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RESUMEN

El presente proyecto tiene como objetivo principal, presentar una propuesta de
mejora de calidad, enfocada al area de division de cuartos de la Hosteria
Pampa Llacta Termales, ubicado en Papallacta.

Para empezar, se presentan conceptos claves para el desarrollo del proyecto.
Partiendo fundamentalmente del concepto de calidad, su historia y su

importancia en las empresas de servicios.

Es importante presentar una caracterizacion situacional de la hosteria, es decir,
su ubicacién, mision, vision y estructural organizacional actual, para dar a
conocer a la hosteria como tal. Adicional a ello, analisis de las expectativas del

cliente a través de la aplicacion de encuestas en la hosteria.

Posteriormente, el analisis de los procesos actuales, del area de division de
cuartos de la hosteria, para proceder con la identificacion de errores, a través
de la elaboracion del Blueprint. De igual manera, se aplica la lista de chequeo
SIGO para conocer si la empresa podria tener esta certificacion a la calidad y
finalmente se realiza la matriz CAME para identificar las fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas de la hosteria y en base a ello plantear

estrategias.

Una vez conocidos los puntos clave de la hosteria, se presenta la propuesta de
mejoras, a través de la priorizacién de estrategias obtenidas anteriormente. Se
realiza el Blueprint optimizado, presentando los nuevos procedimientos que
hacian falta, para que haya un mejor desempefio en la hosteria. Finalmente se

define como se hara seguimiento y medicién de las mejoras planteadas.

Por dltimo, se presenta la propuesta de mejora de capacitaciones, un
presupuesto para la implementacién de las estrategias planteadas y finalmente

un cronograma de implementacién de las mismas.



ABSTRACT

The present project has as principal lens present an offer of improvement of
quality focused on the area of division of rooms of the Pampas Llacta Termales
located in Papallacta.

Within the first chapter, the key concepts for the development of the project that
starts from the concept of quality, its history and its importance in service

companies.

Secondly, a situational characterization like location of the inn is presented in its
location, mission, vision and current organizational structure of the inn. In
addition, an analysis of the client's expectations is made through the application

of surveys in the hostel.

Later, an analysis of the current processes of the area of division of rooms of
the inn for the procedure with the identification of mistakes through the
preparation of Blueprint. In the same way it is applied to the SIGO checklist to
know if the company could have this certification to the quality and finally the
CAME matrix is made to identify the strengths, opportunities, weaknesses and
threats of the hostel and on that basis to propose strategies.

The improvement proposal is presented through the prioritization of the
trajectory of previous friends. The optimized model was presented presenting
the new processes that have failed so that there is a better performance in the
hostel and finally it was defined as the final result and the measurement of the

improvements proposed.

Finally, the proposal for capacity improvement is presented, as well as a budget
for the implementation of the proposed strategies and finally a timetable for their

implementation.
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1. Introduccidn

Ecuador, conocido oficialmente como Republica de Ecuador esta ubicado al
noreste de América del Sur. Posee atractivos tanto culturales como naturales
gue son reconocidos a nivel mundial. Su capital Quito, posee grandes
reconocimientos por su arquitectura e historia (Ecured, 2018). Ademas, el
sector turistico en el Ecuador es uno de los principales actores en la economia,
con la perspectiva de que continde creciendo a mediano y largo plazo. Es por
ello que, la demanda turistica cada vez es mas exigente en cuanto a la calidad,
es decir, los establecimientos turisticos ahora no solo tienen que ser
sostenibles, también tienen que ofrecer una buena relacion entre precio del
servicio y calidad (Ministerio de Turismo, 2015). Un servicio de calidad otorga
un factor diferenciador a los establecimientos del sector turistico y representa el

principal factor de competitividad entre destinos (Ministerio de Turismo, 2015).

Entre los atractivos turisticos del Ecuador, esta la parroquia de Papallacta, la
cual es reconocida por sus piscinas de aguas termales. Esta localizada dentro
de la provincia de Napo a 91 kilometros de la ciudad de Quito (Montero, 2013).
Ademés, se encuentra a una altitud de 3000 msnm, por lo que su clima
caracteristico es humedo con lluvias constantes (Montero, 2013). Sus
llamativas aguas termales poseen una temperatura entre 36° y 40°C, provienen
de los volcanes Cayambe y Antisana, se dice que estas aguas tienen ciertos
poderes medicinales para curar enfermedades musculares, respiratorias,

intestinales y nerviosas (Ministerio de Turismo, 2014).

En cuanto al aspecto turistico de Papallacta, segun cifras de Quito Turismo en
el 2013, la parroquia recibe el 8,2 % de turistas que visitan los alrededores de
Quito, quienes eligen Papallacta como destino frente a otros como Cumbaya o
Tumbaco. A su vez, encuestas demuestran que el 70% de los visitantes de

Papallacta son nacionales, especialmente quitefios (Amauta, 2015).



Dentro de la parroquia de Papallacta existen 14 establecimientos turisticos
registrados, de los cuales el 50% son de segunda y tercera categoria (Amauta,
2015). Uno de ellos es la Hosteria Pampa Llacta Termales, la cual se
encuentra en una zona estratégica a 1 hora y 45 minutos de la ciudad de Quito,
categorizada como hosteria segun el Reglamento de Alojamiento Turistico del
Ministerio de Turismo (2015) ya que cuenta con minimo 5 habitaciones, bafio
privado, servicio de alimentacion y recreacion. Pampa Llacta Termales ofrece a
sus clientes una experiencia de relajacion y descanso, rodeados de la
naturaleza (Pampa Llacta Termales, s.f.). Bajo este enfoque, el confort de las
habitaciones y la calidad del servicio que ofrece la hosteria, es fundamental

para obtener clientes satisfechos.

2. Objetivos

2.1. Objetivo General:

Elaborar un plan de mejora de calidad en el area de division de cuartos de la

Hosteria Pampa Llacta Termales, ubicado en Papallacta.

2.2. Objetivos especificos:

1. Desarrollar un andlisis de la situacion actual de la Hosteria Pampa Llacta
Termales.

2. Describir los procesos de servicio en el area de divisién de cuartos de la
hosteria.

3. Elaborar una propuesta de mejora de calidad adecuada para el area de
division de cuartos de la hosteria.

4. Desarrollar una propuesta de intervencion para implementar el plan de

mejora de calidad en el area de division de cuartos de la hosteria.

3. Justificacioén

El desarrollo de este proyecto tiene como principal objetivo elaborar un plan


http://dspace.udla.edu.ec/handle/33000/4552

para mejorar los procesos en el area de divisibn de cuartos de la Hosteria
Pampa Llacta Termales puesto que, como se menciond, la calidad es un factor
diferenciador para varias empresas de servicios. Tomando en cuenta los 14
establecimientos que posee Papallacta, y que algunos de estos ya se
encuentran posicionados (Amauta, 2015), es fundamental que los
establecimientos mejoren continuamente y ofrezcan a los clientes un servicio

de calidad que pueda fidelizar a los mismos.

Por consiguiente, primero, es importante distinguir las areas criticas de la
hosteria, es decir, areas donde los clientes presenten mayor insatisfaccion. Por
ello, se identificaron inconformidades a través del portal de TripAdvisor. Este
portal cuenta con 64 opiniones, de las cuales 22, es decir, el 34% presentan
insatisfaccion calificando al establecimiento como; regular, malo y pésimo
(TripAdvisor, 2016). Algunos de los comentarios de dichos clientes indican:
fachadas antiguas, habitaciones opuestas a las fotografias, amQenities
insuficientes  dentro de habitaciones y falta de personal en recepcion
(TripAdvisor, 2016). Bajo este enfoque, mediante la propuesta de mejora de
calidad en el area de division de cuartos, se busca mejorar los puntos antes

mencionados y por consiguiente cumplir con las expectativas de los clientes.

A su vez, el proyecto pretende dar cumplimiento al “objetivo numero 10” del
“Plan Nacional del Buen Vivir” el cual menciona: “Impulsar la transformacion de
la matriz productiva”, bajo el enfoque de la politica “10.3”: “Diversificar y
generar mayor valor agregado en los sectores prioritarios que proveen
servicios” y también el lineamiento “b” el cual se refiere a: “Fomentar la
generacion de capacidades técnicas y de gestidn en los servicios, para mejorar
su prestacion y contribuir a la transformacién productiva” (Secretaria Nacional
de Planificacion y Desarrollo, 2013), conjuntamente con las lineas de
investigacion de la Universidad de las Américas, “Sociedad, comunidad y
cultura” (Universidad de las Américas, 2015) y a las de la Escuela de
Hospitalidad y Turismo, especificamente al lineamiento “Creacion y mejora

continua de empresas turisticas y hospitalidad” (UDLA, 2015).



4. Métodos, técnicas e instrumentos

La metodologia de investigacion requiere poner a prueba la informacion
recolectada, a través de técnicas e instrumentos de recoleccion, para de esta
manera poder verificar si esta informacion es véalida (Gomez, 2006). Partiendo
del tipo de investigacion que se adapta al proyecto, siendo esta la investigacion
descriptiva, Roberto Hernandez Sampieri (2014) menciona, una de las
funciones principales de dicha investigacion es la capacidad para identificar las
caracteristicas mas significativas del objeto de estudio y el detalle de las partes
involucradas. El propésito de este tipo de investigacion es identificar hechos,
contextos, atributos y caracteristicas de un objeto de estudio. Es por eso que,
durante todo el proyecto se describird el contexto de la organizacion, los
procesos existentes en las areas de servicio y la perspectiva del cliente para de
esta manera plantear una propuesta de mejora de calidad, donde se identifique
ausencia de informacioén o falencia de la misma en el area de division de

cuartos.

La investigacion descriptiva otorga datos cualitativos y cuantitativos, en este
caso, el proyecto se adapta al enfoque cualitativo, el cual se basa en una logica
y proceso inductivo, es decir; primero se explora y posteriormente se generan
perspectivas teoricas (Sampieri, 2014). Dentro del enfoque cualitativo existen
varios métodos para obtener datos, los métodos que se utilizardn para el
desarrollo del proyecto son: modelo SERVQUAL, método ISMI y observacion
no participante. Partiendo del modelo SERVQUAL, el cual, determina a la
calidad del servicio como un conjunto de percepciones del cliente, el
instrumento que se aplicara para el desarrollo de este modelo sera el sondeo
de opinidn, puesto que, el establecimiento no recibié mas de 2500 turistas en el
afio 2016 P. Gonzales (comunicacion personal, 17 de junio, 2017). El sondeo
de opinién proporciona informacién al investigador acerca del criterio de las
personas, sobre el servicio percibido. Ademas, permite expresar dichos
criterios estadisticamente, de esta manera se podra evaluar y obtener

resultados de posibles falencias en el servicio (Montoya, 2006). A través del



mismo se evaluaran las 5 dimensiones propuestas por el modelo SERVQUAL

para medir la satisfaccion del cliente (Vargas y Aldana de Vega, 2014).

Por otro lado, se aplicar4 el método ISMI para la elaboracion del mapa de
procesos de servicio (Blueprint), a través del mismo se ilustrara el proceso del
servicio con sus diferentes segmentos, es decir; elementos tangibles, acciones
del cliente, acciones del empleado visibles, acciones del empleado invisibles y

acciones de soporte (Marketing de servicios, 2002).

