@ INSTITUTO TECNOLQGICO SUPERIOR CORDILLERA
ADMINISTRACION TURISTICAY HOTELERA

corOILLE

INSTITUTO TECNOLOGICO

PROYECTO PREVIO A LA OBTENCION DEL TITULO
DE: TECNOLOGA EN ADMINISTRACION TURISTICA Y HOTELERA.

TITULO DEL PROYECTO.

ATENCION AL CLIENTE.SISTEMA DE CAPACITACION EN GESTION A LA ATENCION AL
CLIENTE EN ESTABLECIMIENTOS DE HOSPEDAJE EN LA HACIENDA LA PRIMAVERA EN
CARCHLI.

Autor(a): ANDREA PINTADO C.

Asesor(a): FRIKTZIA MENDOZA J.

Quito,...14...... DE...10...... DE 2013......

Lugary Fecha.

ATENCION AL CLIENTE.SISTEMA DE CAPACITACION EN GESTION A LA ATENCION AL CLIENTE EN ESTABLECIMIENTOS DE
HOSPEDAJE EN LA HACIENDA LA PRIMAVERA EN CARCHI.



INSTITUTO TECNOLQGICO SUPERIOR CORDILLERA
ADMINISTRACION TURISTICAY HOTELERA

DECLARATORIA

Declaro que la investigacion es absolutamente original, autentica, personal, que se han citado las
fuentes correspondientes y 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.

Andrea Amparo Pintado Condoy

CC 1724593270

ATENCION AL CLIENTE.SISTEMA DE CAPACITACION EN GESTION A LA ATENCION AL CLIENTE EN ESTABLECIMIENTOS DE
HOSPEDAJE EN LA HACIENDA LA PRIMAVERA EN CARCHI.



INSTITUTO TECNOLQGICO SUPERIOR CORDILLERA
ADMINISTRACION TURISTICAY HOTELERA

CESION DE DERECHOS

Yo, Andrea Amparo Pintado Condoy alumna de la Escuela de Administracion Turistica y
Hotelera, libre y voluntariamente cedo los derechos de autor de mi investigacion en favor

Instituto Tecnologico Superior “Cordillera”.

Andrea Amparo Pintado Condoy

CC 1724593270

ATENCION AL CLIENTE.SISTEMA DE CAPACITACION EN GESTION A LA ATENCION AL CLIENTE EN ESTABLECIMIENTOS DE
HOSPEDAJE EN LA HACIENDA LA PRIMAVERA EN CARCHI.



INSTITUTO TECNOLQGICO SUPERIOR CORDILLERA
ADMINISTRACION TURISTICAY HOTELERA

AGRADECIMIENTO

En primer lugar agradezco a Dios y a mi familia quienes fueron el motor principal para el

desarrollo del proyecto de investigacion.

Al Instituto Tecnoldgico Superior Cordillera quien dia a dia me ensefio que tan importante es

formarse como una dama con los valores que supieron inculcarme diariamente con su

ensefanza.

A quienes estuvieron involucrados en todo el proceso de desarrollo del proyecto investigativo.

ATENCION AL CLIENTE.SISTEMA DE CAPACITACION EN GESTION A LA ATENCION AL CLIENTE EN ESTABLECIMIENTOS DE
HOSPEDAJE EN LA HACIENDA LA PRIMAVERA EN CARCHI.



INSTITUTO TECNOLQGICO SUPERIOR CORDILLERA
ADMINISTRACION TURISTICAY HOTELERA

DEDICATORIA

El siguiente proyecto va dedicado a mis padres y todos los maestros quienes

supieron ensefiarme dia a dia en el transcurso de mi etapa estudiantil.

Al establecimiento donde forje mis estudios.

A todas las personas que tengan el interés de aprender mas de este tema que es

de gran importancia.

ATENCION AL CLIENTE.SISTEMA DE CAPACITACION EN GESTION A LA ATENCION AL CLIENTE EN ESTABLECIMIENTOS DE
HOSPEDAJE EN LA HACIENDA LA PRIMAVERA EN CARCHI.



INSTITUTO TECNOLQGICO SUPERIOR CORDILLERA
ADMINISTRACION TURISTICAY HOTELERA

INDICE GENERAL

Paginas
e Declaracion de Aprobacion Tutory Lector................ooooiiiiiiiiiii i, ii
e Declaracion de Autoria del Estudiante...............ooooiiiiiiiiiiiii iv
e Declaracion de Cesion de Derechos a la Institucion.....................ooveeennnn. %
@ AGradeCimIBNTO. ... ..ottt e vi
I B =To [ or- 1 (o] o I- VPR vii
o INdICE GENEIAl.. ... ... viii
o INdice de TabIaS. ... ....ooie e iX
@ INAICE AE FIQUIES. ... X
0 RESUIMIBN . e e e Xi

0 A ACT. ..ot e X

e Capitulo |

I 012 (0 T4 (o7 o3 10 s 1
O N 17T oT T 1S5 0L 1
1.2Contexto.

1.2.1 Resena Historica del Carchi...............oooiiiiiiiiiiiiie e 5
I U0 (o7 o) T ) U 9
1.2.3 Hacienda La Primavera............oooiuiiuiiiiiiii e 14
L3 JUSHHICACION. ...ttt 15

1.4 Definicion del Problema. ........oooviiiiiiiiii e, 10

ATENCION AL CLIENTE.SISTEMA DE CAPACITACION EN GESTION A LA ATENCION AL CLIENTE EN ESTABLECIMIENTOS DE
HOSPEDAJE EN LA HACIENDA LA PRIMAVERA EN CARCHI.



INSTITUTO TECNOLQGICO SUPERIOR CORDILLERA
ADMINISTRACION TURISTICAY HOTELERA

e Capitulo 11

2. Anélisis de Involucrados.

2.1 Mapeo de Analisis de Involucrados...........ooviiiiiiiiii e, 17

2.2 Matriz de Analisis de Involucrados...........o.oiiiiiiiiii i 19
e Capitulo I

3. Problemas y Objetivos.

3.1 Arbol de Problemas. ..................oeeeiiiiiiieiiiiiee e eeeeeeeeeeeernsennensenenn 20

3.2 Arbol de ODJEtiVOS. .. ....ueeeee et 21
e Capitulo IV

4. Analisis de Alternativa.

4.1 Matriz de Andlisis de Alternativas..............ooieiiiiiiiiiiiiieeee e 22

4.2 Diagrama de EStrategias. ... ....oo.oiuiniiniiiit i 24

4.3 Matriz de Marco LOGICO. .. ..oouuineiii e 25
e CapituloV

5. Propuesta.

5.1 ANECEACIEES .. ... u ettt ettt e e e 26
5.1.1 Evolucién de la atencion al cliente.............ocooeiiiiiiiiiiiiiiiiiieeee 26
5.1.2Que €S UN CHENTE. ...ttt e 27
5.1.3 Atencion al CENte. .......oouiei i 29
5.1.4 Atenciodn al cliente de calidad.............cooooiiiiiiiii i, 30
5.1.5 Psicologia de 1a atenCion............ooeiiiiii e 31

5.1.6 Tipos de atenCiON.......oiviiii it et e e e O

ATENCION AL CLIENTE.SISTEMA DE CAPACITACION EN GESTION A LA ATENCION AL CLIENTE EN ESTABLECIMIENTOS DE
HOSPEDAJE EN LA HACIENDA LA PRIMAVERA EN CARCHI.



