estandares de calidad dentro de una empresa hotelera, debido a que no
solo se vende un servicio, sino también la imagen del establecimiento para

futuros nuevos clientes.

Es importante destacar que una de las ventajas del hostal es su ubicacion,
debido a que se encuentra a pocos minutos del centro histérico de la ciudad, a
esto también se le afiade su precio no elevado y, su infraestructura remodelada,
lo que le permite ser una buena alternativa para turistas nacionales y extranjeros,
y a su vez, le brinda una ventaja competitiva sobre los establecimientos
cercanos. Por otro lado, el perfil del cliente se lo pudo conocer mediante

encuestas con preguntas especificas, realizadas en un lapso de 2 semanas.

Por medio del analisis de procesos se identificaron las diferentes areas a
intervenir, juntos con las funciones necesarias para su correcto desempefio,
cabe también mencionar que a través del blueprint actual de la empresa, se
procedié a identificar la lista de errores y posibles errores, y se elaboraron
soluciones para lograr brindar un mejor servicio, mediante la mejora de los

procesos internos del establecimiento.

Asi mismo, se procedio6 a crear la misidn, vision y la politica de calidad del hostal,
junto con los objetivos, que permitan incentivar al personal a comprometerse con
el proposito del establecimiento, también se delegaron responsabilidades en las
diferentes areas, ayudando a garantizar el correcto cumplimiento de los

estandares de calidad.

Por ultimo, como solucidn a los problemas encontrados, se procedio a priorizar
las estrategias mas importantes obtenidas por medio de las matrices
FODA,CAME y mapa de procesos, las cuales son detalladas a continuacioén:
desarrollar un programa de capacitaciébn, mejorar y optimizar los procesos
internos, implementar una estrategia de promocién para el establecimiento,
implementar un software especializado para el area de reservas, disefar la

planificacion estratégica de la empresa y seguimiento de la satisfaccion del
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cliente. Todas estas estrategias permitirdn corregir los errores que se estan
cometiendo dentro del establecimiento y, asi generar en un corto plazo un valor

diferenciador de la competencia, por medio de un servicio mucho mas eficiente.
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RECOMENDACIONES

Una vez implementado el manual de calidad, se debera llevar un seguimiento
mensual que permita garantizar el cumplimiento de los estdndares y procesos
establecidos, por medio de lo cual se podra tomar acciones correctivas en caso

de ser necesarias.

Se recomienda que el establecimiento mantenga su precio distintivo, debido a
gue esta es una ventaja muy importante sobre los establecimiento cercanos,
ademas de esto la infraestructura debe siempre estar en constante revision vy,
cada cierto tiempo debe ser renovada, lo que a su vez permitira brindar una
buena imagen a todos los clientes, cabe también mencionar que cada huésped
siempre esta en constante evolucion en cuanto a gustos o preferencias, por esto

€S necesario no ignorar ninguna sugerencia para la empresa.

En este mismo sentido, cada area del establecimiento deber& llevar un registro
que permita analizar el desempefio y la evolucion del mismo, cabe decir que por
medio de esta herramienta se podra estudiar su progreso, revisar que errores se
estdn cometiendo y brindar una solucion, asimismo se debera evaluar el
cumplimiento de los proceso del blueprint, revisar su eficacia y, en caso de ser

necesario realizar ajustes para optimizarlos.

Es necesario que el Gerente del Hostal Rincén de la Alameda sea el encargado
de impartir el manual de calidad del establecimiento, junto con su politica de
calidad, metas y objetivos, que a su vez, serdn un pilar importante para su
crecimiento y desarrollo, es recomendable también realizar actividades
mensuales que involucren a todos los trabajadores y, por medio de esto ayudar

a fortalecera el compromiso hacia la empresa.

Como recomendacion final, se debe realizar 1 capacitacién anual a todas las
areas del hostal, cada semana se debera actualizar la pagina web, para evitar
conflictos con posibles clientes, es importante también que el software de
reservas este actualizado en cuanto a precios de habitaciones, asimismo se tiene

gue revisar mensualmente los comentarios y sugerencias que tiene el huésped,
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para poder identificar cuales errores se estan cometiendo y, brindar asi una

solucion inmediata para garantizar la satisfaccion del cliente.
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Anexo 1. Encuesta de satisfaccion al cliente

Hostal Rincon de la Alameda

Estimado Cliente

Deseando que su estancia dentro del Hostal Rincon de la Alameda haya sido
placentera, y con el fin de conocer su opinion del servicio brindado, le pedimos
de la manera mas cordial que nos permita 5 minutos de su tiempo, para que nos

ayude llenando una encuesta con el fin de mejorar nuestros servicios.

