@)

corDILLERA

TECNOLOGICO SUPERIOR

“CORDILLERA”

CARRERA DE ADMINISTRACION TURISTICA'Y HOTELERA

ELABORACION DE UN MANUAL DE ATENCION AL CLIENTE EN LA
HOSTERIA SAN CARLOS UBICADO EN LA PARROQUIA DE TABABELA
PROVINCIA DE PICHINCHA CON EL FIN DE MEJORAR LA ATENCION AL

TURISTA NACIONAL Y EXTRANJERO

Proyecto de Investigacion previo a la obtencion de titulo de Tecndlogo en

Administracion Turistica Y Hotelera

Autor: Mishell Alejandra Pérez Molina

Tutor: Ing. Patricio Acufia

Quito, 22 de Agosto del 2017



administracion

~* turisticay
hotelera [
G o rkE ke &
TECNOLOGICO SUPE R10O R
“CORDILLERA
@ FORMULARIO 005 ACTA DE APROBACION FINAL DE PROYECTOS

Direccién de Proyectos

ACTA DE APROBACION DEL PROYECTO DE GRADO

Quito, 18 de septiembre del 2017

El equipo asesor del trabajo de Titulacién del Sr. (Srta.) PEREZ MOLINA
MISHELL ALEJANDRA, de la carrera de ADMINISTRACION TURISTICA Y
HOTELERA cuyo tema de investigacion fue: “ELABORACION DE UN MANUAL
DE ATENCION AL CLIENTE EN LA HOSTERIA SAN CARLOS UBICADO EN LA
PARROQUIA DE TABABELA PROVINCIA DE PICHINCHA CON EL FIN DE
MEJORAR LA ATENCION AL TURISTA NACIONAL Y EXTRANJERO.”, una vez
considerados los objetivos del estudio, coherencia entre los temas y
metodologias desarrolladas; adecuacién de la redaccién, sintaxis, ortografia
y puntuacién con las normas vigentes sobre la presentacién del escrito,
resuelve: APROBAR el proyecto de grado, certificando que cumple con
todos los requisi):o‘s exigidos por la institucién.

VA

W
Ing. Pé eLd/Acuﬁa

Tutor del Proyecto

/>

{ =
Ing. Galo Cisnerosn =
DESARROLLO

T2
nidad de Titulacion oe

‘\..;2" oRNVED T‘\_‘(’ &

Coordinador|

i : A Campus 3: Campus 4:
Matriz: Campus 1: Campus 2: 3 4
Av. de la Prensa N45-268 y Logroio Calle Logrofio Oe 2-84 y Bracamoros N15-163 y /Z\V- Brasil N46-45 y Yacuambi
Teléfono: 2255460 / 2269900 Av. de la Prensa (esq.) Yacuambi (esq.) amora 0e2-36 y

; Telf.: 2262041 Telf.: 2246036 Brocamoros

E-mail: instituto@cordillera.edu.ec Edif. Cordillera
Pag. Web.www.cordillera.edu.ec. Telfs.: 2430443 / Fax: 2433649

Quito - Ecuador

ELABORACION DE UN MANUAL DE ATENCION AL CLIENTE EN LA HOSTERIA SAN
CARLOS UBICADO EN LA PARROQUIA DE TABABELA PROVINCIA DE PICHINCHA CON EL
FIN DE MEJORAR LA ATENCION AL TURISTA NACIONAL Y EXTRANJERO.



Pl —
coRDILLERA &’cd ministracion
\/’)l‘\ y

TECNOLOGICO SUPERIOR hofe!ero “

Cardgilrtarea

DECLARATORIA

Declaro que la investigacion es absolutamente original, autentica, personal, que se han
citado las fuentes correspondientes que en su ejecucion se respetaron las disposiciones
legales que protegen los derechos de autor vigentes. Las ideas, doctrinas resultados y

conclusiones a los que he llegado son de mi absoluta responsabilidad.

Mishell Alejandra Pérez Molina

C.1. 1753507365

ELABORACION DE UN MANUAL DE ATENCION AL CLIENTE EN LA HOSTERIA SAN
CARLOS UBICADO EN LA PARROQUIA DE TABABELA PROVINCIA DE PICHINCHA CON EL
FIN DE MEJORAR LA ATENCION AL TURISTA NACIONAL Y EXTRANJERO.



Pl —
coRDILLERA &’cd ministracion
\f'l‘\ y

TECNOLOGICO SUPERIOR
“CORDILLERA” hotelera I

CESION DE DERECHOS

Yo, Mishell Alejandra Pérez Molina alumno de la escuela de administracién turistica y
hotelera, libre y voluntariamente cedo los derechos de autor de mi investigacién en favor

a la Instituto Tecnologico Superior “Cordillera”

#
rir,
i/

¥ S— —

Mishell Alejandra Pérez Molina

C.1. 1753507365

ELABORACION DE UN MANUAL DE ATENCION AL CLIENTE EN LA HOSTERIA SAN
CARLOS UBICADO EN LA PARROQUIA DE TABABELA PROVINCIA DE PICHINCHA CON EL
FIN DE MEJORAR LA ATENCION AL TURISTA NACIONAL Y EXTRANJERO.



“mm
coRDILLERA &;,;’c dministracion
v/ ”* y

TECNOLOGICO SUPERIOR (hofelero IV

of I & R E &)

LICENCIA DE USO NO COMERCIAL

Yo, Mishell Alejandra Pérez Molina portador de la cedula de ciudadania signada con el
No 1753507365 de conformidad con lo establecido en el Articulo 110 del Cédigo de
Economia Social de los Conocimientos, la Creatividad y la Innovacion (INGENIOS)
que dice: “En el caso de las obras creadas en centros educativos, universidades,
escuelas politécnicas, institutos superiores técnicos, tecnologicos, pedagdgicos, de artes
y los conservatorios superiores, e institutos publicos de investigacion como resultado de
su actividad académica o de investigacion tales como trabajos de titulacién, proyectos
de investigacion o innovacién, articulos académicos, u otros analogos, sin perjuicio de
que pueda existir relacién de dependencia, la titularidad de los derechos patrimoniales
corresponderda a los autores. Sin embargo, el establecimiento tendrd una licencia
gratuita, intransferible y no exclusiva para el uso no comercial de la obra con fines
académicos. Sin perjuicio de los derechos reconocidos en el parrafo precedente, el
establecimiento podré realizar un uso comercial de la obra previa autorizacion a los
titulares y notificacion a los autores en caso de que se traten de distintas personas. En
cuyo caso corresponderéa a los autores un porcentaje no inferior al cuarenta por ciento de
los beneficios econdmicos resultantes de esta explotacién. EI mismo beneficio se
aplicara a los autores que hayan transferido sus derechos a instituciones de educacién
superior o centros educativos.”, otorgo licencia gratuita, intransferible y no exclusiva
para el uso no comercial del proyecto denominado ELABORACION DE UN MANUAL
DE ATENCION AL CLIENTE EN EL HOSTERIA SAN CARLOS UBICADO EN LA

PARROQUIA DE TABABELA PROVINCIA DE PICHINCHA CON EL FIN DE

ELABORACION DE UN MANUAL DE ATENCION AL CLIENTE EN LA HOSTERIA SAN
CARLOS UBICADO EN LA PARROQUIA DE TABABELA PROVINCIA DE PICHINCHA CON EL
FIN DE MEJORAR LA ATENCION AL TURISTA NACIONAL Y EXTRANJERO.



coRDILLERA &’cd ministracion
\f'l‘\ y

TECNOLOGICO SUPERIOR
“CORDILLERA” hotelera v

MEJORAR LA ATENCION AL TURISTA NACIONAL Y EXTRANJERO con fines

académicos al Instituto Tecnoldgico Superior Cordillera.

FIRMA r
NOMBRE Mishell Alejandra Pérez Molina
CEDULA 1753507365

Quito, alos 12-Septiembre-2017

ELABORACION DE UN MANUAL DE ATENCION AL CLIENTE EN LA HOSTERIA SAN
CARLOS UBICADO EN LA PARROQUIA DE TABABELA PROVINCIA DE PICHINCHA CON EL
FIN DE MEJORAR LA ATENCION AL TURISTA NACIONAL Y EXTRANJERO.



- Sl
corDILLERA &’cd ministracion
Wt Y

TECNOLOGICO SUPERIOR hofelero VI

Cardgilrtarea

AGRADECIMIENTO

A Dios por guiarme y entregarme la fuerza necesaria para enfrentar cada una de las

adversidades que fueron apareciendo en el camino y hacer realidad el suefio anhelado.

A mis padres y familia por estar presente en mis primeros pasos y ensefiarme a dar lo

mejor de mi sin recibir nada a cambio, todo esfuerzo vale la pena.

Un eterno agradecimiento al INSTITUTO SUPERIOR TECNOLOGICO
CORDILLERA Yy su personal docente en especial al Ing. Patricio Acufia por ser parte

de este logro, brindarme sus conocimientos para la culminacion de este proyecto.

ELABORACION DE UN MANUAL DE ATENCION AL CLIENTE EN LA HOSTERIA SAN
CARLOS UBICADO EN LA PARROQUIA DE TABABELA PROVINCIA DE PICHINCHA CON EL
FIN DE MEJORAR LA ATENCION AL TURISTA NACIONAL Y EXTRANJERO.



Pl —
coRDILLERA &’cd ministracion
\f'l‘\ y

TECNOLOGICO SUPERIOR
“CORDILLERA” hotelera vii

DEDICATORIA

A Dios por ser mi fortaleza, inspiracion en cada momento.

A mis padres por su sacrifico y la confianza que pusieron en mi.

A mi familia que siempre estuvieron dandome palabras de aliento.

A mis maestros por su paciencia.

