INSTITUTO TECNOLOGICO
"TCORDILLERA”

CARRERA DE ADMINISTRACION TURISTICA Y HOTELERA

PLAN DE CAPACITACION PARA EL PERSONAL DEL HOSTAL LA
CAROLINA, UBICADO EN EL CANTON QUITO PROVINCIA DE
PICHINCHA, CON EL FIN DE MEJORAR LA CALIDAD DE SERVICIO PARA

LOS VISITANTES

Proyecto de investigacion previo a la obtencion de titulo de Tecndélogo en

Administracién Turistica y Hotelera

Autor: José Xavier Maggi Arias

Tutor: Ing. Diego Jarrin

Quito, Mayo 2016



P |
‘b administracién
\‘%g, vy hotelera
3T i Cordillwerw
INSTITUTO TECNOLOGICO
“CORDILLERA”™ i
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.

José Xavier Maggi Arias

CC 171758932-7

PLAN DE CAPACITACION PARA EL PERSONAL DEL HOSTAL LA CAROLINA,
UBICADO EN EL CANTON QUITO, PROVINCIA DE PICHINCHA, CON EL FIN DE
MEJORAR LA CALIDAD DE SERVICIO PARA LOS VISITANTES



b administracién
vy hotelera
Cordillwra

o

INSTITUTO TECNOLOGICO
“CORDILLERA” 1l

CESION DE DERECHOS
Yo, José Xavier Maggi Arias alumno de la Escuela de Administracion Turistica y
Hotelera, libre y voluntariamente cedo los derechos de autor de mi investigacion en

favor Instituto Tecnoldgico Superior “Cordillera”.

José Xavier Maggi Arias

CC 171758932-7

PLAN DE CAPACITACION PARA EL PERSONAL DEL HOSTAL LA CAROLINA,
UBICADO EN EL CANTON QUITO, PROVINCIA DE PICHINCHA, CON EL FIN DE
MEJORAR LA CALIDAD DE SERVICIO PARA LOS VISITANTES



il

‘b administracién

Y, vhotelera

INSTITUTO TECNOLOGICO & Cordillwerw
“CORDILLERA’

CONTRATO DE CESION SOBRE DERECHOS PROPIEDAD

INTELECTUAL

Comparecen a la celebraciéon del presente contrato de cesién y
trasferencia de derechos de propiedad intelectual, por una parte, el
estudiante José Xavier Maggi Arias.

Por sus propios y personales derechos, a quien en lo posterior se lo
denominard el “CEDENTE”; y, por otra parte, el INSTITUTO
SUPERIOR TECNOLOGICO CORDILLERA, representado por su
Rector el Ingeniero Ernesto Flores Cérdova, a quien en lo posterior se le
denominard el “CESIONARIO”, Los comparecientes son mayores de
edad, domiciliados en esta ciudad de Quito Distrito Metropolitano,
habiles y capaces para contraer derechos y obligaciones, quienes
acuerdan al tenor de las siguientes clausulas:

PRIMERA: ANTECEDENTE.- a) El cedente dentro del pensum de
estudio en la carrera de ADMINISTRACION TURISTICA Y
HOTELERA, que imparte el Instituto Superior Tecnoldgico Cordillera, y
con el objeto de obtener el titulo de Tecndlogo en Administracion
Turistica Hotelera, el estudiante participa en el proyecto de grado
denominado “PLAN DE CAPACITACION PARA EL PERSONAL
DEL HOSTAL LA CAROLINA, UBICADO EN EL CANTON
QUITO PROVINCIA DE PICHINCHA, CON EL FIN DE
MEJORAR LA CALIDAD DE SERVICIO PARA LOS

VISITANTES”, el cual incluye el disefio de un plan de mejora
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Ley de Arbitraje y Mediacién; b) Las partes renuncian a la jurisdiccion
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RESUMEN EJECUTIVO

Con 25 afios operando en el ambito hotelero nacional, el Hostal La Carolina es una
empresa de indole familiar, ubicada en las calles Italia 324 y Vancouver en el sector
norte de Quito.

El Hostal La Carolina es un negocio de hospitalidad y restauracién con fines de
lucro, que segin la categorizaciéon del Ministerio de Turismo, es un Hostal de
primera categoria o tres estrellas.

La primera parte del presente estudio muestra el analisis de la situacion actual del
Hostal La Carolina, en todos los departamentos y puntos de venta, utilizando como
estrategia de gestion los seis elementos bdsicos del Total Quality Management
(TQM) que son: liderazgo, trabajo en equipo, proveedores, enfoque al cliente,
planificar la calidad, prevenir y corregir errores.

Mediante el uso de técnicas de investigacién como son: la observacion directa, la
entrevista y las encuestas, se logré determinar y enfocar los puntos criticos, de los
cuales se parti6 para realizar el plan de mejora dirigido principalmente a los procesos
de cada area del hostal, disenando sistemas de mediciéon de la satisfaccion del
cliente.

El disefo final del plan de capacitacion para el personal del Hostal La Carolina, sera
un precedente y una guia para apoyar la decision de cambio empresarial, con miras a
convertirse en un establecimiento con sélido prestigio hotelero a nivel nacional.

Se plantean conclusiones referentes a la gestion de calidad total y recomendaciones

dirigidas al Hostal La Carolina.
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ABSTRACT
With 25 years operating in the domestic hotel industry, La Carolina Hostel is a
family company, located in Italia 324 and Vancouver streets in the northern’s of
Quito.
La Carolina Hostel is a hospitality and catering business for profit, which the

categorization of the Ministry of Tourism is a hostel notch or three stars.

The first part of this study shows the analysis of the current situation of La Carolina
Hostel, in all departments and outlets, using management strategy with six basic
elements of Total Quality Management (TQM) which are: leadership, teamwork

equipment suppliers, customer focus, quality planning, prevent and correct errors.

Through the use of investigative techniques such as: direct observation, interviews
and surveys, it was determined and focus on the critical points, of which he broke for
the improvement plan aimed primarily at processes of each area of the hostel

designing systems for measuring customer satisfaction.

The final design of the improvement plan for La Carolina Hostel, will be a precedent
and guidance to support business change decision with a view to becoming a hotelier
establishment with solid national reputation.

Findings concerning the total quality management and recommendations aimed at La

Carolina Hostel.
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INTRODUCCION
Durante la dltima década, el Ecuador ha sufrido cambios importantes en lo que al
criterio empresarial se refiere, es decir, hasta la década de los 90 se creia que las
empresas grandes se comen a las empresas pequefias, pero gracias a las ayudas
tecnoldgicas que cada vez permiten a las personal acceder a informacién de manera
instantdnea y segura, el concepto en la presente era es que las empresas rdpidas se
comen a las empresas lentas, todo esto de forma general.
El punto critico en que un posible cliente elija entre uno u otro producto o servicio se
basa en la calidad o la percepcion de calidad que motive el posible cliente a confiar
en el proveedor.
En este punto nace una palabra clave para el desarrollo del resto de la investigacion,
que es la calidad.
Segun el diccionario de la Real Academia de la Lengua Espafiola (RAE) la calidad
es la propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo, que permiten juzgar su
valor, por lo tanto los negocios de hoy deben basar su filosofia empresarial en la
calidad de sus productos o servicios. Pero, ;de qué depende que la buena calidad
para un posible cliente sea percibida como regular para otro? Pues depende de la
objetividad y subjetividad de lo que las personas entienden como calidad.
Para ser mas precisos, la objetividad de la calidad de un producto o servicio, es de
competencia directa de la empresa o fabricante, quienes enfocan sus recursos en
mejorar los productos o servicios que oferten al mercado. En cambio la subjetividad
de la calidad es de competencia directa del posible cliente o consumidor, quien mide
de forma individual si el producto o servicio adquirido llené por completo sus

expectativas.
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Pero, que pasaria si agregamos un plus al concepto que tenemos de calidad, el
resultado seria hablar de Calidad Total, y es justo ahi en donde nos enfocaremos a lo
largo del desarrollo del presente trabajo de investigacion, fusionando las teorias y
conceptos de la Calidad Total con un establecimiento Hotelero.

Para iniciar con conceptos claros y simples de calidad total, podemos sefialar que un
producto o servicio con calidad total es adecuado para el usuario, y si, ya que lejos
de hablar de subjetividad este concepto se encaja perfectamente a cada individuo.

En los ultimos afios, la necesidad de los gerentes de los establecimientos de
hospitalidad y restauracion de lograr medir el nivel de satisfaccion de sus cliente
pero sobre todo estar respaldados por haber aprobado rigurosas pruebas de gestion en
general, han empujado a que algunos Hoteles y Hostales obtengan certificaciones
internacionales de calidad, como por ejemplo el Hotel Republica en la ciudad de
Quito, quienes en el afio 2008 lograron obtener la certificacion de calidad ISO 9001
— 200, otorgado a empresas de servicios que cumplen con detallados procesos en
cada drea y actividad del quehacer hotelero. Como este hotel existen varios mas que
han obtenido o estdn por obtener reconocimientos similares.

El Hostal La Carolina al momento no cuenta con una certificacion de calidad, pero
con el disefno del plan de capacitacion propuesto en el presente trabajo, se crearan
objetivos a corto y mediano plazo que servirdn para que a largo plazo se logre
obtener una certificacion que avale la gestion de calidad que se oferta, todo esto
gracias a los seis elementos bésicos de la calidad total que son: liderazgo, trabajo en
equipo, proveedores, enfoque al cliente, planificar la calidad, prevenir y corregir

€Irores.
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CAPITULO1
1.0 Antecedentes

Comparacioén de 2 hoteles de 3 estrellas en el centro histérico de quito, y disefio de
un cuadro de mando integral para la optimizacién de la gestion hotelera para el afio
2014.

Autor: Andrés Jativa Vidal

Institucion: Pontificia Universidad Catdlica del Ecuador

Afio: 2014

Conclusion: Del presente trabajo de disertacion se tomara en cuenta el capitulo III
donde se explica que es y como funciona un cuadro de mando integral, que serd una
de las herramientas para asegurarnos que los objetivos se vuelvan estrategias
empresariales, asi como su impacto en el mismo.

Estrategia de posicionamiento y diferenciacion del hotel la floresta ubicado en la
ciudad de bafos de agua santa provincia de Tungurahua.

Autor: Ximena Aracely Burgos Freire

Institucién: Pontificia Universidad Catodlica del Ecuador

Ano: 2015

Conclusion: Del presente trabajo de disertacion se tomara en cuenta el capitulo II
donde se hace un diagnostico estratégico para que, junto con la ayuda de la matriz
FODA se logre establecer estrategias ofensivas y defensivas para alcanzar los
objetivos y metas fijadas.

Mejoramiento de la calidad del servicio al cliente en la empresa turistica Northotel.
Autor: Rocio Carrasco Soliz

Institucién: Universidad Tecnolégica Equinoccial
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Afio: 2002

Conclusion: Del presente trabajo de disertacion se tomara en cuenta el capitulo II
donde hace referencia al servicio propiamente dicho y sus caracteristicas, cualidades
vitales para todos los actores del quehacer hotelero.

Propuesta de un modelo para el mejoramiento continuo de la calidad del servicio
para restaurante cevicheria “encebollados los del tridangulo” de la ciudad de Quito.
Autor: Mayra Alexandra Sandoval Quishpe

Institucion: Universidad Tecnoldgica Equinoccial

Afio: 2006

Conclusion: Del presente trabajo de disertacion se tomara en cuenta el capitulo III
donde hace referencia a los fundamentos de la calidad en el mejoramiento continuo,
el cual nos servira para adoptar y delinear una buena politica de calidad que sea real
y acorde a la empresa.

Modelo de gestion estratégica basado en balanced scorecard para el hotel Monte
Real.