INSTITUTO TECNOLQGICO SUPERIOR CORDILLERA
ADMINISTRACION TURISTICAY HOTELERA

5.1.7 Modelo de proceso de satisfaccion del cliente...............ccooeiiiiiiiiiniiinninne

5.2 Descripcion de la herramienta.

32

5.2.1 Contenido de la guia didactiCa...........ooviiiiiiiiiii e 34

5.2.2 Modelo de 1a @NCUESTA. .....ivuiiniiii i e 0

5.2.3 Investigacion de mercados (tabulacion)..............ooveiiiiiiiiiiiiiii i, 37

5.3 Formulacion..........o.ouiiuiiiii e 0

5.3 1 COMVEIIOS. ..ttt et et et e et ettt e e ettt et e 46
e Capitulo VI

6. Aspectos Administrativos.

8.1 RO CUTISOS. ..ttt ettt ettt ettt et e et e 47

I o (e 11011 (1 (01 PRI 48

S TRC @) (0] 110 o4 -1 1 - H PP PP o
e Capitulo VII

7. Conclusiones y Recomendaciones.

7.1 CONCIUSIONES. . ...ttt e e e 50

7.2 RECOMENAACIONES. . ... ettt ettt et et e et 51
L 1= 0L TP PR PR 52
o Bibliografia.............ccooiiiii s DA

ATENCION AL CLIENTE.SISTEMA DE CAPACITACION EN GESTION A LA ATENCION AL CLIENTE EN ESTABLECIMIENTOS DE

HOSPEDAJE EN LA HACIENDA LA PRIMAVERA EN CARCHI.



INSTITUTO TECNOLQGICO SUPERIOR CORDILLERA
ADMINISTRACION TURISTICAY HOTELERA

INDICE DE TABLAS

Paginas

e Tabla No1l

Matriz de Analisis de INvVoluCrados. .............ooviiiiiiiiiii e 20
e TablaNo?2

Matriz de Analisis de AIternativas. ...........coouiiiiiiii i i, 23
e Tabla No3

Matriz de MarcO LOZICO. .. .uvuieititiie et e 26
e Tabla No4

RECUISOS. ..ttt ettt e 49
e Tabla No5

PreSUPUESLO. ..ottt 50
e Tabla No6

(03 (0) 110 o2 2 1o V- 1T 51

ATENCION AL CLIENTE.SISTEMA DE CAPACITACION EN GESTION A LA ATENCION AL CLIENTE EN ESTABLECIMIENTOS DE
HOSPEDAJE EN LA HACIENDA LA PRIMAVERA EN CARCHI.



INSTITUTO TECNOLQGICO SUPERIOR CORDILLERA
ADMINISTRACION TURISTICAY HOTELERA

INDICE DE FIGURAS

Paginas

e FiguraNo1l

Mapeo de InvolucTados. .......ovineiee i 18
e FiguraNo 2

Arbol de ProbIemas. .........eee e, 21
e FiguraNo3

Arbol de ObJetivoS. ... oiiee e 22
e FiguraNo4

Diagrama de Estrategias. ... ...c.oouiiuiiiiiiiit it 25
e FiguraNo5

Modelo del Proceso de Satisfaccion al Cliente...............ceeuiiiiiniiinin.... 34

ATENCION AL CLIENTE.SISTEMA DE CAPACITACION EN GESTION A LA ATENCION AL CLIENTE EN ESTABLECIMIENTOS DE
HOSPEDAJE EN LA HACIENDA LA PRIMAVERA EN CARCHI.



INSTITUTO TECNOLQGICO SUPERIOR CORDILLERA
ADMINISTRACION TURISTICAY HOTELERA

RESUMEN EJECUTIVO

La investigacion titulada “Atencion al cliente. Sistema de capacitacion en gestion a la atencion al
cliente en establecimientos de hospedaje en la Hacienda La Primavera en Carchi”. La presente
investigacion abarca siete capitulos en los cuales se desarrollara detenidamente cada proceso con
el fin de llegar a observar los problemas que se estdn suscitando en este establecimiento de
hospedaje como lo es en “La Hacienda la Primavera en Carchi”, enfocandose en las exigencias y
cuestionamientos de los clientes de hoy en dia para asi satisfacer la necesidad del cliente. Para
dar solucién al problema se pretende en disefiar una guia didactica que contendra lo necesario,
corto e util para el personal para despejar cualquier duda del mismo. Buscando asi lograr los
objetivos planteados que es una excelente atencion al cliente y dando al establecimiento alin mas

el reconocimiento y mas afluencia de clientes.
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ABSTRACT

The research entitled “Customer. System management training to customer service lodging
establishments in the Hacienda La Primavera in Carchi”. This research covers seven chapters in
which each process is carefully developed in order to get to see the problems being raised at this
as it is hosting “The Spring in Carchi Finance”, focusing on the requirements and customer
question today in order to satisfy customer needs. To solve the problem it is intended to design a
tutorial that will contain the necessary short and useful for staff to clear any doubt of it. Looking
will achieve the objectives it an excellent customer service and giving the establishment even

more recognition and more customer traffic.
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CAPITULO I

1. INTRODUCCION

La razon de la investigacion sobre este tema es que a lo largo del desarrollo trasmite el interés
por aprender para toda la comunidad y la gran importancia del tema. Saber cuéles son las causas
que provocan el no brindar un buen servicio de atencién al cliente y los riesgos en general que
conllevan al no generarlo. Desde el momento que se realiz6 la recopilacién de datos de la
investigacion resaltaron varios temas de gran importancia y que al mismo tiempo dan mucha

impresion.

A lo largo de la investigacion se pudo observar puntos y métodos importantes que hoy en dia se
estan generando para implementarlos en el personal de un establecimiento de servicio. Ya que en
la actualidad la sociedad es mas exigente al momento de solicitar un servicio de atencion y mas
aun con la gran competencia que rodea a cualquier establecimiento, dando un motivo mas para

tener una visioén a la excelencia.

1.1Antecedentes

e Tema: Aplicacion de la Técnica de Auditoria al cliente y propuesta de la mejora de

servicios en la hosteria.

Autor: Pablo Cruz Molina

Ano: 2007

ATENCION AL CLIENTE.SISTEMA DE CAPACITACION EN GESTION A LA ATENCION AL CLIENTE EN ESTABLECIMIENTOS DE
HOSPEDAJE EN LA HACIENDA LA PRIMAVERA EN CARCHI.



INSTITUTO TECNOLQGICO SUPERIOR CORDILLERA
ADMINISTRACION TURISTICAY HOTELERA

Conclusién: Utilizacién de herramientas en la atencién al cliente, con criterios basados en lo real

y técnico tomando en cuenta fortalezas y debilidades.

El buen servicio se basa en emplear todas las técnicas de atencion de parte del personal.

El utilizar estas herramientas de atencion al cliente servira para emplear en el desempefio del

personal y que las pongan en practica.

Mediante lo cual los resultados se ven reflejados en la practica diaria al momento de dar el

servicio de atencion al cliente.

Empresas de alojamiento utilizan herramientas que sean Utiles y factibles para emplearlas en el

personal que labora en servicio de atencion al cliente.

e Tema: Evaluacion de la calidad del servicio turistico en las empresas de alojamiento

Autor: Oscar Felipe Martinez Salgado

Ano: 2009

Conclusion: Este libro contiene todo un proceso sistematico se basa en evaluacion para lograr
una buena atencion al cliente, detallando asi cada area que posee un establecimiento de
alojamiento, evaluando al personal con un seguimiento diario para poder observar cuales son las
técnicas que se deben cambiar 0 mejorar, para el excelente rendimiento del personal y asi tener

un cliente satisfecho.
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De este libro se empleara cuales son los elementos fundamentales de la evaluacion de una
entidad turistica y cuél es el proceso que se emplea en cada una de las &reas de un

establecimiento de hospedaje.

e Tema: Atencion al cliente: Guia préactica de técnicas y estrategias.

Autor: Ideas Propias Editorial, Vigo.

Afo: 2007

Conclusién: En el mundo tiene mucho que ver lo que es el ambiente competitivo de una
empresa, ya que casi siempre esta sujeta a crecientes presiones de la oferta y la demanda. La
buena atencion al cliente esta conformada por todas las acciones que efectla la empresa para

aumentar el nivel de satisfaccién de los clientes.

La empresa de alojamiento tiene en su poder la decision de efectuar una buena atencion al cliente,
de ella depende sacar adelante a la empresa. De este libro seran dtiles las estrategias para el

buen desempefio de la atencién al cliente.

e Tema: Servicio al cliente: imagen del establecimiento gastrondmico.

Autor: Luz Angélica Patifio Diaz Granados.