ELABORACION DE UN MANUAL DE ATENCION AL CLIENTE EN LA HOSTERIA SAN
CARLOS UBICADO EN LA PARROQUIA DE TABABELA PROVINCIA DE PICHINCHA CON EL
FIN DE MEJORAR LA ATENCION AL TURISTA NACIONAL Y EXTRANJERO.



coRDILLERA &’c&?ﬁiﬁi&rocién
v/ ”*

Y
O SUPERIOR (hgt@lllehrg VI“
INDICE GENERAL
DECLARAT ORI A . e I
CERTIFICADO DE CESION DE DERECHODE AUTOR.......ooviviieiiiiiii, 11

CONTRATO DE CESION SOBRE DERECHOS DE PROPIEDAD

INT ELE CTUAL . ..o e e e aee s Il
AGRADECIMIENTO ... e e \%
DE D I C AT ORI A . L e VI
INDICE GENERAL ......uuiiiiiiieeteee et VII
RESUMEN EJECUTIVO. ... e, X1V
AB ST R A T . XV
INTRODUCCION. .....oiiiiiiiiiieiee e XVI
CAPITULO Lo e e e 1
1.01 ANTECEABNTES. ...ttt 1
1.02 JUSHIFICACION. ...t 3
1.03 CONEEXTO. .. enetteee e 4
1.04 Definicion del problema central (Matriz T).........coooviiiiiiiiiiieae, 9
CAPITULO I e e e e 11
2.00 Analisis de Involucrados. ............coiiiiiiiii 11

ELABORACION DE UN MANUAL DE ATENCION AL CLIENTE EN LA HOSTERIA SAN
CARLOS UBICADO EN LA PARROQUIA DE TABABELA PROVINCIA DE PICHINCHA CON EL
FIN DE MEJORAR LA ATENCION AL TURISTA NACIONAL Y EXTRANJERO.



coRDILLERA &’c&?ﬁiﬁi&rocién
v/ ”* y

CERR hotelera X

2.01 Mapeos de INVOIUCIAUOS. .......ovvieie e 11
2.02 Matriz de porcentaje de involucrados.............c.oivviiiiiiiiiiiieea 12
2.02 Matriz de analisis de involucrados. .............coeiiiiiiiiiiiii 13
CAPITULO HH ..o e 19
3.00 Problemas y OBJetiVOS. ... ....ieeiiitie e e 19
3.01 Arbol de Problemas. ............ccoeivuuieiiie e, 19
3.02 Arbol de ODJEtIVOS. ... ..., 20
CAPITUL D IV . e 21
4.00 Analisis de alternativas. ..........o.veeuieieii i 21
4.01 Matriz de analisis de alternativas..............coooviiiiiiiiie 21
4.02 Matriz de analisis de impactos de objetivos............cccoeiiiiiiiiiiiii, 23
4.03 Diagrama de eStrategias. .......ouvererintie it 24
4.04 Matriz de marco I0giCO. ... ....c.oiiiiii 25
CAPITULOD V. e 26
5.00 PrOPUESTA. . ...ttt e e e e 26
5.01 Antecedentes (herramienta 0 metodologia que propone como solucion)....... 26
5.01.01 AnaliSiS FODA . ... ..o 28

5.01.02 Investigacion de Mercado.............cooveiiniiiiiiiiiiieieee 29

5.01.03 Instrumento de investigacion................coiviiiiiiiiin, 30

5.01.04 Poblacion y MUESEIa. .......c.oovieiiie e 31

ELABORACION DE UN MANUAL DE ATENCION AL CLIENTE EN LA HOSTERIA SAN
CARLOS UBICADO EN LA PARROQUIA DE TABABELA PROVINCIA DE PICHINCHA CON EL
FIN DE MEJORAR LA ATENCION AL TURISTA NACIONAL Y EXTRANJERO.



coRDILLERA &’c&?ﬁiﬁi&rocién
v/ ”*

CERR hotelerd X
5.01.05 Analisis de la Informacion..............c.coiiiiiiiiiiiiiiiien 36
5.02 Descripcion (herramienta o metodologia que propone como solucién)........ 48
5.03 Formulacion (proceso de la aplicacion de la propuesta)......................... 51
CAPITULO V. e, 53
6.00 Aspectos AdMINISIIAtIVOS. . ... ..o.iitit it 53
B.01 RECUISOS. ... ettt e e, 53
6.02 PreSUPUESTO. .. .ttt ettt e et et e e e 55
(OO I O (o] 0T | - 1 - VA P 57
CAPITULO V. e 58
7.00 Conclusiones y RecomendacCiones. ..........c.ovviuiiriiriiiiiiiiiieeaaaanas 58
7.01 CONCIUSIONES. ....ceeeiten e 58
7.02 RECOMENUACIONES. .. . ettt et 59
T.03 ANBXO. ..ttt 60
7.03.01 Carta de AUSPICIO. .....cuiiriitie it 60
7.03.02 Disefio de la EnCuesta...........oeuiviiniiiiiiiiiii 61
7.03.03 Proformas..........o.ouiuiuiuiiiii i 62
7.03.04 FACIUIAS. ... .ottt e 63
7.03.05 Disefio Manual de Atencional cliente.......................coal. 64
7.03.06 FOLOS. ... enetteiit et 65
7.04 Bibliografia. ..o, 69

ELABORACION DE UN MANUAL DE ATENCION AL CLIENTE EN LA HOSTERIA SAN
CARLOS UBICADO EN LA PARROQUIA DE TABABELA PROVINCIA DE PICHINCHA CON EL
FIN DE MEJORAR LA ATENCION AL TURISTA NACIONAL Y EXTRANJERO.



amm
coRDILLERA &’c dministracion
\/’}l‘\ y

O SUPERIOR (hOfelero X
8 AN B R A

Indice de tablas

Tabla L. ESCAlAS. .....c.ou it 9
Tabla 2 Matriz de analisisde fuerza T..........cooiiiii i 10
Tabla 3. Matriz de porcentaje de involucrados. .............ccooiiiiiiiiiiie, 12
Tabla 4. Matriz de andlisis de involucrados. ...............cocoiiiiiiiiiiiiii 13
Tabla 5. Categorias. .. ...ov ittt e, 21
Tabla 6. Matriz de analisis de alternativas. ...............ooeiiiiiiiiiii e, 22
Tabla 7. Matriz de analisis de impacto de objetivos. ..o 23
Tabla 8. Matriz de marco 10giCo...........cooiirii e 24
Tabla 9. Ejemplo de Eficacia y Eficiencia..............ccooooiiiiiiiiiiiiie 27
Tabla 10. Matriz de andlisis FODA....... ..o 28
Tabla 11. Poblacion seguin censo 2010..........cooviuiiiiiii e, 31
Tabla 12. Poblacion segun g8Nero..........ovvuiiirii e 31
Tabla 13. Poblacion segin géneroyedad.............coooviiiiiiiiiii e, 32
Tabla 14. Seguimiento geografiCo..........coovviriiiiii e, 35
Tabla 15. Seguimiento demografiCo............ccoiiiiiiiiii e, 35
Tabla 16. Mercatdo Meta.........o.ouinini e, 35

ELABORACION DE UN MANUAL DE ATENCION AL CLIENTE EN LA HOSTERIA SAN
CARLOS UBICADO EN LA PARROQUIA DE TABABELA PROVINCIA DE PICHINCHA CON EL
FIN DE MEJORAR LA ATENCION AL TURISTA NACIONAL Y EXTRANJERO.



amm
congih &’c dministracion
Nt Y,

TR A hotelera Xl
Tabla 17. Porcentaje de ENCUESTAS. ........c.oriniiniiii e 35
Tabla 18. GENBIO. .. ..ot 36
Tabla19. Rango de Edades. ........ccoviiiniiii e 37
Tabla 20. Pregunta N L. ... e 38
Tabla 21, Pregunta N 2. ... 39
Tabla 22. Pregunta N 3. . . 40
Tabla 23. Pregunta N 4. . .. o 41
Tabla 24. Pregunta NC .. . 42
Tabla 25. Pregunta N® 6. ... 43
Tabla 26. Pregunta N 7. . ..o 44
Tabla 27. Pregunta N 8. ... oo 45
Tabla 28. Pregunta NC O. .. ... 46
Tabla 29. Pregunta N°® L0, ... ..o e 47
Tabla 30. Presupuesto de aplicacion de la propuesta...............ccocoeviiiiiiiiiiiinennn. 55
Tabla 31. Presupuesto de la elaboracion del trabajo de titulacion.......................... 56
Tabla 32, CroNOQrama. ... ..oouiiiit et e e e 57

ELABORACION DE UN MANUAL DE ATENCION AL CLIENTE EN LA HOSTERIA SAN
CARLOS UBICADO EN LA PARROQUIA DE TABABELA PROVINCIA DE PICHINCHA CON EL
FIN DE MEJORAR LA ATENCION AL TURISTA NACIONAL Y EXTRANJERO.



amm
congih &’c dministracion
Nt Y,

1Co SUPERIOR (hofe[ero Xl
o F P 1T

indice de figuras

Figura 1. Mapeo de INVOIUCIados. .........ooviniiiii e 11
Figura 2. Arbol de problemas. ..............o.uviiiiiiei e 19
Figura 3. Arbol e ODJELIVOS. ... ..ueee e, 20
Figura 4. Diagrama de ODJetiVos. .........ouinii i, 23
FIQUIA 5. GENEBIO. .. .ttt e 36
FIQUra 6. EAOES. ..., 37
Figura 7. Pregunta N® L. e 38
Figura 8. Pregunta N® 2. ... ..o 39
Figura 9. Pregunta N® 3., ... i 40
Figura 10. Pregunta N 4. ... e 41
Figura 11, Pregunta N B .. .o 42
Figura 12. Pregunta N® B. ... ...t e e e 43
Figura 13. Pregunta N 7. ... 44
Figura 14. Pregunta N® 8. .. ..o e 45
Figura 15. Pregunta N° . ... .o e 46
Figura 16. Pregunta N°® 10. ..o e 47

ELABORACION DE UN MANUAL DE ATENCION AL CLIENTE EN LA HOSTERIA SAN
CARLOS UBICADO EN LA PARROQUIA DE TABABELA PROVINCIA DE PICHINCHA CON EL
FIN DE MEJORAR LA ATENCION AL TURISTA NACIONAL Y EXTRANJERO.



TECNOLOGIC

coRDILLERA &’c dminsracion
\/’)l‘\ y

Figura 17. Proforma N° 1

Figura 18.Proforma N° 2

Figura 19.

Figura 20.

Figura 21.

Figura 22.

Figura 23.

Figura 24.

Figura 25.

Figura 26.

Figura 27.

TERA hotelera XV
........................................................................ 62
......................................................................... 62

Factura N L. 63

POMAdE ...t 64

Contraportada. . ....ooveeti it 64

Hosteria San Carlos. ..o 65

Hosteria San CarlosS. ........o.ouiiie i 65

Hosteria San Carlos...........ooiiiiiiii e 66

Hosteria San Carlos...........ooiiiiiiii e 66

Hosteria San Carlos. ... ....o.ouiriieiii e 67

Hosteria San Carlos..........c..ouiiiiiiiie e 67

ELABORACION DE UN MANUAL DE ATENCION AL CLIENTE EN LA HOSTERIA SAN
CARLOS UBICADO EN LA PARROQUIA DE TABABELA PROVINCIA DE PICHINCHA CON EL
FIN DE MEJORAR LA ATENCION AL TURISTA NACIONAL Y EXTRANJERO.



B
coRDILLERA &;,;’c dministracion
v/ ”* y

TECNOLOGICO SUPERIOR (hofelero XV

S ardirtyra

RESUMEN EJECUTIVO

Los manuales o guia de instrucciones sirven para mejorar el uso de un dispositivo o

desempefio laboral en un establecimiento.

Existen diferentes tipos de manuales pero en esta vez nos enfocamos en uno en
especifico que ayuda a mejorar la atencion al cliente, en el cual se detalla paso a paso las
actividades que debemos realizar para que el cliente se sienta a gusto y podamos

volverlo a recibir en las instalaciones.

Este proyecto consiste en la elaboracion de un manual de atencién al cliente en la
hosteria San Carlos en la parroquia de Tababela para mejorar la atencion y que pueda

haber mas ingresos econdémicos en la hosteria.

El manual que voy a realizarlo sera de mucha ayuda tanto para los empleadores que
estan actualmente como los que vendran a futuro porque son pasos a seguir para mejorar
la atencion y motivar que los turistas nacionales y extranjeros visiten con mayor

frecuencia la parroquia y pernocte en la hosteria.

Al momento de realizar este proyecto serd de mucha utilidad todos los conocimientos
impartidos en clases por mis profesores ya que ellos siempre supieron guiarme en cada
una de sus catedras realizadas y con mi empefio en investigar y conocer mas sobre los
hoteles y su buena atencién me motiva a culminar este proyecto con la mejor
satisfaccion posible y asi que mis maestros se sientas orgullos de que todo su esfuerzo

puesto en nosotros esta dando frutos.
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Abstract

The manuals or instruction guide serve to improve the use of a device or work

performance in an establishment.