Autor: Adriana Fernanda Lopez Llerena

Institucion: Escuela Politécnica del Ejercito

Ano: 2009

Conclusion: Del presente trabajo de disertacion se tomara en cuenta el capitulo III
donde se menciona las acciones que orientan al direccionamiento estratégico de la

empresa a futuro.
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1.01 Contexto

Mundialmente la industria de la hospitalidad se remonta a épocas antiguas, en donde
la actividad de intercambiar productos entre las diferentes civilizaciones, hacia que
los comerciantes viajaran de un lugar a otro para realizar el trueque, es por esto que
los reyes de sus respectivos imperios ordenaban la construccién de refugios en los
caminos con el fin de incentivar el intercambio comercial y proteger a los
mercaderes de los ladrones. Mds tarde, después de la caida del imperio Romano el
servicio de hospedaje pas6é a manos de los conventos monasterios, que prestaban este
servicio por caridad. La hospitalidad se volvi6 un servicio social gratuito y
voluntario protegido por la ley. Ya después en el siglo XIII, las cruzadas dieron un
fuerte empujon a las actividades comerciales lo que conllevé a que se terminara la
hospitalidad como servicio social y se crearan sitios especificos dedicados a esta
actividad los cuales ya no eran gratuitos y ese fue el inicio del negocio hotelero con
fines de lucro en el mundo.

La historia hotelera en el Ecuador se inicia desde épocas incaicas, donde los
mensajeros mas cominmente conocidos como Chasquis, tenian que recorrer grandes
distancias a pie llevando los mensajes, esta actividad muchas veces les tomaba dias,
es por eso que surge la necesidad de construir lugares que sirvan como albergue para
el descanso y la alimentacién de los mismos, a estos lugares se los llamo Tambos
que significa posada. Para fechas posteriores se adaptaban sitios de alojamiento para
el rey Inca denominados Pucara, este lugar era utilizado para mirar la luna, las
estrellas, el cambio de equinoccio y la llegada del equinoccio. Mds tarde durante la
época de la colonia con la llegada de los espaioles, los indigenas son esclavizados y

obligados a realizar todo tipo de trabajos, entre estos los de brindar alojamiento y
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alimentacion a los espaiioles visitantes, es a partir de aqui donde comienzan a
especializarse cierto grupo de indigenas en este tipo de servicios. Para los afios 1939
con la segunda guerra mundial se da inicio a un éxodo migratorio de fordneos civiles
y militares hacia nuestro pais, estos venian con dinero para invertir en la actividad
turistica ya que se dieron cuenta que el pais contaba con excelentes atractivos,
muestra de ello podemos mencionar a la ciudad de Bafos en la provincia de
Tungurahua, al ser la puerta de entrada al oriente ecuatoriano goza de un clima
privilegiado, es alli donde los mencionados fordneos construyeron lugares que
otorgaban alojamiento a los turistas. Este hecho marco un hito importante en la
hoteleria Ecuatoriana en especial en la ciudad de Quito y fue un boom para la
industria de la construccion de hoteles como por ejemplo el Hotel Auca Imperial, el
Hotel Savoy Inn entre otros. Para el afio 1965, se inicia en Quito la construccion del
hotel Col6n de la cadena Hilton, siendo inaugurado en el afio 1967 con 100
habitaciones, la demanda era tan grande que el hotel no se abastecia y tuvieron que
construir dos torres de 420 habitaciones, culminando en el afio 1976. Las grandes
cadenas hoteleras mundiales como Radisson, Marriot, Sheraton se fijaron en el
Ecuador para construir o absorber hoteles en pie, tal es el caso de la cadena suiza
Swiss Hotel que absorbi6 al entonces Hotel Oro Verde de Quito. Con el fendmeno
hotelero en auge y mucha demanda insatisfecha, en el afio 1991 abre sus puertas el
Hostal La Carolina, bajo la direccion e iniciativa de la sefiora Blanca Del Pozo, la
idea de proporcionar al sector de la carolina (de ahi su nombre) un establecimiento
de servicio hotelero se fue plasmando realidad, es asi que el hostal inicio sus
operaciones con 9 habitaciones lo que se convirtié al poco tiempo en un éxito de

demanda, tal es asi que un afio mas tarde, para 1992 el hostal ya incremento su
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infraestructura a 25 habitaciones en total, las mismas que tiene actualmente. Con
habitaciones simples, dobles, triples y cuddruples el Hostal La Carolina se iba
convirtiéndose de a poco en un reconocido centro de alojamiento y alimentacion,
pues, su restaurante abierto para desayunos, almuerzos y cenas, siempre ha propuesto
una variada oferta gastronémica tanto nacional como internacional. El target de
clientes del Hostal La Carolina siempre ha sido el sector corporativo, debido a que se
encuentra estratégicamente ubicado el drea comercial y empresarial de Quito. Las
cuentas y convenios corporativos son variados, la mayoria de empresas envian a sus
ejecutivos a hospedarse en el hostal por su excelente relacion costo — beneficio, sin
descuidar la atencion a los clientes extranjeros especialmente europeos y
anglosajones asi como también a los clientes walk in.

Para el afo 2012 la gerencia del Hostal La Carolina estd en manos del sefior Arg.
Mario Naranjo, quien con una fabulosa gestion ha sabido mantener en alto la
trayectoria y reputacion del establecimiento.

Finalmente, era evidente que la industria hotelera nacional estaba creciendo a pasos
agigantados, y es ahi cuando en el afio 1995 un grupo de empresarios hoteleros
fundaron una asociacion nacional que agrupe y represente los intereses del sector

hotelero y asi fue como naci6 AHOTEC.
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1.02 Justificacion

La gestion de calidad en una empresa de servicios turisticos y hoteleros, se ha
convertido mas que en una estrategia para mejorar su abanico de productos o
servicios ofertados, en una verdadera filosofia empresarial en donde cada
colaborador de cualquier drea directa o indirectamente involucrada a la empresa, se
compromete a llevar esta filosofia de calidad en cada actividad laboral que realice. El
presente trabajo se lo realiza con el fin de redisefiar procesos de cada area del Hostal
La Carolina y capacitar a su personal administrativo y especialmente operativo en los
nuevos procesos dados, para que los pongan en practica y sobre todo para que
comprendan que la calidad es un elemento diferenciador intangible pero muy
significativo para los pasajeros. En este contexto, la calidad de los servicios esta
siendo de primordial importancia en los tiempos actuales, convirtiéndose en un
factor clave, volviendo competitiva a cualquier empresa grande, mediana o pequefia
dependiendo de la segmentacion. Al finalizar, la presente disertacion arrojara
instrumentos y herramientas que garantizaran llegar a la calidad deseada de forma
estable y regular. Actualmente las empresas lideres hoteleras ecuatorianas basan sus
ventajas competitivas en cuatro puntos, uno de ellos es la gestion de calidad, la cual

marca el norte en la demanda turistica, destacando a unas empresas mds que otras.
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1.03 Definicion del problema central

El Hostal La Carolina es un establecimiento hotelero de cardcter familiar ubicado en
el centro norte de la ciudad de Quito. Basicamente el problema central nace a partir
de las necesidades del profesional ejecutivo de hoy, que no solo busca un sitio para
hospedarse sino mds bien busca un lugar que le ofrezca todo un abanico de productos
y servicios innovadores que no solamente llenen sus expectativas sino que las
superen. En los dltimos afios se ha notado claramente la desercion de clientes y la
perdida de cuentas corporativas, lo que hace que el problema de la falta de procesos
claramente identificados y coherentes salga a la luz. Reconocer que contamos con
problemas es el punto de partida para proponer cambios significativos en la gestion

de servicio y atencion al cliente.

Tabla No 1

Escalas
1 Bajo
2 Medio Bajo
3 Medio
4 Medio Alto
5 Alto

Elaborado por Xavier Maggi
Andlisis:
La tabla nimero 1 muestra escalas de forma cuantitativa ascendente del nimero 1 al
nimero 5,y que a su vez tienen calificacion cualitativa entre bajo y alto, con la cual
vamos a calificar situaciones emprendedoras, actuales y mejoradas en el andlisis de

las fuerzas T.
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Tabla No 2
Andlisis de fuerzas T
Situacién Situacién Situacién
Empeorada Actual Mejorada

Desercion de gran parte de

su cartera de clientes.

Insatisfaccion de clientes
Individuales y corporativos

Obtencién de certificacion
de calidad internacional

Fuerzas
Impulsadoras

Fuerzas
Bloqueadoras

Redisefio del abanico de
productos y servicios

ofertados.

Restructuraciéon del

organigrama funcional.

Reforma al reglamento

interno de trabajo.

Implantar procesos

Aplicacion de medidas

Kaizen para la empresa.

adecuados pada cada area.

Productos y servicios
ofertados desactualizados al

cambio tecnoldgico actual.

Organico funcional

tradicional.

Reglamento interno de

trabajo caducado.

Inexistencia de procesos
hoteleros definidos.

Escasez de sistemas de
prevencion de pérdidas.

Elaborado por: Xavier Maggi

Analisis:

La tabla nimero 2 muestra el andlisis de fuerzas T, en donde proponemos 5 fuerzas

impulsadoras y 5 fuerzas bloqueadoras, cada una calificada de forma cuantitativa y

aleatoria.
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CAPITULO 11

2.0 Analisis de involucrados

2.01 Mapeo de Involucrados

Quito
Comunidad

Accionistas Turismo

PLAN DE CAPACITACION
PARA EL PERSONAL DEL
HOSTAL LA CAROLINA,
UBICADO EN EL CANTON
QUITO, PROVINCIA DE
PICHINCHA, CON EL FIN DE
MEJORAR LA CALIDAD DE
SERVICIO PARA LOS
VISITANTES

Clientes
externos
(huespedes
reserva - walk
in)

Clientes "|
internos (staff)

Transporte

Bancos Proveedores

Turistico

Figura No 1
Mapa de involucrados
Elaborado por: Xavier Maggi

Analisis:
La figura No. 1, pone en manifiesto a todos los involucrados que son parte directa o
indirectamente al proyecto que se estd emprendiendo que es el plan de capacitacion a

los colaboradores del Hostal La Carolina.
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2.02 Analisis de involucrados
Tabla No 3
Anélisis de involucrados
Beneficiarios Directos Indirectos Porcentaje %
Cliente externo X 27%
Accionistas X 19%
Cliente interno X 16%
Proveedores X 13%
Comunidad X 7%
Quito Turismo X 4%
Transporte X 5%
Turistico
Bancos X 9%
100%

Elaborado por: Xavier Maggi

Analisis:
En la tabla niimero 3 podemos observar la segmentacién de los beneficiarios directos

e indirectos del proyecto, todos ellos calificados con un porcentaje cuantitativo

equivalente al 100% de beneficio.
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2.03 Matriz de analisis de involucrados
Tabla No 4
Matriz de analisis de involucrados
Actores Intereses Problemas Recursos Intereses Conflictos
Involucrados | sobre el percibidos mandatos y sobre el potenciales
problema capacidades | proyecto
central
Cliente Percibir el Insatisfaccion en | Recurso Participar Desercion de
externo mejoramiento | el servicio financiero enel clientes
de la calidad insuficiente proceso de | insatisfechos
en el servicio cambio de
la empresa
Accionistas Recuperar Poco interés de Recurso Obtener Perdidas,
cartera de los empleados humano balances declarar afo sin
clientes profesional de ventas utilidad
insuficiente en positivo
Cliente Capacitarse Poca motivacion | Recursos Mantener Ser sustituidos o
interno con por parte de las financieros sus remplazados
conocimiento | gerencias reducidos puestos de
cientifico trabajo
Proveedores | Dependen Disminucion de Recursos Ampliar su | Perder la cuenta
del pedidos financieros abanico de | del cliente
incremento insuficientes productos
de ventas del para la
Hostal venta
Comunidad | El sector se Olvido del sector | Recursos Aumento Probabilidad de
vuelve més por parte del materiales en | de asaltos en
comercial y municipio malas plusvalia crecimiento
seguro condiciones del sector
Quito turismo | Aumento en Malas Recursos Aumento Descender la
estadisticas recomendaciones | tecnoldgicos en categoria a los
sobre buenas | de los €scasos ingresos establecimientos
practicas en establecimientos delatasa | con problemas
atencion al hoteleros de la de
cliente ciudad impuesto
al turismo
Transporte Aumento de Asociacién de Recurso Aumento Perder el punto
Turistico los pedidos una mala humano poco | de base en el
de trasporte atencién del capacitado unidades hostal
turistico hostal hacia los de
transportistas transporte
Bancos Decaida de Reduccién de Recursos Otorgar Cierre de la
servicios y canales de apoyo | tecnologicos créditos cuenta
transacciones insuficientes mas corporativa
bancarias grandes

Elaborado por: Xavier Maggi

Analisis:

En la tabla niimero 4 analizamos la Matriz de anélisis de involucrados, que es una

herramienta que permite identificar a los actores del proyecto y como estos se

relacionan con su entorno, con la ayuda de identificar sus intereses, problemas,

recursos etc.
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CAPITULO 111

3.0 Problemas y objetivos

3.01 Arbol de problemas

,

E. No se logran ‘
indentificar y "|
eliminar posibles

probler"y.