Bloque I.

1) Nacionalidad ~ .................. 8) Nivel de instruccion
2) Lugar de residencia............... Primaria |:|
3) Sexo (M) (F) Secundaria []
4) Edad Superior []
18 a 20 [] Postgrado L]
20 a25 []

25 a 30 []

30a35 []

35 a 40 []

5) Viaja Solo (SI) (No)
6) Esta Civil

A) Casado

B) Soltero

C) Divorciado
D) Unidn Libre
E) Otros

OOooon

7) Como se enter6 de nosotros



A) Por un conocido []
[l

B) Yalos conocia

Bloque Il. Valoracion de Calidad

C) Solo pase por aqui [ ]
D) Redes sociales |:|

1) Totalmente insatisfecho 2) Insatisfecho 3) Ni insatisfecho ni Satisfecho

4) Satisfecho 5) Totalmente Satisfecho

9) Elementos Tangibles

Le gusto la infraestructura del hotel

Senal de Wifi

Servicio de Tv cable

Lavanderia

Senfalizacion del hostal

10) Fiabilidad

Cumplimiento de los servicios ofertados

Confort de habitaciones

Limpieza de habitaciones

Interés por solucionar inconvenientes

Apariencia del personal

11) Capacidad de respuesta

Atencion rapida

Rapidez en limpieza de habitaciones

Rapidez en requerimientos

Solucion de problemas

Rapidez en el registro

12) Seguridad

Nivel de capacitacién del personal

Seguridad en el servicio

Habitaciones seguras




Ubicacion del Hostal

Seguridad en la reserva

13) Empatia

Atencién Recibida

Interés por la satisfaccion del cliente

El hostal ofrece horarios adecuados para los usuarios

Comportamiento respetuoso del personal

Recibimiento en el establecimiento

Bloque lll. Valoracién calidad precio

14) Le agrado la estancia en el Hostal Rincon de la Alameda

Si [] No []

15) El precio pagado es equivalente al servicio recibido

si [ No []

16) Volveria usted a este establecimiento

Si [] No []

17) Recomendaria usted este Hostal a sus conocidos

si  [] No [] Otro.............

Que otros servicios mas preferiria



Anexo 2. Matriz Ventaja Competitiva

Rincon de
- Margarita | David
SERVQUAL Rosario la Conclusion
Alameda
Elementos Tangibles
Infraestructura Caracteristica
Adecuada D F D F comun
positiva
Caracteristica
Wit F F F F comun
positiva
Cafeteria/Area Caracteristica
comun D D F D comun
Negativa
Caracteristica
Lavanderia = F . F comin
positiva
Botones )
D D D D Oportunidad
Servicio de Tv Caracteristica
cable F F F F comun
positiva
Fiabilidad
o Caracteristica
Cumplimiento ]
de los servicios F F F F comun
ofertados positiva
Caracteristica
Confort )
habitaciones D F D F comun
positiva
o Caracteristica
limpieza del )
establecimiento F F F F comun
positiva




Pagina web D D Oportunidad
Calidad -precio D D Ventaja
competitiva

Capacidad de respuesta

Caracteristica
Atencion agil F F comun
positiva
Limpieza de Caracteristica
habitaciones en )
el tiempo F F comin
establecido positiva
Se obtiene la Caracteristica
informag:ién = = comtin
requerida N
positiva
Solucion de Caracteristica
__problemas F F comun
inmediatamente N
positiva
Checkiny Caracteristica
checkout F F comun
inmediato N
positiva
Seguridad
Caja fuerte D D Oportunidad
Guardiania 24 _
horas D D Oportunidad
Pagos por Caracteristica
meqlio_s F D comun
electronicos _
negativa
Caracteristica
Personal ]
capacitado F D comun
positiva




. Caracteristica
Seguridad en el )
Servicio F comun
positiva
Empatia
Servicio _
personalizado D Oportunidad
- Caracteristica
Amabilidad del i
personal F comun
positiva
; Caracteristica
Interés por el ]
cliente F comun
positiva
- Caracteristica
Atencion 24 )
horas F comun
positiva
Comportamiento Caracteristica
respetuoso del = comdin
personal N
positiva

Adaptado de: Disefio de plan de mejora de calidad, Ortiz Aguilar Kevin

Andrés,2015.