Ano: 2009

Conclusion: Una de las areas importantes que posee un establecimiento de hospedaje es sin duda

el area gastronomica y también depende mucho de ella la buena imagen del hotel.
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De este libro se empleara el fisiograma de la imagen de un establecimiento y como se lleva a

cabo el proceso de atencidn al cliente.

El area gastrondmica es indispensable para un buen servicio ya que de esta también depende que
un cliente quede totalmente satisfecho, empleando asi normas estrictas de higiene alimentaria y

manipulacion de alimentos para un buen funcionamiento del area.

e Tema: Gestion de la Atencién al cliente.

Autor: Andrew Brown

Afo: 1992

Conclusién: La excelencia del servicio se basa en la correcta gestion de la atencion al cliente.
La informacion de este libro ayudara a enlazar a los grupos que comprenden servidores del
servicio, ya que estas soluciones proporcionaran resultados rapidos e instantaneos. La decision
que toman los clientes esta relacionada en la forma de como se los trata. Llegando asi a observar

mediante la gestion cuales son las necesidades del cliente.
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1.2Contexto

1.2.1 RESENA HISTORICA DEL CARCHI

Los territorios de esta provincia del Carchi estuvieron poblados en época
prehispénica por comunidades indigenas a las que los incas Ilamaron con el
nombre de Quillasingas -palabra de origen quichua que quiere decir “Oro en la
Nariz”- con la que se designa a quienes a modo de adorno llevan colgado de la
nariz un pendiente en forma de media luna. Por otro lado, se afirma que el
pueblo carchense proviene de cuatro culturas: Cayapas, de la region de
Esmeraldas; Pastos y Quillasingas, del sur de Colombia, y caribes provenientes
de la Amazonia. Los territorios de esta provincia del Carchi estuvieron
poblados en época prehispanica por comunidades indigenas a las que los incas
Ilamaron con el nombre de Quillasingas -palabra de origen quichua que quiere
decir “Oro en la Nariz”- con la que se designa a quienes -a modo de adorno-
Ilevan colgado de la nariz un pendiente en forma de media luna. Por otro lado,
se afirma que el pueblo carchense proviene de cuatro culturas: Cayapas, de la
region de Esmeraldas; Pastos y Quillasingas, del sur de Colombia, y caribes

provenientes de la Amazonia.

El 14 de abril de 1814, en las inmediaciones de la poblacion de Puntal (hoy
Bolivar) el capitan espafiol Pedro Galup ordeno el fusilamiento de los patriotas

Esteban y Antonio Baca, Alejandro Ruano, Cecilio Arciniegas, Leandro
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Campifio, José Maria Pava y otros mas, por haber sido descubiertos en

actividades independentistas.

En los primeros afios de la Republica estos territorios integraron el canton
Tulcén, como parte de la provincia de Imbabura hasta el 19 de noviembre de
1880 cuando el General Ignacio de Veintemilla decretd su provincializacion
con el nombre de provincia de Veintemilla. En 1884, la Ley de Division
Territorial del 23 de abril de 1884, expedida durante el gobierno del Dr. José
Maria Placido Caamafio, le dio el nombre de su rio principal es decir el rio

Carchi.

Isaac Acosta

Etimologicamente, segun Isaac Acosta, la palabra Carchi proviene del idioma
chaima caribe y quiere decir "al otro lado".

Desde siempre su gente luchadora se ha visto influenciada por sus antepasados,
los Pastos Quillasingas, una etnia que se extendid entre el norte del valle del
Chota y el sur de Pasto, quienes a su vez fueron el soporte de la raza Mayoide;
claramente notorio en los dibujos inspirados en la serpiente plumada, simbolo
del origen del mundo y el lazo de union entre el cielo y la tierra. Constructores

ancestrales, prueba de ello la forma cénica de sus bohios.

La presencia del hombre, que el futuro seré el carchense, la encontramos desde
el periodo del Paleo indio, pasando por el Formativo, el de desarrollo regional

y el de integracion con una antigliiedad aproximada entre los diez mil afios A.C.
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hasta los 1534 cuando su desarrollo es interrumpido por la presencia de los
espafioles, comenzando otro periodo sustancialmente. Inicialmente los
habitantes de estos territorios procedian de la raza Caribe, concretamente de la
familia de los Chaimas, segun el historiador Gonzalez Suarez. El pasto, idioma
andino derivado del Barbacoa, del tronco linglistico Chibcha, era la lengua de
estos pueblos. (Gonzales Suarez). Los registros de la etapa precolombina dan
cuenta de tres segmentos etno demogréaficas en su composicion: Mira - Puntal -

Tusa, Huaca - Chuquin - Pun y Tulcan - Taques; autbnomamente confederados

Mira.- En la invasion de los cuzquefios lucharon confederadamente con los
Cayambis y Caranquis hasta ser diezmados en la batalla de Yahuarcocha, la
que permitio el avance de HuaynaCépac hasta el rio Angasmayo (Carchi), el
cual fij6 como limite de su imperio, quedando de esta manera dividida de esta
manera la zona de los pastos en dos regiones; la del sur que corresponde a
nuestro territorio, incorporada al Tahuantinsuyo y hacia el norte lo que
actualmente es Colombia. Situacion al momento de la presencia de los

espafoles.

Periodo Colonial

Tiene su punto de partida en los sefiorios Pasto (formacion politico
administrativa) y sus principales llactos (jefes): Taques, Tulcanazas, Tusa,

Puntales, y muchos mas que mantuvieron su dominio jerarquico hasta las
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primeras decadas del siglo dieciocho, gozando de preponderancia y prestigio

ante los poderes de Espafa

En este periodo el indigena Garcia Tulcanaza, reconocido por la corona como
Gobernador con iguales derechos que ellos, juega un rol protagdnico en su area
de influencia e incluso mas all4, produciendo cambios sustanciales en el
conjunto de la poblacion aborigen como la latinizacion, entendida esta como la
incorporacion de la lengua espafiola a la propia y la ensefianza de la doctrina
catolica. A la postre confluiria en la conformacion de una nuevo mestizaje
étnico cultural con predominio espafiol. Periodo Republicano los carchenses
han participado significativamente y de manera incondicional en la causa de la
independencia y de otros procesos de la formacion social del pais, como en la
revolucién alfarista, accion en la que se cambiaria significativamente las
estructuras del Estado, iniciando un nuevo proceso de la historia. A la
participacion de este proceso se debe el “bautizo” de Pupos a los carchenses,

con el paso del tiempo se lo acepta como sindnimo de sinceridad y valentia.

El 9 de abril de 1851 se crea Tulcan (Carchi actualmente) como canton de la

Provincia de

Imbabura, con las Parroquias de: Tulcan, Huaca, Tusa, Puntal y El Angel. El 6
de noviembre de 1880 el Congreso reunido en Quito elevd el canton Tulcan a
Provincia, denominandola Veintimilla, agregandole la parroquia de Mira que

antes perteneci6 al canton Ibarra.
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1.2.2 UBICACION

Ecuador situado al noroccidente de América del Sur, que oficialmente fue llamado republica del

Ecuador.

Tiene una extension de 283520 km2. Su reconocida capital es Quito, esta dividida politicamente
y administrativamente en nueve regiones y distritos autonomos, posee 24 provincias, 221

cantones, 1500 parroquias.

Posee grandes secciones volcanicas de la Cordillera de los Andes, siendo uno de los mas altos

del pais el Chimborazo con 6310 msnm.

Es el pais que posee gran concentracion de rios del mundo, este territorio también incluye a las

islas Galapagos con 1000 km al oeste de la region Costa.

Gracias a la campafa desarrollada de Ecuador Ama la Vida se ha podido hacer conocer mas
sobre los recursos naturales y turisticos del pais haciendo concientizar mas a la poblacién en
cuidar estos recursos que hoy en dia son de gran afluencia turistica y para economia del pais.