-

E. Poco L
compromiso
laboral y sentido
de pertenencia

=N

E. Mantiene ‘
antiguos habitos |
y pierde lo |
ganado

E. La®

no pueden ‘
determinar los |
atributos de |
calidad del
servicio

,

E. Distribucién
desorganizada de
recursos hacia
los objetivos

Insatisfaccion de

clientes, con pérdida de
cuentas corporativas

por escasa capacitacion |
profesional del staff s

I

D

,

C. PO®\

metodologias

para medir la
satisfaccion del
huesped

C. Proceso de
planeacion
insuficiente

-

C. Limitada
participacién de
los empleados

k1

C. Ciclo de
mejoramiento
incompleto

C. Insuficiente
administracion "|

diaria de
procesos

,

Figura No 2
Arbol de problemas
Elaborado por: Xavier Maggi
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Analisis:

La figura No. 2, demuestra el problema central al proyecto que se estd realizando, de
los cuales nacen las respectivas causas con sus efectos, es decir, de las acciones que
se proponen como causas, tendrd su respectiva reaccion como efecto, es un sistema
de doble via que facilita la comparacion entre si y ayuda a la propuesta de las

posibles soluciones a la necesidad principal.
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3.02 Arbol de objetivos
E. Se logra )

organizada de
recursos hacia
los objetivos

—\

C. Proceso de
planeacién
suficiente

Figura No 3
Arbol de objetivos

altiguos habitos y "

E. Distribucién \

indentificar y
eliminar posibles

N

E. Desecha L

mantiene lo
ganado

Satisfaccion de clientes,
incrementando cuentas
corporativas por
excelente capacitacion

profesional del staff

C. Ciclo de
mejoramiento
completo

C. Suficiente

administracion
diaria de
procesos

Elaborado por: Xavier Maggi

Analisis:

Problemy.

| \
E. Alto \

compromiso i
laboral y sentido |
de pertenencia

E. Las gerencias
pueden
determinar los \
atributos de ‘
calidad del
servicio

C. Tom\

metodologias ‘.
\

b

para medir la
satisfaccion del

huesped

C. Alta
participacion de
los empleados

S

b

La figura No. 3, despliega informacidn positiva con respecto a la figura anterior.

Basicamente propone alternativas de mejoramiento al problema central.
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CAPITULO IV

4.0 Analisis de alternativas

4.01 Matriz de analisis de alternativas

Tabla No 5
Categorias

1-5

BAJA

6-11

MEDIA BAJA

12-17

MEDIA ALTA

18-2

ALTA

Elaborado por: Xavier Maggi

Tabla No 6

Matriz de analisis de alternativas

Objetivos

Impacto
sobre el
proposito

Factibilidad
técnica

Factibilidad
financiera

Factibilidad
social

Factibilidad
politica

Total

Categoria

Distribuir de
forma
organizada
los recursos
mediante un
proceso de
planeacién

5

13

MEDIA
ALTA

Adoptar
nuevos
habitos con
ciclos de
mejoramiento

13

MEDIA
ALTA

Identificar
problemas
con
administracién
diaria de
procesos

14

MEDIA
ALTA

Lograr un
compromiso
laboral con la
participacion
de los
empleados

13

MEDIA
ALTA

Determinar
atributos de
calidad de
servicio con
sistemas de
medicién

13

MEDIA
ALTA

Elaborado por: Xavier Maggi
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Andlisis:

La tabla No. 6 muestra la matriz de analisis de alternativas, la cual, de acuerdo a los
objetivos planteados que en este caso son cinco, se otorga una calificacién
cuantitativa para seguin la sumatoria, asignar una puntuacién cualitativa.

En la tabla se mide el impacto sobre el propdsito, la factibilidad técnica, factibilidad

financiera, factibilidad social y factibilidad politica.
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4.02 Matriz de analisis de impactos de objetivos
Tabla No 7
Matriz de andlisis de impactos y objetivos
Factibilidad Impacto en | Impacto Relevancia | Sostenibilida | Total
de lograrse genero ambiental d
4-2-1 4-2-1 4-2-1 4-2-1 4-2-1
Planteamiento | Alta Aportacon | Ayuda a Satisface las
s realizables participacié | nuevas reducir la necesidades
inmediatos n del tecnologias | tasa de del presente
personal para la desempleo | sin
femenino conservacio | local comprometer
n ambiental las tendencias
a futuro
Objetivos Inclusion Reduce sus | Los Establece
alcanzables a | del emisiones beneficiario | asociaciones
corto plazo personal de s directos fructiferas
femenino combustible | contribuyen
en todas s quemados | al turismo
3 las nacional
2 actividades
._g. del Hostal
o No existe Incremento | Obtiene Participan Desarrolla
resistencia de | de certificados | mas servicios de
los huéspedes | autoestima | medio proveedore | calidad con
al cambio de la mujer | ambientales | s de responsabilida
permanente | productos d en toda area
s
Las gerencias | Incremento | Participa en | Responde Hace
garantizan de los charlas alas aportaciones
soporte ingresos ambientales | tendencias | eficaces para
operativo econémico | vinculadas a | actuales de | mejorar la
sdela la la Hoteleria | competitividad
mujer comunidad
Se puede MEDI
realizar el A
proyecto con ALTA
el equipo y
personal
disponible
Tota 20 8 8 16 8 60

Elaborado por: Xavier Maggi

Analisis:

La tabla No. 7, da a conocer la matriz de andlisis de impactos y objetivos, tomando a

los objetivos y calificando sus impactos de forma cuantitativa.
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4.03 Diagrama de estrategias

Tabla No 8
Diagrama de estrategias

Se tiene un modelo de gestidn exitosa, superando las expectativas de los clientes,
con un personal altamente capacitado y certificado.

Incrementando las cuentas corporativas gracias a la excelente capacitacion
profesional del staff del Hostal la Carolina

RECOLECCION DE ESTUDIO DE MERCADO PROPUESTA
INFORMACION
Levantamiento de Analisis del Disefar un
informacién verbal: comportamiento de programa de
entrevistas, los clientes. capacitacioén dirigido

cuestionarios.
Levantamiento de
informacién ocular:
observacién directa
y comparacion.
Levantamiento de
informacién
documental:
comprobacién de
documentos y
revisién analitica.

Aplicacion directa
de encuestas.
Tabulacién, calculo
y conciliacién de
resultados.
Estrategia de
diferenciacion.

al staff del Hostal La
Carolina.
Capacitacién con
una duracién de tres
meses Yy frecuencia
de dos horas diarias
de lunes a viernes,
con seis moédulos de
contenido.

A través de tutorias,
foros de discusion,

video conferencias,
correo electrénico,
talleres
presenciales.

Elaborado por: Xavier Maggi

Analisis:

La tabla No. 8, contiene el diagrama de estrategias, en el cual, en base a una
finalidad que se quiere lograr, se desprende un propdsito, y este a su vez desprende
tres componentes que serdn claves para el desarrollo de la propuesta, cada
componente tiene a su vez diferentes actividades que respaldan y apoyan a los

componentes propuestos.
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4.04 Matriz de marco légico
Tabla No 9
Matriz de marco légico
OBJETIVOS INDICADORES MEDIO DE SUPUESTOS
VERIFICACION
FIN: Porcentaje de Reporte mensual | Capacidad de
Tener un modelo de aumento en de ventas. respuesta
gestion exitosa, superando | facturacién y ventas | Reporte mensual | inmediata. Lograr
las expectativas de los en 30% de egresos. un managment
clientes, con un personal | Porcentaje de Libro menor comercial y
altamente capacitado y reduccién de costos adoptando
certificado. operativos en 10% politicas de
calidad
adecuadas.
PROPOSITO: Porcentaje de Reporte mensual Mejoramiento de
Incrementando las incremento de de libro de la imagen
cuentas corporativas apertura de cuentas | Clientes con corporativa del
gracias a la excelente corporativas y tarifas Hostal.
capacitacién profesional agencias de viajes | corporativas y Reduccion de
del staff del Hostal la en 25% comisionables mermas y

Carolina

mantenimiento
correctivo de

equipos.
COMPONENTES: Porcentaje de Fichas Aumento de
Recoleccién de levantamiento de bibliograficas. efectividad
informacion. informacioén in situ, organizacional,
Estudio de mercado identificacion de Propuesta logrando
Propuesta nichos de mercado | impresa incremento de
y disefio de productividad.
propuesta de Innovacién de
mejoramiento al procesos hoteleros
100%
ACTIVIDADES: Devengacion: El Hostal la
1. Levantamiento de 1. Gastos de Facturas, Recibos | Carolina otorgue
informacion movilizacio las facilidades
verbal: n$ 65.00 para la
entrevistas. 2. Gastos de Facturas, Recibos | recopilacién de
2. Levantamiento de movilizacio informacién y
informacion n $43.00 datos mediante
ocular: 3. Gastos de Facturas diferentes
observacion material técnicas.
directa y impreso Los equipos
comparacion. $94.00 informéaticos se
3. Levantamiento de 4. Gastos Facturas, recibos | mantienen
informacion personales operativos al
documental: $80.00 100%.
comprobacién de 5. Gastos de Facturas La infraestructura
documentos y material y los materiales de
revision analitica impreso y Recibos apoyo se
4. Analisis del material de encuentran con
comportamiento oficina disponibilidad de
de los clientes. $77.00 uso.
5. Aplicacién directa Gastos de Los
de encuestas. movilizacié organizadores,
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6. Tabulacion, n $38.00 instructores y
célculo y 6. Gastos Recibos asistentes
conciliacion de personales disponen del
resultados. $40.00 tiempo necesario
7. Estrategia de 7. Gastos Recibos para las
diferenciacion. personales capacitaciones.
8. Disenar un $65.00 Se logra alcanzar
programa de 8. Gastos Recibos los cuatro criterios
capacitacién personales bésicos de una
dirigido al staff del $180.00 capacitacion:
Hostal La 9. Costos Facturas reaccion,
Carolina. logisticos: aprendizaje,
9. Capacitacion con $430.00 comportamiento,
una duracién de 10. Gastos de Facturas, Recibos | resultado.
tres meses 'y movilizacio
frecuencia de dos n$ 97.00
horas diarias de Costos
lunes a viernes, logisticos
con seis modulos $260.00
de contenido.
10. Através de
tutorias, foros de
discusion, video
conferencias,
correo electrénico,
talleres
presenciales.

Elaborado por: Xavier Maggi

Andlisis:

La tabla No. 9, desarrolla la matriz de marco légico, que de manera bastante
sistemadtica y légica, se la considera como un proceso, ya que tiene pasos detallados
para lograr su coherencia y poder entenderla y aplicarla. Con cuatro items propuestos
que son los objetivos, indicadores, medios de verificacién y supuestos, lo que se
quiere lograr es que los cuatro prefijos que son; fin, propdsito, componentes y
actividades tengan una conexion légica entre si, es decir que todos los items tengan

relacion con el que la precede y con el siguiente.
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CAPITULOV
5.0 Propuesta
5.01 Antecedentes

El presente trabajo de disertacion tiene como meta, el desarrollo y puesta en marcha
de un plan de capacitacién para el staff del Hostal La Carolina, pero antes de
continuar con la descripcion de las herramientas a usar, deberiamos definir dos
palabras las cuales vamos a identificar a lo largo de todo el presente documento.
Que es un plan? Segtin la Real Academia Espafiola un plan es “idea del modo de
llevar a cabo una accién”, de igual manera la RAE define el significado de la palabra
capacitar como: “hacer que una persona o una cosa sea apta o capaz para
determinada cosa”, es decir, que vamos a hacer que un grupo de personas sean aptas
para realizar un trabajo hotelero cabal, teniendo una clara idea de cémo llevarlo a
cabo. Bajo esta premisa, podemos decir que elaboraremos un plan de capacitacion
basado en una estrategia de gestion de calidad de procesos conocida como TQM por
sus siglas en ingles que significa Total Quality Management, y todo este proceso
arrojara como resultado la percepcién positiva de calidad por parte de los huéspedes
que visitan el Hostal La Carolina, calidad que podemos definir como: Berry (1996)

“satisfacer las necesidades de los clientes y sus expectativas razonables” (pag. 2)
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5.01.01 Analisis FODA

Tabla No 10
Anadlisis de la matriz foda

Factor Interno

Factor
Externo

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Recurso humano
responsable e involucrado
con el Hostal La Carolina.