http://dspace.udla.edu.ec/browse?type=author&value=Ortiz+Aguilar%2C+Kevin+Andr%C3%A9s
http://dspace.udla.edu.ec/browse?type=author&value=Ortiz+Aguilar%2C+Kevin+Andr%C3%A9s

Anexo 3. Auto evaluacion SIGO b

., SIGD
Autoevaluacion SIGO fmerm il

Hostal Rincdn de la Alameda
EMpresa. .o,

Los Médulos que se consideran para otorgar el Distintivo “SIGO
ECUADOR” a las empresas turisticas son los siguientes:

1. Calidad Personal
2. Enfoque en el Cliente
3. Gestion de la Rutina y la Mejora

Cada pregunta de la lista de verificacion puede alcanzar desde 0 hasta 4 puntos de acuerdo
con la siguiente tabla y criterio de evaluacion:

Puntos | Escala aplicable a los Mddulos del Sistema de Gestion.

0 No aplica
Conceptualizado. Tiene una clara idea de cédmo se podria aplicar el Modulo en su
1 empresa
2 Implementacion inicial. Ha iniciado la implementacién pero adn no pasa del 50%
3 Implementacion avanzada. La implementacion esta entre un 51 y un 100%
Implementacién concluida con medicién de resultados, al menos un afio de
4 maduracion y mejora
1. La empresa adopta un lenguaje que facilite la tarea X

administrativa, la transferencia de los recursos y el potencial
humano hacia los objetivos.

2. La responsabilidad de la implementacion del sistema de gestion X
se ha dividido entre las personas clave, y se ha creado una
estructura para la transformacion.

3. La empresa realiza de manera grupal, labores para mejorar sus X
condiciones internas e integrar a todo el personal.

4. Existe un programa de capacitacion para todos que tenga en X
cuenta aspectos técnicos y humanos.




5. La empresa cuenta con un organigrama oficial y los X
colaboradores conocen sus responsabilidades.

6. Los lideres de la empresa han recibido capacitacion en X
conceptos de desarrollo personal y liderazgo.

7. La empresa implementa el dia del descarte y las personas X
reciben capacitacion sobre el Método de las 5S.

8. El ambiente de trabajo es disciplinado. X

9. Existe un entorno, en donde prevalece el orden, la limpieza y
buenas condiciones de seguridad.

10. La empresa genera condiciones para la implementacién X
simultanea de diferentes herramientas de gestion.

Suma: 10

Total: 7.5/30
* Método de las 5S: soporte para mejorar la calidad de vida en el trabajo; se sustenta en el mantenimiento auténomo
del orden y la limpieza de los espacios fisicos.

2. Médulo: ENFOQUE EN EL CLIENTE

Acciones

1. La empresa identifica grupos de clientes con caracteristicas X
similares (seleccion de segmentos y nichos de mercado meta).

2. La empresa identifica cuales son las principales necesidades de X
cada grupo de clientes que atiende.

3. Se toma en cuenta la opinién del cliente para el disefio de los X
productos que ofrece la empresa.

4. La empresa identifica al personal de contacto con el cliente, X
define la postura de atencion que se debe mantener en los
contactos con el cliente y se capacita.

5. La empresa mide la satisfaccion del cliente y se toman acciones X
basadas en los indicadores obtenidos, ademas se establecen
metas de mejora periédicas.

6. La empresa atiende de manera sistemaética las quejas y X
reclamaciones de los clientes y las considera para redisefio del
Servicio.
7. La empresa identifica los medios adecuados para promover el X
servicio.
8. La empresa implementa acciones de fidelizacién para sus X
clientes.

9. La empresa desarrolla una estrategia de ventas y capacita a su
personal de contacto con el cliente en Herramientas de ventas.

10. La empresa utiliza diferentes canales de venta de acuerdo a sus X
nichos de mercado.

Suma: 8

Total: 6/30




3. GESTION DE LA RUTINA Y LA MEJORA

Acciones

1. La empresa identifica las diferentes areas, cuéles son los
productos, los clientes y proveedores de cada una de ellas.

2. Los procesos clave del negocio, estan estandarizados y
cuentan con metas e indicadores de gestion.

3. Los estandares enfatizan los requerimientos u objetivos que el
proceso debe cumplir, las restricciones y las actividades
principales a través de métodos gréaficos, como fotografias,
diagramas etc.

4. La estandarizacién se realiza con la participacion de los
colaboradores involucrados en los procesos.

5. Cuando se contrata un nuevo colaborador, recibe la induccién y

Capacitacién necesaria para manejar adecuadamente los
procesos basandose en los documentos con los que se
estandarizd la rutina.