Ecuador posee cuatro regiones naturales que son:

Regién Occidental, Litoral o Costa

Esta localizada al oeste de la cordillera de los Andes. Llamada también region ante andina.
Bariada por el océano Pacifico y con clima tropical, se extiende desde la linea costanera hasta la
vertiente occidental de la cordillera de los Andes. Es caracterizada por poseer manglares,

salitrales, también posee una extensa cordillera submarina.
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La temperatura que posee como promedio esta region es de 22 Grados centigrados, mucho de sus
bosques han sido destruidos, ya sea por mano del hombre como son la actividad agricola, por
esta razon se han perdido varias especies en flora y fauna, pero ain podemos encontrar
importantes zonas como bosques secos, bosques lluviosos, bosques fluviales. En la Costa hay

una extensa cultivacion de productos uno de gran importancia y de exportacion es el banano

Regidén Central o Sierra

Esta constituida por el callejon interandino, formada por cordilleras Occidental y Oriental,
Ilamada también Cordillera Real debido a su magnitud latitudinal y a su gran anchura,

pertenecientes al sistema montafioso de los Andes.

Esta region posee una variedad de tradiciones, asi como de distintos lugares de atraccion turistica.

Regién Amazonica u Oriente

Es la zona mas extensa del Ecuador, también llamada trasandina, en esta region se encuentra el
volcan Sumaco, encontramos también una variedad de atractivos turisticos como las cuevas de

Jumandi, ubicadas cerca de Archidona, la Cueva de los Tayos.

Regién Insular o Galapagos

Construida por el archipiélago de Galapagos, contiene 13 islas mayores, que presentan conos
coronados por enormes calderas, 17 islotes y decenas de rocas. Su extension es de unos 8.006
km2 y su nombre oficial es archipiélago de Colon denominacion que recibié en 1892 al

celebrarse el cuarto aniversario del descubrimiento de América.
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Es uno de los lugares con mayor afluencia turistica, por poseer uno de los paisajes mas
maravillosos del mundo, por su flora y fauna tipica del lugar y con especies en peligro de

extincion.

Carchi ubicado al norte del Ecuador, territorios de esta provincia en aquellos tiempos fueron
poblados en época prehispanica por comunidades indigenas a las que los incas le dieron como
nombre de Quillasingas —vocablo de origen quichua que significa “Oro en la Nariz”- con las
cuales designan a personas que adornan o llevan colgado de la nariz un pendiente con forma de
media luna. Por otro lado, se afirma que el pueblo carchense viene de cuatro culturas: Cayapas,
de la region de Esmeraldas; Pastos y Quillasingas, del sur de Colombia, y caribes vienen de la
Amazonia. A principios de estos afios de la Republica estos territorios integraron

el cantén Tulcan, como parte de la provincia de Imbabura hasta el 19 de noviembre de 1880.

Esta provincia posee varios pisos climaticos, ya que su territorio se encuentra desde los
1.000 msnm, con temperaturas de hasta 27° C en el subtrdpico fronterizo con la provincia de
Esmeraldas, las nieves perpetuas de la cima del volcan Chiles con una altura de 4.723msnm y
con temperaturas inferiores a los 0° C. La provincia del Carchi tiene comunicacion con el resto
del pais y con el sur de Colombia a través de la carretera Panamericana, via asfaltada que se
encuentra en excelentes condiciones, ya que a través de sus dos ramales comunica a las
principales ciudades entre si; ademas cuenta con una aceptable red de caminos vecinales en el
centro este de la provincia. Tiene conexion también con la provincia amazoénica de Sucumbios a
través de una carretera de segundo orden. El Sistema de Transporte publico de pasajeros la
realiza mediante cooperativas de buses interprovinciales que tiene conexion con la provincia y

con el resto del pais. El servicio de buses urbanos lo posee solo Tulcan. Existe un servicio de
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taxis para un servicio al cliente individual, y de furgonetas y taxis colectivas para viajar entre
las que son las principales ciudades de la provincia y desde Tulcan hasta la frontera con
Colombia. El servicio inter parroquial esta cubierto de una manera modesta por unas dos

cooperativas de buses y unas siete cooperativas de jeeps y furgonetas.

No hay empresas dedicadas Unicamente al transporte turistico; para este fin se utilizan buses,

furgonetas y taxis de las diferentes cooperativas de las ciudades.

En la ciudad de Tulcan, capital de la provincia, hay un aeropuerto, el cual conecta a la region, a

través del servicio de vuelos regulares de la compariia TAME, con Quito y con Cali, Colombia.

También posee el acceso a Internet, cyber cafés y locales con servicios de fax para una buena
atencion al publico en general. Es por esto que se ha tomado mucho en cuenta uno de los
aspectos importantes que posee cada una de las entidades que prestan el servicio de alojamiento
que es la atencion al cliente. Como atractivos naturales encontramos Reserva Ecoldgica del
Angel. Esta es una zona declarada Reserva Nacional de Conservacion Ecoldgica desde los
comienzos del afio 1986. Esta situada a 20 km al sudoeste de la ciudad de Tulcan con una
extension de 16.000 hab posee una flora con caracteristicas de paramo andino como especies de
animales entre las que se destaca condor de los Andes que a veces es posible observarlo surcando
por los cielos. También podemos observar elevaciones que superan los 3.500 msnm de altura,
tales como el cerro Pelado, el Cerro Negro, el Mirador, el Chinchinal y el Chiltazén, el dltimo
recientemente explorado y en el cual podemos observar vestigios arqueologicos muy
importantes y representativos para la cultura. Igualmente hay varias lagunas donde alli nacen

las principales fuentes de agua que abastecen a las principales poblaciones del Carchi.
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En la zona sur occidental de amortiguamiento de la Reserva esta situado el bosque de
Polylepepis el cual es calificado como jerarquico-primario-milenario, situado a 3300 metros de
altitud. Aqui se encuentra una hosteria la cual posee un criadero de truchas y excelentes guias

nativos que estan especializados y orientan con una buena compaiiia a los turistas.

Volcan Chiles

Este volcan es uno de los més jovenes y es considerado activo, con una altura de 4.723 msnm
constituye uno de los picos mas alto de la provincia del Carchi y también es considerado como
un hito natural de la frontera colombo-ecuatoriana ya que de sus nieves perpetuas nacen el rio
San Juan al Occidente y el Carchi al Oriente, rios que marcan los limites politicos entre estos
dos paises. Desde Tulcan se puede acceder a Tufifio, un pequefio pueblito asentado en los
flancos de este volcén, a través de una via asfaltada de unos 18 km, Una de las diferencias que
hace a una provincia de otra es la gastronomia aqui encontramos platos tipicos como el cuy, los

llapingachos, hornado, caldo de gallina, bizcochuelos y la fanesca.
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1.2.3 HACIENDA LA PRIMAVERA

Es el servicio que proporciona una empresa para relacionarse con sus clientes. En la actualidad la
atencion al cliente se ha vuelto como una prioridad dentro del campo turistico ya que si no se
logra la satisfaccion del cliente esto perjudicara a futuro la empresa que brinda el servicio de
alojamiento ya que se generara la pérdida de clientes y tardara mucho tiempo en retener o atraer
a nuevos clientes. La atencion al cliente dentro del campo turistico de Ecuador esta muy elevado
dentro de grandes prestadores de servicios de ciudades grandes, demostrando que la calidad es
base de desarrollo de una empresa de alojamiento. Hoy en dia algunos hoteles ya poseen un
manual de atencion al cliente y esto hace que la empresa crezca y posea no solo informacion sino
que estan capacitados todo el personal y la empresa tenga una buena imagen y genere ganancias.
La calidad del servicio y los servicios complementarios, estos son de acuerdo a la infraestructura
del establecimiento de hospedaje. Esta investigacion va enfocada primordialmente en la
Hacienda La Primavera en Carchi.La hacienda se encuentra ubicada en la provincia del Carchi, a
una altitud de 3032 metros sobre el nivel del mar. Esta propiedad esta operada y dirigida por la
misma familia desde hace méas de 90 afios ubicada en el bosque nublado de la Reserva Alto
Choco, es parte de la selva primaria y secundaria. En este bosque podemos encontrar animales
como caballos, vacas, llamas, burros, cabras y cerdos, y una variedad de especies de aves. La
hacienda pone a disposicion de los clientes ocho suites, cada una posee una vista espectacular a
la naturaleza que le rodea. Donde crea al huésped una agradable experiencia con una
especialidad en gastronomia, con platos a la carta tipicos de la zona. La decoracion de sus

habitaciones, posee un estilo colonial espafiol, con balcon y bafio privado. parqueadero,
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1.3 Justificacién