Finalmente, el dltimo método a utilizarse sera la observacién no participante, la
cual, permite determinar de forma inmediata el objeto de estudio, para
posteriormente detallar y evaluar las situaciones observadas. Su principal
caracteristica es que el observador es nada mas un espectador de la situacién
observada, es decir, no realiza ninguna intervencion durante la observacion
(Bernal, 2010). Durante todo el proyecto se realizaran varias observaciones,
para determinar mapa de procesos y aplicar listas de chequeo en la Hosteria
Pampa Llacta Termales. Ademas, se desarrollaran entrevistas semi
estructuradas al Gerente de la hosteria para obtener informacion acerca del
funcionamiento de la empresa, asi como también datos generales de la misma.
Las entrevistas semi estructuradas se distinguen por otorgar la posibilidad al
entrevistador de realizar preguntas adicionales a la guia de preguntas, para
precisar temas especificos del objeto de estudio (Gémez, 2006). Todos estos
métodos e instrumentos facilitaran la obtencion de datos acerca de la hosteria,
para determinar un plan de mejoramiento de calidad en el area de division de

cuartos.

5. Marco Teorico

La calidad en el servicio no debe ser valorada unicamente como algo afiadido a
una empresa, al contrario, debe estar incorporada al sistema de gestion de la

misma. Por consiguiente, es fundamental para las empresas de servicios



analizar sus procesos y determinar de qué manera pueden convertirlos en

elementos que representen calidad hacia los clientes (Fernandez, s.f.).

La norma ISO 9000:2015 menciona: “La calidad de los productos y servicios de
una organizacion esta determinada por la capacidad para satisfacer a los
clientes”. Es decir, la calidad es evaluada por parte del cliente y es fundamental
gue cumpla sus necesidades y expectativas. En el pasado, varios autores han
definido a la calidad; uno de ellos es Joseph Juran, quien define a la misma
como sinénimo de ausencia de defectos (James, 1997). Sin embargo, a pesar
de que varias personas han definido a la calidad, es complicado llegar a una
definicidon general, puesto que, siempre dependera de quien lo evalle, es decir;
lo que una persona considere importante evaluar para otra puede ser

insignificante (Lester, 2008).

Historicamente la calidad se ha manifestado en cada etapa de la historia, como
se puede observar en la figura 1, partiendo de los afios 20, donde era
equivalente al término “no conformidad”, la misma que era medida al final de la
produccion. Aquel producto que no haya cumplido con el fin de su creacion era
invalidado (Alvarez Gallego, 2006).

Posteriormente, durante la Segunda Guerra Mundial surge la produccion en
masa. Por ello, se cred el control estadistico de la calidad, cuyo empleo
utilizaba herramientas como el muestreo o las gréficas de control. Una vez
concluida la Segunda Guerra Mundial, Japon estaba en crisis, la mayoria de
familias japonesas enviaban a sus hijos a Estados Unidos, para que sean
educados (Alvarez Gallego, 2006). De ahi nace un gran aporte de los
japoneses a la calidad, denominado Los Circulos de la calidad, los cuales eran
grupos de trabajadores que se reunian cada cierto tiempo para observar vy,
posteriormente proponer opciones de mejora en el proceso de produccion
(Alvarez Gallego, 2006).
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Figura 1. Evolucion de la calidad. Tomado de Alvarez Gallego, 2006

A lo largo del tiempo surgieron varios autores reconocidos, uno de ellos,
Deming, llamado también el padre de la calidad ademas de Juran e Ishikawa.
Todos ellos aportaron a la creacion de un nuevo concepto, denominado
aseguramiento de calidad. Esta nueva nocidn consistia en garantizar a los
clientes un producto excelente (Alvarez Gallego, 2006). Afios después, la
produccion de varias empresas estaba bajo sistemas de aseguramiento de
calidad. El cliente como tal, fue mas estudiado lo que obligb a las
organizaciones a basar sus procesos en una orientacion hacia el mismo. En
consecuencia, se produjo un cambio de cultura empresarial, es decir; pasaron

de la gestion tradicional a la gestion de la calidad (Alvarez Gallego, 2006).

Mas adelante, nacen los modelos de la calidad, los cuales, fueron
desarrollados por varios autores influyentes en el tema. Entre los mas
destacados estan; Modelo Premio Deming, Modelo ISO 9000 y Modelo EFQM,
cada uno de ellos sera explicado a continuacion. Partiendo del Modelo Premio
Deming, se basa en diez criterios de evaluacion de la gestion de calidad
(Vargas y Aldana de Vega, 2014). Estos criterios son:



e La politica general de la calidad

e La gestion de la organizacion

e Larecoleccion de la informacion

e Estandarizacion

e Desarrollo de los recursos humanos

e Acciones para el aseguramiento de la calidad
e Mantenimiento y control

e Tareas de mejora

e Resultados

e Planes a futuro (Vargas y Aldana de Vega, 2014).

Por otro lado, el Modelo ISO 9001, se fundamenta en normas que radican en la
gestién por procesos, lo que obliga a las organizaciones a escuchar los deseos
del cliente y satisfacerlos. Analizar procesos que aportan valor, cumplir
objetivos y perseguir la mejora continua. Estos procesos, deben estar
estructurados sistematicamente empezando por planificar, hacer, verificar y

actuar (Vargas y Aldana de Vega, 2014).

Finalmente, el Modelo EFQM (Modelo Europeo de Excelencia Empresarial),
consiste en la autoevaluacion para realizar un andlisis detallado del
cumplimiento del sistema de gestion de una empresa, fundamentandose en
determinados criterios. Este modelo es generalmente aplicado al sistema de
educacion. La utilizacion del mismo, permite crear planes de mejora, para
posteriormente cumplir metas planteadas por la organizacion. Ademas, tiene
una parte logica denominada REDER, la cual hace referencia a resultados,

enfoque, despliegue, evaluacion y revision (Vargas y Aldana de Vega, 2014).

En lo que respecta a modelos de calidad aplicados especificamente al servicio,
el mas reconocido es SERVQUAL (Service Quality), el cual, sefala a la calidad
del servicio como un conjunto de percepciones del cliente. Ademas, permite
realizar una comparacion entre las expectativas del cliente y el servicio como
tal. Este modelo plantea cinco dimensiones para medir la satisfaccion del

cliente que son: elementos tangibles de la empresa (instalaciones fisicas),



confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Al evaluar estas
cinco dimensiones, se puede realizar una comparacién entre percepciones y
expectativas (Vargas y Aldana de Vega, 2014). Es fundamental la comprension
de este modelo, ya que, utiliza generalmente herramientas como encuestas y
sondeos de opinidon para medir la satisfaccion del cliente en establecimientos

de servicios.

De igual manera, otro método vinculado con la satisfaccion del cliente en el
area de servicios, es el método ISMI, puesto que, a través de él se pueden
elaborar estandares para el desarrollo del servicio. EI método ISMI, contiene
una serie de pasos para conseguir dicho fin. El primer paso planteado por el
método ISMI, es la elaboracion del Blueprint, el cual, es un gréfico donde se
plasma todo el proceso del servicio. Después, se identifican las areas criticas
de la organizacion, es decir, donde la empresa es mas susceptible a fallar.
Posteriormente, se procede a la desagregacién de estas areas criticas en
etapas y luego estas etapas en tareas, todas estas acciones son desarrolladas
desde la perspectiva del cliente. Finalmente, antes de la elaboracion de los
estandares, se evalla la situacion actual de la empresa, se realiza un redisefio
de tareas y se procede a la realizacion de estandares (Marketing de servicios,
2002). Esta metodologia es fundamental para la elaboracién del proyecto,
puesto que a través de la elaboracion del Blueprint actual de la empresa, se
identificaran posibles fallas en el servicio y se procedera a la realizacion del

Blueprint optimizado como parte del plan de mejora de calidad.

Volviendo a la calidad como tal, una vez comprendido el concepto, evolucion a
través del tiempo y modelos, es importante entender como estos modelos se
aplican a la industria hotelera. Por ello, se cre6 el modelo HOLSERYV, el cual,
es una adaptacion al del modelo SERVQUAL, unicamente aplicado a hoteles.
La aplicacion de este modelo se basa en tres factores (Santoma y Costa,
2007). El primer factor son los empleados, dentro de este, estan los aspectos
relacionados con el comportamiento y apariencia del personal de una
organizacion. El segundo factor, son los elementos tangibles, los cuales se

refieren a las instalaciones, equipamiento y decoracion. Finalmente, el factor
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fiabilidad, el cual hace referencia a la confianza y promesa de brindar un buen

servicio a los clientes (Santoma y Costa, 2007).

Es importante mencionar que, para medir la calidad dentro de los
establecimientos turisticos en el Ecuador, se han creado varias certificaciones;
una de ellas SIGO. EI Sistema Inicial de Gestion Organizacional es una
herramienta aplicable a micro, pequefias y medianas empresas turisticas
ecuatorianas, para el mejoramiento de calidad de las mismas (Ministerio de
Turismo, 2015). Mide a través de la implementacion de una lista de chequeo,
donde se evallan parametros puntuales y posteriormente se verifica si la
empresa cumple con los requisitos necesarios para obtener la certificacion. El
objetivo de esta certificacién es implementar normas de calidad, innovar, crear
un ambiente laboral propicio para todos los colaboradores de la empresa,
superar las expectativas de los clientes con el fin de satisfacerlos y generar
confianza en ellos, ademas de controlar las actividades que se realizan, con el
fin de mejorar la operacion. El SIGO Ecuador esta dividido en 3 médulos y cada
uno de ellos contiene 3 herramientas. Dentro del proyecto se aplicara la lista
chequeo SIGO para obtener conclusiones negativas o positivas (Ministerio de
Turismo, 2015).

Continuando con la calidad en la hoteleria, esta debe ser considerada en todo
tipo de hoteles sin importar el tamafio o categoria del mismo. Dentro de los
servicios de hoteleria, se encuentran varios tipos de establecimientos de
alojamiento, dependiendo de su caracterizacion. Uno de ellos son las hosterias,

el Ministerio de Turismo menciona:

Hosteria: Establecimiento de alojamiento turistico que cuenta con
instalaciones para ofrecer el servicio de hospedaje en habitaciones o
cabafias privadas, con cuarto de bafio y aseo privado, que pueden
formar blogues independientes, ocupando la totalidad de un inmueble o
parte independiente del mismo; presta el servicio de alimentos y
bebidas, sin perjuicio de proporcionar otros servicios complementarios.

Cuenta con jardines, areas verdes, zonas de recreacion y deportes,
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estacionamiento. Deberad contar con un minimo de 5 habitaciones.
(Ministerio de Turismo, 2016).

Para ofrecer un servicio de calidad, es preciso analizar a una hosteria
dependiendo de las areas que contenga, una de las mas importantes es el area
de division de cuartos, ya que es la encargada del producto del hotel, es decir,
las habitaciones y el servicio presente en las mismas. Dentro del area de
division de cuartos se encuentran dos grandes departamentos; recepcion y
habitaciones (Barragan del Rio, 2010). La importancia del departamento de
recepcion es capital, pues representa el primer contacto con el cliente en la
mayoria de casos, ademas es el centro de operaciones de un hotel (Barragan
del Rio, 2010). El autor Baez Casillas en el 2009 menciona: el comportamiento
cordial del recepcionista hacia el huésped, es fundamental pues, a través de él

se solicitaran servicios desde la llegada del huésped hasta su partida.