Procesos estratégicos,
operativos y de soporte,
poco definidos.

OPORTUNIDADES

Estrategias FO

Estrategias DO

Ubicacion del Hostal La
Carolina en un sector
estratégico de la ciudad de
Quito, tanto en el ambito
turistico como empresarial.

Invitar a todo el staff del
Hostal La Carolina a
vincularse con la comunidad
del sector y participar
activamente en las
actividades sociales
desarrolladas en este
estratégico sector de la
capital.

Elaborar procesos hoteleros
de acuerdo al privilegiado
sector en el cual esta
ubicado el Hostal La
Carolina.

AMENAZAS

Estrategias FA

Estrategias DA

Establecimientos hoteleros
de similares caracteristicas
en el mismo sector del
Hostal La Carolina.

Incentivar el sentido de
pertenencia el los
empleados evitando asi, la
fuga de informacion
confidencial hacia otros
establecimientos hoteleros.

Definir procesos inherentes
al Hostal La Carolina a
sabiendas que la
competencia ya ha definido
los suyos.

Elaborado por: Xavier Maggi

Analisis:

La tabla No. 10, ilustra el desarrollo de la matriz foda, la cual es una herramienta

propuesta para saber exactamente la situacion actual de la empresa tanto desde la

vision externa como la interna. En la creacidon de la matriz foda es de suma

importancia que participen todos los empleados de la empresa tanto gerenciales,

administrativos y operativos, ya que de todo el conjunto de los actores que forman

parte de la organizacion, arrojara como resultados una matriz foda fiable, con datos

reales y adaptados al presente de la empresa que es lo que se quiere conocer.
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5.01.02 Investigacion de mercado

Para entender que hacer y como segmentar nuestro mercado objetivo, primero
debemos conocer el significado de esta herramienta que vamos a utilizar, es decir la
investigacion de mercado es: Zikmund William G. (1998) “proceso objetivo y
sistemdtico en el que se genera la informacién ayudar en la toma de decisiones de
mercadeo” (pag.4) en tal virtud, el mercado objetivo del Hostal La Carolina esta
claramente definido, gracias a sus afios de trayectoria, por lo que no debemos hacer
un nuevo estudio de segmentacion de mercado, ni identificar nichos insatisfechos o
buscar un nuevo target, simplemente solo debemos entender a nuestro mercado real,
que en este caso apuntamos nuestros esfuerzos a dos tipos de mercado, el corporativo
y el turistico internacional.

Nuestro cliente corporativo, son empresas que envian a sus ejecutivos para asuntos
netamente de trabajo, ya sea para cerrar negocios, capacitar personal etc.

Nuestro cliente turistico internacional llega a las instalaciones del Hostal La Carolina
gracias a los convenios con agencias de viaje, otorgando tarifas confidenciales y
comisionables. A este cliente le interesa tinicamente hacer turismo.

Una vez investigado e identificado nuestro mercado objetivo, simplemente queda

dirigir el 100% de esfuerzos a nuestros clientes.
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5.01.03 Instrumentos de la investigaciéon

Efectuar la presente investigacion requirié de una seleccién adecuada del tema
objeto del estudio, en este caso del Hostal La Carolina, el mismo que a criterio
personal tiene un buen planteamiento de la problemaética a solucionar y de la
definicion del método cientifico que se utilizard para llevar a cabo dicha
investigacion. Los instrumentos requeridos para auxiliar el presente trabajo son de
hecho, recursos o procedimientos de los que se vale el investigador para acercarse a
los hechos y acceder a su conocimiento y se apoyan en instrumentos para guardar la
informacioén tales como: el cuaderno de notas para el registro de observacion y
encuestas, la cadmara fotogréfica, etc. Son elementos estrictamente indispensables
para registrar lo observado durante el proceso de investigacion.

El instrumento de investigacidn a usar serd la encuesta, que es un procedimiento que
permite explorar cuestiones y al mismo tiempo obtener esa informacion de un
nimero considerable de personas.

Para ello, el cuestionario de la encuesta debe contener una serie de preguntas o items
respecto a una o mas variables a medir, que basicamente se consideran dos tipos de
preguntas: cerradas y abiertas. Las preguntas cerradas contienen categorias fijas de
respuesta que han sido delimitadas, las respuestas incluyen dos posibilidades o
incluir varias alternativas. Este tipo de preguntas permite facilitar previamente la
codificacion de las respuestas de los sujetos.

Las preguntas abiertas no delimitan de antemano las alternativas de respuesta, se
utiliza cuando no se tiene informacion sobre las posibles respuestas. Estas preguntas
no permiten codificar las respuestas, la codificacion se efectiia después que se tienen

las respuestas.
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5.01.04 Poblacién y muestra

La poblacién es un conjunto de individuos de la misma clase, limitada por el estudio.
Tamayo y Tamayo, (1997), “"La poblacién se define como la totalidad del fenémeno
a estudiar donde las unidades de poblacidn posee una caracteristica comun la cual se
estudia y da origen a los datos de la investigacién™(P.114)

La poblacién de una investigacion es generalmente una gran coleccion de individuos
u objetos que son los actores principales de una investigacion cientifica. Las
investigaciones se realizan en beneficio de la poblacion. Sin embargo, debido a los
grandes tamafios de las poblaciones, los investigadores a veces no pueden probar a
cada individuo de la poblacion, ya que consume muchos recursos. Por esta razon, los
investigadores confian en las técnicas de muestreo.

Para nuestro caso, hemos preparado dos formatos de encuesta, una para el cliente
interno y una para el cliente externo. En el caso de la toma de muestra del cliente
interno, tomaremos como universo para la encuesta, el 100% de la ndmina de

trabajadores y funcionarios del Hostal La Carolina, que es la siguiente.

Tabla No 11
Nomina por areas del staff Hostal La Carolina
AREA CARGO # PERSONAS

GERENCIAL GERENTE GENERAL 1
ADMINISTRATIVA JEFE DE RECEPCION 1
JEFE DE COCINA 1
OPERATIVA COCINEROS 2
CAMAREROS 2
RECEPCIONISTA 4
SALONEROS 3

Elaborado por: Xavier Maggi
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Analisis:

La tabla No. 11, muestra la némina completa de empleados que compone el staff del
Hostal La Carolina, con los cuales se va a trabajar para el desarrollo de la
capacitacion que se quiere emprender.

El segundo formato de encuesta que es de percepcion de calidad del cliente externo,
fue disefiada para tener una mejor visién desde la perspectiva del huésped, con
respecto a la calidad que este percibe. El formato consta de 10 preguntas.

Para obtener la muestra para el cliente externo, se tomé como universo el numérico
de huéspedes que pernoctaron en el Hostal La Carolina durante el afo fiscal 2015,
que fue de 6478 pasajeros, ya con este dato, se determinara el tamafio de la muestra

con la ayuda de la siguiente formula:

N.p.q.(®’ . 6478 x 0.50 x 0.50 (1.96)
(N-1) (€)°+ p.q (2)° (6478-1) x (0.05)+ (0.50)(0.50) x (1.96)°

e =363

Dénde:

n = tamafio de la muestra

N = poblacién o universo

z = base al nivel de confianza 95%

p = probabilidad de éxito 50%

q = probabilidad de fracaso 50%

e = margen de error 5%

Es decir, vamos a tomar como muestra un numero de huéspedes con un nivel de
confianza del 95%, una probabilidad de éxito y fracaso del 50% respectivamente y
un margen de error del 5%. Los valores ingresados dieron como resultado una

poblacién o universo de 363 personas encuestadas.
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5.01.05 Analisis de la informacién
Encuesta de percepcion del cliente interno.
Pregunta 1.

Que tan justa es su carga de trabajo?

Tabla No 12
Tabulacién de resultados de pregunta 1
Muy justa Justa Poco justa Injusta TOTAL
1 10 3 0 14

Elaborado por: Xavier Maggi

Que tan justa es su carga de trabajo?

® Muy justa
H Justa
® Poco justa

Injusta

Figura No 4
llustracién grafica de resultados pregunta 1
Elaborado por: Xavier Maggi

Analisis: A carga de trabajo nos referimos a toda cantidad extra de actividades
laborales que ha sido asignada a un trabajador o grupo de trabajadores. El 72% de
los encuestados (10 empleados) asegura que su carga de trabajo es justa, el 21 % de
los encuestados (3 empleados) afirma que su carga de trabajo es poco justa, y
finalmente solo el 7% de los encuestados (1 empleado) dice que su carga de trabajo

es muy justa.
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Pregunta 2.

Considera justa su remuneracion?

Tabla No 13
Tabulacién de resultados de pregunta 2
Muy justa Justa Poco justa Injusta TOTAL
0 3 8 3 14

Elaborado por: Xavier Maggi

Considera justa su remuneracion?

0; 0%

H Muy justa
W Justa
® Poco justa

Injusta

Figura No 5
llustracién grafica de resultados pregunta 2
Elaborado por: Xavier Maggi

Analisis: La pregunta No. 2 hace referencia sobre el salario que el trabajador percibe
por el desempefio de su labor, se considera justa si dicho salario es equitativo y
proporcional a las responsabilidades e importancia de su puesto. El 57% de los
encuestados (8 empleados) asegura que su remuneracion es poco justa. El 22% de los
encuestados (3 empleados) dice que su remuneracion es justa. Finalmente el 21% de

los encuestados (3 empleados) afirma que su remuneracién mensual es injusta.
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Pregunta 3.
Se siente a gusto desempefiando su funcién actual?
Tabla No 14
Tabulacién de resultados de pregunta 3

Sl NO TOTAL

14 0 14

Elaborado por: Xavier Maggi

Se siente a gusto desempefiando su
funcion actual?

0; 0%

u S|
NO

Figura No 6
llustracion grafica de resultados pregunta 3
Elaborado por: Xavier Maggi

Analisis: Afortunadamente el 100% de los encuestados (14 empleados) aseguran
sentirse a gusto en su actual funcién dentro de la organizacion. Eso quiere decir que
el trabajo les llena, les gusta, satisface sus expectativas y estdn comprometidos con
los ideales y objetivos de la empresa. Cada profesional estd contratado de acuerdo a
los perfiles que se necesita en cada drea, y eso es clave para que puedan demostrar

sus habilidades para el objeto del contrato.

PLAN DE CAPACITACION PARA EL PERSONAL DEL HOSTAL LA CAROLINA,
UBICADO EN EL CANTON QUITO, PROVINCIA DE PICHINCHA, CON EL FIN DE
MEJORAR LA CALIDAD DE SERVICIO PARA LOS VISITANTES
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Pregunta 4.

Considera usted que su trabajo es estresante?

Tabla No 15

Tabulacién de resultados de pregunta 4
Si NO TOTAL
9 5 14

Elaborado por: Xavier Maggi

Considera usted que su trabajo es
estresante?

u S|
NO

Figura No 7
llustracion grafica de resultados pregunta 4
Elaborado por: Xavier Maggi

Analisis: Un trabajo estresante significa que, la presioén laboral puede provocar
fatiga en el trabajador tanto mental como fisica, afectando su salud y estabilidad
emocional, generando consecuencias que afectan su entorno. El 64% de los
encuestados (9 empleados) manifiesta que su trabajo si es estresante, por lo que
puede tener consecuencias a futuro. Mientras que el 36% de los encuestados (5

empleados) afirma que su trabajo no es estresante.