There are different types of manuals but this time we will focus on a specific one that
will help us improve customer service, which details step by step the activities we must

do to make the customer feel at ease and we can return it to Receive on the premises.

This project consists of the elaboration of a manual of attention to the client in the inn
San Carlos in the parish of Tababela to improve the attention and that there can be more

economic income in the inn.

The manual 1 am going to do will be very helpful for both the employers who are
currently and those who will come in the future because they are steps to improve the
care and motivate the national and foreign tourists to visit the parish more frequently

and spend the night in the parish. Inn.

At the time of this project will be very useful all the knowledge imparted in classes by
my teachers since they always knew how to guide me in each of their chairs and with
my determination to investigate and know more about the hotels and their good care
motivates me To complete this project with the best possible satisfaction and so my

teachers feel proud that all their effort put into us is bearing fruit.
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INTRODUCCION

Este proyecto es la forma préactica de implementar estrategias dentro de la hosteria para
poder llamar la atencion del cliente con diferentes formas de buena atencion al cliente

para asi empezar creciendo en el ambito econémico y social.

Esto se lleva a cabo gracias a los conocimientos impartidos en clase y también poniendo
todo mi esfuerzo y empefio para seguir impulsando a la hosteria a surgir y llamar la

atencién de mas turistas.

En este plan también rescataremos, una atencion de calidad haciendo que la hosteria se
sienta méas respaldada por la fidelidad de nuestros clientes, con un ambiente de
tranquilidad y seguridad, con esto conseguiremos visitas mas frecuentes atrayendo a su
vez nuevos clientes , gustosos de esperar un trato privilegiado lleno de nuevas

experiencias que el lugar ofrece.

Con este manual podemos dejar un legado a los actuales y nuevo personal que se
encuentra en la hosteria ayudandoles a brindar una mejor estadia y una tranquilidad

como si estuvieran en sus hogares.

En la actualidad muchas hosterias han perdido su toque de cordialidad, sin darse cuenta
que este gesto lleva a perder clientes que visitan las instalaciones, diferenciando con un
buen gesto o una excelente manera de tratar podemos ser los nUmero uno en el sector

hotelero.
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CAPITULO I

1.00 Antecedentes

Elaboracion de un manual de atencion al cliente en la Hosteria San Carlos ubicado en la
parroquia de Tababela provincia de Pichincha con el fin de mejorar la atencion al turista

nacional y extranjero.

Tema: Evolucion y perspectivas del sector hotelero Ecuatoriano

Autor: Ing. Carlos Quisiguifia

Institucion: Ing. Carlos Quisiguifia

Afo: 2016

Conclusién: En este libro podemos encontrar la evolucion que ha tenido la hoteleria y

las perspectivas segun el autor de esta rama hotelera.

Tema: Plan estratégico de marketing para el hotel caida del sol para fidelizar la cartera

de clientes e incrementar la cuota de participacion en el mercado de la Ciudad de Quito

Autor: Silva Criollo, Maria Elisa

Institucién: E.S.P.E

Afo: 2008

Conclusién: En el Cap. 1 podemos encontrar un poco mas sobre la historia y evolucién

de la hoteleria y como ha sido su progreso hasta la actualidad.
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Tema: Servicio al cliente

Autor: John Tschohl

Institucion: John Tschohl

Afo: 2008

Conclusién: En el siguiente libro podemos encontrar las técnicas para mejorar el

servicio a los diferentes turistas.

Tema: Servicio y atencion al cliente

Autor: Williams Estrada Vera

Institucion: Williams Estrada Vera

Afo: 2007

Conclusion: En este libro encontraremos diferentes estrategias y claves para lograr una

capacitacion con éxito.

Tema: Evaluar la atencion al cliente en la hosteria KAREN ESTEFANIA en la ciudad

de Guano, de la provincia de Chimborazo

Autor: Nancy Janeth Carrazco Sanunga

Institucion: Escuela Politécnica de Chimborazo

Afo: 2010
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1.01 Justificacion

En el siguiente proyecto se realiza un manual de atencién al cliente para la hosteria San
Carlos con algunas pautas que seran de mucha utilidad para el personal, por que si ellos
tiene la debida capacitacion y organizacion para realizar alguna actividad dentro de la

hosteria podran sentirse mas eficientes al realizar su labor diario con mas motivacion.

El motivo de la elaboracion del manual es por la falencia que existe al momento de
atender al cliente nacional y extranjero los cuales sales muy insatisfechos del lugar por

la baja calidad y calidez que existe en el lugar.

Garantiza que el personal este mejor capacitado y con un ambiente laboral de
satisfaccidén y armonia para trasmitir al cliente y el se pueda sentir como en casa con la
calidad de atencidn que se merece y asi pueda recomendarnos a terceras personas y
suban los ingresos econémicos que seran beneficio exclusivamente de la hosteria para

mantenerla con una infraestructura adecuada.

Para realizar el manual se necesitara de capacitadores profesionales que identifiquen las
falencias generales que existen para recopilar la informacién necesaria que estara

impresa en el manual .
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1.02 Contexto

1.01.01 Historia de la hoteleria en el Ecuador

La industria se caracteriza por que hace algunos afios empezé con el
crecimiento sostenido basado en planes promovidos por el Gobierno
enfocados en la diversidad cultural y ecosistemas que ofrece nuestro hermoso

pais.

También nos podemos enfocar que en el Ecuador habido un incremento de

turistas por lo cual se ha incrementado la oferta del sector .

(Quisiguifia, 2016)

“La ventaja que ofrece el sector permite albergar a la mayor cantidad de
turistas nacionales y extranjeros para que obtengan el mayor descanso,

disfrute y esparcimiento.” (Criollo & Elisa, 2008)

1.01.02 Historia de la Atencién al Cliente

Los propietarios que poseen empresas relacionadas al turismo no entienden

que el servicio al cliente es una accién para ganar clientela.

Segun estudios realizados por American Management Association demuestra
que las compras o reservas realizadas por clientes leales son mucho mas
frecuentes ya que conseguir o atrapar a nuevos clientes es mas dificil porque

ellos no conocen el servicio que se les brinda o la calidad del mismo.

ELABORACION DE UN MANUAL DE ATENCION AL CLIENTE EN LA HOSTERIA SAN
CARLOS UBICADO EN LA PARROQUIA DE TABABELA PROVINCIA DE PICHINCHA CON EL
FIN DE MEJORAR LA ATENCION AL TURISTA NACIONAL Y EXTRANJERO.



Pl —
coRDILLERA &’cd ministracion
\/’)l‘\ y

TECNOLOGICO SUPERIOR hofe!ero 5

Cardgilrtarea

El &rea de atencion al cliente en la actualidad es una estrategia de marketing

con la finalidad de ir ganando clientes nacionales e internacionales que seran

de gran aporte econdémico para el pais.

El compromiso de las autoridades es crucial para un programa de éxito en la
atencion al cliente cada una de las autoridades deben difundir a sus empleados
valores morales que deben ser ejecutados dentro de las instalaciones como

fuera de las mismas.

Los recursos son importantes porque sin ello no podemos dar una capacitacion
apropiada a todo el talento humado que exista dentro de la empresa encargada

de dar servicios. (Tschohl, 2008)

1.01.02.01 El servicio como factor clave del Exito

La calidad en el servicio es la verdadera ventaja competitiva de una
organizacion. El servicio y la atencién de calidad son el reflejo de
compromiso de quienes integran una institucion orientada al cliente,
usuario o publico en general (Estrada, 2007 pag. 9,10)
1.01.02.02 ;Quién es el cliente?
Una persona que es impulsada por un interés personal que busca un
producto, servicio 0 bien para satisfacer sus necesidades.
A este tipo de personas la encontramos en todo campo comercial,

empresarial e industrial. (Estrada, 2007 pag.10)
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1.01.02.03 Expectativas del cliente con respecto al servicio
Son actitudes que este asume para satisfacer las necesidades y
expectativas para brindar una adecuada atencion al cliente (Estrada,
2007 pag.10)
1.01.02.04 Capacitacion del servicio al cliente

El proceso de capacitacion profesional que se desarrolla en las
instituciones que forman parte del sistema nacional de educacion
superior requiere de una cuidadosa planificacion que se concreta
especificamente en el curriculo de estudio. La formacion de
profesionales debe desarrollarse en correspondencia con las
necesidades de la region que evolucionan y se modifican por el
tiempo, por la modernizacion, tecnificacion, organizacion o por
diferentes factores que inciden directamente en el ejercicio de la
profesion. (Alaba, 2013)

1.01.03 Cliente

Es una persona que tiene necesidades y preocupaciones, tomando en cuenta
que no siempre tiene la razon pero como empresa debemos ponerle en primer
lugar si queremos ser reconocidos por una excelente atencion al cliente.

(Carrazco, 2010 péag. 10)

1.01.03.01 Importancia del cliente
El cliente es una pieza muy importante en cualquier empresa u

organizacion para su funcionamiento, porque el pago que realiza
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el cliente contamos con un trabajo seguro. (Carrazco, 2010 péag.
10)
1.01.03.02 Principio
> El cliente es la persona méas importante en cualquier
negocio.
» Un cliente no depende de nosotros. Nosotros
dependemos de él.
» Un cliente nos hace un favor cuando llega. No le
estamos haciendo un favor atendiéndolo.
» Un cliente es una parte esencial de nuestro negocio;
no es ningun extrafio
» Un cliente no es solo dinero en caja. Es un ser
humano con sentimientos y merece un tratamiento
con respeto.(Carrazco, 2010 péag. 10-11)
1.01.03.04 Clases de clientes y como ser tratados
Cliente silencioso: Esta clase de cliente es aquel que es
indiferente con lo que se le estd vendiendo y presta poco nivel de
importancia.
La forma correcta para tratarlo es rompiendo el hielo iniciando
conversaciones distintas al objetivo, para esta clase de clientes
debemos tener mucha paciencia. (Carrazco, 2010 pag. 12)
Cliente lento: Esta clase de cliente es aquel con

personalidad de indeciso, toman mucho mas tiempo en decidir
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ya que ellos prefieren examinar todas las alterativas antes de

arriesgarse por la primera que le ofrecen.

Para tratar este tipo de clientes debemos ser muy optimistas y
estar seguros de si mismo, eso trasmitimos al cliente para que
puede realizar una decisién apropiada. (Carrazco, 2010 pag. 12-
13)

Cliente desconfiado: Este tipo de cliente es inseguro y
siempre esta buscando la opinién de familiares o colegas que
saben del tema para evitar una responsabilidad y caer en el
fracaso.

La manera correcta de tratar a este cliente es dandole la seguridad
que requiere. (Carrazco, 2010 pag. 14)

Cliente Obstinado: EI cree conocer todo lo que se
refiere a la empresa u organizacion pretende controlar la
entrevista. Cree que sus opiniones son las Gnicas que valen ese
momento. (Carrazco, 2010 péag. 14-15)

Cliente aseptico: Este tipo de clientes tiene una actitud
negativa para todo lo que se le ofrece y mantiene una
desconfianza hacia el vendedor.