Del mismo modo, el departamento de ama de llaves es de proporcional
importancia, su funcién es controlar el servicio completo de las habitaciones en
cuanto a limpieza, amenities, entre otros (Barragan del Rio, 2010). Ambos
departamentos forman parte de la percepcion que tendra el cliente del servicio

pudiendo ser esta satisfactoria o insatisfactoria.

6. Capitulo I: Contexto de la Organizacion

6.1. Descripcion de la organizacion

6.1.1. Resefna historica

Hace 17 afios, en el sector de Papa Llacta, se inauguré la Hosteria Pampa
Llacta Termales. Su nombre proviene de la forma de “pampa” del terreno
donde se encuentra la hosteria. Primero, se cre6 un pequefio restaurante el
cual, conjuntamente con la piscina de agua termal, ofrecia un momento de
relajacion a los clientes. Tras un afio y medio de funcionamiento, decidieron

ampliar su oferta de servicios con la construccion de dos habitaciones
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matrimoniales y dos cabafias para 6 huéspedes (Comunicacién personal 1, 13
de mayo, 2017).

Posteriormente al identificar una oportunidad, a través del incremento de
turistas nacionales e internacionales, decidieron ampliar sus instalaciones
construyendo mas habitaciones individuales. Desafortunadamente para la
hosteria esta ampliacibn no presentd los resultados esperados, ya que, la
mayoria de tiempo algunas habitaciones estaban vacias llegando a un maximo
de 65% de ocupacion en fines de semana (Comunicacion personal 1, 13 de
mayo, 2017)

La hosteria tuvo dos afios desfavorables después de aquella remodelacion, por
lo que decidieron aplicar mejoras a las instalaciones de las habitaciones con un
capital ahorrado por parte de los accionistas. Estas adecuaciones se basaron
en la implementacion de chimenea y pequefias piscinas tipo jacuzzi con aguas
termales en las habitaciones. Tras estas efectivas mejoras, la ocupacion fue
incrementando progresivamente generando resultados favorables a los
accionistas.

Finalmente, como consecuencia de ese resultado satisfactorio, comenzaron a
construir desde cero varias habitaciones, generando asi nuevas y mejores
habitaciones logrando resultados cada vez mas positivos (Comunicacion

personal 1, 13 de mayo, 2017).

6.1.2. Localizacién y capacidad instalada

La Hosteria Pampa Llacta Termales esta ubicada en la via Interoceanica, Km
61. Papallacta - Quito
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£y,

Aeropuerto Internacional HOSTERIA
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ﬁ, Hosteria Choza
(M Don Wilson
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Via Interoceéanica

Via Pavimentada

Figura 2. Mapa de ubicacion. Tomado de Pampa Llacta Termales, s.f.

6.1.3. Detalle de los servicios ofertados

Alojamiento

La Hosteria Pampa Llacta Termales posee 22 habitaciones, con una capacidad
de 70 huéspedes en total. La hosteria tiene varios tipos de habitaciones, lo que
las diferencia es la decoracién y el ambiente que posee cada una de ellas.
Partiendo de ello, existen cabafias rusticas (simples, dobles y triples) y mini

departamentos.

Los precios van desde los $35 hasta los $151 por noche y por habitacién,
dependiendo del tipo de habitacién que escoja el huésped, cada una de ellas
posee amenities, decoracion, espacio y precio diferente. Dentro del precio esta
incluido: piscina pequefia tipo jacuzzi, chimenea dentro de habitaciones,
impuestos, servicio de WIFI, uso de piscinas termales, desayuno y caminata
ecoldgica. Cabe mencionar que las habitaciones triples y familiares no incluyen

la caminata ecoldgica. (Pampa Llacta Termales, s.f.).

Restaurante
El restaurante de la hosteria ofrece platos nacionales e internacionales, posee
una capacidad para 50 personas. Entre ellos se encuentran cortes de carne,

mariscos como trucha, sopas tipicas, pastas, pizzas, lasagna y comida
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vegetariana. De lunes a jueves se sirven desayunos americanos y los dias
viernes, sabado y domingo se ofrece desayunos tipo buffet a los huéspedes por
un recargo adicional de $7,00 adultos y $5,50 nifios (Pampa Llacta Termales,
s.f.).

Ademas se encuentra una estacion de café, donde utilizan la mas alta calidad
de café ecuatoriano y el cliente puede servirse la veces que desee (Pampa

Llacta Termales, s.f.).

El restaurante estd abierto todos los dias en los siguientes horarios de
atencion:

e Desayuno: 8h30 a 10h00

e Almuerzo: 11h00 a 16h00

e Cena 19h00 a 22h00

Area hiumeda (piscina de agua termales) y Spa

La Hosteria Pampa Llacta Termales ofrece masajes musculares, entre los
cuales existen dos tipos terapéuticos y descontracturantes, para dolores de
espalda, cervicales, cuello, etc. Ademas ofrece otro tipo de tratamientos como
Reflexologia, Shiatsu, Masaje de relajacién, Masaje anti aging. “La terapia de
30 minutos tiene un valor de $25,00 y la terapia de 1 hora el costo de $50.00”
este valor es para cualquiera de las terapias mencionadas

(PampalLlactaTermales, s.f.).



6.1.4. Imagen corporativa
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Figura 3. Logo Hosteria Pampa Llacta Termales. Tomado de Pampa Llacta

Termales, s.f.

6.2.

Ventaja competitiva

Con el fin de determinar la ventaja competitiva de la hosteria, se analizan los

principales competidores escogidos de acuerdo a factores como localizacion,

precio y servicios similares ofrecidos. Por consiguiente, se han identificado dos

competidores principales: Termas de Papallacta y Hosteria la Choza de Don

Wilson. Posteriormente, el Anexo 1 se identificara las caracteristicas comunes

positivas, negativas y oportunidades entre la Hosteria Pampa Llacta Termales y

la competencia.

Tabla 1. Analisis de principales competidores

Pampa Llacta | Termas de |La Choza de

Termales Papallacta Don Wilson
Ubicacion Km 6len la via|km 65 en la via|km 60 en la via

Quito-Baeza Quito-Baeza. Quito-Baeza.
Capacidad 70 pax 150 pax 50 pax
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Habitaciones X X X
Restaurante X X X
Piscina de agua | X X X
termal

Spa X X

Salones para X

eventos

Rango de precio | $35-$150 $160-$250 $25-$50

Mediante la informacién obtenida en el Anexo 1 (matriz de ventaja competitiva),
se concluye que la Hosteria Pampa Llacta Termales comparte varias
caracteristicas comunes positivas y negativas. Por otro lado, se identificé tres
oportunidades; implementacion de salones para eventos, mejorar la rapidez al

check-in y check-out..

6.3. Analisis de la perspectiva del cliente

En esta seccidn se identificara el perfil del cliente que visita la Hosteria Pampa
Llacta Termales, de igual manera se analiza su nivel de satisfaccion a través de

preguntas especificas de acuerdo al modelo SERVQUAL.

6.3.1. Perfil del cliente

Para poder encontrar las caracteristicas y rasgos de los clientes de la Hosteria
Pampa Llacta Termales, se efectuaron 20 encuestas, las cuales se encuentran
divididas en dos secciones de preguntas. La primera seccion, se enfoca en
establecer el perfil del cliente y la segunda en realizar y representar la

valoracion del servicio percibido por el cliente.




Los resultados alcanzados son:
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Tabla 2. Perfil del cliente del establecimiento

Nacionalidad

Ecuatorianos (75%) Espafol (10%) Cubano
(5%) Chileno (5%) Canadiense (5%)

Lugar de residencia

Quito (80%) Canada

Guayaquil (5%) Ibarra (5%)

(5%) Puyo (5%)

Género

Hombres (60%) Mujeres (40%)

Edad

26 a 35 (60%) 36 a 50 (40%)

Es primera vez que visita

la hosteria

Si (55%) No (45%)

Por qué medio enter6 de
la hosteria

Redes sociales (15%) Recomendacion (65%)
Publicidad en linea (10%) Otro (10%)

Usted viaja

Solo (5%) En pareja (40%) Familia (40%)
Amigos (15%)

Tiempo de estadia

Menos de un dia (15%) Una noche (75%) Mas
de dos noches (10%)

Gasto promedio por

persona

$11,00 a $30,00 (15%) $31,00 a $80,00 (75%)
Mas de $80,00 (10%)

Tomado de encuestas de satisfaccion de servicios

Al realizar las encuestas, se puede establecer que los clientes mas frecuentes

gue visitan este lugar tienen nacionalidad ecuatoriana, generalmente de la

ciudad de Quito. Ademas, la edad fluctlia alrededor de 26 a 35 afios, siendo en

Su gran mayoria, personas del sexo masculino. Igualmente, las personas que

visitan la hosteria son por recomendaciones, por lo tanto, en su mayoria es la

primera vez que la visitan. Asimismo, prefieren realizar su viaje en familia o0 en
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pareja, hospedandose generalmente una noche. Finalmente, el gasto promedio
por persona es de $80,00, esto refleja que la mayoria de huéspedes se

hospeda Unicamente una noche en la hosteria.

6.3.2. Breve analisis de las expectativas del cliente

Para evaluar de las expectativas del cliente, se tom6 como base el modelo
SERVQUAL, el cual, evalta 5 criterios a través de encuestas. Estos criterios
son: elementos tangibles de la empresa, fiabilidad, seguridad al momento de
pagar, empatia y capacidad de respuesta. Las encuestas se realizaron a 20
turistas que se hospedaron en la hosteria al momento que realizaban su check-
out. La ponderacion de los criterios anteriormente mencionados, fueron de la
siguiente manera: 1 totalmente insatisfecho y 5 totalmente satisfecho. Ver
anexo 2 (encuestas modelo SERVQUAL).

A continuacion se presentan los resultados obtenidos:

Elementos tangibles de la empresa

Presencia personal

Equipamiento de habitaciones mi

[

Infraestructura de las habitaciones -s
Limpieza de las instalaciones ma

|5

Infraestructura de la hosteria

0% 20%  40% 60% B0%  100%

Figura 4. Elementos tangibles de la empresa

Considerando todas las variables de los elementos tangibles de la empresa, el
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58% de clientes se encuentran completamente satisfechos. En lo que respecta
al equipamiento de habitaciones, el 10% de los clientes se encuentran
insatisfechos. Por otra parte, en la infraestructura de las habitaciones, un 5%

de clientes se encuentran totalmente insatisfechos.

Elementos tangibles de servicios complementarios

Sefalizacian

Parqueaderos disponibles

mi
Presencia de jaban v papel
higignico en bafios m2
. H3
Limpieza de bafios
m4
Limpieza de vestidores ES

Limpieza de piscina

0% 20% 405 0% 80% 100%

Figura 5. Elementos tangibles de servicios complementarios

En cuanto a los elementos tangibles de los servicios complementarios, se
concluye que las variables “sefalizacion” y “parqueaderos disponibles”
presentan un 30% de clientes insatisfechos, seguido por la presencia de jabon
y papel higiénico en bafios, donde Unicamente un 5% de clientes presentar
inconformidad. Por otra parte, el 58% de los clientes se encuentran totalmente

satisfechos.