Carchi ubicado en la region Sierra, siendo una provincia muy visitada por sus atractivos
turisticos, tradiciones culturales y gastronémicas. También por poseer lugares de alojamiento
para los turistas nacionales y extranjeros que llegan a esta provincia como lugar de destino
turistico y quienes al tener la necesidad de quedarse por varios dias buscan lugares que brinden
hospedaje de buena calidad en su servicio y un lugar acogedor. Por esta razon la informacién
que se generara mediante este proyecto de investigacion y desarrollo sera el poder analizar
detenidamente las razones de la falta de atencion y de conocimientos que se pueden estar dando
en la hacienda La Primavera. Y el personal que trabaja en esta hacienda sera beneficiado al poder
rectificar en los cambios para la mejora, al momento de brindar el servicio de alojamiento y
brindar méas informacién acerca de los servicios que ofrece la hacienda, con una excelente
facilidad de hablar al momento de dialogar con los huéspedes. Asi cumpliendo con la mision y

la vision de la hacienda que es satisfacer las necesidades del cliente.
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1.4 Definicion del problema central

Con este estudio de campo se analizara las diferencias en la atencion al cliente. Y de esta forma
analizar detenidamente que tipo de capacitacion se debe desarrollar para las &reas involucradas
en servicio al cliente de la hacienda La Primavera en Carchi-Tulcan y llegar a tener un estandar
de calidad competitivo y asi atraer mas clientes y poder preservarlos y que la hacienda tenga
renombre, con méas afluencia turistica. Y la investigacion que se generara en el desarrollo del
presente proyecto ayudara a diferenciar las fallas en el servicio al cliente que se estén dando
actualmente para realizar una propuesta de mejora. Beneficiando de esta forma la imagen de la

hacienda La Primavera y con el consecuente el incremento de visitantes a la misma.
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CAPITULO I

2. Analisis de involucrados

2.1 Mapeo de involucrados.

BENEFICIARIO DIRECTO

PROPIETARIO DE LA
HACIENDA LA
PRIMAVERA

ATENCION AL
CLIENTE.SISTEMA DE
CAPACITACION EN

BENEFICIARIO GESTION A LA BENEFICIARIO
DIRECTO ATENCION AL DIRECTO
CLIENTE EN
PERSONALDE LA . ESTABLECIMIENTOS CLIENTES
HACIENDA DE HOSPEDAJE EN

LA HACIENDA LA
PRIMAVERA EN

CARCHI
BENEFICIARIO INDIRECTO BENEFICIARIO INDIRECTO
LA COMUNIDAD DE LA AGENCIAS DE VIAJES

CIUDAD DE TULCAN
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Beneficiarios directos

e En primer lugar tenemos al duefio de La Hacienda La Primavera ya que el obtendra todos
los beneficios como es tener un personal bien capacitado, un cliente satisfecho y con mas
ganancia lucrativa por el servicio prestado de la Hacienda.

e En segundo lugar tenemos al personal de La Hacienda ya que tendran un buen
asesoramiento y capacitacion de todas las nuevas tendencias de atencion al cliente y asi
brindar un buen servicio.

e En tercer lugar los clientes de La Hacienda ya que ellos recibirdn los resultados de la

capacitacion mediante la buena atencion al cliente

Beneficiarios indirectos

e En primer lugar tenemos a la comunidad de la ciudad de Tulcan, mediante la afluencia de
turistas nacionales y extranjeros incrementaran la venta de sus negocios.
e En segundo lugar tenemos a las Agencias de Viajes, mediante el cual se podréa realizar

convenios con la Hacienda La Primavera, con los resultados obtenidos de la capacitacion.
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2.2 Matriz de analisis de involucrados

INVOLUCRADOS

INTERES

PROBLEMAS PERCIBIDOS

RECURSOS

PROPIETARIO DE LA
HACIENDA LA PRIMAVERA

Obtener mayor informacion de
nuevas técnicas de atencion al
cliente

Falta de tiempo para realizar
cursos de atencion al cliente.
Falta de mas motivacién por parte
del duefio.

Tiempo disponible del personal

PERSONAL DE LA HACIENDA
LA PRIMAVERA

Tener més afluencia de clientes.
Generar mas ganancia lucrativa y
reconocimiento.

Falta de interés por parte del
personal al momento de laborar.

Motivacion para el personal.

CLIENTES

Obtener crecimiento laboral y
personal.
Tener la satisfaccion del cliente

Los clientes perciben la falta de

una buena informacidn y atencion.

Informacién sobre métodos de
atencion al cliente.

COMUNIDAD DE LA CIUDAD
DE TULCAN

Beneficiarse con la afluencia de
turistas.

Hacer que sus negocios tengan
mayor venta.

Que los negocios de ventas de la
comunidad, no generen ganancia
mediante la no afluencia de
turistas

Investigacion de mercados.

AGENCIAS DE VIAJE

En formar convenios con
establecimientos de hospedaje,
para la elaboracion de rutas
turisticas.

El no encontrar establecimientos
de hospedaje que generen o
brinden una buena atencion al
cliente y con precios comodos.

Informacion, hacer observar el
buen servicio del establecimiento.
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CAPITULO 111

3. Problemas y objetivos

3.1 Arbol de problemas
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3.2 Arbol de objetivos
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CAPITULO IV

4. Analisis de alternativas

4.1 Matriz de andlisis de alternativas

OBJETIVOS IMPACTO FACT. FACT. FACT. FACT. TOTAL CATEG.
PROPOSITO TECNICA FINAN. SOCIAL POLITI.
Personal ha sido capacitado
con toda la informacion
4 3 3 4 3 17 ALTA
adecuada en atencién al
cliente.
Organizacion y manejo de
cada area de desempefio del
4 4 4 3 3 18 ALTA
personal de la hacienda
Realizacion de nuevas 4 4 3 3 3 16 ALTA
técnicas en atencion al cliente
para el personal.
Desarrollo de una 4 3 4 4 4 18 ALTA
capacitacion corta y eficaz
para el personal.
TOTAL 16 14 14 14 13 71
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e Mediante el primer objetivo el propdsito nos da un total de 17 con una categoria alta
indicando asi que se podré emplear todas las herramientas necesarias para cumplirlo.

e Mediante el segundo objetivo el proposito nos da un total de 18 con una categoria alta
para un buen desarrollo de la organizacion de las areas de la hacienda.

e Mediante el tercer objetivo el propoésito nos da un total de 16 con una categoria alta
poniendo asi en practica las nuevas técnicas con ayuda social.

e Mediante el cuarto objetivo el proposito nos da un total de 18 con una categoria alta
indicando que la capacitacion se la realizara en un corto plazo, por medio de la

herramienta que es la guia didactica.
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4.3 Diagrama de estrategias
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4.4 Matriz de marco logico

FINALIDAD INDICADORES MEDIOS DE SUPUESTOS

Personal bien Crecimiento de VERIFICACION Apoyo del

capacitado. ingresos. La hacienda tenga un | Ministerio de
buen desarrollo y Turismo.
reconocimiento.

PROPOSITO Satisfaccion del Incremento de Apoyo total de los

Tener una excelente
calidad del servicio.

cliente.

clientes.
Mejor publicidad.

propietarios de la
hacienda.

COMPONENTES
En lo econémico y

apoyo de autoridades.

Contrato de un
personal apto en
atencion al cliente.

Talento Humano
preparado.
Mejoramiento en cada

Financiamiento total
para el desarrollo de
lo propuesto.

Informacion. area de servicio de la
hacienda.
ACTIVIDADES Mantener un personal | Observando resultados | Convenios con

Investigacion.
Seguimiento al lugar.
Recopilacion de
informacion.
Capacitacion al
personal.

actualizado en
atencion al cliente.

positivos.
Respuestas
inmediatas.