Para mantener a este cliente debemos tener confianza y ser muy
claros y precisos en lo que decimos para mantener la credibilidad

de la venta. (Carrazco, 2010 pag. 15)
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1.02 Definicion del problema central (Matriz T)

1.02.01 Problema central: Un problema es contextualizar como una
dificultad que encuentra el investigador en su préctica y no puede ser resuelto con el
conocimiento existente por que la solucidn exige implementar un proceso de
investigacion contextualizado.(Sevilla, 2015)

1.02.02 Matriz T: Esta basada en dos principios basicos. Primero la relacion
I6gica vertical de causa efecto entre las diferentes partes del problema, que
corresponde a los cuatro niveles de la matriz que relacionan a las actividades, los

componentes, proposito y el fin (Dep. Estudios 2001)

Tabla N° 1
Escalas
1 Baja
2 Medio Bajo
3 Media
4 Medio Alto
5 Alta

Elaborado por: Mishell Pérez

Analisis:

Las escalas de esta tabla van de uno a cinco, en donde uno es la menor calificacion que
tiene y cinco es la mas alta por lo cual debemos ser muy criticos al momento de utilizar
cada una de las calificacion que la tabla de escalas indique ya que con esto podemos

tener un mejor enfoque en lo que estamos realizando y si es factible.
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Tabla N° 2
Matriz de analisis de fuerzas T

Problema Agravado Problema Central Problema Resuelto

. . . : Manejo preciso y adecuado
Desinterés por parte de los Poca afluencia de turistas en la 10 P yac
del personal hacia los

propietarios de la hosteria. Hosteria San Carlos. .
turistas

Fuerzas Impulsadoras —-—- Fuerzas Bloqueadoras

Levantamiento de

1 4 4 Poca informacion del Hotel

informacion del hosteria

Buscar apoyo de los 5 3 1 3 Desinterés de los
propietarios propietarios

Buscar apoyo del talento Desinterés del talento

1 4 3 4
humano humano
Calidad al Momento de 5 5 4 5 Inexistencia en la calidad de

brindarle atencion al cliente atencion al cliente

Mejorar ingreso econémico
en la hosteria

Bajo ingreso econémico en
la hosteria

Elaborado por: Mishell Pérez

Andlisis:

En la siguiente tabla se plantea el problema central y las fuerzas impulsadoras son las
que encontramos en la parte izquierda y analizar los objetivos a los cuales queremos

Ilegar para la solucidn del problema y las fuerzas bloqueadoras estan ubicadas en el

extremo derecho que observa los aspectos negativos que vamos encontrando.

Los factores a evaluarse son la intensidad representada por la letra “"I”” y el potencial de

cambio por las letras “"PC””
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CAPITULO 11

2.00 Andlisis de involucrados

2.01 Mapeo de Involucrados

Empresas Publicas

Empresas Privadas

ELABORACION DE UN

Empresa Eléctrica

MINTUR

Agua Potable

TV Cable

MANUAL DE ATENCION
AL CLIENTE EN EL
HOSTERIA SAN

CARLOS UBICADO EN Talento Humano
LA PARROQUIA DE

Telefonia

Administradores

TABABELA PROVINCIA
DE PICHINCHA CON EL
FIN DE MEJORAR LA
ATENCION AL TURISTA
NACIONAL Y

EXTRANJERO.

Proveedores

Poli funcionales

-_— .- - - ) \ ) % ) -

Mayorista

Intermediarias

Turista

Menorista

Nacionales

Figura N° 1
Mapeo de Involucrados
Elaborado por: Mishell Pérez

Andlisis:

NN AN

Internacionales

En la presente figura podemos observar a los involucrados para la elaboracién del

proyecto que se dividen en dos grandes grupos como son los involucrados directos y los

involucrados indirectos.
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2.02 Matriz de Porcentaje de involucrados
Tabla N° 3
Matriz de Porcentaje de Involucrados
Involucrados Directos Indirectos %
Turistas X 8
Nacionales 4
Extranjeros X .6
Empresas Publicas X 6
Agua Potable X 8
MINTUR X 7
Empresa Eléctrica X 8
Empresas Privadas X 7
TV Cable X 7
Telefonia X 5
Proveedores X 5
Mayoristas 4
Intermediarias 5
Menoristas 5
Talento Humano X 5
Administrativos 5
Polifuncional X 5
TOTAL 100 %

Elaborado por: Mishell Pérez

Andlisis:

En la siguiente tabla se representan los porcentajes del 1 al 10 para dar una calificacién
de aportacion de cada uno de los involucrados sean directos o indirectos, esta tabla fue
calificada de acuerdo al mi criterio y segun a la contribucién que cada uno de los

involucrados da para la elaboracién del proyecto.
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Tabla N° 4

Matriz de Analisis de Involucrados

Intereses
sobre el
problema

Actores

involucrados

Problemas
percibidos

Recursos
mandatos y

Intereses
sobre el

Conflictos
potenciales

central

capacidades

proyecto

Art. 5.- Derechos y

Mejorar la
atencion
al cliente
en el
Hostal.

Turistas

Obtener
una mejor
atencion.

Nacionales

Obtener
una mejor
atencion
bilingle.

Extranjeros

Afluencia
de turistas
enla
hosteria.

Empresas
Publicas

Falta de
informacion
de la
existencia
del
hosteria.

Poca
afluencia de
turistas
nacionales.

Poco
conocimient
o del lugar.

No hay
mucho
apoyo.

obligaciones de los
huéspedes.- c)
Recibir el servicio
conforme lo
contratado, pagado
y promocionado por
el establecimiento
de
Alojamiento.
Art. 5.- Derechos y
obligaciones de los
huéspedes.-
Denunciar por los
canales
establecidos por la
Autoridad Nacional
de Turismo o los
Gobiernos
Auténomos
Descentralizados a
los cuales se les
hubiere transferido
la competencia, las
irregularidades de
los establecimientos
de alojamiento
turistico.

Art. 5.- Derechos y
obligaciones de los
huéspedes.- k)
Asumir su
responsabilidad en
caso de ocasionar
dafios y perjuicios al
establecimiento,
cuando le fuere
imputable.

Art. 2.-
OBJETIVOS.- 3.
Regular la
autonomia
econdmica,
financiera,
administrativa y de
gestion de las
empresas publicas,
con sujecion a los

Afluencia
de turistas
en la
hosteria.

Poder
tener mas
ingresos
divisas.

Pues
poder
tener una
atencion al
cliente en
el idioma
general.

Ingreso de
divisas.

Poca
afluencia de
turistas en
el sector.

Poco
conocimient
odela
existencia
de la
hosteria.

Inexistencia
de personal
bilingte.

No hay
atencion
inmediata.
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principios y
normativa previstos
en la Constitucion
de la Republica, en
éstay en
las demas leyes, en
lo que fueren
aplicables;
ARTICULO 1.- Los
servicios publicos
de agua potable,
alcantarillado, No hay
No hay prestado_s por el Increment _atencién
Organismo inmediata

mucho ar los
Operador en todo el . en
ingresos.

apoyo. PR .
POy ambito de su reparacione
territorio, S.
comprenderan las
actividades
siguientes:
Art. 51.-
Condiciones del
alojamiento.- e) En
todas las
habitaciones o
conjuntos de
alojamiento las
instalaciones
sanitarias y No hay
Afluencia No hay eléctricas, Increment atencion
Empresa de turistas cualquiera sea el inmediata
o mucho . ar
Eléctrica enla sistema de . en
. apoyo. - . ingresos. .
hosteria. funcionamiento, reparacione
deberan reunir las S.
condiciones
técnicas exigidas
por
Los organismos
competentes,
evitando en todo
caso ruidos y
vibraciones.
Capitulo 4 Articulo
15 ley de turismo El
Ministerio de
., Turismo es el
Promocio .
organismo rector de :
n Escaza L . Afluencia Falta de
. L, la actividad turistica . . s
de la informacion - de turistas = informacion
P ecuatoriana, con
Hosteria de la ! en la de la
p sede en la ciudad p )
San hosteria. . ., Hosteria. hosteria.
de Quito, estara
Marco. i
dirigido por el
Ministro quien
tendra entre otras
las siguientes

Afluencia
de turistas
en la
hosteria.

Agua Potable

MINTUR
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Increment
ode
turistas.

Empresa
Privada

Increment
o de
turistas.

Tv Cable

Increment
ode
turistas.

Telefonia

atribuciones

Art. 4.- La politica
estatal con relacion
al sector del
turismo, debe
cumplir los
siguientes objetivos:
a) Reconocer que la
actividad turistica
corresponde a la
iniciativa privada y
comunitaria o de
autogestion, y al
Estado en cuanto
debe potencializar
las actividades
mediante el fomento
y
promocion de un
producto turistico
competitivo;
ARTICULO 5.- Los
trabajadores deben
tener en cuenta que
toda la informacion,
documentos,
procedimientos,
reportes,
estadistica,
registros,
expedientes
personales de los
trabajadores, etc.,
son intereses
pertenecientes a
TV Cable
ECUADOR,; por lo
tanto, se exige de
todos los
trabajadores, la
reserva y
Confidencialidad de
los mismos.
Art. 58.- Servicio
telefénico.- El
personal encargado
del servicio
telefénico, cuidara
de anotar las
llamadas que
reciban los
huéspedes y
ponerlas en su

Desconoci
miento del
sector.

Poco uso
de los
turistas.

Poca sefal.

Crear
alianzas.

Increment
ar del nivel
econémico

Increment
ar del nivel
econémico

Desinterés
en brindar
un mejor
servicio en
el sector.

Desinterés
en brindar
un mejor
servicio en
el sector.

Desinterés
en brindar
un mejor
servicio en
el sector.

ELABORACION DE UN MANUAL DE ATENCION AL CLIENTE EN LA HOSTERIA SAN
CARLOS UBICADO EN LA PARROQUIA DE TABABELA PROVINCIA DE PICHINCHA CON EL
FIN DE MEJORAR LA ATENCION AL TURISTA NACIONAL Y EXTRANJERO.



cDRDIU.EM

TECNOLOGICO SUPERIOR

;ﬁi}ﬂ !

1 dminsracion
oA

Y
pofelero

S ardirtyra

16

Proveedores

Mayoristas

Intermediarias

Falta de
conocimient
oenla

Afluencia
de turistas
en el
sector.

buen

Increment
ar los
ingresos
de

pedidos. S:

Increment
ar los
ingresos
de

pedidos. S:

atencion al
cliente.

Poco apoyo
de los
proveedore

Poco apoyo
de los
proveedore

conocimiento a la
brevedad posible,
Directamente o0 a
través de recepcién
o de conserjeria, de
haberla.
Articulo 3 ley de
turismo literal b) La
iniciativa privada
como pilar
fundamental del
sector; con su
contribucién
mediante la
inversion directa, la
generacion de
empleo y promocion
nacional e
internacional
Art. 79.-
Clasificacion.- Ni las
agencias
internacionales, ni
los operadores,
podran en ningan
caso realizar las
actividades
determinadas como
propias de las
agencias
mayoristas; estas
Gltimas no podran
efectuar las
Actividades de
ninguna de las
otras.

Art. 78.-
Actividades.- Son
actividades propias
de las agencias de
viajes las
siguientes, que
podran
ser desarrolladas
dentro y fuera del
pais:

a. La mediacién en
la reserva de plazas
y venta de boletos
en toda clase de
medios de
transporte
locales o
internacionales;

Afluencia
de turistas
enla
hosteria
San
Carlos.

Increment
o de
ingresos.

Increment
o de
ingresos.