Empatia

El personal se expreso
profesionalmente
El personal tiene conocimiento de
la hosteria

El personal presentd puntualidad
El personal agradecio su visita

El personal fue amigable y cortés

Alentrar le saludaron
amablemente

0% 0% 40% 60% 80% 100%

.1
m2
CF!
=4

|5

Figura 6. Empatia
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Se puede considerar que todas las variables de empatia que posee el personal

hacia los clientes, obtienen un 85% de clientes que se sienten completamente

satisfechos. Por otro lado, el 15% de los clientes se encuentran satisfechos

con respecto a la gentileza y trato que recibieron por parte del personal de la

hosteria.

Seguridad al momento de pagar

El pago se realizo correctamente

El momento de pagar fue atendido
con rapidez

0% 20% 40% 60% B0%  100%

1
m2
w3
=4

ms

Figura 7. Seguridad al momento de pagar
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En las variables que conforman seguridad al momento de pagar, se puede
observar que el pago se realiza correctamente, ya que, el 90% de clientes esta
totalmente satisfecho, dejando un 10% de clientes con alguna inconformidad.
En el segundo punto, indica la rapidez con la que fue atendido el cliente al
momento de pagar, donde el 75% de clientes estan totalmente satisfechos.
Finalmente, un 10% de clientes se encuentran insatisfechos, es decir, tuvieron

gue esperar para poder realizar su pago.

Capacidad de respuesta

El tiempo de espera fue

satisfactorio
El personal le sugirid visitar el Spa mi
El personal respondio sus w2
inquietudes ms
El personal le informa a cerca de 4
los zervicios
H5

5u check-in fue realizado con
rapidez

0% 20%  40% 60% B0% 100%

Figura 8. Capacidad de respuesta

Dentro de la variable de capacidad de respuesta, el punto mas bajo es acerca
del personal que sugirio la visita al Spa, dejando 20% de los clientes totalmente
insatisfechos y también un 15% medianamente insatisfechos. Entre los otros 4
puntos restantes, el 50% de clientes que se encuentran totalmente satisfechos

con los diferentes servicios.



Fiabilidad de las habitaciones

Las habitaciones estuvieron
impecables

Las habitaciones contaban con los
amenities necesarios

Las habitaciones cumplieron sus
expectativas

Las habitaciones fueron
confortables

0% 20% 40% o60% BO% 100%

mi
w2
3
m4

ms

Figura 9. Fiabilidad de las habitaciones
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De acuerdo a las variables de fiabilidad de las habitaciones, el 72,5% de los

clientes se encuentran completamente satisfechos. Asimismo,

17,50%

satisfechos seguidos del 6,25% quienes se sienten medianamente satisfechos.

Finalmente, el 3,75% estdn completamente insatisfechos. Esto quiere decir

gue, en su mayoria, los clientes se sienten conformes con las habitaciones en

cuanto a su comodidad y limpieza.

En relacion precio calidad califique a la hosteria
Pampallacta Termales siento 1 completamente
insatisfecho y 5 completamente satisfecho

ElmE2E3 Em4E5

Figura 10. Relacion precio calidad
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Segun las encuestas realizadas, un gran porcentaje de clientes se encuentran
satisfechos, en cuanto a la relacion precio - calidad con los servicios recibidos
en la hosteria. Aproximadamente el 60% de los encuestados se encontraron
satisfechos 0 muy satisfechos. Sin embargo, existe un considerable porcentaje
de clientes medianamente satisfechos, representados en un 20%. El 13% que
encuentra poco satisfecho y el 7% de las personas encuestadas se encuentra

insatisfecha con la relacion precio - calidad.

En conclusion, existen puntos para mejorar especialmente en las habitaciones,
puesto que, varios clientes no estan completamente satisfechos a cerca de las
mismas. Por otro lado, en cuanto a la relacion calidad precio es necesario
mejorar el porcentaje de clientes completamente satisfechos, mediante la
mejora de procesos del area de division de cuartos y calidad del servicio que

ofrece el personal de esta area al huésped.

7. Capitulo II: Analisis de procesos

7.1. Identificacion de las areas de analisis/servicio

En la siguiente tabla se presenta de manera sintetizada las acciones que se
realizan en las diferentes etapas del servicio. Posteriormente, cada area sera

representada en el Blueprint.

Tabla 3. Areas de analisis

Etapa Acciodn

Bldsqueda de Boca a boca

informacioén Publicidad
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Toma de decisién

Reservacion de la habitacion via telefénica o

internet

Pago del 50% para garantizar la reserva

Recibimiento del cliente

Uso de parqueadero

Recibimiento a la hosteria

Check-in (en caso de pernoctacién)

Explicaciéon sobre el uso de instalaciones

Uso de instalaciones

Uso de zonas de recreacion

Hospedaje

Pago del servicio

Check-out y pago completo de la habitacion y

extras.

Pago, en caso de uso de areas humedas y

restaurante

Despedida del cliente

Recepcionista agradece la visita

7.2. Descripcion de los procesos de servicio por area

A continuacion se muestra el mapa de procesos o Blueprint de la Hosteria

Pampa Llacta Termales, con el fin de describir por etapas los procesos de

servicio actuales de la hosteria y posteriormente identificar falencias, para de

esta manera proponer posibles correcciones en el servicio.



Bisgueds de Toma de Recibimiento Uso del Fago del Despedida
Infntrrﬂl:if:n decksion del cliente servicio servicio del cliente
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Publicidad enflyes, Pagina web, Exterior e interior Aress recreativas, Computadora, Exterior & interior E =
redes sociales, OTAS, de |z hosteria habitaciones, datafono, de la hosteria, E B
pagina web Telefono parqueaders restaurante recepcion. parquesderc m:" =

Uso de area

Persona busca un Walk-in = hameda, restsurante Ched-out Salids de la
lugaren Papallacta Liegada y hosteria
b = Ched-in del Uso de todos los
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Persocna conoce Reservacion | SENICIoS =8
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Figura 11. Mapa de procesos Hosteria Pampa Llacta Termales. Adaptada de ISMI-International Marketing Service, 2002.
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7.3.

Tabla 4. Lista de incidentes criticos y posibles soluciones

26

Lista de incidentes criticos y posibles soluciones

reservar por medio

de pagina web
debido a que no
posee motor de
reservas.

Etapa Error Posible error Posible
solucién
Busqueda de | Deficiente Insuficiente Publicacion
informacion posicionamiento publicidad en | constante de
de la hosteria en | medios como | promociones en
los diferentes | television y radio. redes sociales y
segmentos de publicidad
mercado. tradicional(radio,
prensa,
television).
Toma de | Pagina web sin | Inconvenientes  al | Implementar un
decision motor de reservas. | momento de intentar | motor de reserva

en la pagina web.

Recibimiento

del cliente

Escasos
parqueaderos los
cuales no

abastecen para la
demanda en

temporada alta.

Clientes tardan
parquear su auto.
No
pendiente de

puerta principal.

en

hay personal

la

Estandarizacion

de procesos
mediante un
manual de
calidad y
alianzas
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estratégicas para

uso de
parqueaderos
externos.
Uso del [Bafios de las|No se realiza un|Dar
servicio habitaciones con | constante mantenimiento
mal olor. mantenimiento de | mensual a los
sifones. sifones de los
bafios de las
habitaciones.
Habitaciones con | No se tiene una lista | Verificar que las
amenities de chequeo de | habitaciones
insuficientes. amenities. cuenten con los
amenities
necesarios.
Habitaciones No se realiza una | Considerar una
Fachadas opacas. | remodelacion desde | posible
el 2010. remodelacion de
la fachada
externa de la
hosteria.
Pago del | Recepcionista no | No existe persona | Contar con un
servicio pregunta como | que pregunte sobre | recepcionista
estuvo su estadia. | la estadia. permanente que
El pago no se|En recepcion | esté  pendiente
realiza con | muchas veces no se | del area.
rapidez. encuentra una
persona.
Despedida No existe una|No  estan bien | Designar a uno
del cliente persona gue | asignadas las | de los empleados
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acompafe hasta | tareas. actuales para
la puerta y ayude gue acompafie a
con maletas. los  huéspedes

hasta sus autos.

Seguimiento | No existe [ No existe un | Crear un

del cliente formulario de | seguimiento a los |formulario web
quejas y | clientes. de satisfacciéon
sugerencias. del cliente.

7.4. Aplicacion de listas de chequeo (SIGO)

El Sistema Inicial de Gestion Organizacional (SIGO), permite conocer si la
Hosteria Pampa Llacta Termales cumple con todos los requisitos de calidad en
sus 3 modulos, para obtener la certificacién. Una vez aplicada la misma, se
podra obtener conclusiones y recomendaciones, para la mejora de la Hosteria
Pampa Llacta Termales. A continuacion se presenta el proceso de

implementacién para SIGO:

7.4.1. Proceso de implementacion SIGO

Durante el proceso de evaluacion se toman en cuenta 3 diferentes médulos,
divididos en: calidad personal, enfoque en el cliente y gestién de la rutina y la
mejora. Cada uno de ellos se divide en 10 acciones, que pueden ser calificadas
del 0 al 4. La autoevaluacion SIGO fue realizada en Pampa Llacta Termales
después de un andlisis de lo observado in-situ. Posteriormente, se incluye los

resultados obtenidos en la autoevaluacién SIGO.

Tabla 5. Diagnéstico de Resultados
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Diagnoéstico de Resultados

Médulo 1: Calidad personal 23,25
Médulo 2: Enfoque en el cliente 24
Médulo 3: Gestion de la rutina y la
_ 17,25
mejora
TOTAL 64,5

Adaptado de Mintur, 2015, Manual de implementacion SIGO.

La puntuacion total obtenida por Pampa Llacta Termales en la autoevaluacion
SIGO es de 64,5 de 90 puntos, que representan un 71,67% de la calificacion
total.

Ventajosamente, la puntuacion total obtenida es suficiente para obtener el
distintivo SIGO, ya que, para obtener esta certificacion se debe obtener minimo
45 sobre 90 puntos, por lo que, Pampa Llacta debera considerar aplicar a la
certificacion SIGO, para que represente un elemento diferenciador frente a su

competencia.

7.5. FODA cruzado (Matriz CAME)

En el siguiente apartado, primero, se analizara las fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas de la hosteria para que, posteriormente, mediante

la Matriz CAME se puedan combinar obteniendo estrategias para la empresa.



Tabla 6. FODA Cruzado Pampa Llacta Termales

30

F. I F.E

Fortalezas

Debilidades

Oportunidade

S

F1-O2 Fomentar la promocion
a través del Ministerio de
Turismo al ser un destino tan
cercano a la capital.

F2-O4 A través de alianzas
estratégicas con empresas
tanto publicas como privadas
se puede llegar a un acuerdo
de tarifa y de esta manera

mejorar la ocupacion.

D2-0O1 Capacitar al personal
a través de los programas
ofertados por el Ministerio
de Turismo, para mejorar el
servicio ofrecido a los
turistas.

D4-0O3 Con la aplicacion a
la certificacion SIGO, se
de

todo el

desarrollard un manual
procesos para

personal.

Amenazas

F2-Al A pesar de contar con
competencia directa, la

Hosteria Pampa Llacta
termales se caracteriza por
tener precios mas accesibles
con excelente nivel de servicio
e instalaciones.

F6-A4 Al

seguimiento hacia los clientes,

no contar con un

no se puede mejorar las

expectativas de los mismos.

Implementar un motor de
reservas on line de fécil
utilizacion para los clientes.
Al-D1 Colocar mas
sefalética del lugar en la via
los clientes

para que

conozcan del lugar y lo
tomen como primera opcion
frente a la competencia.