PLAN DE CAPACITACION PARA EL PERSONAL DEL HOSTAL LA CAROLINA,
UBICADO EN EL CANTON QUITO, PROVINCIA DE PICHINCHA, CON EL FIN DE
MEJORAR LA CALIDAD DE SERVICIO PARA LOS VISITANTES
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Pregunta 5.
Las instalaciones que le proporciona el hostal para su desempefio son?
Tabla No 16
Tabulacién de resultados de pregunta 5
Muy adecuadas Adecuadas Poco Inadecuadas TOTAL
adecuadas
3 11 0 0 14

Elaborado por: Xavier Maggi

Las instalaciones que le proporciona

el hostal para su desempeiio son?
0; 0% % 0%

B Muy adecuadas
m Adecuadas
® Poco adecuadas

Inadecuadas

Figura No 8
llustracion grafica de resultados pregunta 5
Elaborado por: Xavier Maggi

Analisis: La infraestructura y entorno fisico de una organizacion es determinante

para el buen desempefio y normal desarrollo de las actividades diarias, influyen en

las relaciones interpersonales entre colegas de trabajo y reducen el riesgo de tipo

ergonémico. El 79% de los encuestados (11 empleados) asegura que las instalaciones

que le proporciona el hostal son adecuadas.

PLAN DE CAPACITACION PARA EL PERSONAL DEL HOSTAL LA CAROLINA,
UBICADO EN EL CANTON QUITO, PROVINCIA DE PICHINCHA, CON EL FIN DE

MEJORAR LA CALIDAD DE SERVICIO PARA LOS VISITANTES
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Pregunta 6.

Que tan accesibles son las oportunidades para ser creativo en su puesto?

Tabla No 17
Tabulacién de resultados de pregunta 6
Muy Poco Nada TOTAL
accesibles accesibles Accesibles
10 4 0 14

Elaborado por: Xavier Maggi

Que tan accesibles son las
oportunidades para ser creativo en
su puesto?

0; 0%

® Muy accesibles
® Poco accesibles

Nada accesibles

Figura No 9
llustracion grafica de resultados pregunta 6
Elaborado por: Xavier Maggi

Analisis: La creatividad en el empleado es un factor de igual importancia como la
responsabilidad o puntualidad, se trata de saber identificar detalles en su puesto de
trabajo, y de iniciativa propia realizar la gestion, o proponer a su jefe inmediato ideas
para mejorar algin alguna pequefia falencia para agilizar y mejorar el servicio. El
71% de los encuestados (10 empleados) aseguran que las oportunidades para ser
creativo en su puesto de trabajo son muy accesibles, mientras que el 29% de los

empleados dicen que dichas oportunidades son poco accesibles.

PLAN DE CAPACITACION PARA EL PERSONAL DEL HOSTAL LA CAROLINA,
UBICADO EN EL CANTON QUITO, PROVINCIA DE PICHINCHA, CON EL FIN DE
MEJORAR LA CALIDAD DE SERVICIO PARA LOS VISITANTES
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Pregunta 7.

Que tan motivador es su jefe, en cuanto a su desempefio laboral?

Tabla No 18
Tabulacién de resultados de pregunta 7
Muy motivador Motivador Poco motivador | Nada motivador TOTAL
8 5 1 0 14

Elaborado por: Xavier Maggi

Que tan motivador es su jefe, en
cuanto a su desempeno laboral?

1;7% 0; 0%

® Muy motivador
® Motivador
® Poco motivador

Nada Motivador

Figura No 10
llustracion grafica de resultados pregunta 7
Elaborado por: Xavier Maggi

Analisis: Un jefe motivador, estimula de manera posita a sus empleados y ayuda a
explotar y desarrollar sus talentos y competencias, para que su desempefio mejore.
Estd en el jefe saber diferencial el tipo de personalidad de cada empleado para
realizar una motivacién personalizada ya que lo que a un trabajador lo motiva para
otro no puede ser tan motivante. E1 57 % de los encuestados (8 empleados) asegura
que su jefe es muy motivador. El 36 % de los encuestados (5 empleados) afirma que
su jefe es motivador, mientras que apenas el 7% de los encuestados (1 empleado)

dice que su jefe es poco motivador.

PLAN DE CAPACITACION PARA EL PERSONAL DEL HOSTAL LA CAROLINA,
UBICADO EN EL CANTON QUITO, PROVINCIA DE PICHINCHA, CON EL FIN DE
MEJORAR LA CALIDAD DE SERVICIO PARA LOS VISITANTES
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Pregunta 8.

Considera usted que los procesos del hostal deben?

Tabla No 19
Tabulacién de resultados de pregunta 8
Mejorarse Mantenerse Cambiarse TOTAL
9 3 2 14

Elaborado por: Xavier Maggi

Considera usted que los procesos del
hostal deben?

m Mejorarse
® Mantenerse

Cambiarse

Figura No 11
llustracion grafica de resultados pregunta 8
Elaborado por: Xavier Maggi

Analisis: El mejoramiento en los procesos significa ser la amalgama entre la
eficiencia y eficacia, es decir ser efectivo al momento del servicio, a su vez con esto
se mejoran los controles y mecanismos para dar respuesta inmediata a los
requerimientos de los clientes. El 64% de los encuestados (9 empleados) asegura que
los procesos del hostal deben mejorarse, lo cual es lo que el presente trabajo de
disertacion pretende. El 22% de los encuestados (3 empleados) dice que los procesos
del hostal deben mantenerse, mientras que el 14 % de los encuestados (2 empleados)

afirma que los procesos deben cambiarse.

PLAN DE CAPACITACION PARA EL PERSONAL DEL HOSTAL LA CAROLINA,
UBICADO EN EL CANTON QUITO, PROVINCIA DE PICHINCHA, CON EL FIN DE
MEJORAR LA CALIDAD DE SERVICIO PARA LOS VISITANTES
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Pregunta 9.

Considera usted que tiene los insumos necesarios para su trabajo?

Tabla No 20
Tabulacién de resultados de pregunta 9
Requiero mas Requiero menos Tengo suficientes TOTAL
insumos insumos insumos
6 0 8 14

Elaborado por: Xavier Maggi

Considera usted que tiene los
insumos necesarios para su trabajo?

H Requiero mas insumos
H Requiero menos insumos

Tengo suficientes insumos

0; 0%

Figura No 12
llustracion grafica de resultados pregunta 9
Elaborado por: Xavier Maggi

Analisis: A los insumos de trabajo se los considera como un elemento importante en
la produccién de un bien o servicio, por lo que es vital proporcionar de todas las
herramientas necesarias a los trabajadores para que cumplan su actividad de forma
cabal. El 57 % de los encuestados (8 empleados) asegura que la empresa le
proporciona de los suficientes insumos para su labor, mientras que el 43% de los
encuestados (6 trabajadores) dice requerir mds insumos para realizar sus labores

diarias.

PLAN DE CAPACITACION PARA EL PERSONAL DEL HOSTAL LA CAROLINA,
UBICADO EN EL CANTON QUITO, PROVINCIA DE PICHINCHA, CON EL FIN DE
MEJORAR LA CALIDAD DE SERVICIO PARA LOS VISITANTES
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Pregunta 10.
En que temas considera usted, que necesite capacitarse para mejorar las

competencias requeridas en su actual trabajo?

Tabla No 21
Tabulacién de resultados de pregunta 10
Nuevas Calidad en el Idiomas Programacion TOTAL
tecnologias servicio neurolinglistica

1 11 1 1 14

Elaborado por: Xavier Maggi

En que temas considera usted que
necesita capacitarse para mejorar las
competencias requeridas en su actual

trabajo?

179 LTPLT% ® Nuevas tecnologias

m Calidad en el servicio

m [diomas

Programacion
neurolinguistica

Figura No 13
llustracion grafica de resultados pregunta 10
Elaborado por: Xavier Maggi

Analisis: El 7% de los encuestados (1 empleado) afirma que necesita capacitarse en
nuevas tecnologias. También el 7% de los encuestados (1 empleado) asegura que
necesita capacitarse en idiomas. EI mismo 7% de los encuestados (1 empleado) dice
que les gustaria tener una capacitacion sobre programacion neurolingiiistica. E1 79%
de los encuestados (11 empleados) respondié que necesitan una capacitacién en
como lograr la calidad en el servicio que prestan a los huéspedes, y es esa la razén

por la cual se adoptara el método Total Quality Management.

PLAN DE CAPACITACION PARA EL PERSONAL DEL HOSTAL LA CAROLINA,
UBICADO EN EL CANTON QUITO, PROVINCIA DE PICHINCHA, CON EL FIN DE
MEJORAR LA CALIDAD DE SERVICIO PARA LOS VISITANTES
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Encuesta de percepcion de calidad del cliente externo.
Pregunta 1.

El servicio al momento de su llegada check-in fue rdpido y amable?

Tabla No 22

Tabulacién de resultados de pregunta 1
Si NO TOTAL
293 70 363

Elaborado por: Xavier Maggi

El servicio al momento de su llegada
check-in fue rapido y amable?

u S|
NO

Figura No 14
llustracion grafica de resultados pregunta 1
Elaborado por: Xavier Maggi

Analisis: El check-in, es un proceso vital dentro de un hotel, ya que es el punto de

inicio en donde el huésped ve reflejado todo el trabajo de la organizacion, es el

primer eslabdn en la cadena del servicio. El 81% de los encuestados (293 huéspedes)
afirma haber sentido una atencion rdpida y amable al momento de su ingreso.

El 19% de los encuestados (70 huéspedes) asegura que no sinti¢ una atencion rapida

y amable al momento del check-in.

PLAN DE CAPACITACION PARA EL PERSONAL DEL HOSTAL LA CAROLINA,
UBICADO EN EL CANTON QUITO, PROVINCIA DE PICHINCHA, CON EL FIN DE

MEJORAR LA CALIDAD DE SERVICIO PARA LOS VISITANTES
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Pregunta 2.

El personal se muestra dispuesto a ayudar a los usuarios?

Tabla No 23

Tabulacién de resultados de pregunta 2
Si NO TOTAL
318 45 363

Elaborado por: Xavier Maggi

El personal se muestra dispuesto a
ayudar a los usuarios?

u S|
NO

Figura No 15
llustracion grafica de resultados pregunta 2
Elaborado por: Xavier Maggi

Analisis: La ayuda inmediata a los requerimientos de los huéspedes, es una de las
caracteristicas de la disciplina de atencioén al cliente, demostrando iniciativa y
ofreciendo soluciones acertadas a las inquietudes o problemas de los clientes.

El 88% de los encuestados (318 huéspedes) manifestd sentir que el personal del
hostal se muestra dispuesto a ayudar a los usuarios. Mientras que el 12% restante (45
huéspedes) menciona no sentir esa respuesta de ayuda inmediata a sus

requerimientos.

PLAN DE CAPACITACION PARA EL PERSONAL DEL HOSTAL LA CAROLINA,
UBICADO EN EL CANTON QUITO, PROVINCIA DE PICHINCHA, CON EL FIN DE
MEJORAR LA CALIDAD DE SERVICIO PARA LOS VISITANTES
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Pregunta 3.

El trato del personal hacia los huéspedes es considerado y amable?

Tabla No 24

Tabulacién de resultados de pregunta 3
Si NO TOTAL
331 32 363

Elaborado por: Xavier Maggi

El trato del personal hacia los
huespedes es considerado y amable?

32; 9%

u S|
NO

Figura No 16
llustracion grafica de resultados pregunta 3
Elaborado por: Xavier Maggi

Analisis: Un huésped bien atendido con amabilidad y cortesia es la mejor referencia

y propaganda positiva para el establecimiento creando un efecto multiplicador,

siendo esto la clave de éxito para una empresa de servicios, ya que la mayoria de

pérdida de clientes se debe a una mala atencion.

El 91% de los encuestados (331 huéspedes) afirma que el trato del personal hacia

ellos fue considerado y amable. El 9% restante de los encuestados (32 huéspedes)

sefiala que no ha sentido un trato considerado y amable hacia ellos.

PLAN DE CAPACITACION PARA EL PERSONAL DEL HOSTAL LA CAROLINA,
UBICADO EN EL CANTON QUITO, PROVINCIA DE PICHINCHA, CON EL FIN DE

MEJORAR LA CALIDAD DE SERVICIO PARA LOS VISITANTES
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Pregunta 4.

El personal estd totalmente calificado para las tareas que tienen que realizar y

muestra adaptabilidad a las nuevas tecnologias?

Tabla No 25

Tabulacién de resultados de pregunta 4
SI NO TOTAL
306 57 363

Elaborado por: Xavier Maggi

El personal esta totalmente calificado para
las tareas que tienen que realizary
muestra adaptabilidad a las nuevas

tecnologias?