Personal motivado y
€ON un compromiso
laboral.

Agencias de Viajes.
Convenios con Tour
Operadoras y toda
entidad turistica.
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CAPITULO V

5. Propuesta

5.1 Antecedentes

Desde la antigtiedad el hombre siempre ha buscado satisfacer sus necesidades mediante lo que
estos producian. Al pasar el tiempo, la forma de obtener los productos cambio porque ahora
tenian que desplazarse a grandes distancias. Luego esto se fue reemplazando con la aparicion de
centros de abastecimientos, como por ejemplo los mercados, ya que en estos habia mas variedad
de productos. Méas adelante la gente fue mejorando sus productos debido a la competividad que
existio en los mercados, tanta era la competencia que la calidad del producto ya no era suficiente,
es por ello que surge un nuevo enfoque en la venta del producto, que en la actualidad recibe el
nombre de servicio al cliente. Hoy en dia existen poderosas herramientas que nos permiten llegar

de una manera mas eficiente hacian nuestros clientes, de modo que permiten fidelizarlos.

5.1.1 Evolucién de la atencién al cliente

Humberto Serna Gomez (2006) sefiala que el concepto tradicional que se tenia del servicio al
cliente era la satisfaccion de las necesidades y expectativas del cliente, fundamentalmente
amabilidad, atencién. En la actualidad se tiene un nuevo concepto de servicio, es una estrategia
empresarial orientada hacia la anticipacion de las necesidades y expectativas del valor agregado
de los clientes, buscando asegurar la lealtad y permanencia tanto de los clientes actuales como la
atraccion de nuevos clientes, mediante la provision de un servicio superior de los competidores.

Las razones por la cual se impone esta nueva vision es que hay un facil acceso a una cantidad de
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datos, exige mayor valor agregado, quieren que los proveedores conozcan mas a detalle, se tiene

una gran variedad de opciones en satisfacer la totalidad de sus necesidades de servicio.

5.1.2 ¢ Qué es un cliente?

En términos generales, cliente es cualquier persona que tiene una necesidad o deseo por

satisfacer y que tiende a solicitar y/o utilizar los servicios de un profesional o empresa.

Para poder determinar las caracteristicas de los clientes que estamos atendiendo, las empresas
deben tener una posibilidad de realizar unja investigacién lo que en muchos casos podrian

suponer una fuerte inversién de recursos econémicos personal y tiempo.

Sin embargo dependiendo de los recursos de cada empresa existen maneras practicas y sencillas

que podrian permitir conocer a nuestros clientes.

1. Contacto directo con los clientes.
Este método va dirigido al personal que tiene trato directo con el cliente.

2. Buzobn de quejas y sugerencias.
Las quejas son una fuente de informacién valiosa acerca de que los clientes quieren y no
estan teniendo.
Si una empresa no se entera nunca de lo que opinan sus clientes insatisfechos, esta nunca
podra establecer mecanismos de mejora.

3. Internet.
Se relaciona con la creacion de péaginas especializadas en donde las personas pueden

hacer comentarios acerca de la calidad de los productos o servicios adquiridos.
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Empresas que trabajan con pedidos y reservas como son los establecimientos de
hospedaje, los clientes lo realizan por via internet tiene este mecanismo que les permite
conocer sus puntos débiles y fuertes y de esta manera pueden implementar mejoras para

lograr una mayor satisfaccion de sus clientes.

Hay dos etapas para el seguimiento de la satisfaccion al cliente:

1) ETAPA: Obtener informacién

2) ETAPA: Utilizar la informacion

La organizacion debe determinar los métodos para realizar el seguimiento de la satisfaccion del
cliente, debe determinar QUE, COMO, QUIEN Y CUANDO se obtiene y se utiliza la

informacion.

e NOTA1

Las quejas de los clientes son un indicador habitual de una baja satisfaccion del cliente, pero

la ausencia de las mismas no implica necesariamente una elevada satisfaccion del cliente.

e NOTA?Z

Incluso cuando los requisitos del cliente se han acordado con el mismo y estos han sido

cumplidos esto no asegura necesariamente una elevada satisfaccion del cliente.

Como emplear informacion sobre la satisfaccion al cliente:

e Encuestas rellenadas por el cliente: la organizacion pregunta al cliente de forma activa.
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e Quejas del cliente: fuente de informacion de incalculable valor a disposicion de la
organizacion sin mayor trabajo que tomar notas de ellas.

e Opinion del cliente sobre los productos: el cliente expresa su opinion respecto al
producto, la organizacion obtiene su opinion de forma pasiva.

e Requisitos del cliente e informacion del contrato: que queria el cliente, que le hemos
dicho, que le ibamos a dar, y que le hemos entregado. Busqueda activa de informacion
indirecta sobre la satisfaccion del cliente.

e Necesidades del mercado: que esta esperando el cliente y que estamos ofreciendo
nosotros. El cliente tiene expectativas, pero ain mas importantes que otras, conocer en
qué medida nuestros puntos fuertes coinciden con lo que el cliente espera es obtener

informacion indirecta sobre su satisfaccion de forma activa.

5.1.3 Atencion al cliente

Una correcta atencion para con el cliente permiten que empresas conozcan los cambios en
actitudes y expectativas para poder identificar las necesidades. Una buena relacion constituye
una buena ventaja competitiva, ya que en relacion comercial se enfocan en el entorno en cuanto
al uso de una nueva tecnologia de informacion y comercializacion, pero notablemente en el trato

ofrecido hacia los clientes.

La atencidon es uno de los pasos méas importantes en el proceso de una venta ya sea de un
producto o servicio, cuando es una buena presentacion se llega a desarrollar con gran rapidez,

llegando asi a la curiosidad por parte del cliente en la presentacion que se le esta dando.
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Caracteristicas de la atencion al cliente:

Entre las caracteristicas mas comunes se encuentran las siguientes:

e Esintangible, no se puede percibir con los sentidos.

e Es perecedero, se produce y se consume instantdneamente.
e Esintegral, todos los colaboradores forman parte de ella.

e La oferta del servicio, prometer y cumplir.

e El foco del servicio, satisfaccion plena del cliente.

e El valor agregado, plus al producto.

Todas las empresas que manejan el concepto de atencion al cliente tienen las siguientes

caracteristicas.

e Conocen a profundidad a sus clientes tienen de ellos bases de datos confiables y manejan
sus perfiles.

e Realizan investigaciones permanentes y sistematica sobre el cliente, sus necesidades y
sus niveles de satisfaccion.

e Tienen una estrategia, un sistema de servicio a sus clientes.

e Hacen seguimiento permanente de los niveles de satisfaccion.

e Toman acciones reales de mejoramiento frente a las necesidades y expectativas de sus
clientes, expresadas en los indices de satisfaccion.

e Participan sistematicamente a sus clientes internos sobre los niveles de satisfaccion de los

clientes externos.
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e Disefan estrategias de mercado interno y venta interna que genera la participacion de los
clientes internos en la prestacion de un servicio de excelencia, partiendo de la satisfaccion
y compromiso de sus colaboradores.

e El servicio al cliente externo hay que venderlo primero dentro y después fuera.

5.1.4 Atencion al cliente de calidad.

Una prestacion de calidad integra todos los componentes que intervienen en un servicio. Para
entender mejor el servicio que ofrecemos y de esta manera ofrecer un verdadero servicio de
calidad este debe ser entendido, englobando a todos los diferentes elementos que intervienen en

la prestacion.

5.1.5 La psicologia de la atencién.

La psicologia de la atencién ofrece algunas leyes, cuyo conocimiento servird para
estructurar normas y técnicas desde el punto de vista de la venta. Estas leyes se mencionan a
continuacion:
a. "En el fluir de la conciencia, esta siempre se halla ocupada en algo, y ese "algo" sobresale en
la corriente conciencial™.
Esto se traduce en que la mente nunca puede estar en blanco, siempre esta pensando en algo.
b. Ley de Bretano.

c. Leyde laPrioridad.