A2-D5

seguimiento

Implementar  un

hacia los

clientes on-line durante su

check-out, para de esta
manera mejorar sus
expectativas y evitar la

pérdida de clientes por

inconformidad.
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8. Capitulo lll: Propuesta de mejoras - Planificacion de mejoras

En el siguiente capitulo, se dara a conocer la politica de calidad y vision
estratégica de la Hosteria Pampa Llacta Termales. Ademas, se elaborara una
propuesta de mejoras a través de la definicibn de objetivos sus respectivas

metas y finalmente estrategias para alcanzar dichos objetivos.

8.1. Planteamiento de la politica, objetivos y metas de la calidad de la

empresa

En la siguiente seccion se determinara la politica de calidad de la hosteria, que
es la base para el cumplimiento de estdndares de calidad por parte de todos

los colaboradores de la hosteria.

Politica de Calidad:

Pampa Llacta es una hosteria enfocada en la satisfaccion permanente del
cliente y sus necesidades, a través de un servicio de calidad que garantice la

excelencia, e innovacion permanente de nuestros productos y servicios.

Visién estratégica:

Ser reconocidos por nuestro alto nivel de calidad garantizando una posicion
preferencial dentro de la oferta hotelera y de recreaciéon del sector, con
reconocimientos por parte de nuestros clientes por la innovacion, mejora

continua y el cumplimiento de sus expectativas.

Objetivos de la calidad de Pampa Llacta Termales

Corto plazo:



32

e Desarrollar e implementar un manual de procesos dentro del area de
division de cuartos para mejorar los procesos dentro de la misma.

e Crear una encuesta on-line para medir la satisfaccion del cliente para de
esta manera identificar falencias.

e Implementar un motor de reservas para ofrecer mas facilidad a los
clientes al momento de realizar una reserva directamente por la pagina

web de la hosteria.

Mediano plazo:

e Evaluar y dar seguimiento, para que los procesos del area de division de
cuartos se estén cumpliendo de manera efectiva por el personal de
division de cuartos.

e Capacitar al personal de divisién de cuartos en cuanto al servicio que

deben ofrecer a los huéspedes.

Largo plazo:

e Obtener la certificacion SIGO para que el mismo represente un factor

diferenciador para la hosteria.



Tabla 7. Priorizacion de estrategias

Visién
estratégica
Ser

reconocidos

por nuestro
alto nivel de
calidad

garantizando
una posicion
preferencial

dentro de la
oferta hotelera
y de
recreacion del
sector, con
reconocimient
0s por

de

parte

nuestros

Politica de
calidad
Pampa Llacta

es una hosteria
enfocada en la
satisfaccion

permanente del
cliente y sus

necesidades, a

través de un
servicio de
calidad que
garantice la

excelencia, e
innovacién
permanente de
nuestros

productos y

Objetivo de la
calidad 1
Mejorar los

procesos del area

de divisibn de
cuartos con la
creacion de un
manual.

Meta 1 Estrategia-Obj.1 Accion 1-metal

Implementar un | Desarrollar un | e Levantamiento de

manual de | manual de procesos informacion

calidad para el|en base a puestos | e Realizar un mapa de

area de division | de trabajos en el procesos (Blueprint)

de cuartos en el | area de division de | o Establecer estandares por

primer trimestre | cuartos. puesto de trabajo

del 2019. e Desarrollar un manual de
procesos por puestos de
trabajo.

Meta 2 Estrategia-Obj.1 Accion 2-meta2

Capacitar al | Proporcionar al | < Identificar las necesidades

personal personal de capacitacion.

involucrado para | capacitaciones e Realizar charlas

el primer | constantes para el motivacionales sobre la

semestre del | conocimiento de importancia de procesos.

2019. procesos. o Establecer un cronograma
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clientes por la
innovacion,
mejora
continua y el
cumplimiento
de sus

expectativas.

servicios.

de capacitacion para el
personal involucrado

e Realizar las
capacitaciones.

e Capacitar siempre que se
contrate a personal nuevo
sobre los procesos de su
puesto de trabajo vy

servicio al cliente.

Objetivo de la
calidad 2

Mejorar la
satisfaccion del

cliente a través del

seguimiento y
facilidades
otorgadas al
mismo.

Meta 1

Desarrollar  una
encuesta on line
para medir la
satisfaccion  del
cliente dentro del
primer trimestre

del 2019.

Estrategia-Obj.2

Elaborar una
encuesta on-line
para que al

momento que los
clientes realicen su
check-out

contesten.

Accién 1-metal

« Identificacion de preguntas
claves para la obtencién de
resultados.
e Aplicar las encuestas al
momento del check-out.

e Tabular las encuestas

semanalmente.
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Meta 2
Implementar de

un motor de

reservas dentro
del primer
trimestre del
20109.

Estrategia-Obj.2
Implementar un
motor de reserva

para que los

clientes puedan
realizar sus
reservas por la
pagina web de la

hosteria

Accién 2-meta2

e Implantar el

motor

de

reservas en la pagina web

de la hosteria.

e Comunicar a los huéspedes

gue ahora podran hacer sus

reservas mediante la pagina

web.
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8.2. Definicién
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roles, responsabilidades, comunicaciéon vy

documentacion

A continuacion, se presenta la delegacion de responsabilidades por cargo de

acuerdo a la calidad, es decir, cual es la responsabilidad de cada colaborador

para lograr ofrecer un servicio de calidad.

Tabla 8. Delegacién de responsabilidades

Gerente

general

Responsable de implementar, supervisar la politica
de calidad. De igual manera establecer
responsabilidades dentro de la hosteria para su
correcto cumplimiento.

Encargado de designar el tipo de capacitaciones
para el personal.

Encargado de redisefar los procesos en base a la
satisfaccion del cliente.

Responsable del cumplimiento de leyes por parte de
la empresa.

Responsable de destinar un presupuesto para el

cumplimiento de mejoras.

Administrador

Portavoz del reglamento interno de la empresa y de
la politica de calidad.

Facilitador de la comunicacion entre el personal y el
gerente.

Atiende posibles quejas de clientes.

Supervisa el cumplimento de estandares.
Responsable de comunicar a todas las éareas

ocupacioén de la hosteria.
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Coordina al personal para su eficiencia.
Encargado de realizar visitas a empresas privadas y

entidades publicas para la promocion de la hosteria.

Ventas y
comercializaci

s

on

Responsable de cumplir el presupuesto destinado
para la comercializacion.

Encargado de la actualizacién constante de pagina
web y redes sociales.

Responsable de elaboracion del plan de mercadeo
y ventas de la hosteria.

Contador

Encargado de la realizacion de balances y estado
de resultados mensuales y anuales.

Revisa y presenta informacion requerida por los
Organismos del Estado para el correcto

funcionamiento de la hosteria.

Mantenimiento

Responsable del estado fisico de las instalaciones y
equipos de la hosteria.

Responsable de la elaboracion y el cumplimiento
del mantenimiento preventivo de las instalaciones y

equipo.

Ama de llaves

Responsable de asistir a capacitaciones
Cumplimiento de estandares establecidos y politica
de calidad

Responsable del aseo de habitaciones

Recepcionista

Responsable de la primera impresion de la hosteria
hacia el cliente

Cumple y hace cumplir los protocolos establecidos
Solucion de inconvenientes de los clientes

Dar a conocer y aplicacion la politica de calidad

Encargado de brindar un buen servicio al cliente
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Tabulacibn 'y presentacibn mensual de los

resultados de encuesta de satisfaccion del cliente.

Chef Delega y supervisa a todo el personal de cocina
Responsable de cumplir los estandares de calidad
Encargado del control de inventarios y mejora
continua del menu

Ayudantes de Cumplimiento de estandares establecidos

cocina Ayudan al Chef para la elaboracion de platos de
calidad
Responsable de asistir a las capacitaciones

Meseros Responsable de asistir a las capacitaciones y

diferentes actividades de mejora

Encargado de dar a conocer cualquier problema al
administrador

Cumple y hace cumplir los estandares establecidos
Responsable de ofrecer un buen servicio de
alimentacion

Sugiere al administrador posibles cambios que

beneficien a la hosteria

Adaptado de Plan de mejora de calidad en el area de servicio del restaurante

Pack Choy Tulcan-Ecuador, Angie Arias, 2017.

3.2.1. Reestructuracién de organigrama

A continuacion se presenta el organigrama estructural y funcional sugerido a la

Hosteria Pampa Llacta Termales, el mismo que abarca todos los cargos de la

empresa con sus respectivos niveles.
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Accionista -Gerente

Administrador

L Ventas 'y

Comercializacion

Alimentos y Habitaciones| |Recepcién| |Mantenimiento| | Contabilidad

bebidas (2) (2) (1) (1)
——— ——

Chef (1) Meseros

2
Ayudante 2)
de cocina

(1)

L Steward

(1)

Figura 12. Organigrama de la Hosteria Pampa Llacta Termales

Tabla 9. Organigrama Funcional

Puesto de trabajo | Responsabilidades

Gerente e Autorizar y ejecutar acciones necesarias para la
hosteria
¢ Plantea objetivos anuales para la hosteria

e Responsable del cumplimiento de leyes y normas.

Administrador e Encargado de cobrar consumos en el restaurante

e Constante comunicacién con todas las areas para
verificar que todo se esté desarrollando de manera
correcta

e Responsable de atender quejas de los huéspedes

e Responsable de la verificacibn de cumplimientos
de procesos de todas las areas

e Realiza informes y mantiene constantemente
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informado al gerente

Ventas

y

comercializaciéon

Responsable de elaborar planes de
comercializacién por redes sociales

Encargado de mantener informado al
administrador sobre los alcances de las

publicaciones

Contador

Realiza estados financieros mensuales
Otorga informacion propicia para la toma de

desiciones

Mantenimiento

Encargado del estado fisico de las habitaciones y
demas instalaciones de la hosteria
Responsable del mantenimiento preventivo y

correctivo de las instalaciones

Ama de llaves

Realiza la limpieza de habitaciones y bafios del
establecimiento

Lava los linos

Reporta al administrador sobre algun dafio o

pérdida de amenities dentro de las habitaciones

Recepcionista

Responsable de realizar el check-in y check-out a
los huéspedes

Ingresar las reservas al sistema

Verificar las reservas un dia antes

Cobrar a los huéspedes

Chef Toma las decisiones dentro de la cocina
Realiza recetas estandar para optimizar los
recursos
Mantiene el orden dentro de la cocina
Maneja el inventario de insumos
Ayudante de Principal apoyo del chef
cocina
Meseros Tomar y servir la orden de los clientes (bebidas y
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platos fuertes)
Montaje y desmontaje de las mesas
Pulir cubiertos y cristaleria

Rendicidon de cuentas al administrador

Relacionarse con los clientes de manera amable.

Steward

Encargado de la limpieza de la cocina

8.3.