Poca
afluencia de
turistas en
el sector.

Pocos
pedidos.

Poco
conociendo
de la
existencia
de la
Hosteria.
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Menoristas

Talento
Humano

Administrador

es

Polifuncional

Increment
ar los
ingresos
de
pedidos.

Afluencia
de turistas
enla
Hosteria.

Estar
capacitad
0s para
recibir una
gran
cantidad
de
turistas.

Aprender
a trabajar
bajo
presion.

Poco apoyo
de los
proveedore
S.

Desinterés
del talento
humano.

Falta de
apoyo al
personal.

Desinterés
del
personal.

Art. 79.-
Clasificacion.- Las
agencias las
operadoras podran
ejercer los dos tipos
de actividades a la
vez,
Siempre y cuando
el activo real sea
igual a la sumatoria
de los requeridos
para cada una de
ellas. En
la licencia anual de
funcionamiento
constara este
particular
Art. 5.- i) Entregar la
informacion
requerida por el
establecimiento
previo al ingreso
(check in),
incluyendo la
presentacion de
documentos de
identidad de todas
las personas que
ingresan;

Art. 76.-
Obligaciones de los
administradores de
alojamientos.-
Quienes
administren los
alojamientos
tendran las
siguientes
obligaciones:

a) Cuidar del buen
funcionamiento de
las habitaciones o
conjuntos de
alojamiento y en
especial de
que el trato a los
clientes por parte
del personal sea
amable y cortés;
Art. 20.- Hostales y
pensiones de dos
estrellas.- b) De
pisos, para el
mantenimiento de
las habitaciones, su

Increment
o de
ingresos.

Ser
capacitado
S para
mejorar la
atencion al
cliente.

Conseguir
convenios.

Increment
o de
sueldos.

Poco
conociendo
de la
existencia
de la
Hosteria.

Poco apoyo
del talento
humano.

Mejorar en
el idioma
inglés.

Mejorar en
el idioma
inglés.

ELABORACION DE UN MANUAL DE ATENCION AL CLIENTE EN LA HOSTERIA SAN
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limpieza y
preparacion. Estara
a cargo de
camareras cuyo
ndmero guardara
relacion directa con
la capacidad del
establecimiento, a
razéon de
una camarera por
cada dieciocho
habitaciones como
minimo, debiendo
contar por lo menos
con una
Camarera, cuando
la capacidad sea
inferior a ese
ndmero de
habitaciones.

Elaborado por: Mishell Pérez

Anélisis:

En esta tabla podemos encontrar una evaluacion objetiva de cada uno de los
involucrados segun los parametros que detallaremos a continuacion: interés sobre el
problema central, problemas percibidos, recursos, mandatos y capacitaciones, interés
sobre el proyecto y para finalizar conflictos potenciales cada uno de estos parametros
son encontrados a un estudio de mercado que se realiza segun la observacion de

comportamientos de cada involucrado.

Cada uno de los involucrados tanto directos o indirectos se rigen mediante alguna ley o
mandato que entregan empresas superiores 0 socios de la misma empresa y €so nos
ayuda a tener un mejor seguimiento de cada involucrado y hasta donde puede aportar

para la culminacion del proyecto

ELABORACION DE UN MANUAL DE ATENCION AL CLIENTE EN LA HOSTERIA SAN
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CAPITULO IlI

3.00 Problemas y objetivos

3.01  Arbol de problemas

Escaso Huéspedes
conocimiento de insatisfechos por la
atencion al cliente atencion prestada
Efecto
Desinterés por Poco interés de Escaso recursos
impartir recibir econémicos para la
capacitaciones capacitaciones de mejora de atencion
servicio al cliente al cliente
Escaso nivel de conocimiento
de atencién al cliente en la
hosteria “San Carlos”
Causas
Escasa capacitacion Poca informacién de Desinterés por parte
al personal capacitaciones de de los propietarios
servicio al cliente por mejorar la
atencién al cliente
Escaso nivel de Poca afluencia de
conocimiento del huéspedes a la
persgnal sopre hosteria
atencion al cliente
Figura N° 2

Arbol de Problemas
Elaborado por: Mishell Pérez

Analisis:

En esta figura podemos detallar la problematica percibida la cual tiene causas y

consecuencias, y asi realizar una investigacion mas detallada
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3.02  Arbol de Objetivos

Conocimiento de Huéspedes

atencion al cliente satisfechos por la
atencion prestada

Medio
Interés por impartir Interés de recibir Recursos
capacitaciones capacitaciones de econdémicos para la
servicio al cliente mejora de atencién
al cliente
Pronésit Conocimiento de atencién al
roposito cliente en la hosteria “San
Carlos”
Fines
Capacitacion al Informacién de Interés por parte de
personal capacitaciones de los propietarios por
servicio al cliente mejorar la atencion
al cliente
Conocimiento del Afluencia de
personal sobre huéspedes a la
atencion al cliente hosteria
Figura N° 2

Arbol de Problemas

Elaborado por: Mishell Pérez

Anélisis:

En la sucesiva figura podemos ver aspectos positivos para la elaboracion del proyecto
enfocandonos en soluciones futuras haciéndoles objetivos comunes y asi poder observar

cambios notorios.
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CAPITULO IV

4.00 Andélisis Alternativo

4.01 Matriz de analisis de alternativas

El analisis de alternativas permite establecer el objetivo principal del proyecto, asi como
identificar los medios posibles para alcanzarlo y seleccionar aquellos que resulten mas
adecuados, desde los puntos de vista técnico y economico. El objetivo principal del
proyecto representa un cambio social, cuyo logro es en si mismo la solucion al
problema central que afecta a la poblacion potencialmente beneficiaria. Debe ser
mensurable en tiempo y esfuerzo razonables, y debe ser redactado usando verbos que
denoten accién. El objetivo principal es la mision del proyecto. Un proyecto es lo que

esta establecido en su objetivo principal (Sanchez0, 2015)

Tabla N° 5
Categorias

6-11 Medio Bajo
12 -17 Media Alta
Mas de 18 Alta

Elaborado por: Mishell Pérez
Anélisis:
Esta tabla de categorias sirve para dar un nivel de aceptacion al proyecto, con esta
categorizacion ayuda a calificar la intensidad que existe en las diferentes factibilidades

para ayudar al problema existente.
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Tabla N° 6
Matriz de analisis de alternativas

Impacto  cactibilidad ~ Factibilidad ~ Factibilidad ~ Factibilidad

Objetivos sobre el o ; . . "
| o técnica financiera social Politica
proposito

Total Categoria

limpartir
capacitaci

ones al 4 3 3 2 3 15
personal

Media
Alta

Recibir
informacié
n de
capacitaci 3 3 4 5 4 19 Alta
ones de
atencion
al cliente
Mejorar la
atencion
al cliente
con
recursos Media
econémic Alta
o interés
de los
propietari
0s
Conocer
el nivel de
atencion
al cliente 4 4 2 3 2 15
que
ofrece el
personal
Satisfacer
alos
huéspede
S con una 3 3 5 2 2 15
mejor
atencién
al cliente
TOTAL 17 16 17 14 14 78

Elaborado por: Mishell Pérez

Media
Alta

Media
Alta

Analisis:
En la proxima tabla podemos observar la calificacion de 1 a 5 de los objetivos
planteados con anterioridad en el la figura n°® 2, asi observaremos que el proyecto es

totalmente factible por su resultado final de 78 puntos o Medio Alto.
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4.02  Matriz de andlisis de impacto de objetivos

Tabla N° 7

Matriz de analisis de impacto de objetivos

Factibilidad de  Impacto de Impacto Relevancia Sostenibilid

lograrse Genero Ambiental (4-2-1) ad
(4-2-1) (4-2-1) (4-2-1) (4-2-1)
v' Cuenta v" Hombres v Aplicacio v/ Acatar v" Mejorar v 22a
con el y n de las la 32
apoyo de mujeres métodos condicién calidad BAJA
los polifunci de es de los de las v 33a
propietario onales reciclaje propietari instalaci 44
s v Increme v Desperdi 0s ones MEDI
v' Colaboraci nto de cio de v' Afluencia v Tener A
on del ingresos agua de capacita BAJA
talento econémi v' Consumo huéspede do al v 45a
humano cos en excesivo S talento 66
v' Tecnologi ambos de gas v" Incremen humano MEDI
8 a géneros v° Consumo tar v/ Conseg A
E avanzada v Leyesy excesivo ingresos uir ALTA
" v Apoyo de normas de econémic conveni v 67a
g las para un energia 0 os a 88
autoridade mejor eléctrica futuro ALTA
S manejo v Areas v' Poder
de verdes ser
personal destruida reconoc
S ida en
el
sector y
el
ambito
turistico
16 12 16 12 16 72
Media
Alta

Elaborado por: Mishell Pérez

Andlisis:

Esta tabla de categorias sirve para dar un nivel de aceptacion al proyecto ya que con esta
categorizacién no ayuda a ver donde existen falencias y en donde podemos enlazarnos

para lograr encontrar un apoyo para que este proyecto vaya a flote.
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4.03 Diagrama de estrategias

Brindar al huésped nacional
0 extranjero una atencion al
cliente de calidad

Capacitar a todo el talento
humano sobre algunas
técnicas de atencion al

cliente
4 Y
[ Componente 1 ] [ Componente 2 ] Componente 3
. S/
., { N
Recoleccion de Estudio de Mercado Propuesta
Informacion
\. )
(\/ Observacion de \ (\/ Encuestas \ ( \
campo v Tabulacion de la v' Organizar la
v'  Entrevistas a los informacion capacitacion al
administradores recibida talento ht_Jmano
v Investigaciones v :jmplfam_entacién v rlilzgggelmlon del
bibliograficas ) e técnicas
\ v' Planificacion de
\ ) los temas a
impartir
v" Evaluar los
resultados.
Figura N° 4

Diagrama de Objetivos
Elaborado por: Mishell Pérez

Anélisis:

En esta grafica podemos observar el proposito y la finalidad que tenemos para lograr
nuestro objetivo final, con ayuda de los componentes podemos ir recopilado toda la
informacidn que necesitas para poder elabora una propuesta que de los mejores

resultados en la elaboracién del manual.
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4.04  Matriz de marco légico

Tabla N° 8

Matriz de marco l6gico

Objetivos

Finalidad

Capacitar a todo el talento
humano sobre algunas
técnicas de atencién al

cliente

Propésito

Capacitar a todo el talento
humano sobre algunas
técnicas de atencion al

cliente

Componentes

v Recoleccion de la

Informacién

v Estudio de mercado

v Propuesta
Actividades

v'Observacion de campo

v Entrevistas a los
administradores
v'Investigaciones
bibliograficas
v Entrevistas a los
huéspedes

v’ Tabulacion de la
informacion recibida
v Implementacién de

técnicas

v'Organizar la capacitacién
al talento humano
v'Elaboracién del manual
v Evaluar los resultados
Elaborado por: Mishell Pérez

Andlisis:

Indicaciones

Al afio 2018 las
técnicas impartidas
al talento humano
seran puestas en
practica

En la época actual
todas las personas
buscan donde
hospedarse cada
vez que se
desplazan a otro
lugar
Personal mejor
capacitadas para
brindar una buena
atencion a los
huéspedes

90% de la
informacioén es
confirmada
30% de la
informacioén es
bibliografica
20% de la
informacion es
mediante
entrevistas

El manual tendréa un

costo aproximado
de $25

Medios de

verificacion

Entrevistas a los
huéspedes

Entrevistas para
ver con tanta
frecuencia eligen
el hostal

Entrevista si la
propuesta se esta
llevando a cabo

Fotos
Documentos
legales
Facturas
Notas de venta

supuestos

Incrementar el
ingreso de turistas y
lograr enlaces con
agencia de viajes

Aplicacion de la
informacion
recopilada para
brindar una mejor
atencion al cliente

Establecimiento
mejor organizado

Personas que
colaboran con las
entrevistas
Personal adecuado

Esta tabla ayuda a entender mejor todo los recursos y objetivos que tenemos al

momento de la elaboracién del proyecto. Asi realizando actividades que logren un

mejor funcionamiento en todo el proceso de aplicacion.
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CAPITULO V

5.00 Propuesta

5.01  Antecedentes de la herramienta o0 metodologia que propone como solucion

Hosteria: Es una actividad productiva que se ocupa de proporcionar servicios de
alojamiento, de comida y de bebida, incorporandose de manera coincidente prestaciones
muy diversas: el alojamiento, servicios de comidas y bebidas, formas de restauracion

fuera de los establecimientos habituales (catering o la alimentacién en colectividades).