57; 16%

u S|
NO

Figura No 17
llustracion grafica de resultados pregunta 4
Elaborado por: Xavier Maggi

Analisis: Las tecnologias van evolucionando y cada vez tienen mads participacién en
las empresas, lo que ha dado como resultado un entorno profesional automatizado,
incluyendo a la tecnologia en los procesos de una empresa. El 84% de los
encuestados (306 huéspedes) perciben que los empleados estan calificados y
adaptados a las nuevas tecnologias. El 16% de los encuestados (57 huéspedes)

asegura no sentir que los empleados estén adaptados a las nuevas tecnologias.

PLAN DE CAPACITACION PARA EL PERSONAL DEL HOSTAL LA CAROLINA,
UBICADO EN EL CANTON QUITO, PROVINCIA DE PICHINCHA, CON EL FIN DE
MEJORAR LA CALIDAD DE SERVICIO PARA LOS VISITANTES
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Pregunta 5.

Su habitacidén estuvo limpia, arreglada y equipada apropiadamente?

Tabla No 26

Tabulacién de resultados de pregunta 5
Si NO TOTAL
322 41 363

Elaborado por: Xavier Maggi

Su habitacion estuvo limpia,
arreglada y equipada
apropiadamente?

41;11%

m S|
NO

Figura No 18
llustracion grafica de resultados pregunta 5
Elaborado por: Xavier Maggi

Analisis: Para los huéspedes, la limpieza general de un establecimiento de

hospitalidad y mds aun de sus habitaciones, es el aspecto mds valorado,

independientemente de la categoria del establecimiento, siendo la pulcritud de sus

instalaciones la carta de presentacion del hostal. El1 89% de los encuestados (322

huéspedes) aseguran que sus habitaciones estaban limpias y equipadas

apropiadamente, mientras el 11% de los encuestados (41 huéspedes) sienten que la

limpieza y equipamiento de la habitacion no estaba acorde a sus expectativas.

PLAN DE CAPACITACION PARA EL PERSONAL DEL HOSTAL LA CAROLINA,
UBICADO EN EL CANTON QUITO, PROVINCIA DE PICHINCHA, CON EL FIN DE

MEJORAR LA CALIDAD DE SERVICIO PARA LOS VISITANTES
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Pregunta 6.

La limpieza y mantenimiento general del hostal es aceptable?

Tabla No 27

Tabulacién de resultados de pregunta 6
Si NO TOTAL
326 37 363

Elaborado por: Xavier Maggi

La limpieza y mantenimiento general
del hostal es aceptable?

37, 10%

u S|
NO

Figura No 19
llustracion grafica de resultados pregunta 6
Elaborado por: Xavier Maggi

Analisis: De igual importancia que la limpieza, el mantenimiento general de un

establecimiento de hospitalidad es vital para guardar una buena imagen de las

condiciones de la infraestructura, con mantenimientos de rutina, mantenimientos

preventivos y correctivos. E1 90% de los encuestados (326 huéspedes) manifestd que

es aceptable como luce el hostal en cuanto a la limpieza y mantenimiento general. El

10% de los encuestados (37 huéspedes) afirman que la limpieza y mantenimiento

general del hostal no es aceptable.

PLAN DE CAPACITACION PARA EL PERSONAL DEL HOSTAL LA CAROLINA,
UBICADO EN EL CANTON QUITO, PROVINCIA DE PICHINCHA, CON EL FIN DE

MEJORAR LA CALIDAD DE SERVICIO PARA LOS VISITANTES
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Pregunta 7.

El restaurante dispone en stock toda la variedad de alimentos ofertados en el menu?

Tabla No 28

Tabulacién de resultados de pregunta 7
Si NO TOTAL
349 14 363

Elaborado por: Xavier Maggi

El restaurante dispone en stock toda
la variedad de alimentos ofertados
en el menu?

14; 4%

m S|
NO

Figura No 20
llustracion grafica de resultados pregunta 7
Elaborado por: Xavier Maggi

Analisis: Disponer en stock el 100% de la variedad de alimentos ofertados en la
carta o menud es sumamente importante ya que la carta es el instrumento por el cual
el huésped selecciona lo que desea consumir de acuerdo a sus gustos, y rechazar un
pedido por falta de stock seria provocar un disgusto al cliente al no satisfacer sus
necesidades y expectativas. El 96% de los encuestados (349 huéspedes) dice que el
restaurante tiene en stock los alimentos ofertados, mientras que el 4% restante (14

huéspedes) afirma haber experimentado la falta de stock en algtin producto ofertado.

PLAN DE CAPACITACION PARA EL PERSONAL DEL HOSTAL LA CAROLINA,
UBICADO EN EL CANTON QUITO, PROVINCIA DE PICHINCHA, CON EL FIN DE
MEJORAR LA CALIDAD DE SERVICIO PARA LOS VISITANTES
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Pregunta 8.

Es aceptable el tiempo que tardaron en atenderle y servir sus alimentos?

Tabla No 29

Tabulacién de resultados de pregunta 8
Si NO TOTAL
266 97 363

Elaborado por: Xavier Maggi

Es aceptable el tiempo que tardaron
en atenderle y servir sus alimentos?

u S|
NO

Figura No 21
llustracion grafica de resultados pregunta 8
Elaborado por: Xavier Maggi

Analisis: El excesivo tiempo de espera percibido por el huésped es subjetivo a la
realidad, si un cliente no dispone de mucho tiempo, el tiempo que se demoren en
servir sus alimentos resultara ser eterno, al contrario del cliente que dispone de todo
el tiempo necesario. El 73% de los encuestados (266 huéspedes) aseguran que el
tiempo que tardaron en servir sus alimentos es aceptable. El 27% de los encuestados
(97 huéspedes) dice que no es aceptable el tiempo que tardaron en servir los

alimentos solicitados.

PLAN DE CAPACITACION PARA EL PERSONAL DEL HOSTAL LA CAROLINA,
UBICADO EN EL CANTON QUITO, PROVINCIA DE PICHINCHA, CON EL FIN DE
MEJORAR LA CALIDAD DE SERVICIO PARA LOS VISITANTES
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Pregunta 9.

La opinién general de la calidad, que usted tiene del hostal es buena?

Tabla No 30

Tabulacién de resultados de pregunta 9
Si NO TOTAL
287 76 363

Elaborado por: Xavier Maggi

La opinion general de la calidad, que
usted tiene del hostal es buena?

76, 21%

u S|
NO

Figura No 22
llustracion grafica de resultados pregunta 9
Elaborado por: Xavier Maggi

Analisis: La calidad es un elemento que hace la diferencia en el tan competitivo

negocio de la hospitalidad. Garantizar la calidad en los servicios ofertados no

solamente depende de la gestion de las gerencias sino también del compromiso y

sentido de pertenencia del personal administrativo y operativo.

El 79% de los encuestados (287 huéspedes) dice tener una buena opinién general de

calidad en general de los productos y servicios que otorga el hostal. El 21% de los

encuestados (76 huéspedes) afirma no tener una buena opinién de la calidad general.

PLAN DE CAPACITACION PARA EL PERSONAL DEL HOSTAL LA CAROLINA,
UBICADO EN EL CANTON QUITO, PROVINCIA DE PICHINCHA, CON EL FIN DE

MEJORAR LA CALIDAD DE SERVICIO PARA LOS VISITANTES
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Pregunta 10.

Estaria dispuesto a alojarse en nuestro hostal nuevamente?

Tabla No 31

Tabulacién de resultados de pregunta 10
Si NO TOTAL
313 50 363

Elaborado por: Xavier Maggi

Estaria dispuesto a alojarse en
nuestro hostal nuevamente?

u S|
NO

Figura No 23
llustracion grafica de resultados pregunta 10
Elaborado por: Xavier Maggi

Analisis: Lograr la lealtad del cliente es la meta de todo negocio, y el tinico gestos

para la fidelidad del cliente es el servicio de calidad. Cuando un cliente es mal

atendido, multiplica la mala noticia no con detalles de quien lo atendié mal, sino de

forma general refiriéndose a toda la empresa como responsable del mal servicio.

El 86% de los encuestados (313 huéspedes) asegura que si estaria dispuesto a volver

a contratar los servicios ofertados por el hostal. El 14 % de los encuestados (50

huéspedes) afirma que no volveria a hospedarse en el hostal nuevamente.

PLAN DE CAPACITACION PARA EL PERSONAL DEL HOSTAL LA CAROLINA,
UBICADO EN EL CANTON QUITO, PROVINCIA DE PICHINCHA, CON EL FIN DE

MEJORAR LA CALIDAD DE SERVICIO PARA LOS VISITANTES
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5.02 Descripcion

Tal cual como lo indica el tema del presente trabajo de investigacion, crearemos un
plan de capacitacion dirigido al staff del Hostal La Carolina para lograr la excelencia
en los productos y servicios ofertados. Los planes de capacitacién de los empleados
y trabajadores son el recurso mds valioso de toda la actividad del departamento de
talento humano, de alli la necesidad de invertir en tales planes al proporcionarlos de
manera continua y sistemdtica, con el objeto de mejorar el conocimiento y las
habilidades del personal que labora en una empresa.

Desarrollar las capacidades del trabajador proporciona beneficios para tanto para
€stos como para el Hostal. A los primeros los ayuda a incrementar sus
conocimientos, habilidades y cualidades; a la organizacion la favorece al incrementar
los costos-beneficios.

La capacitacion hara que el trabajador sea mds competente y habil, al utilizar y
desarrollar las actitudes de éste. De esta manera, la empresa se volvera mas fuerte,
productiva y rentable.

Pero qué es capacitacion? El diccionario de la Real Academia Espaiola lo define
como: La capacitacion es un proceso continuo de ensefianza-aprendizaje, mediante el
cual se desarrolla las habilidades y destrezas de los servidores, que les permitan un
mejor desempefio en sus labores habituales.

Bajo esta premisa, el plan de capacitacion conlleva al mejoramiento continuo de las
actividades laborales. Esto con el objeto de implementar formas 6ptimas de trabajo.
En este sentido, el plan va dirigido al perfeccionamiento técnico y tedrico del
empleado y el trabajador; para que el desempeiio sea mds eficiente en funciones de

los objetivos de la empresa. Se busca producir resultados laborales de calidad, de
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excelencia en el servicio; por otra parte, proveer y solucionar problemas potenciales
dentro de la organizacidn.

El plan de capacitacién se emprende de dos modos. El interno y el externo, en
nuestro caso analizaremos el interno que se realiza dentro del mismo grupo de
trabajo, se conoce también como capacitacién inmanente.

El plan de capacitacion esta constituido por cinco pasos, a que continuacion
mencionamos:

1. Deteccion y andlisis de las necesidades. Identifica fortalezas y debilidades en el
ambito laboral, es decir, las necesidades de conocimiento y desempefo.

2. Diseio del plan de capacitacion: Se elabora el contenido del plan, folletos, libros,
actividades y una presentacion en power point.

3. Validacion del plan de capacitacion: Se eliminan los defectos del plan haciendo
una presentacion a la gerencia del hostal.

4. Ejecucion del plan de capacitacion: Se dicta el plan de capacitacion a los
trabajadores.

5. Evaluacion del plan de capacitacion: Se determinan los resultados del plan, los

pros y los contras del mismo.
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5.03 Formulacion del proceso de aplicacion de la propuesta
Mision: Poner en marcha un plan de capacitacion planificada para preparar e
integrar al recurso humano en el proceso productivo de la empresa.
Vision: Nuestro plan de capacitacion se convertird al final en la traduccién de las
expectativas y necesidades de la empresa a corto y mediano plazo, para llenar las
expectativas que se quieren satisfacer en nuestros clientes.
Valores: Puntualidad, calidad, comunicacion, responsabilidad, trabajo en equipo,
seguridad.
Estrategias:
1 Abordar una necesidad especifica.

- Mejorar la calidad en el servicio prestado.
[1 Definir de manera evidente el objetivo de la capacitacion.

- Alcanzar el mdximo de aceptacion de los huéspedes excediendo expectativas.
1 Dividir el trabajo que se va a desarrollar, sea en médulos o ciclos.

- Se dictara la capacitacion en 5 ciclos de 4 horas cada uno.
[1 Definir los recursos para la implementar la capacitacién. Tipo de instructor,
recursos audiovisuales, equipos o herramientas, manuales, etc.

- Instructor: Xavier Maggi, Sala de sesiones del hostal, uso de equipos

audiovisuales, pizarron, carpetas con el contenido de los temas del curso.