Optimizacion,

desarrollo y control de

procesos
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Figura 13. Mapa de procesos optimizado. Adaptado de ISMI- International Marketing Service, 2002
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3.4. Seguimiento, medicion, andlisis y mejora
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Para verificar que los objetivos y metas se estan cumpliendo efectivamente, se

procedera a la utilizacion de materiales y métodos de respaldo, los cuales se

mencionaran a continuacion:

Tabla 10. Seguimiento, medicion, analisis y mejora

Meta Mecanismo de | Frecuencia
evaluacion
Meta - Objetivo 1: e Manuales de | Cada tres
Implementar un manual de procesos de calidad | anos
calidad para el area de division por puesto de | (actualizacion)
de cuartos en el primer trimestre trabajo.
del 2019.
Meta - Objetivo 1: | e Registro de | Semestral
Capacitar al 100% del personal asistencia a
del personal involucrado para el programas de
primer semestre del 2019. capacitacion.
e Evaluacion del | Mensual
personal capacitado
Meta - Objetivo 2:| e Encuesta on-line | Cada afo

Desarrollar una encuesta on-line
para medir la satisfaccion del
cliente dentro del primer trimestre
del 2019.

implementada

(actualizacion)

Tabulacion de

encuestas

Semanalmente

Meta - Objetivo 2:
Mejorar el proceso de reservas
mediante la implementaciéon de

un motor de reservas dentro del

NUmero de reservas

superior con
respecto al mismo
trimestre del afo

Mensual
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primer trimestre del 2019. anterior.

5. Capitulo V: Propuesta de intervencién

En el siguiente capitulo se desarrollara la propuesta de calidad para la Hosteria
Pampa Llacta Termales, donde se redactaran las estrategias priorizadas
previamente, el indice del manual de calidad, la propuesta de formacion y
capacitacion, el cronograma de actividades y el costo final de la propuesta de

mejora.

5.1. Estrategias de intervencion

A continuacion se muestra el indice del manual de calidad para el area de

division de cuartos de la Hosteria Pampa Llacta Termales.

5.1.1. Estructura del manual de calidad (indice)

Para la elaboraciéon del manual se desarrollé previamente los siguientes pasos:
- Elaboracion del mapa de procesos optimizado
- Elaboracion de estdndares en las areas de recepcion y habitaciones.
- Desarrollo del manual de calidad

A continuacién se presenta el indice del manual de calidad:



1. Introduccién
1.1. Misién
1.2. Vision
1.3. Valores
. Politica de calidad
. Objetivos de calidad
. Organigrama estructural

. Organigrama funcional (con respecto a la calidad)

o 01~ W DN

. Normas generales
6.1. Normas de presentacién (masculino y femenino)
7. Estandares y procedimientos en el area de recepcion
7.1. Perfil del recepcionista
7.2. Proceso para contestar las llamadas teléfonos
7.2.1. Normas para el manejo de llamadas
7.3. Proceso para gestionar una reserva
7.3.1. Normas para el manejo de reservas
7.4. Proceso para check-in y check-out
7.4.1. Normas para la bienvenida y despedida del
cliente
7.3.2. Normas para el manejo de check-in y check-out
8. Normas y procedimientos en el area de habitaciones
8.1. Perfil de ama de llaves
8.2. Equipamiento de habitaciones
8.2.1. Amenities de las habitaciones
8.2.2. Equipamiento de bafios
8.2.3. Lenceria de habitaciones
8.2.3.1. Proceso y normas para lavado de
lenceria
8.2.4. Equipamiento de moviliaria
8.3. Limpieza de habitaciones

8.3.1. Limpieza de habitaciones ocupadas
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8.3.2. Limpieza de habitaciones desocupadas
9. Manejo de quejas y reclamos
10. Sostenibilidad
11.Politica de responsabilidad empresarial
12. Herramientas

13. Referencias

5.1.2. Propuesta de Formacion y Capacitacion

Un personal capacitado en el area de division de cuartos, es fundamental para
la propuesta de mejoras. Uno de los encargados de realizar esta labor, es el
Ministerio de Turismo, el cual, brinda ayuda gratuita tanto a personas y
empresas interesadas en diferentes modulos. Estos cursos son de forma
presencial y virtual. Algunos de los cursos existentes son: operadora,
recepcionista, administrador de alojamiento, camarera de pisos (Ministerio de
Turismo, 2017).

Una segunda organizacion, que es reconocida por el Ministerio de Turismo, la
cual realiza estas actividades de capacitacion es el “Centro de Formacion y
Capacitacion Turistica” (CAPACITUR). Dentro los cursos que brinda estan:

atencion al cliente, técnicas de recepcion.

Tabla 11. Tematica a capacitar, duracion y temporalidad

Temaética Temporalidad | Empresa Duracién
Importancia de la [ Anual Lorena Déavalos 12 horas
implementacion de

procesos para mejorar

el servicio

Atencién al cliente Semestral CECAP/SERVINCAP | 12 horas




a7

Técnicas de recepcion Anual CAPACITUR 15 horas
Motivacion y | Semestral SERVINCAP 8 horas
compromiso empresarial

Total 47

(L. Davalos, comunicacién personal, 8 de diciembre, 2017)

5.2. Programacion de la intervencion

En el siguiente apartado se muestra el detalle del presupuesto de las mejoras

gue se pueden implementar mencionadas en el capitulo 4,

cronograma.

Tabla 12. Presupuesto total para el plan de mejoras

y Su respectivo

Inversion total de la propuesta de mejoras

Propuesta Costo
Desarrolla manual de procesos del area de division de | $5400
cuartos

Capacitar al personal $3000
Desarrollar encuesta on-line para medir satisfaccion del | $0
cliente

Compra de una Tablet para que los huéspedes puedan | $397.60
realizar la encuesta durante el check-out

Implementar un motor de reservas $0

TOTAL

$8.797,60
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5.2.1. Presupuesto de mejoras

En la siguiente tabla se presentan las propuestas de mejora costeadas de la

Hosteria Pampa Llacta Termales.

A continuacién se presenta el detalle individual de cada propuesta de mejora

Tabla 13. Presupuesto para elaboracion del manual de calidad

Presupuesto estimado para elaboracién de manual de calidad

No. | Detalle Precio Precio
uni. Total
1 Levantamiento de informacién y determinacion | $1000 $2000

de procesos

2 Elaborar estandares, charlas motivacionales $200 $400

3 Desarrollo de manuales de procesos por puesto | $1500 $3000
de trabajo

TOTAL $5400

(L. Davalos, comunicacién personal, 8 de diciembre, 2017)

Tabla 14. Presupuesto para programa de capacitacion

Tema a tratar Empresa No. de | Precio No. De
personas | Total horas

Técnicas de 2 $360 15horas

recepcion CAPACITUR

Atencién al cliente 2 $150 12horas




Motivacion y
compromiso
empresarial
Servicio y
satisfaccion del

cliente

SERVINCAP

$1500

8horas

$1500

8horas

5.2.2. Cronograma de intervencién
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Tabla 15. Cronograma de intervencion.

Mes
No Actividades 2dotrimestre2018 [3er trimestre 2018 [ler trimestre 2019 |2dotrimestre 2019
9 |10 |11 (12 |11 |2 (3 |4 b 6 [ B8 9 (A0 11 (2
1 |Levantamiento de informacion

Charlas motivacionales
2 |(importancia de procesos)
Elaboracibn de manuales de
3 |procesos por puesto de trabajo
Establecer un cronograma de
capacitacion para el personal en el
4 |manejo de reclamos.
5 |Realizar las capacitaciones.
Evaluacibn de desempefio en
6 |capacitaciones.
7 |Buscar un motor de reservas
8 |Implementar motor de reservas
Elaboracibn de encuesta de
9 |satisfaccion del cliente
Implementaciéon de encuesta on-
10 |line
Tabulacion de encuestas vy
11 |creacion de informes
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7. Conclusiones

La calidad, actualmente, es un factor diferenciador dentro de las empresas de
servicios. Una vez comprendida la calidad como tal y su importancia, a través
del marco teorico se llegaron a varias conclusiones.

Primeramente, fue fundamental la aplicacion de encuestas, para valorar la
opinion del cliente, conocer cuales son los puntos claves para mejorar y que los
clientes se sientan mas satisfechos. Una vez obtenidos los resultados, se
concluyéo que, la hosteria presenta falencias en cuanto al servicio e
infraestructura de la misma. Es importante tener un manual de procesos, ya
gque mediante el mismo, se puede tener un mayor control sobre los
procedimientos que debe seguir el personal de ama de llaves, para que un

huésped tenga una estadia gratificante.

Consecutivamente, con la realizacion del mapa de procesos (Blueprint), se
concluy6 que a la hosteria le hace falta un proceso fundamental, la
retroalimentacion a los huéspedes, siendo este fundamental para conocer qué
piensan los huéspedes de su estadia. Adicional a ello, se aplicé la lista de
chequeo SIGO (Sistema Inicial de Gestion Organizacional), donde la empresa
alcanzo el puntaje necesario para obtener la certificacion, constatando que el

mddulo con mejor puntaje es el enfoque hacia el cliente.

Posteriormente, se procedié a detallar el plan de mejoras para la Hosteria
Pampa Llacta Termales. Una de las propuestas fundamentales son las
capacitaciones al personal y los manuales de procesos por puesto de trabajo,
necesarios para que la hosteria mejore, ademas de ello, es importante la
creacion de encuestas para medir la satisfaccion del cliente.

Todas las estrategias planteadas se realizaron en base a las falencias de la
Hosteria Pampa Llacta Termales, determinadas a través de la utilizacion de
herramientas como encuestas y observacion no participativa. Las mismas,

ayudaran a mejorar las experiencias de los clientes beneficiando a la hosteria.
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8. Recomendaciones

Es importante realizar las capacitaciones al personal, especialmente al
personal de contacto con el cliente, ya que ellos son la cara de la hosteria.
Ademas, es fundamental que tengan no solo conocimiento de sus tareas,
adicionalmente, deben saber cémo tratar con los clientes. Se recomienda que
el personal de divisidbn de cuartos se comprometa a respetar las politicas de

calidad establecidas y asistir a las capacitaciones

La creacion de manuales de procesos permitira la estandarizacion de los
mismos, para que cada empleado dentro del area de division de cuartos, ya
sea fijjos o temporales, conozca perfectamente sus funciones, estandares y
politicas de calidad, y de igual manera ayudara a una efectiva evaluacion de los
procesos. lgualmente, es primordial que el administrador de la Hosteria Pampa
Llacta Termales, mantenga siempre motivado al personal sobre la importancia
del constante cumplimiento de los procesos establecidos, ya sea con charlas

motivacionales o con la demostracion de mejoras, mediante las encuestas.

Adicionalmente, la implementacion de un sistema de reservas, representara
varios beneficios tanto para los huéspedes como para la hosteria. Otorgara a
los huéspedes mayor facilidad para realizar su reserva, y permitira a la hosteria
tener un forecast diario y rea, aumentando sus ventas sus ventas directas.
Ademas. Con la realizacion de encuestas on-line, la Hosteria Pampa Llacta
Termales podra crear encuestas profesionales, realizarlas mientras los
huéspedes realizan su check-out, para posteriormente realizar un analisis de
las nuevas falencias presentadas por la hosteria, y tomar medidas correctivas
sobre las mismas.