Debido a la alta heterogeneidad de la Hosteleria, las actividades que se realizan dentro
de ella se distribuyen de la siguiente forma: actividades de alojamiento, que incluyen
hoteles, hostales y/o pensiones, apartamentos en régimen hotelero, etc.; actividades de
restauracion (restaurantes, colectividades, cafeterias, etc.) y actividades de comida y

bebida, que incluye cafés y bares. (Sandoval. 2012)

Capacitacion: Conjunto de acciones de preparacion, continuas y planificadas,
concebido como una inversion, que desarrollan las organizaciones dirigidas a mejorar
las competencias y calificaciones de los trabajadores, para cumplir con calidad las
funciones del cargo, asegurar su desempefio exitoso y alcanzar los maximos resultados

productivos o de servicios. (NC 3000: 2007)

Servicio al cliente: (Damaso J 1987) argumenta que el buen servicio al cliente se trata
de hacer que los clientes regresen. Y también de hacer que se vayan felices, porque con

cliente felices sabremos que estamos contribuyendo con la publicidad de la hosteria

ELABORACION DE UN MANUAL DE ATENCION AL CLIENTE EN LA HOSTERIA SAN
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indirectamente por que si uno cliente se va feliz puede traer mas gente y asi aumentar

los ingresos economicos

Gestion Talento humano: (CHAVENATO, IDALBERTO 2009) Define la Gestion del
talento humano como: «el conjunto de politicas y practicas necesarias para dirigir los
aspectos de los cargos gerenciales relacionados con las personas o recursos, incluidos

reclutamiento, seleccidn, capacitacion, recompensas y evaluacion de desempefio

Eficacia: Es una medida normativa del logro de los resultados. Puede medirse en
funcion de los objetivos logrados. 2. Se refiere a la capacidad de una organizacion de
satisfacer una necesidad social mediante el suministro de bienes y servicios.(Chavenato,
2009)

Eficiencia. Es una medida normativa de la utilizacion de recursos. Puede medirse por la
cantidad de recursos utilizados en la elaboracion de un producto. La eficiencia aumenta
a medida que decrecen los costos y los recursos utilizados. 2. Es una relacion técnica
entre entradas y salidas. La eficiencia busca utilizar los medios, métodos y
procedimientos mas adecuados y debidamente empleados y organizados para asegurar

un 6ptimo empleo de los recursos disponibles. (Chavenato, 2009)

Tabla N° 9
Ejemplo de eficiencia y eficacia

Enfasis en los medios Enfasis en los resultados y fines
Resolver problemas Lograr objetivos

Asistir alos templos Practicar los valores religiosos
Jugar fatbol con arte Ganar el campeonato

Elaborado por: Mishell Pérez
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5.01.01 Analisis FODA

Tabla N° 10
Matriz de analisis FODA

Fortalezas

Factor

Factor interno

externo o
Apoyo por los propietarios y

administrativos

Oportunidades Estrategias (FO)

El avance de la tecnologia nos
ayuda a tener una
Avances tecnoldgicos capacitacion favorable para
conseguir el apoyo de los

propietarios

Amenazas Estrategias (FA)

Junto al apoyo de los
propietarios conseguir el
Poco apoyo de las autoridades
reconocimiento de las

autoridades

Elaborado por: Mishell Pérez

Debilidades

Desinterés del talento humano

Estrategias (DO)

Con los avances tecnolégicos
podemos buscar nuevos
métodos para satisfacer las
necesidades del Talento

humano

Estrategias (DA)

Incrementar el interés del
talento humano mediante
dindmicas novedades para
conseguir el apoyo neto de las

autoridades
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5.01.02 Investigacion de mercado

Bésicamente, el estudio de mercado se podria definir como un proceso sistematico de
recoleccion y analisis de datos e informacion acerca de los clientes, competidores y el
mercado. Es decir, este estudio de mercado podria ser utilizado para determinar qué
porcion de la poblacién comprara un producto o servicio, basado en variables como el

género, la ubicacién, la edad y el nivel de ingresos.(Fran Leon Ale,2015)

Es el que implica pruebas como encuestas, investigaciones en terreno y entrevistas,

entre otros métodos.

Este tipo de estudio, la compafiia utiliza informacion obtenida de otras fuentes que
aparecen aplicables a un producto nuevo o existente. Este tipo de estudio es
relativamente barato y facilmente accesible, aunque, a veces, no es especifico al area de
investigacion y los datos que se utilizan pueden ser tendenciosos y complicados de

validar. (Fran Ledn Ale,2015)

Viendo todo esto, lo que queda claro es que el estudio de mercado sirve para descubrir
lo que la gente quiere, necesita o cree. Asimismo, puede implicar el descubrir como

actuan las personas. (Fran Leon Ale,2015)
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5.01.03  Instrumentos de investigacion

Con el disefio del manual de atencion al cliente se deben conocer diferentes esquemas

de trabajo de investigacion que son:

e Producto
e Plaza
e Precio

e Promocién

Para la mejora del servicio de atencién al cliente se utilizara:

Encuestas: las encuestas van a ser realizadas en funcién de la informacion requerida a

los turistas que acuden a la hosteria San Carlos.

Como en segundo orden se realizaran capacitaciones a los operarios de la hosteria para

que se pueda realizar un buen manejo del manual de atencién al cliente.

Producto: EI manual de atencién al cliente serd empleado para que los operarios

puedan regirse al mismo y con eso conseguir la mejora de la atencién al cliente.

e Precio: Latabla de costos arrojara un valor individual de cada manual que sera
costeado por la hosteria para cada uno de los operarios.

e Plaza: La plaza sera definida como la hosteria que se difundira a todos los
operarios del lugar.

e Promocion: Seré efectuada con capacitaciones a los operarios de la hosteria

realizar la mejora de atencion al cliente
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5.01.04 Poblacién y muestra
Poblacion:

Segun Tamayo (2012) sefiala que la poblacion es la totalidad de un fenémeno de
estudio, incluye la totalidad de unidades de analisis que integran dicho fendmeno y que
debe cuantificarse para un determinado estudio integrando un conjunto N de entidades
que participan de una determinada caracteristica, y se le denomina la poblacién por

constituir la totalidad del fendmeno adscrito a una investigacion

Tabla N° 11
Poblacion segin censo 2010

Poblacién segun censos

1950 1962 1974 1982 1990 2001 2010
Tababela 0 1.088 1.279 1.540 1.804 2.277 2.823

Fuente: Censo INEC 2010
Elaborado por: Mishell Pérez

Tabla N° 12
Poblacién segun género
Poblacién Total segin género

Tababela
Mujeres 1.423
Hombres 1.400
Total de poblacion 2.823

Fuente: Censo INEC 2010
Elaborado por: Mishell Pérez
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Tabla N° 13
Poblacién segun género y edad

Poblacion por grupo de edades y sexo

Sexo
Grupo de edades Total
Hombre Mujer
Menos de 1 afio 17 26 43
De 1 a 4 afios 120 108 228
De 5 a 9 afios 161 158 319
De 10 a 14 afios 142 151 293
De 15 a 19 afos 131 123 254
De 20 a 24 afios 114 127 241
De 25 a 29 afios 126 120 246
De 30 a 34 afios 101 119 220
De 34 a 39 afios 85 102 187
De 40 a 44 afios 74 68 142
De 45 a 49 afios 76 74 150
De 50 a 54 afios 58 51 109
De 55 a 59 afios 52 52 104
De 60 a 64 afios 24 38 62
De 65 a 69 afios 47 31 78
De 70 a 74 afios 26 31 57
De 75 a 79 afios 15 13 28
De 80 a 84 afios 20 22 42
De 85 a 89 afios 7 6 13
De 90 a 94 afios 3 2 5
De 95 a 99 afios 1 1 2
Total 1400 1423 2823

Fuente: Censo INEC 2010
Elaborado por: Mishell Pérez
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Muestra:

Muestra: La muestra es la que puede determinar la problematica ya que les capaz de
generar los datos con los cuales se identifican las fallas dentro del proceso. Segun
Tamayo, T. Y Tamayo, M (1997), afirma que la muestra " es el grupo de individuos que

se toma de la poblacion, para estudiar un fendmeno estadistico™ (p.38)

Tipos de muestras
e Muestreo aleatorio simple:
e Muestreo estratificado:
e Muestreo por cuotas
e Muestreo intencionado

e Formula de la poblacion finita

N xp xq(2)?
T (N=1D(e)?+p xq(2)?

n

En donde:

n= Tamafio de la muestra
N=Poblacion o Universo

z=Base a nivel de confianza 95%
p=Poblacion de Exito 50%
g=Poblacion de fracaso 50%

e=Margen de error 5%

ELABORACION DE UN MANUAL DE ATENCION AL CLIENTE EN LA HOSTERIA SAN
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Muestra de la poblacion en la parroquia de Tababela

B N Xp xq (2)?
~(N=1)(e)?+p xq(2)?

n

2823 X 0.50 X 0.50 (1.95)2

™= (2823 — 1)(0.05)% + 0.50 x 0.50 (1.95)2

2823 x0.25 x 3.8025
" = 2822 x0.0025 + 0.25 x 3.8025

2683.61

"= 7055+ 095

_ 2683.61
"="g

n = 335

Analisis:

La siguiente férmula nos ayudard a determinar la cantidad de encuetas que vamos a

realizar tomando en cuenta como universo la poblacion de Tababela que es de 2823 mil

habitantes lo cual se tomarad la muestra de 335 para identificar la satisfacciones que

tienen los turistas de la hosteria.
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Tabla N° 14
Seguimiento Geografico

Descripcién Detalle
Pais Ecuador
Provincia Pichincha
Cantén Quito
Sector Tababela
Poblacion del Ecuador 16.39 millones de habitantes
Poblacién de Pichincha 2'576.287 Millones de Habitantes
Poblacién de Quito 1.169 Millones de habitantes
Parroquia de Tababela 2.823 mil habitantes