1 Definir el personal que va a ser capacitado.

- Todo el personal con relacion de dependencia del Hostal La Carolina
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Descripcion de la propuesta:

El presente plan de capacitacion estd dirigido al personal del Hostal La Carolina, e
intenta ensefiarles nuevos conocimientos.

En este sentido, el presente plan de capacitacion se enfocard, en varias cuestiones, a
saber:

a) Introduccién

b) Desarrollo de los temas a tratar

- Que es calidad?

- Que es la calidad en el servicio hotelero?

- Que es la gestion de calidad total o TQM?

- Los elementos del TQM

¢) Mejoramiento y propuesta de nuevos procesos

d) Clausura del curso de capacitacion

a) Introduccion

Con un creciente y competitivo mercado en donde cada ofertante busca captar mas
clientes afiadiendo valores agregados a sus productos o servicios para lograr su
cometido, los clientes han desarrollado su capacidad critica para decidir el mejor
producto que llene sus expectativas. Es por cuanto vamos a diferenciar las empresas
en dos formas; las que gestionan bien su nivel de calidad y las que no.

Pensar que una empresa debe ofertar servicios de calidad no deberia ser solo una
politica empresarial sino més bien la calidad deberia ser una filosofia de vida en
cada uno de sus participantes para asi poder transmitir esto al consumidor final.
Existen muchos conceptos de calidad de grandes pensadores, pero al final del dia, la

calidad no dejaré de ser subjetiva ya que como sabemos, lo que es de buena calidad
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para un cliente puede no ser para otro.

Que una empresa adopte a la calidad como filosofia empresarial no basta para
lograrlo, se deben implantar métodos y técnicas cientificas para tener resultados a
corto y mediano plazo.

b) Desarrollo de los temas a tratar

Qué es la calidad?

La calidad es un concepto que preocupa a toda empresa que aspire con ser
competitiva en el mercado. Medir la calidad es mds complicado que medir otros
factores porque como ya hemos mencionado, la calidad es cualitativa y aplicada a
cada persona es decir subjetiva.

La calidad basa su concepto en los detalles del producto o servicio ofertado, las
cualidades intrinsecas del producto o servicio ofertado. Actualmente existen premios
y certificaciones a las empresas que demuestren que sus productos son de “calidad”,
de ellas la mas conocida es la certificacion ISO 9000.

La calidad no llega sola, para ello se debe hacer una gestion, es decir, seguir los
procedimientos adecuados para evitar errores y mejorar la calidad.

Hacer gestion no solo es un proceso de un dia, para cumplir con nuestro objetivo se
debe adoptar actividades de control de forma diaria y detallada; Griful & Canela
(2002) “La empresa debe aportar los recursos necesarios para que una politica de
calidad sea viable y documentar el sistema para que no se pierda el esfuerzo
realizado”, lo que se conoce como manual de calidad empresarial.

La filosofia de calidad se la construye con las solidas bases de una empresa, es decir,
primero debemos analizar en qué situacion esta la empresa y cudles son nuestros

objetivos, luego, adoptaremos indicadores para medir nuestra gestion, para después
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dar paso al ciclo PDCA que en sus siglas en ingles significa; plan, do, check, act,
mds conocido como el ciclo de Deming, el cual consiste en:

Plan (planificar) como vamos a mejorar la empresa.

Do (hacer) plasmar el plan a la realidad

Check (controlar) los resultados que se obtengan

Act (actuar) es la reaccién a la accién de controlar

Este ciclo es una constante rueda que gira permanentemente.

Una vez aplicada la gestion de calidad en la empresa, la gerencia debe asegurarse
que la gestion funcione o haya funcionado en un periodo de tiempo, por tal razén el
siguiente paso es realizar una auditoria externa con técnicos especializados en el
ambito a tratar, estos técnicos revisaran toda la documentacion y el manual de
calidad, con el fin de cruzar informacién y obtener semejanzas para asi llegar a un
veredicto profesional de saber si existen o no procesos de calidad en la empresa.
Que es la calidad en el servicio hotelero?

En el ambito turistico y hotelero el concepto de calidad toma fuerza debido a la
necesidad de diferenciase de otros establecimientos, esto a causa del incremento de
la actividad econdmica y turistica en los tltimos afios. Un establecimiento de
hospitalidad se considera de calidad cuando es:

Prestigiosa: Que tiene una buena reputacion o nombre que la precede
Diferenciadora: Que ofrece un plus o valor agregado que las distingue del resto
Fiable: Porque ha pasado por rigurosas evaluaciones de su gestion de calidad
Promocion: Porque su difusion es bastante amplia

Dentro del orgénico funcional de cada establecimiento hotelero, es de

responsabilidad de la gerencia o presidencia de la organizacion, cumplir y hacer
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cumplir la gestién de calidad adoptada, en tal virtud, a continuacién se detalla las
actividades que deberd cumplir dicho departamento para llegar a la calidad deseada:
La gerencia es el organismo que se encargara de hacer la gestién, el cual coordina y
organiza el sistema de calidad. Adicional la gerencia propone un sistema de control
de calidad el cual servird como instrumento de medicién de aceptabilidad de los
clientes como por ejemplo un formulario o encuesta de satisfaccion. De igual manera
la gerencia deberd implantar un sistema para administrar los comentarios,
sugerencias y sobretodo quejas de los clientes, mismas que son situaciones adversas
a la calidad, José Luis Miguel (2008)”expresion de insatisfaccion realizada a una
organizacion relativa a sus productos, o al proceso de gestion de la reclamacion en si
mismo, y del que se espera una respuesta o resolucion de forma explicita o
implicita” (pag.11).

Estar preocupados por la salud en general de todos los empleados de la organizacion
también es responsabilidad de la gerencia ya que el estado personal de un empleado
incide directamente en su rendimiento laboral, por lo que los reglamentos de
seguridad y salud ocupacional de la empresa deberd estar legalmente aprobado.
También es de competencia directa de la gerencia preocuparse por la gestion que
realiza Talento Humano ya que es de suma importancia escoger al empleado con el
perfil idéneo para cada actividad del establecimiento hotelero.

Todos los empleados son responsables para que el proceso de calidad tenga éxito.
Que es la gestion de calidad total o TQM?

Total Quality Management, mas conocida como Gestion de Calidad Total o
simplemente con sus siglas TQM es un modelo de gestion de calidad dirigida a cada

uno de los procesos de una empresa. Este modelo ha sido utilizado a lo largo de los
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afos no solamente por empresas privadas que ofertan productos o servicios, sino
también por entidades gubernamentales para mejorar sus procesos de forma global
orientados siempre a lograr la calidad de los mismos.
Una de las caracteristicas del TQM es: Carro & Gonzales (2014) “Se trata de crear
un medio ambiente en la empresa que responda rapidamente a las necesidades y
requerimientos del cliente” es decir, mejorar la capacidad de respuesta antes durante
y después de las solicitudes de los huéspedes en nuestro caso, superando las
expectativas del mismo, esto se logra si solamente se cumple a cabalidad todos los
elementos del TQM, logrando que cada empleado la adopte de forma significativa
para su formacion personal y profesional.
Elementos del TQM
Destaca en el sistema de calidad total 5 elementos o dimensiones que a continuacion
se detallan:

- Obsesion por el cliente:

- Proceso de planeacion

- Ciclo de mejoramiento

- Administracion diaria de procesos

- Participacion de los empleados
Obsesion por el cliente:
En la empresa que quieres destacar del resto, el cliente ya no solamente es quien estéd
destinado a adquirir nuestro producto o servicio, para lograr la calidad total, el
cliente debera ser lo mds importante, debera ser la razén de ser de la empresa y de
cada uno de los puestos de trabajo de cada empleado, y para ello se debe conocer a

plenitud quienes son nuestros clientes, sus deseos y necesidades para asi estar un
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paso adelante en sus requerimientos, logrando al final captar la total atencién del
cliente superando sus expectativas, generdndoles un valor significativo en cada
oportunidad de servicio.

Bradford (1998) “Un cliente es una persona con necesidades y preocupaciones que
seguramente no siempre tiene la razén, pero que siempre tiene que estar en primer
lugar si un negocio quiere distinguirse por la calidad de su servicio” (pag.8).

Si se desea destacar de la competencia, debemos obsesionarnos con los clientes,
otorgando una atencion personalizada, dando seguimiento a cada una de sus
movimientos de forma sutil y profesional, nuestro cliente ya no serd mas nuestro
objetivo de ventas, nuestro cliente serd el motivo por el cual desempenamos cada
una de nuestras actividades laborales independientemente del tamafio de la
organizacion.

El Hostal La Carolina al ser una empresa familiar tiene la vision de darle
continuidad a la empresa, encargando la misma a las distintas generaciones, por lo
que tratan siempre que el negocio sea prospero, y aunque la manera de gestionar la
personalizacion del cliente no esté sistematizada, siempre estaran pendientes de
ofrecer los servicios de calidad.

Saunders & Graham (1992)”la cortesia, la comprension y la amistad demostrada por
el proveedor de servicios” (pag.4)

En las empresas grandes la obsesion por el cliente llega a tal manera, que existen
varios formatos de recoleccion de informacidn sobre cada uno de sus clientes, para
asi conocerlos de mejor manera, incluso ayudados con la tecnologia de un software
que puede reconocer al instante las preferencias de los clientes, de esto se encargara

el departamento de Marketing y ventas quienes alimentardn de informacion al
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software con comentarios y sugerencias para que toda la informacién se despliegue
en la pantalla de los recepcionistas y asi sepan como actuar ante el cliente como por
ejemplo si un huésped prefiere algtin piso en especial, cerca o lejos de diferentes
sitios, o0 mds atn si nos referimos a la salud de un cliente, un claro ejemplo son los
clientes diabéticos los cuales no pueden ingerir los dulces que generalmente se
colocan de cortesia, o clientes con cierto grado de discapacidad etc.

La medicién del grado de satisfaccion de los clientes es vital para conocer si estamos
en el camino correcto, y para ello necesitamos aplicar la mayor cantidad de
herramientas a nuestra disposicion, una de ellas y la mas cominmente utilizada es la
herramienta SERVQUAL, la cual tiene dimensiones a medir que son: fiabilidad,
seguridad, elementos tangibles, capacidad de respuesta y empatia.

Para lograr una obsesion por el cliente exitosa, se deberd reconocer verdaderamente
a nuestro cliente, saber quién es, otorgar productos o servicios diferenciados y estar
innovando constantemente, sin olvidarnos de medir de forma periddica su
satisfaccion.

Proceso de planeacion:

Las empresas de hoy deben conocer como se van a enfrentar ante determinados
escenarios, con un mundo globalizado y la tecnologia que avanza dia a dia, la
planeacion es importante para conseguir ventajas competitivas, el proceso de
planeacion debe ser estratégico, identificado su naturaleza. La planeacién consiste en
proyectar la organizacion a futuro y las decisiones que se tomaran.

Ortiz (2009) “Planificacidn constituye la base que define los aspectos esenciales del
funcionamiento de cada organizacion, al establecer los objetivos de esta y la labor

que deberan desarrollar cada una de sus partes integrantes para concretarlos”
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(pag.14), es decir que planificar nos ayudara a optimizar cada uno de los recursos
que participan en el proceso de elaboracién de un producto o servicio, ya sea
recursos materiales, naturales, humanos, tecnoldgicos, etc.

La visién de las empresas debe basar su concepto en la planificacion estratégica que
esta adopte, la estrategia es por cuanto: Weinberger (2009) “acciones encaminadas
directamente a alterar la fuerza de la empresa en relacion con las de sus
competidores” (pag.13), lo que hace referencia a las acciones inherentes que nos
servirdn como guia para lograr las metas deseadas.

Para desarrollar una planeacion estratégica de la empresa, se debera hacer un analisis
de la situacion actual de la misma, esto gracias al uso de la matriz FODA, en el cual
gracias al andlisis de los factores externo e internos podemos entender que las
empresas no estan solas, es decir, existen varios actores que conforman en que hacer
comercial de una organizacion.

El proceso de disefiar un plan estratégico anual de actividades de la empresa se
traduce como la apertura al cambio de forma organizada y con vision, para ello,
deberdn participar todo el personal del Hostal La Carolina, desde la Gerencia
General hasta el personal operativo en especial. Si el plazo que se ha escogido para
el plan estratégico es de un afio, eso quiere decir que no serd tan ambicioso, mds bien
serd realista y coherente con la situacion actual de la empresa, proponiéndose metas
alcanzables, siempre tomando en cuenta la ya realizada matriz FODA.