Se sugiere que la Hosteria Pampa Llacta Termales tome en cuenta todas las
recomendaciones que se plantean en el proyecto, puesto que el objetivo es que
la hosteria mejore todos sus procesos para mejorar las expectativas de los
clientes y aumentar las ventas directas de la hosteria.
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Anexo 1. Matriz de Ventaja Competitiva

Criterios Termas de | Hosteria la| Pampa Conclusién
SERVQUAL Papallacta Choza de | Llacta
Don Wilson | Termales
Elementos
Tangibles
Infraestructura de | F D F Caracteristi
la hosteria ca comudn
positiva
Limpieza de las|F D F Caracteristi
habitaciones ca comdn
positiva
Infraestructura de | F D F Caracteristi
habitaciones ca comudn
positiva
Equipamiento F F D Caracteristi
(amenities) ca comudn
negativa
Presencia de los|F F D Amenaza
colaboradores
Limpieza de | F F F Caracteristi
piscina ca comdn
positiva
Limpieza de | F D F Caracteristi
vestidores ca comun
positiva
Limpieza de bafios | F F D Caracteristi

ca comun

negativa




Presencia de jabdn

Caracteristi

y papel higiénico ca comun
en bafos negativa
Parqueaderos Caracteristi
disponibles ca comudn
negativa
Sefalizacion Caracteristi

ca comun
negativa,

oportunidad

Saludo al ingresar

Caracteristi
ca comun

positiva

Personal amigable

y cortés

Caracteristi
ca comun

positiva

Amable despedida

Caracteristi
ca comun

positiva

Puntualidad del

Caracteristi

personal ca comudn
positiva
Personal Caracteristi
profesional ca comudn
positiva
Rapidez al Caracteristi

momento de pagar

ca comun
negativa,

oportunidad




Pago correcto

Caracteristi
ca comun

positiva

Check-in y check-

out rapido

Oportunidad

Personal conoce

de los servicios

Caracteristi
ca comun

positiva

Personal responde

inquietudes

Caracteristi
ca comun

positiva

Tiempo de espera

Caracteristi

confortables

satisfactorio ca comun
positiva
Habitaciones Caracteristi

ca comun

positiva

Habitaciones
cumplieron sus

expectativas

Caracteristi
ca comun

negativa

Habitaciones con
los amenities

necesarios

Caracteristi
ca comun

positiva

Anexo 2. Encuesta de satisfaccion de servicios




ESCUELA DE
HOSPITALIDAD ¥ TURISMC -
Estimado Cliente,

Su opinidn es importante para poder mejorar. La siguiente encuesta le tomaréa solo
unos minutos y seré de gran ayuda para ofrecerle un mejor servicio en su proxima
visita. Le agradecemos por su tiempo.

Bloque 1. Identificacion del perfil del cliente
a) Nacionalidad...............ccooeeiiiiiiiiiie.
b) Lugar de Residencia...........................

Marque con una X su respuesta
c) Género F( ) M( )
d) Edad
Menor de 18 ()
Entre 19 a 25 ()
Entre 26 a 35 « )
Entre 36 a 50 ()
Mayores de 50 ()

e) Es la primera vez que visita la hosteria SI( ) NO( )
f) Por qué medio se enterd de la hosteria

Redes Sociales ( )

Recomendacion ( )

Publicidad en linea ( )

g) Usted viaja:

Solo ( )
En pareja ( )
Familia ( )
Amigos ( )

h) Tiempo de estadia

Menos de un dia ( )
Una noche ( )
Dos noches ( )

Mas de dos noches ( )
i) Gasto promedio por persona en la hosteria

$5,00 - $10,00 ( )
$11,00 - $30,00 ()
$31,00 - $80,00 ( )
Mas de $80,00 ( )

Il. Valoracién de los servicios
Califique los servicios donde 1 es completamente insatisfecho y 5 completamente satisfecho:



A. Elementos tangibles de la empresa D. Seguridad

1123|415 112 |34
Infraestructura de la El personal tiene
hosteria conocimiento de la
Limpieza de las hosteria
instalaciones El personal se
Infraestructura de expresé
habitaciones profesionalmente
Equipamiento de
habitaciones E. Seguridad al momento de pagar
Presencia de 112 134
personal

El momento de pagar
fue atendido con

B. Elementos tangibles de servicios rapidez

complementarios El pago se realizo

correctamente

Limpieza de piscina
Limpieza de

F. Capacidad de respuesta

vestidores 112 314

Limpieza de bafos Su check-in fue
Presencia de jabon y realizado con rapidez

papel higiénico en El personal le informo a
banos cerca de los servicios

Parqueaderos El pgrsonal respondio
disponibles sus inquietudes
Senalizacion El personal le sugirio
visitar el Spa
El tiempo de espera fue
C. Empatia satisfactorio
1/23]4]|5 G. Fiabilidad de las habitaciones

Al entrar le saludaron

amablemente 112 (3|4

El personal fue
amigable y cortés

El personal agradecio
Su visita

Las habitaciones
fueron confortables

El personal presento
puntualidad

Las habitaciones
cumplieron sus
expectativas

Las habitaciones
contaban con los
amenities necesarios

Las habitaciones
estuvieron impecables

En relacién precio calidad califique a la hosteria Pampa Llacta Termales siento 1
completamente insatisfecho y 5 completamente satisfecho

1 2 3 4 5

Tiene alguna sugerencia para la hosteria



Anexo 3. Lista de Chequeo Certificacion Programa SIGO

——

ﬁﬁmﬁﬁ Uﬂmﬂ Lista de Verificacién k

Empresa: \:bg‘\{“qmm?a “Gua .\Em\es

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

1. Calidad Personal 30 puntos
2. Enfoque en el Cliente 30 puntos
3. Gestion de Rutina y la Mejora 30 puntos

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 | Escal licable a los Médulos del Sistema de Gestion.

0 No aplica

Conceptualizado. Tiene una clara idea de como se podria aplicar el Médulo en su empresa

Imblementacién inicial. Ha iniciado la implementacion pero aun no pasa del 50%

Implementacién avanzada. La implementacion esta entre un 51 y un 100%

& lw [N =

Implementacion concluida con medicion de resultados, al menos un afio de maduracion y mejora

1. Médulo: CALIDAD PERSONAL

Acciones 0 1 2 3 4

1. La empresa adopta un lenguaje que facilite la tarea administrativa, la
transferencia de los recursos y el potencial humano hacia los objetivos. x

2. La respor fad de la impl tacion del si de gestion se ha
dividido entre las personas clave, y se ha creado una estructura para la X
transformacion.

3. La empresa realiza de manera grupal, labores para mejorar sus x
condici i e int a todo el personal.

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

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

6. Los lideres de la empresa han recibido capacitacién en conceptos de x
desarrollo personal y liderazgo.

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

8. El ambiente de trabajo es disciplinado. x

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

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

Puntaje: 30 puntos Suma: 3 4

La suma se multiplica por .75 para obtener la calificacién del Médulo
Total: 231 QS

* 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 similares
(seleccion de segmentos y nichos de mercado meta).

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

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

>

La empresa identifica al personal de contacto con el cliente, 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 basadas en los
indicadores obtenidos, ademas se establecen metas de mejora periddicas.

6. La empresa atiende de manera sistematica las quejas y reclamos de
los clientes y las considera para redisefio del servicio.

o )

La empresa identifica los medios adecuados para promover el servicio.

®

La empresa implementa acciones de fidelizacion para sus clientes.

%

9. La empresa desarrolla una estrategiade 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 nichos de
mercado.

Puntaje: 30 puntos Suma: 39,
La suma se multiplica por .75 para obtener la calificacion del Médulo
Total: .QI-\
3. GESTION DE RUTINA Y LA MEJORA
Acciones 0 1 2 3 4

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

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

b4

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

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

> K

5. Cuando se contrata a un nuevo colaborador, recibe la induccién y
capacitacion necesaria para manejar adecuadamente los procesos
basandose en los documentos con los que se estandarizo la rutina.

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

7. La empresa realiza analisis financieros y cuenta con un mecanismo de control




para la toma de decisiones.

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

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

>

organizacional sea conocida, asimilada y se convierta en el eje rector de

10. Se realizan actividades y esfuerzos tendientes a que la filosofia X
toda la organizacion. 4

Puntaje: 30 puntos Suma: 33
La suma se multiplica por .75 para obtener la calificacion del Médulo
Total: .25

Puntos | Escala aplicable a Resultad

0 No lo mide

1 Tendencia negativa

2 Estable

3 Resultados positivos

4 Resultados positivos significativos y cuantificados

R de la P i6n Obtenid Puntos

1. Calidad Personal 33, 9,5
2. Enfoque en el Cliente QL\
3. Gestion de Rutina y La Mejora l'-\ 35
Puntuacién por asistencia e
Puntuacion total obtenida G-‘ ‘5

Empresa: Pamﬂ UG(M TQ'VﬂdleS Fecha: m aj“ lmq

(Razon Social y RUP o RISE )

Nombre del Evaluado: ‘P abro &ﬂm\el Firma:
Nombre del Evaluador: WSY\(’M QSOIY‘QSC( Firma:

Anexo 4. Matriz FODA



FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

1. Precios accesibles.

2.  Amplia oferta de servicios como:
hospedaje, restaurante, termas, SPA,
caminata ecolégica, wi fi.

3. Varios tipos de habitaciones con
diferente decoracion.

4. Piscina pequefia tipo jacuzzi y
chimenea en todas las habitaciones.

5.  Obtener una certificacion de calidad
(SIGO).

6. Cercania a la capital (Quito).

1. Atractivos naturales cercanos, como
la Parque Nacional Cayambe-Coca.
2. Gran de

nacionales y  extranjeros a

afluencia turistas
Papallacta.

3. Constante mantenimiento de vias.
Apoyo por parte del Ministerio de

en la

Turismo capacitacion 'y

formaciéon hacia el personal de

establecimientos turisticos.

DEBILIDADES

AMENAZAS

1. Sefalética para llegar al lugar.

2. Ausencia de un check list de
amenities para las habitaciones

3. Desorganizacion de los empleados
en cuanto a las tareas que les
compete.

4. No cuenta con un manual de
procesos establecidos.

5. No se realiza un seguimiento del
cliente

6. Falta de mantenimiento en sifones
de los bafios de las habitaciones

7. Ausencia de un sistema de reservas

1. Competencia directa ya que existen
establecimientos posicionados en el
sector
Deslaves constantes en la carretera

Situacion econdmica del pais




Anexo 5. Propuesta SARO servicios

Estimada Sefiora:
Mishell Espinosa
Hotel Pampa Llacta
Ecuador, Papallacta

I.  Presentacién:

\ 3 t At { H 1 } ,micro-productos
servicios, [0 = Administrativos y Operacionales

mercados potenciales,
representacnén comercial, Manejo de OTAS sistemas y SOFTWARE
hoteleros, participacion Ferias y Eventos ,

manejo de relaciones publicas, impulsando su propnedad para que pueda
continuar con un crecimiento rentable y sostenible.

Usted contara con un acompaﬁamiento en cada uno de los procesos
contratados; con At .1l es muy sencillo, ponemos a su
disposicion los mejores servicios, equipos y recurso humano para apoyar a su
organizacién de manera eficiente y eficaz consiguiendo RENTABILIDAD
para su negocio hotelero.

Il.  Servicio:

Objetivo general.-

Brindar servicios de asesoria administrativa (Manual de Calidad: Mapas de
procesos , desarrollo de estandares y aplicacién y seguimiento del manual) al
Hotel Pampa Llacta.

Organizacion.-

Las actividades administrativas y operativas se aplicardn en tres momentos
de la intervenciéon con una duracién inicial de tres meses y se desarrollaran pQr
fases dependiendo de los servicios contratados por el cliente.

1. Inspeccién enfocada en analisis situacional
2. Asesoria Administrativa

Eloy Alforo y Portugal, Edificio Millenium Piso 2
Teléfono: 6007807
WhotsApp: 0994666023

com

W, SOrOser YICIos. com.