Elaborado por: Mishell Pérez

Tabla N° 15

Seguimiento Demografico

Edad Todas

Género Todas

Nacionalidad Todas

Estado civil Todas sin discriminacion
Profesion Todas

Nivel de instruccion Todas

Ingreso Mensual Todas las clases sociales
Religion Todas

Elaborado por: Mishell Pérez

Tabla N° 16
Mercado meta

Hombre / Mujeres
Edad: 18 en adelante

Turistas Nacionales o
Profesion : todas

Clase Social: todas

Elaborado por: Mishell Pérez

Tabla N° 17
Porcentaje de encuestas
Detalle N° de Entrevistas % ‘

Nacionales 20 15%

Total 96 100%

Elaborado por: Mishell Pérez
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5.01.05 Anadlisis de la informacién. (7.03.02 Anexo Formato de Encuesta)
Datos Estadisticos

Género

Tabla N° 18
Género

Muestra Porcentaje

Hombres 184 55%
Mujeres 151 45%
Total 335 100%

Elaborado por: Mishell Pérez

Género

H Hombres

= Mujeres

Figura N°5
Genero
Elaborado por: Mishell Pérez

Analisis:

En el gréfico actual se clasifica el género por masculino y femenino en el que
arroja como resultado que existen 55% de hombre y el 45 % de mujeres sumando esto

un total de100% en poblacion.
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Rango de Edades
Tabla N° 19
Rango de Edades
Datos Muestra Porcentaje
18 - 28 afios 89 27%
29 - 38 afios 123 37%
39 - 48 afios 36 11%
49 - 58 afios 62 19%
59 — 68 arfios 25 7%
Total 335 100%
Elaborado por: Mishell Pérez
Edades
m 18 - 28 afios
m 29 - 38 afos
N 39 - 48 afios
49 -58 afos
50— 68 anos

Figura N° 6
Rango de Edades
Elaborado por: Mishell Pérez

Analisis:

En el grafico se puede apreciar la segmentacion de edades que existe en la

poblacion de Tababela.
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Cordillera

Pregunta N° 1 ¢;Con que frecuencia visita la Hosteria San Carlos?

Tabla N° 20
Pregunta N° 1

Muestra Porcentaje

Con Frecuencia 72 21%
Ocasional 129 39%
Primera vez 134 40%
Total 335 100%

Elaborado por: Mishell Pérez

Pregunta 1

m Con Frecuendcia
m Ocasional

= Primera vez

Figura N°7
Pregunta N° 1
Elaborado por: Mishell Pérez

Andlisis:

En la presente tabla se representa las visitas que la poblacidn tiene en la que con

mayor puntaje esta la de primera vez con un 49%.
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Pregunta N° 2 ¢ Por qué medio conocio de la Hosteria San Carlos?

Tabla N° 21
Pregunta N°2
Datos Muestra | Porcentaje
Correo 17 6%
Radio 31 11%
Amigos o Colegas 153 54%
Redes Sociales 84 29%
Total 285 100%

Elaborado por: Mishell Pérez

Pregunta 2

m Correo

o Radio

m AmMigos o Colegas

Redes Sociales

Figura N° 8
Pregunta N° 2
Elaborado por: Mishell Pérez

Andlisis:

Existen diferentes tipos de medios en las que se puede conocer Tababela en la

gue con un 54% sostiene las redes sociales siendo esto un punto sobresaliente para

conocer el lugar.
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Cordillera

Pregunta N° 3 ¢ Coémo califica la atencion al cliente?

Tabla N° 22
Pregunta N°3

Datos Muestra Porcentaje
Excelente 92 27%
Buena 176 53%
Regular 43 13%
Mala 24 7%
Total 335 100%

Elaborado por: Mishell Pérez

Pregunta 3

W Excelents

m Buena

m Regular
Mala

Figura N°9
Pregunta N° 3
Elaborado por: Mishell Pérez

Andlisis:

La calidad de atencidn del cliente es muy indispensable y puede llegar a ser una arma de
doble filo porque si la calidad de atencidn al cliente es alta puede atraer mucho mas

turistas pero si es mala puede llevar a la quiebra.
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Pregunta N° 4 ;Cdémo califica la eficiencia del personal?

Tabla N° 23
Pregunta N°4
Datos Muestra Porcentaje
Excelente 101 30%
Buena 176 53%
Regular 33 10%
Mala 25 7%
Total 335 100%

Elaborado por: Mishell Pérez

Pregunta 3

M Excelentes

m Busna

= Regular
Mala

Figura N° 10
Pregunta N° 4
Elaborado por: Mishell Pérez

Andlisis:

La calificacion del personal se segmenta en 4 opciones excelente, buena, regular

y media en la que lidera el porcentaje de 53% como buena.
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Cordillera

Pregunta N° 5 ¢ Como califica la limpieza de las instalaciones?

Tabla N° 24
Pregunta N°5

Datos | Muestra | Porcentaje
Excelente 88 26%
Buena 179 53%
Regular 47 14%
Mala 21 6%
Total 335 100%

Elaborado por: Mishell Pérez

Pregunta S5

M Excelente
m Busena

= Regular
m Mala

Figura N° 11
Pregunta N° 5
Elaborado por: Mishell Pérez

Analisis:

La limpieza de las localidades son indispensables para el servicio al cliente y en
esta tabulacion como resultado da un buena teniendo un 53% en limpieza del

establecimiento.
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Cordillera

Pregunta N° 6 ¢Por qué medio Ud. se informa de los precios y ofertas que tiene la

hosteria San Carlos?

Tabla N° 25
Pregunta N°6
Datos Muestra Porcentaje
Correo 56 17%
Radio 39 12%
Redes Sociales 185 55%
Teléfono 55 16%
Total 335 100%

Elaborado por: Mishell Pérez

Pregunta &

m Correo
o Rad o
m Raedes Sociales

m Telefono

Figura N° 12
Pregunta N° 6
Elaborado por: Mishell Pérez

Andlisis

En la actualidad es mucho mas factible revisar precios y comodidad de las
necesidades del cliente en el cual en este grafico advierte que el 55% se informé por

redes sociales.
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Pregunta N° 7;Cuanto tuvo que esperar aproximadamente para ser atendido?

Tabla N° 26
Pregunta N°7

Datos Muestra

Inmediata 91
3 a5 min 141
5a 10 min 68
10 min o mas 35
Total 335

Elaborado por: Mishell Pérez

Porcentaje

27%

42%

20%

10%

100%

Pregunta 7

B Immediata
m3Iasmin
5 alldmin

10 mim o mas

Figura N° 13
Pregunta N° 7

Elaborado por: Mishell Pérez

Andlisis:

En este gréafico se tabula la atencion al cliente en el que se puede observar que el

42% que es la mas alta fue entre 3 a 5 minutos, con esto se puede denominar que es al

instante y que es muy buena.
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Pregunta N° 8 ¢ Conoce todo lo que ofrece la hosteria San Carlos?

Tabla N° 27
Pregunta N°8

Datos Muestra ’ Porcentaje
Si 181 54%
No 154 46%
Total 335 100%

Elaborado por: Mishell Pérez

Pregunta 8

o Si

= MNo

Figura N° 14
Pregunta N° 8
Elaborado por: Mishell Pérez

Analisis

Los servicios hoteleros son un punto importante al momento de solicitar una

reservay en la hosteria existe un 54% de servicios que ofrece este establecimiento.
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Cordillera

Pregunta N° 9 ¢ Cuél es su recomendacion para mejorar el servicio?

Tabla N° 28
Pregunta N° 9

Datos Muestra Porcentaje

Positivo 154 46%
Negativo 181 54%
Total 335 100%

Elaborado por: Mishell Pérez

Pregunta 9

m Positivo

o Megativo

Figura N° 15
Pregunta N° 9
Elaborado por: Mishell Pérez

Analisis:

Como recomendaciones del cliente hacia la hosteria existe un 46 % que dice ser

positivo para la misma.

ELABORACION DE UN MANUAL DE ATENCION AL CLIENTE EN LA HOSTERIA SAN
CARLOS UBICADO EN LA PARROQUIA DE TABABELA PROVINCIA DE PICHINCHA CON EL
FIN DE MEJORAR LA ATENCION AL TURISTA NACIONAL Y EXTRANJERO.



< )
odm,inisjrocion
~" turisticay
CO SUPERIOR

T ER A hotelera 47

Cordillera

TE C 0OLOG

N 1
“CORDI

Pregunta N° 10 ¢ Cree usted que para brindar un mejor servicio en la

Hosteria San Carlos sea falta de talento humano?

Tabla N° 29
Pregunta N° 10

Muestra Porcentaje

Si 179 53%
No 156 47%
Total 335 100%

Elaborado por: Mishell Pérez

Pregunta 10

- Si

- Mo

Figura N° 16
Pregunta N° 10
Elaborado por: Mishell Pérez
Analisis:
El servicio al cliente es un factor importante para el crecimiento de la

hosteria y como talento humano piensan que se radica en un 53% con esto se

efectlla un cambio notorio para el desarrollo del servicio.

ELABORACION DE UN MANUAL DE ATENCION AL CLIENTE EN LA HOSTERIA SAN
CARLOS UBICADO EN LA PARROQUIA DE TABABELA PROVINCIA DE PICHINCHA CON EL
FIN DE MEJORAR LA ATENCION AL TURISTA NACIONAL Y EXTRANJERO.



: q .
coRDILLERA 1, - s
. administracion
¢ S '

Y
TECNOLOGICO SUPERIOR (hof’e,lero 48
5.02. Descripcion de la herramienta o metodologia que se propone como
solucién

Después de haber observado las actitudes que tiene el talento humano hacia los turistas
y la desconformidad que tienen, se lleg6é a la conclusion de realizar un manual de
atencion al cliente que sera entregado a todo el personal que trabaja dentro de la
empresa tanto personal administrativo como personal polifuncional para obtener mayor

cantidad de clientes y lograr que la hosteria sea un lugar de relajacion y esparcimiento

Elaboracién del manual

e Portaday Contraportada: Se realizard en madera corte laser
e Grosor de madera. 3mm

e Paginas: Se utilizara papel Cauché de 150gr.

e Medida: 15 cm de ancho y 15 cm de largo

e Hojas: 17

Caracteristicas del Manual

e Se utilizara colores corporativos (Blanco y Negro)

e Imégenes Full Color

e Se realizard una modificacion del Logo con la respectiva autorizacion

e El manual se utilizara la metodologia de infografias que sera de mayor atraccién
para el talento humano.

e Lenguaje claro y especifico.
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ELABORACION DE UN MANUAL DE ATENCION AL CLIENTE EN EL
HOSTERIA SAN CARLOS UBICADO EN LA PARROQUIA DE TABABELA
PROVINCIA DE PICHINCHA CON EL FIN DE MEJORAR LA ATENCION AL

TURISTA NACIONAL Y EXTRANJERO.

Duracioén de la capacitacion 40 horas

Noviembre 06

Tema: Calidad al cliente

Duracion: 10 horas

Contenido:

e Concepto
e Caracteristicas

e Estrategias

Noviembre 07

Tema: Clientes

Duracion: 10 horas.

Contenido:

e Concepto
e Importancia

e Principios
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Cordilrera

e Clases de clientes
e Como entender las necesidades del cliente

e Manejo eficaz de las quejas

Noviembre 08

Tema: Liderazgo para la calidad

Duracion: 10 horas

Contenido:

e Concepto
e Aplicacion para conseguir la calidad total
e Planificacion estratégica

e Desarrollo estratégico

Noviembre 09

Tema: Evaluacion Final

Duracioén: 10 horas

Contenido:

e Dramatizacion de lo aprendido

e FEvaluacion final
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5.03.  Formulacién del proceso de aplicacion de la propuesta.