5.1.6 Tipos de Atencion

La atencion puede ser de tres tipos:
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e Activay voluntaria.
Es atencion activa y voluntaria cuando se orienta y proyecta mediante un acto consciente,
volitivo y con un fin de utilidad practica y en su aplicacion buscamos aclarar o distinguir
algo.

e Activa e involuntaria.
Es la orientada por una percepcion.

e Pasiva.

La que es atraida sin esfuerzo porque el objeto es grato y es este quien la orienta.
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SEORDILTERAS"

5.1.7 Modelo del Proceso de Satisfaccion al Cliente.

FIGURA No 5

ATENCION AL CLIENTE.SISTEMA DE CAPACITACION EN GESTION A LA ATENCION AL CLIENTE EN ESTABLECIMIENTOS DE
HOSPEDAJE EN LA HACIENDA LA PRIMAVERA EN CARCHI.



INSTITUTO TECNOLQGICO SUPERIOR CORDILLERA
ADMINISTRACION TURISTICAY HOTELERA

Descripcion del modelo del proceso de satisfaccion al cliente.

>

Calidad percibida.

Al momento de que el cliente se da cunta de la manera que es tratado y como el personal
ofrece los servicios del establecimiento. Determina en que medida el producto se adapta
al cliente.

Expectativa del cliente.

El cliente siempre tiene la esperanza de conseguir algo y ese algo es ser bien atendido
para poder llenar todas sus expectativas. Es una medida anticipada de la calidad que el
cliente espera recibir.

Valor percibido.

Expresa una relacion entre la calidad obtenida y el precio pagado, el cliente realiza una
balnza entre lo que esperaba obtener y lo que ha recibido a traves del servicio.

Quejas del cliente.

Las quejas son una son una de las expresiones mas palpables de la insatisfaccion. Cuanto
mas satisfecho esta un cliente hay menos probabilidad de una queja.

Fidelidad del cliente.

La fidelidad de los clientes es un componente critico, la fidelidad de un cliente es la
rentabilidad del negocio.

Satisfaccion del cliente.

La satisfaccion del cliente es lo mas grato que se obtiene al brindar un servicio de

calidad.

ATENCION AL CLIENTE.SISTEMA DE CAPACITACION EN GESTION A LA ATENCION AL CLIENTE EN ESTABLECIMIENTOS DE

HOSPEDAJE EN LA HACIENDA LA PRIMAVERA EN CARCHI.



INSTITUTO TECNOLQGICO SUPERIOR CORDILLERA
ADMINISTRACION TURISTICAY HOTELERA

5.2 Descripcion de la herramienta a utilizarse.

La herramienta a utilizarse en el presente proyecto es un sistema de capacitacion en atencion al
cliente, utilizando una guia didactica que contendra todo lo bésico y necesario en el proceso de
atencion al cliente. Tomando en cuenta el tiempo que se da el personal para llevar a cabo una
capacitacion, ofreciéndole de manera mas rapida y corta una informacién que le servira de gran

ayuda y aprendizaje.

La portada de la guia llevara el nombre de guia didactica de atencion al cliente en

establecimientos de hospedaje.
5.2.1 El contenido de la guia se desglosara de la siguiente manera

e Nombre de la guia. Guia Didactica de Atencion al Cliente en Establecimientos de
Hospedaje.
e Introduccion: Llevara de manera resumida el uso de la guia, el tiempo en que se tomara
en aprender el contenido.
e Indice.- en él se detallara los temas que contendra la guia didactica.
e Definicion.- un significado corto y preciso de la definicion de atencion al cliente.
e Importancia.- que tan importante es la atencion al cliente en establecimientos de
hospedaje.
e Contenido.- dentro del contenido se desglosara lo siguiente:
» Concepto de atencion al cliente en establecimientos de hospedaje.
» Caracteristicas de la atencion al cliente.
» Como lograr una excelente atencion al cliente.
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» Como manejan los establecimientos de hospedaje el concepto de atencion al
cliente.
> Etapas para la satisfaccion al cliente.

> Modelo de la satisfaccion al cliente.

A\

Pasos para ofrecer un buen servicio al cliente.
Beneficios de proveer un buen servicio al cliente.

Métodos para realizar el seguimiento de la satisfaccion del cliente.

vV YV Vv

Resultado de una buena atencion al cliente (cliente satisfecho).

Recomendaciones.

e Conclusiones.
e Agradecimiento.

e Resumen.
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5.2.2 Modelo de la Encuesta

ENCUESTA

UBIQUE UNA (X) EN LA RESPUESTA QUE USTED CREA CONVENIENTE.

1.

CONOCE USTED LA PROVINCIA DEL CARCHI.

a) Si b) no
HA ESCUCHADO HABLAR DE LA HACIENDA LA PRIMAVERA EN CARCHI.

a) Si b) no
QUE TIPO DE INSTALACION PREFIERE AL MOMENTO DE HOSPEDARSE.

a) Hotel b) hosteria c) hacienda
AL MOMENTO DE SOLICITAR UN SERVICIO DE HOSPEDAJE LO HACE DE
FORMA.

a) Personal b) via telefonica c) internet
CUANDO RECIBE EL SERVICIO DE HOSPEDAJE QUE TIPO DE ATENCION
PREFIERE.

a) Formal b) familiar c) informal
AL MOMENTO DE HOSPEDARSE LO HACE CON.

a) Familia b) amigos c) grupos de trabajo
CONSIDERA USTED QUE UNA EXCELENTE ATENCION LOGRA QUE EL
CLIENTE REGRESE.

a) Siempre b) frecuentemente C) casi nunca d) nunca
HA PERSIBIDO FALTA DE ACTITUD Y CAPACITACION EN LAS PERSONAS
QUE BRINDAN SERVICIOS AL CLIENTE.

a) Si b) no
CONSIDERA QUE EL PERSONAL CAPACITADO Y MOTIVADO RINDE MEJOR
EN SU TRABAJO.

a) Siempre b) frecuentemente C) casi nunca d) nunca
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5.2.3 Investigacion de mercados (tabulacion).

Se realiz6 mediante encuestas a los pobladores de la provincia de Pichincha para conocer qué es

lo que opina la comunidad acerca de este tema tan importante como es la atencion al cliente.
Para esto se realiz 120 encuestas.

PREGUNTA No 1

e Conoce usted la provincia del Carchi.

mSsl
mNO

RESPUESTA | T.ENCUESTAS | PORCENTAJE
a) Si 95 73%
b) No 35 27%
TOTAL 120 100%

CONCLUSION

En conclusién la mayoria de encuestados dio un 73% y un 27% que no la conocen. Es decir que
la provincia si es conocida en su totalidad y tenemos un porcentaje de encuestados que no

conocen la provincia del Carchi y a quienes podriamos llegar con la propuesta.
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PREGUNTA No 2

e Ha escuchado hablar de la Hacienda La Primavera en Carchi.

Personas Encuestadas

mSi

H No

RESPUESTA | T.ENCUESTAS | PORCENTAJE
a) Si 82 68%
b) No 38 32%
TOTAL 120 100%

CONCLUSION

En conclusién los encuestados en su mayoria con un 68% optaron que si han escuchado sobre
esta hacienda en Carchi y un 32% que no han escuchado ni la conocen lo cual es un indicador

importante para poder llegar hacia el cliente potencial que no ha escuchado del mencionado lugar.
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PREGUNTA No 3

e Qué tipo de instalacion prefiere al momento de hospedarse.

Personas Encuestadas

H Hotel
M Hosteria
Hacienda
]
RESPUESTA T.ENCUESTAS PORCENTAJE

a) Hotel 59 49%

b) Hosteria 38 32%

c) Hacienda 23 19%

TOTAL 120 100%

CONCLUSION

En conclusion la mayoria de los encuestados optaron en un 49% en preferir un hotel como lugar
de hospedaje. Un 32% a las hosterias Y UN 19% a haciendas como lugares de hospedaje.

Considerando que el lugar del cual difundiremos informacion cuenta con un lugar acogedor,

familiar y de naturaleza exotica.
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PREGUNTA NO 4

e Al momento de solicitar un servicio de hospedaje lo hace de forma.