3. Revisién de procesos
4. Elaboraciéon de Manual
5. Implementacion de estandares

Inversiéon.-

El valor de la inversion de los servicios y actividades ofertadas se muestra en el
cuadro final y depende de los médulos que el cliente desee contratar y el nimero
de habitaciones de su establecimiento.

Los costos de transporte, alimentaciéon y estadia del personal de
- de requerirse si su propiedad esta fuera de Quito estan a cargo de
contratante.

Metodologia.-
+ Visita inicial de Inspecciéon
¢ Reunién y Sugerencias de Intervencion
¢ Firma de contrato y realizaciéon del cronograma de trabajo

IIl.  Propuesta de Inversion:

Fecha: Diciembre 4 del 2017
Correo electrénico: mishellespinosal6@gmail.com

SERVICIOS
Tarifario Referencial Tarifa
Inversion Hoteles SARO / Hotel Pampa Liacta
Visita Inspeccién y $800,00 $500,00
levantamiento de procesos®
Elaboracién Manual Calidad $5.000,00 $4.500,00

incluye:

Mapas de procesos,
desarrolio e implementacién
de estandares y enfrega de

manval para el Grea de
Alojamiento (Recepcién y
habitaciones)

Eloy Alfaroy Ponuqat Edificio Millenium Piso 2




*El cliente debe cancelar este valor en caso de no tomaor los servicios de SAROTEL una
vez realizado el andiisis situacional. Saludos cordiales,

Los precios de esta propuesta estan sujetos al IVA vigente i
Sylvia Heras

SARO Servicios

Condiciones de Pago.-
o Se requiere 50% de anticipo y 50% a la entrega del producto

Cualquier inquietud adicional no dude en contactarnos,

Algunos de nuestros clientes a los cuales puede solicitar referencias de nuestros
servicios:

Ing. Francisco Baca: Antiguo Gerente General Cialcotel y Actual Gerente General
Hotel del Parque (Guayquil) 0998536053

Sra. Sasha Warmington: Gerente General Propietaria Sangay Spa Hotel (Bafios)
0997492200

Sra. Tania Drewniok: Gerente General Propietaria Hosteria Cabanias del Lago (San .
Pablo) 0989301266

Sra. Tatiana Wall: Gerente Operativa Propietaria Hotel el Auca (Coca) 0986826877

e

FOUCA 128 EOIREESEo NG

=t SPAHOTEL

nas QJ!NDEW
ART HOTIL § GALLESY S

iosteriay o Manna

Eloy Alforo y Portugal, Edificio Millenium Piso 2 Eloy Alfaro y Portugal, Edificio Millenium Piso 2
Teléfono: 6007807 Teléfono: 6007807
WhatsApp: 0994666023 WhatsApp: 0994666023

WAV STTOSerVIERS. Com W, SGIOServicios.com

Anexo 6. Propuesta SERVINCAP



&) SERVINCAP &) SERVINCAP

PROGRAMAS DE FORMACION Y CAPACITACION
Mads que un proveedor de cursos, ofertamos programas integrales de
entrenamiento y formacion a la medida de nuestros clientes, puede
solicitar cualquiera de los siguientes programas:

PROGRAMAS DE MOTIVACION LABORAL

® Cual es el secreto de los ganadores

Guayaquil, 15 de Diciembre del 2017

Estimada

Mishell Espinosa
Ciudad.-

De mis consideraciones

Nos permitimos presentar para su examen nuestra propuesta profesional
de Consultorias & Capacitaciones, participando en el proceso de
capacitacién con el tema: “Motivacién Laboral y Servicio al Cliente”.

* Construyendo nuestra propia suerte

i PR : * 5 claves para construir una mente ganadora
Tenemos la certeza de que las Organizaciones e Instituciones necesitan P 8

una firma de especialistas que los apoye en su crecimiento, que trabaje
en equipo con sus clientes y que ofrezca valor agregado a sus servicios.

e Dinamica : Identificando mis atributos y cualidades

* Como ser una perscna de principio y valores
Nuestro propésito es coadyuvar a la excelencia de nuestros clientes,

apoyandolos en aumentar su competitividad y lograr su objetivo
organizacional. En SERVINCAPSA empresa Consultora y de
Capacitaciones, parte del Grupo Corporativo SERVINCO brindamos a
nuestros clientes no sélo servicios profesionales, sino también una
consultoria empresarial y capacitacién de la mas alta calidad.

* Como ser una persona proactiva

e« Como ser una persona positiva

* Como construir la persistencia

e La resiliencia y su impacto

RUC# : 0992292393001 * Dinamica : Metas de Felicidad

NUMERO DE PARTICGIEARIES 5, ¢ i ~ e Asume tu responsabilidad y el Cambio

FORMA DE PAGO 3 Contra presentacién de factura

INVERSION POR CADATEMA : 8 HORAS - $1500 + IVA ¢ Como melibero de la resistencia al camblo
FECHA A REALIZAR 5 Por definir (2 dias) * Descubre las pautas para lograr el cambio
Ciudad < Papallacta e 5 estrategias para confrontar los miedos al cambio
INCLUYE 5 Material de Trabajo y Certificados

R N s { 3 e Habitos de una buena comunicacién para el cambio.
Cumplimos en todo lo solicitado en los términos de referencia.

Saludos Cordiales

* Dinamica : Sensibilizacion

O 0 @ @ @ COBRANZA .

Eco. Victor Delgado Ab. Larry Sotelo Bowen
Gerente de Negocios Gerente Legal
Av. 9 de Octubre 411 y Chile. Edificio “Pasaje Valco” Piso 9 Av. 9 de Octubre 411 y Chile. Edificio “Pasaje Valco™ Piso 9
Teléfonos: 04-500-0018 ext 332-334 Cel 0993819161 - 0991150838 Telefonos: 04-500-0018 ext 332-334 Cel 0993819161 - 0991150838

www.servincap.com.ec www.servincap.com.ec



SERVINCAP

Expertos en Materia de Crédito y Cobranza

PROGRAMAS DE SERVICIO Y SATISFACCION ENTE

e Atencion al cliente

* Excelencia en el servicio

e Comunicacion Asertiva en el servicio al cliente

e Estructura basica de la comunicacién.

o Identidad e imagen z

e Aspectos claves de una buena atencién al cliente

e Servicio al cliente y atencién telefonica.

* Ingredientes para una comunicacion exitosa.

TECNICAS DE PERSUASION Y MANEJO DE CLIENTES DIFICILES

e Elcliente.- importancia, necesidades y motivaciones.

* Quién es, como piensa y como persuadirlo.

e Tipos de clientes.

e Actitudes de los Vendedores de Excelencia con Clientes Dificiles.

* Claves respectg a clientes dificiles y como manejarios.

» Cuéles son las expectativas de nuestros clientes y como superarlos.

e La Cultura Corporativa en el Servicio al Cliente.

e Objeciones.

e Competencia.

Av. 9 de Octubre 411 y Chile. Edificio “Pasaje Valco” Piso 9
Teléfonos: 04-500-0018 ext 332-334 Cel 0993819161 - 0991150838
www.servincap.com.ec



Anexo 7. Proforma ACME

ABOSTAR

i

ACME

ASESORIA COMPUTACIONAL MANTENIMIENTO Y EQUIPOS

AV. RIO COCA LOTE 24 Y PASAJE SIN NOMBRE
TELEF: 2860 274 2850900 0987967182

ity

FECHA: QUITO 19/02/2018
Cliente: MISHELL ESPINOSA TELF. .0984800315
Cedula: 1723958557 ATENCION. NB242
Cant Descripcion P. Unitario Total
1|Samsung GALAXY Tab 10.1 355,00 355,00
RED GSM 850 /900 /1800 / 1900 - HSDPA 850/
900/ 1900 / 2100
STATUS Disponible
TAMANO 2566x172.9x8.6 mm
PESO 595¢g
DISPLAY TFT touchscreen capacitive, 16M colores
TIPO 800 x 1280 pixels, 10.1 pulgadas
- Interfaz de usuario
TouchWiz UX Agenda telefonica
- Soporte multi-touch Entradas y campos practicamente ilimitados
- Sensor acelerometro
para auto rotacién Slot de tarjetamicroSD
- Sensor giroscopico de  hasta 32GB - 16GB/32/64GB memoria
tres ejes interna
- Controles sensibles al
tacto -Procesador NVIDIATegra 2 dual core 1GHz
- Teclado Swype - GPS con soporte A-GPS
Auriculares - Brijula digital
- Conector de audio 3.5
mm - EDGE
- Parlantes Stereo - 3G HSDPA / HSUPA
- Integracién con redes so - Wi-Fi 802.11 a/b/a/n, DLNA
- Salida TV - Bluetooth v2.1 A2DP, EDR
PRECIOS EXPRESADOS EN DOLARES AMERICANOS SUBTOTAL 355,00
12% IVA 42,60
TOTAL 397,60

FORMA DE PAGO: CONTADO / TARJETA DE CREDITO +EL 5%

ENTREG/ 24 A 48 HORAS LABORABLES A PARTIR DE LA ORDEN DE COMPRA PREVIA COORDINACION

CON EL SOLICITANTE

VALIDEZ DE LA PROFORMA: 48 HORAS

ATENTAMENTE

ALEXANDRA VELASCO
ASESOR COMERCIAL
0987967182

Canon

intgl.

TOSHIBA




Anexo 8. Encuesta de satisfaccion del cliente

Encuesta de satisfaccion del cliente

1. Nombre

2. Nacionalidad

3. Bienvenidos a Pampa Llacta
Marca solo un 6valo por fila.

Totalmente en En Neutro En Totalmente
desacuerdo desacuerdo acuerdo de acuerdo
Proceso de reserva fue =
rapido
Check-n fue rapido y
correcto
El personal de recepcion
fue servicial
4. Habitaciones
Marca solo un évalo por fila.
Totalmente en En Neutro En Totalmente
desacuerdo desacuerdo acuerdo de acuerdo

La habitacién era
comoda

La habitacion se
encontraba en perfecto
estado

Los ameties de la
habitacion eran los
correctos

La decoracion de la
habitacion es
innovadora



18/12/2017 Encuesta de satisfaccion del cliente

5. Restaurante
Marca solo un évalo por fila.

Totalmente en En En
desacuerdo desacuerdo Neuim acuerdo

La calidad de la comida Y . i
era buena Nt N/ e -

El servicio en el — - .y
restaurante fue ) ) el )
satisfactorio

El pedido se entrego 4 \ / \ ( )
correctamente y puntual D — e

6. Piscina
Marca solo un évalo por fila.

Totalmente en En
desacuerdo desacuerdo

La piscina estaba a una F e N N

temperatura correcta

La piscina estaba limpia

Los vestidores eran comodos y
limpios

7. Salida de Pampa Llacta
Marca solo un évalo por fila.

Totalmente en En En
T
desacuerdo desacuerdo hedite acuerdo

El proceso de check-out N ] —
fue rapido L b o I
El cobro fue correcto y 7N e N . ‘
cortez N— et \___/

8. Recomendaria la Pampa Llacta Termales a sus familiares y amigos
Marca solo un évalo.

(s
") No

9. Tiene alguna queja o sugerencia

Totalmente
de acuerdo

Totalmente
de acuerdo



Anexo 7. Fotos del establecimiento