MISION

Capacitar a todo el talento humano de la Hosteria San Carlos ubicada en la parroquia de
Tababela para brindar un mejor servicio a los turistas Nacionales y Extranjeros que

visiten el lugar.

VISION

Brindar al huésped nacional o extranjero una atencién al cliente de calidad para ser
reconocidos en las agencias de viajes nacionales e internacionales para abrir un campo

mas para la visita de nuestro pais.

OBJETIVOS

® |[mpartir capacitaciones al personal

® Recibir informacion de capacitacion atencion al cliente

® Mejorar la atencion al cliente con recursos econdémico interés de los propietarios
® Conocer el nivel de atencién al cliente que ofrece el personal

® Satisfacer a los huéspedes con una mejor atencion al cliente
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ESTRATEGIAS

e EIl avance de la tecnologia nos ayuda a tener una capacitacion favorable para
conseguir el apoyo de los propietarios.

e Con los avances tecnoldgicos podemos buscar nuevos métodos para satisfacer
las necesidades del Talento humano.

e Junto al apoyo de los propietarios conseguir el reconocimiento de las
autoridades.

e Incrementar el interés del talento humano mediante dindmicas novedades para

conseguir el apoyo neto de las autoridades.
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CAPITULO VI

6.00 Aspectos Administrativos

6.01 Recursos

Recurso Econdmico:

El recurso Humano utilizado es de $411

Recurso Tecnoldgico:

e Celular

e Céamara fotogréfica
e Filmadora

e |Impresora

e Computadora

Talento Humano:

e Mishell Pérez (Investigador y Capacitador)
e Ing., Patricio Acufia (Tutor)

e Ing. Ménica Herrera (Lector)

e Sebastian Salvador (Propietario)

e Amparo Subidia (Administradora)

e Andrés Castafieda ( Disefiador y Fotdgrafo)
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Cordilrera

Recurso Material:

e Fotocopias

e Empastado

e Cd Proyecto

e Esferos

e Hojas de papel bond
e Hojas a cuadros

e Impresiones

e Papel Cauché

e Tijeras

Recurso Tiempo:

e Tiene una duracion de 9 meses
e Planteamiento del tema febrero 2017

e Elaboracion del Proyecto desde Marzo 2017 hasta Octubre 2017

Recurso Viaticos

e Alimentacion
e Trasporte

e Saldo

ELABORACION DE UN MANUAL DE ATENCION AL CLIENTE EN LA HOSTERIA SAN
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6.02  Presupuesto

Tabla N° 30

Detalle Cantidad

Disefio del Manual 1
Impresion del Manual 6 (17 pag.)
Capacitadores 2
Fotografo 1

Viaticos
Total

Elaborador por: Mishell Pérez

Analisis:

Presupuesto de Aplicacion de la Propuesta

V. unitario

$40

$ 1.50 x pag.

$50

$50

$40.00

$25.50

$100.00

$50.00

$ 30,00

$ 245.50

En la siguiente tabla observamos todos los gastos que vamos a realizar para que este

manual sea posible realizarlo con costos reales para ver un total de $ 245.00.
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Tabla N° 31
Presupuesto de la elaboracién del trabajo de titulacion

Detalle Cantidad V. unitario V. Total

Impresion del Manual 4 (17 pag.) $ 1.50 x pag. $25.50
Capacitador 1 $25 $25.00
(/Lrgg{:r?t'grf% 40 hojas $0.10 $4.00
'("gﬁéise'gt’;?s 150 $0.05 $7.50

CD Trabajo de

Titulacion 2 $2,50 $5,00
Espiralados 2 $ 1,50 $ 3,00
Empastado 1 $ 10,00 $ 10,00

Impresion

(empastado y 3 $ 36,00
Espiralados)

Viaticos $ 50,00

Total $175.00

Elaborador por: Mishell Pérez
Analisis:
La siguiente tabla nos indica todos los gastos que se fueron realizando a medida que se

fue avanzando con la realizacion del proyecto de titulacién que lanza un gasto total de

$175.00.
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6.03 Cronograma

Tabla N° 32
Cronograma

Activida Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Set;))'::eem OCLUbr

g 1[2[3[4]1)2[3/4]1]2/3/4[1/2[3/4/1][2/34[12[3/4]1]2/3/4[1234

Presenta
cién del X
tema

Autorizaci X
on

Aprobaci
on del X
Tema

Capitulo | X

Capitulo X
Il

Capitulo X
1]

Capitulo
IV X X

Capitulo
y X

Capitulo
\ X

Capitulo
Vil X

Sustenta
cién del
Trabajo
de
Titulaciéon

Elaborador por: Mishell Pérez
Analisis:
En la siguiente tabla observamos como se fue avanzando nuestro proyecto con la ayuda

del tutor hasta la culminacion del mismo.
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CAPITULO VII

7.00 Conclusiones y Recomendaciones

7.01 Conclusiones

El Trabajo de Titulacién fue una herramienta incondicional en este ultimo semestre
porque aqui nos damos cuenta el profesionalismo que tenemos para resolver situaciones
que se van presentando en el trascurso del camino, también nos ayudo6 a conocer mas de
nosotros mismo Yy ver hasta qué punto podemos llegar al momento de tener un objetivo

claro.

La elaboracion del manual ayuda al talento humano a desenvolverse con mayor
facilidad al momento de atender al cliente y cumpliendo todas las necesidades del

mismo.

Para saber gue tan atil iba ser el manual en la hosteria realizamos encuestas a los turistas
que visitan los cuales se sentian un poco inconformes con la atencién prestada, con
ayuda de este manual se puede dar pautas y un mejor enfoque a la prestacion de

servicios y como ayudaréa en el aspecto econémico.

Para plasmar la propuesta fueron muy Utiles todos los conocimientos adquiridos durante
los seis semestres que cada uno del personal educativo nos imparti6 para lograr nuestro

objetivo final.
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7.02 Recomendaciones

Para continuar con la mejora en la atencién al cliente se recomienda seguir con
capacitaciones anuales que seran de ayuda para lograr que la hosteria sea reconocida en

la actividad hotelera.

El personal administrativo debe trabajar junto al talento humano para mejorar la
atencion ya que ellos deben realizar evaluaciones constantes del trabajo de cada persona

que labora ahi.

Los propietarios de la hosteria deben prestar mucha atencion a las actitudes del personal
porque si el personal se siente capaz de realizar alguna actividad va trasmitir al cliente
nacional y extranjero un nivel de calidez que cada turista busca al momento de salir de

su lugar de confort.
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7.03.01 Carta de Auspicio

ELABORACION DE UN MANUAL DE ATENCION AL CLIENTE EN LA HOSTERIA SAN
CARLOS UBICADO EN LA PARROQUIA DE TABABELA PROVINCIA DE PICHINCHA CON EL
FIN DE MEJORAR LA ATENCION AL TURISTA NACIONAL Y EXTRANJERO.



“mm
coRDILLERA &;,;’c dministracion
v/ ”* y

TECNOLOGICO SUPERIOR hofelero 61

C o riedid kg

7.03.02 Formato encuestas

Escuela de Administracion Turistica y Hotelera del Instituto Tecnoldgico Superior
Cordillera

La presente encuesta tiene como objetivo conocer la calidad de atencién al cliente que
brinda la Hosteria San Carlos

Lea con atencion cada una de las preguntas y responda con la mayor sinceridad posible,
ya que de esta encuesta depende el éxito de la investigacion.

Genero
DMascuIino D Femenino
Edad
(D28 ([O2038 ([J30-48 (] 29-58 () 590-68
Ocupacion
1. ¢Con que frecuencia visita la Hosteria San Carlos?
Con frecuencia Cpcasional D Primera vez
2. ¢ A través de gque medio conocig sobre la Hosteria San Carlos?
GCorreo ﬂ Radio DAmigos 0 Colegas D Redes sociales
3. ¢Cbémo califica la atencidn al cliente?
Excelente DBuena Regular D Mala
4. ;Coémo califica la eficiencia del personal”
Excelente Buena Regular D Mala
5. ¢Como califica la limpieza de las instalaciones?
Excelente 63uena Regular (O maa
6. ¢(Por qué medio Ud. se informa de los precios y ofertas que tiene la hosteria San
Carlos?

DCorreo D Redes sociales D Teléfono
7. ¢ Cuanto tuvo que esperar_aproximadamente para ser atendido?
Inmediatamente 3a5min 5a 10 min DlO min 0 mas
8. ¢Conoce todo lo que ofrece la hosteria San Carlos?
si 3 o
9. ¢Cual es su recomendacion para mejorar el servicio?

10. ¢Cree usted que para brindar un mejor servicio en la Hosteria San Carlos sea falta de
talento humano?

O si Ono
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7.03.03 Proformas

Figura N° 17
Proforma N° 1
Elaborado por: Mishell Pérez

Figura N° 18
Proforma N° 2
Elaborado por: Mishell Pérez
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Figura N° 19
Factura N° 1
Elaborado por: Mishell Pérez
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7.03.06 Manual de Atencion al Cliente

Portada

Figura N° 20

Portada

Elaborado por: Mishell Pérez
Contraportada

MANUAL DE
SERVICIO AL CLIENTE

R

Figura N° 21
Factura N° 1
Elaborado por: Mishell Pérez
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7.03.07 Fotografias de la Hosteria San Carlos

Figura N° 22
Hosteria San Carlos
Elaborado por: Mishell Pérez

Figura N° 23
Hosteria San Carlos
Elaborado por: Mishell Pérez
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Cordillera

Figura N° 24
Hosteria San Carlos
Elaborado por: Mishell Pérez

e
ARRRRNRRE

#i‘éuré N° 2 .
Hosteria San Carlos
Elaborado por: Mishell Pérez
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Imagen N° 26
Hosteria San Carlos
Elaborado por: Mishell Pérez

(BLEIR - .
Imagen N° 27
Hosteria San Carlos

Elaborado por: Mishell Pérez

ELABORACION DE UN MANUAL DE ATENCION AL CLIENTE EN LA HOSTERIA SAN
CARLOS UBICADO EN LA PARROQUIA DE TABABELA PROVINCIA DE PICHINCHA CON EL
FIN DE MEJORAR LA ATENCION AL TURISTA NACIONAL Y EXTRANJERO.



) )y —
coaDILI-EM &’oaﬁﬁmtrocién
Wt &

, Y
“CORDILLER A” hotelera 68

7.03.08 Revision URKUND

URKUND

Urkund Analysis Result

Analysed Document: Trabajo-de-Titulacion-MAPM.FINALdocx. pdf (D30320808)
Submitted: 2017-08-31 21:06:00

Submitted By: mishelalejad5@hotmail.com

Significance: 4%

Sources included in the report:

TESIS OSCAR TINOCO MUNOZ docx (D13351474)

Tesis Litsy Anchundia Alay.docx (D15037620)

Manual de mejoras para los servicios hoteleros..docx (D9266097)
hitp://www.dspace.cordillera.edu ec/xmlui/bitstream/handle/123456769/2485/
MKT-16-17-1718450305_pdf?sequence=1

hitp://gestiondeltalentohumanouny blogspot.com/2015/03/gestion-del-talento-humano. html
https:/'www auditool org/blog/control-interno/624-eficacia-y-eficiencia

Instances where selected sources appear:

19
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