6. Existen métodos efectivos de planificacién que permiten la
asignacion ordenada de recursos a los proyectos prioritarios
de la empresa.

7. La empresa realiza analisis financieros periédicos y cuenta con
un mecanismo de control para la toma de decisiones.

8. La empresa ha desarrollado su Politica Basica. Mision, Valores
y Vision.

9. La empresa establece objetivos anuales (politicas o directrices)
y estos son comunicados a toda la organizacion.

10. Se realizan actividades y esfuerzos tendientes a que la
filosofia organizacional sea conocida, asimilada y se convierta
en el eje rector de toda la organizacion.

Suma:

Total:

3/30




Resumen de la Puntuacion Obtenida Puntos

1. Calidad Personal 7.5/30
2. Enfoque en el Cliente 6/30
3. Gestion de Rutina y La Mejora 3/30

Puntuacion por asistencia

Puntuacion total obtenida 16.5/90

Empresa: Hostal Rincon de la Alameda Fecha: 12/04/2017

(Razén Social y RUC o RISE)

Nombre del Evaluador: Dieqgo Guerrero Firma:




Anexo 4. Cotizacién Manual de calidad

Ventas Koneggui<ventas@koneggui.com>

N 4 Responder | v
jue 11705, 16:05
Usted ¥

Estimado Diego

El manual de calidad seria la reunion de los procedimientos operativos del hostal,
adicionalmente se detallaria el manejo de requisitos respecto a la norma IS0 9001,

Levantar este documento tiene un costo de 2000 a 2500 dolares mas Iva . Con €l
blueprint optimizado , pero para afinar el detalle del trabajo y el valor exacto
deberiamos mantener una reunion .

Quedo la espera de sus comentarios.,

Saludos Cordiales,
Miryam Del Pino



Anexo 5.Esquema plan de calidad

Visién estratégica: Politica de Calidad

Rincén de la | El Hostal Rincén de la

Alameda para el | Alameda tiene como

afio 2022, busca ser | politica de la calidad;

conocido tanto en | brindar un ambiente

turistas nacionales | agradable, mediante

como extranjeros, | un personal altamente

Objetivo de la calidad 1

como una de las | calificado, que siempre

mejores alternativas | va a estar pendiente de

Optimizar el servicio
de alojamiento en el | su nivel de satisfaccién .
y mejorar los
sector de la | y comodidad, .

procesos internos

Alameda, permitiendo que su

distinguiéndose por | estancia en nuestro
el servicio y la | establecimiento sealo
basqueda mas placentera

permanente de la | posible.

excelencia.

Meta 1

e 100% del personal en
contacto con el
cliente, serd
capacitado durante el
ler afio de

intervencion

Estrategia — Obj.1 :

e Desarrollar un programa
de capacitacién para el

talento humano

Accion 1 — Meta 1

Definir las tematicas de
capacitacion

Desarrollar el cronograma y
costos de capacitaciéon
Ejecutar el programa de
capacitacion

e Implementar el
manual de calidad en
el primer semestre del
afio 2018.

e Mejorar y optimizar los

procesos de servicio

Desarrollo de mapa de
procesos optimizado.
Desarrollo de estandares
Disefio e impresion del
manual

Establecer un cronograma
para el seguimiento de

cada area




Objetivo de la calidad 2

Mejorar la gestién de
reservas y promocion

del establecimiento

Meta 1

e Contar para el primer
semestre del 2018
con una pagina web

especializada

Estrategia — Obj.2 :
e Implementar una
estrategia de promocion

para el establecimiento

Accion 2 — Meta 2

Definir disefio de pagina
web

Determinar la informacién a
publicar

Contratar el disefio de la
pagina web

Mantenimiento de redes

sociales

e Para el primer
semestre del 2018 se
contara con procesos
computarizados para

reservas

e Implementar un software
especializado para el

area de reservas.

Contratar el software

Capacitar en el manejo

Objetivo de la calidad 3

Aumentar el indice de
satisfaccion con
respecto a los

clientes

Meta 1

e Parael 2018
comprometes al 100%
del personal con la
politica del

establecimiento

Estrategia — Obj. 3:
. Disefiar la planificacion
estratégica de la

empresa

Acciéon 1

Socializar la planificacion
Desarrollar un modelo de

comunicacion interna

e Para el segundo
semestre del afio 2018
el 100%personal
cumplira con todos los

estandares de calidad

e  Seguimiento de la

satisfaccion del cliente

Definir el tipo de método de
evaluacion al cliente
Definir las areas a analizar

Ejecutar la evaluacion
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