Personas Encustadas

M Personal

M Via telefonica

Internet
|
RESPUESTA T.ENCUESTAS PORCENTAJE
a) Personal 87 73%
b) Viatelefonica 18 15%
c) Internet 15 13%
TOTAL 120 100%
CONCLUSION

En conclusién los encuestados tienen preferencia de al momento de solicitar un servicio de
hospedaje realizarlo de manera personal dando asi con un 73% la mayoria. Un 15% via
telefonica e internet con un 13%. Tomando en cuenta que el lugar donde se realizara la

capacitacion al personal se tomara en cuenta todos los tipos de informacién para dar el servicio.
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PREGUNTA No 5

e Cuando recibe el servicio de hospedaje que tipo de atencion prefiere.

Personas Encuestadas

H Formal
W Familiar
 Informal

RESPUESTA T.ENCUESTAS PORCENTAJE
a) Formal 79 66%
b) Familiar 24 20%
c) Informal 17 14%
TOTAL 120 100%

CONCLUSION

En conclusion los encuestados prefieren tener una atencion formal y precisa en su mayoria con
un 66%. Un 20% familiar y un 14% informal. Dando asi a conocer que el cliente es mas

exigente cada dia al solicitar un servicio.
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PREGUNTA NO 6

e Al momento de hospedarse lo hace con.

Personas Encuestadas

B Familia

B Amigos

Grupo de trabajo

]
RESPUESTA T.ENCUESTAS PORCENTAJE
a) Familia 73 61%
b) Amigos 30 25%
c) Grupo de 17 14%
trabajo
TOTAL 120 100%
CONCLUSION

En conclusion los encuestados al momento de hospedarse optaron un 61% que lo realiza con

familiares. Un 25% con amigos y un 14% con grupos de trabajo. Observando asi que el lugar

donde se realizara la investigacion posee mas un ambiente familiar.
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PREGUNTA No 7

e Considera usted que una excelente atencion logra que el cliente regrese.

Personas Encuestadas

B Siempre
M Frecuentemente

W Casi nunca

B Nunca

RESPUESTA T.ENCUESTAS | PORCENTAJE
a) Siempre 62 52%
b) Frecuentemente 34 28%
c) Casi nunca 14 12%
d) Nunca 10 8%
TOTAL 120 100%

CONCLUSION

En conclusion los encuestados optaron un 52% en que la buena atencion hace que el cliente
regrese. Un 28% frecuentemente, 12% casi nunca y un 8% en su totalidad nunca. Con un

personal altamente capacitado produce mejor un buen servicio.
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PREGUNTA No 8

e Ha percibido falta de actitud y capacitacion en las personas que brindan servicios al

cliente.

Personas Encuestadas

u Si

® No

RESPUESTA T.ENCUESTAS | PORCENTAJE
a) Si 88 73%
b) No 32 27%
TOTAL 120 100%

CONCLUSION

En conclusidn los encuestados optaron en un 73% que si han percibido falta de actitud cuando
brindan servicio al cliente. Un 27% que no han percibido falta de actitud. Un motivo mas para el

desarrollo de una capacitacion y desarrollo de actitudes en el personal.
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PREGUNTA No 9

e Considera que el personal capacitado y motivado rinde mejor en su trabajo.

Personas Encuestadas

W Siempre

B Frecuentemente

Casi nunca
B Nunca

RESPUESTA T.ENCUESTAS | PORCENTAJE
a) Siempre 93 78%
b) Frecuentemente 12 10%
c) Casi nunca 7 6%
d) Nunca 8 7%
TOTAL 120 100%

CONCLUSION

En conclusion los encuestados optaron por un 78% que siempre un personal bien capacitado
rinde mejor en su trabajo. Un 10% que frecuentemente, un 6% casi hunca y nunca en un 7%.
Con el resultado del personal que ha recibido la capacitacion se observara el avance mediante la

satisfaccion del cliente.
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5.3 Formulacién del proceso de aplicacion de la propuesta

El proceso de aplicacion se lo llevara a cabo enfocandose en cada rea que corresponde a
brindar atencion al cliente en la Hacienda La Primavera dando asi a conocer que contiene
esta guia didéctica.

Se empleara a todo el personal que labore en La Hacienda La Primavera, dando asi un
enfoque de motivacién para ellos en complementar mas su aprendizaje y en la forma de
como desarrollar una excelente atencion al cliente.

Obtener convenios mediante los cuales nos permitan ofrecer lo que es la guia didactica y
cudl sera el beneficio de la misma al emplearla en el uso diario de su labor que es el

servicio de atencion al cliente.

5.3.1 Convenios:

Autoridades de Establecimientos de Hospedaje: los cuales nos abriran campos para
emplear la guia didactica en funcién a la labor que es desarrollar una buena capacitacién
al personal.

Buscar el apoyo economico de los duefios o propietarios de establecimientos de
hospedaje para que nos puedan facilitar ain més el empleo de la guia didactica.

Apoyo de estudiantes que estén interesados en gestionar lo que hoy en dia significa una

buena atencion al cliente.
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CAPITULO VI

6. Aspectos administrativos

6.1 Recursos

Talento humano

e INVESTIGADOR » SRTA.PINTADO CONDOY
ANDREA AMPARO
e ENCUESTADOS > PERSONAL DE LA HACIENDA

LA PRIMAVERA

» PICHINCHA
e COMUNIDAD » TULCAN
e TUTOR(A) » FRIKTZIA MENDOZA J.
e LECTOR » ING.BLANCA JIMENEZ D.

ELABORADO POR: ANDREA PINTADO
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6.2 Presupuesto

DESCRIPCION VALOR
e MOVILIZACION 15.00
e ALIMENTACION 12.00
e HOSPEDAJE 10.00
e INTERNET 14.00
e CELULAR 5.00
e COPIAS 3.00
e PAPEL BOND 6.00.
e EMPASTADO 10.00
e« CD 4.00
e GUIADIDACTICA(2) 60.00
e TUTOR 200.00

TOTAL 339.00

Recursos tecnoldgicos

e COMPUTADOR
e INFOCUS 5.00
e TV

TOTAL 5.00

ELABORADO POR: ANDREA PINTADO
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6.3 Cronograma

MES ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SEPT. OCTUBRE
CAPITULO

I 24/06/2013

1 15/07/2013

11 12/08/2013

v 26/08/2013

Vv 23/09/2013

VI 23/09/2013

VII 23/09/2013

Defensa del 28/10/2013
proyecto.

ELABORADO POR: ANDREA PINTADO
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CAPITULO VII

7. Conclusiones y recomendaciones

7.1 Conclusiones

Una vez culminada la presente investigacion se puede concluir en lo siguiente:

e En conclusion la elaboracion del proyecto I+D+1 ayudo a identificar mas a fondo
ideas concretas, analisis sistematicos sobre el tema a investigar. Dando asi un
aprendizaje claro y preciso.

e Dandonos a conocer asi la importancia de una excelente atencién al cliente en los
establecimientos de hospedaje, ya que es uno de los elementos mas importantes que
posee toda entidad que presta servicios.

e Hoy en dia existen varias formas y métodos que se emplean para brindar un excelente
servicio.

e El analizar o estudiar detenidamente cuando un cliente esta verdaderamente satisfecho

de la atencién que se le fue brindada en el momento.
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7.2 Recomendaciones

e El personal que labora en establecimientos de hospedaje deberia tomar en cuenta que
tan importante hoy en dia es el dar un buen servicio al cliente.

e Tener en cuenta que dia a dia el cliente es mas exigente.

e Teniendo como finalidad facilitar al personal recomendaciones que les permita lograr
atender a los clientes respondiendo asi a sus exigencias y expectativas.

e Que el personal al estar rodeado de muchas competencias en servicios hoteleros, debe
seguir capacitandose en el area de atencion al cliente, logrando asi el éxito tanto de su

establecimiento como en lo personal.
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ANEXOS

Hacienda La Primavera. Habitaciones.

Lugares de descanso. Servicio de caminatas.
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Observacion de plantas

Cabalgatas
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