Un plan anual es perfecto para realizar mediciones de toda indole y dando a conocer
los resultados a toda la organizacion, siempre con la vision fija a los objetivos
empresariales.

Para una mejor ejecucion del plan estratégico anual de la empresa, se puede adoptar
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el método de administracion por resultados, que no es mas que una herramienta de la
administracién que permite estar un paso adelante a las situaciones que se presenten
a diario, es la anticipacion a los resultados esperados en el momento justo. Las
actividades de esta metodologia son implicitos, es decir, que al momento que se
desarrolle cualquier problema, este plan sugiere rdpidamente las mejores opciones
para solucionarlo, lo que evitara la presencia permanente de los supervisores o
administradores.

El desarrollo y puesta en marcha de un proceso de planeacion, asegura una mejor
vision a futuro de lo que se quiere conseguir como organizacion, con estrategias
firmes y listas para enfrentar al competitivo mercado de la industria del alojamiento
en la ciudad de Quito.

Ciclo de mejoramiento:

Mejorar de forma constante es la meta de todas las empresas, el proceso de revisar
posibles fallas y corregirlas, otorgar valores agregados a los productos o servicios
ofertados es una forma de lograr la mejora continua, traduciendo esto en resultados
efectivos, es decir la union de eficiente y eficaz. Las de empresa de hoy han
cambiado la doctrina que afirmaba que la empresa grande absorbe a la empresa
pequena, hoy la empresa rapida absorbe a la empresa lenta, y es esa lentitud en
mejorar lo que impulsara la desercion de clientes hacia otros establecimientos.

El pensamiento de la mayoria de las empresas es resistirse a un proceso de mejora
continua por temor que esto genere mas costos tanto en investigacion como en
desarrollo, pero jamads tienen en cuenta cuales serian los costos de la mala calidad de
los productos o servicios sin mejoramiento. Es aqui donde aplicaremos el ciclo de

Deming o PDCA (plan, do, check, act) que es un proceso de constante movimiento,
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sistemdtico y 16gico el cual debera ser aplicado a todos los departamentos.

La constante evolucién de la empresa y sus productos estd directamente relacionado
con la mejora continua, desechando los antiguos hébitos de hacer las cosas,
rompiendo paradigmas sin resistir al cambio, y todo esto solo se dara si los
trabajadores estdn totalmente capacitados en los nuevos y mejorados procesos; Soin
(1997) “A medida que logramos un mejoramiento continuo, el proceso cambia y se
re documenta y es necesario reeducar a la fuerza trabajadora” (pag.111).

El éxito de esta metodologia sera la aplicacion a gran escala siempre cerciorandose
que funcionara, y como se estard seguro, analizando posibles soluciones a problemas
presentados o a supuestos, todos ellos propuestos por los empleados de cada
departamento, luego se realiza un estudio mas riguroso y cientifico de las posibles
soluciones proponiendo escenarios y analizando los impactos que tendra cada uno de
ellos. Se implanta un plan piloto con los modelos que mas se adapten a la necesidad
de la empresa y si los resultados son los deseados se adoptaran dichas soluciones
como politicas empresariales y modelos de gestion exitosos para la organizacion.
Administracion diaria de procesos:

Para entender este elemento de la Gestion de Calidad Total, primero debemos saber
que un proceso es: Marifio (2001) “Sistema interrelacionado de causas que entregan
salidas, resultados, bienes o servicios a unos clientes que lo demandan,
transformando entradas o insumos suministrados por unos proveedores y agregando
valor a la transformacion” (pag.10).

Tomando en cuenta los puntos més criticos de la empresa, se tomardn los procesos
implantados para el drea escogida y se medird su cumplimiento a cabalidad.

Si el ejecutor del procedo desarrolla su trabajo como se lo indica y aun asi existen
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demasiadas observaciones en la ejecucién de dicho proceso, se tomaran medidas
para modificarlo y de nuevo someterlo a un andlisis de caso real.

Para poder medir un proceso de forma diaria se requiere que el mismo permanezca
documentado y que el personal esté totalmente familiarizado con cada elemento del
proceso de su drea. Los lideres de cada area deberan ser los encargados de llevar este
control de forma diaria, supervisando que cada eslabon de la cadena de procesos se
cumpla, y observar posibles falencias en los sistemas implantados para poder
proponer cambios en los procesos a la gerencia.

El fin de la administracion diaria de procesos busca un trabajo sistematico y lineal,
que traducido a los huéspedes, sentirdn la misma forma de trabajo
independientemente del colaborador que los esté atendiendo.

Participacion de los empleados:

Que los empleados tengan participacion activa en las actividades extra laborales en
la empresa es realmente de alta importancia para el cuamplimiento de los objetivos;
Carro & Gonzélez (2014) “Un programa completo de participacion del empleado,
incluye entre sus propositos al modificar la cultura organizacional, fomentar el
desarrollo individual por medio de la capacitacidn, instituir premios e incentivos y
estimular el trabajo en equipo” (pag.8), cada empleado es un aporte significativo
para la empresa, y ain mds lo serd cuando sembremos en ellos un sentido de
pertenencia y compromiso a la organizacion; Crosby (1987) “La calidad empieza en
las personas y no en las cosas” (pag.24). Para este caso el Hostal La Carolina ha
prestado todos sus recursos para apoyar en el desarrollo del presente plan de
capacitacion dirigido a sus colaboradores. En el TQM todos los empleados deben

hablar el mismo idioma de calidad, aprovechando al méximo las competencias de
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cada empleado y ofreciendo oportunidades de crecimiento dentro de la empresa.
Proponer reuniones de trabajo constantes con los trabajadores, ayudara a que el
empleado sienta que es importante para la empresa, aceptar ideas, propuestas y
ejecutarlas puede hacer la diferencia entre un empleado pasivo a un aspirante a
cargos administrativos o gerenciales.

Otra manera de llegar a la participacién activa de los empleados y sobretodo
hacerlos tomar conciencia que un error en un proceso afectara al siguiente, es hacer
grupos de trabajo con integrantes de distintos departamentos y proponer escenarios
donde se demuestre dicha teoria, asi, ellos sentirdn que un error en un proceso
afectara directamente el trabajo de su compafiero teniendo en el peor de los casos
graves repercusiones para la empresa.

Se propone también otorgar ciertos privilegios a los empleados mas destacados
tomandolos en cuenta para cumplir con actividades extras remuneradas como por
ejemplo participar en las gerencias de turno, donde los empleados cumplen las
labores de supervision de un gerente con los mismos privilegios en hospedaje y
alimentacion que este tiene.

Se sugiere otorgar premios e incentivos a aquellos empleados que demuestren un
trabajo eficiente y eficaz; Carro & Gonzalez (2014) “La perspectiva de recibir pagos
y bonificaciones por mérito suele dar a los empleados un incentivo para mejorar la
calidad” (pag.9), lo que normalmente se conoce como un empleado motivado, es un
empleado eficiente. Pero dentro de los reconocimientos no sélo cuenta el de tipo
econdmico, probablemente para un empleado sea mas significativo un
reconocimiento en publico que un bono econémico. Ofrecer reconocimientos o

felicitaciones publicas a las labores de un empleado destacado es una herramienta
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muy utilizada por las grandes empresas, publicarlos en boletines, padgina web o el tan
famoso empleado del mes, crea el efecto catapulta para que los demds colaboradores
también lo deseen, cumpliendo una vez maés el ciclo de mejoramiento.

Lograr el empoderamiento de los empleados es la tarea de los lideres de drea y
sobretodo de la gerencia, ya que el costo de los empleados descontentos serd mds
alto que el costo por mantenerlos motivados.

¢) Mejoramiento y propuesta de procesos

Los procesos que se estaban llevando en los distintos departamentos operativos del
Hostal La Carolina eran de cardcter empirico, funcionales pero bastante vulnerables.
La gestion de Calidad Total manifiesta que para lograr la calidad en el servicio se
deberdn implantar procesos 1dgicos y sisteméticos para cada drea de la empresa,
evitando con esto el método de trabajo tradicional donde la verticalidad del mando
estaba bastante delineado. Cuando una empresa basa su actividad con un mapa de
procesos, estd apoyando su trabajo en un sistema adecuado a su realidad, procesos
que han sido disefiados especificamente para que la cadena del servicio fluya de
forma armonica.

Existen tres tipos de procesos:

Procesos estratégicos: Este proceso abarca a todos los procesos siguientes, ya que
estdn en directa relacion con la misién y vision empresarial, y toman en cuesta al
personal gerencial. (anexo)

Procesos operativos: Es el proceso que general el servicio para el cliente, intervienen
la mayoria del personal de la empresa. (anexo)

Proceso de soporte: Son los procesos que dan apoyo a los procesos operativos.

(anexo)
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d) Clausura del curso de capacitacion

Habiendo cumplido con todos los temas de la capacitacidn, y aclarando todas las
dudas de los participantes, se procede a dar por terminada la capacitacién al staff del
Hostal La Carolina, otorgando un certificado por parte de la empresa donde consta el
tema y el total de horas de la capacitacion con las respectivas firmas y sellos que lo

abala.
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CAPITULO VI

6.0 Aspectos administrativos
6.01 Recursos
A continuacion se detallan los recursos utilizados en la elaboracién del presente

trabajo de disertacion.

Tabla No 32
Presupuesto de la elaboracion de tesis

PRESUPUESTO DE ELAVORACION DE TESIS

ITEM TOTAL

Equipos, software y servicio técnico $96.00
Transporte y salidas de campo $82.50
Materiales y suministros $121.00
Materia bibliografico y fotocopias $46.60
Gastos varios $100.00
TOTALES $446.10

Elaborado por: Xavier Maggi

Analisis:

La tabla No. 32, ilustra el presupuesto de elaboracion de tesis el cual consta de cinco
items en los que se encuentran: Equipos, software y servicio técnico los cuales
permitieron documentar y desarrollar el plan de capacitacion. Transporte y salidas de
campo es un rubro utilizado para movilizacién hacia el lugar de estudio. Materiales y
suministro comprende todos los elementos de oficina que conlleva una investigacion.
Material bibliogréfico y fotocopias abarca libros adquiridos y fotocopias a los libros
que no se pudieron adquirir. Y finalmente gastos varios son todos los valores

imprevistos o no contemplados en la clasificacion de los gastos.
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6.02 Presupuesto
A continuacion se detalla el presupuesto invertido en el desarrollo y puesta en

marcha de la capacitacion.

Tabla No 33
Presupuesto de la aplicacion de la propuesta

PRESUPUESTO DE APLICACION DE LA PROPUESTA

ITEM TOTAL
Instructor $0.00
Materiales $319.86
Instalaciones $448
Refrigerios $73.20
TOTALES $841.06
TOTAL GLOBAL $1,287.16

Elaborado por: Xavier Maggi

Analisis:

La tabla No. 33, muestra el presupuesto que se asign6 para el desarrollo de la
propuesta en este caso del plan de capacitacion. Cabe sefialar que los valores
sefialados fueron cubiertos por el Hostal La Carolina, tomado de la partida
presupuestaria de Entrenamiento y capacitacion.

Se detallan cuatro items los cuales son: Instructor, que en este caso es el suscrito del
presente trabajo, por lo que no se considerd el cobro de ningtin valor en muestra de
gratificacion a todo el apoyo otorgado por la empresa. Materiales, son todos los
equipos técnicos y materiales de oficina que se utilizé en las jornadas de
capacitacion. Las instalaciones utilizadas para la capacitacion fueron prestadas por el
Hostal La Carolina, tomando los fondos de la misma partida presupuestaria, y la

alimentacion de todos los participantes de igual manera fue otorgada por el hostal.
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6.03 Cronograma

Tabla No 34
Cronograma del desarrollo y presentacion de tesis.

Actividad Octubre | Noviembre | Diciembre Enero Febrero Marzo Abril

1(2(3|4{1(2(|3|4|1|2(3(4|1(2|3|4|1(2|3|4|1|2|3|4|1(2(3|4

Presentacion

del tema X

Aprobacion
del tema X

Capitulo | X

Capitulo I X

Capitulo llI X

Capitulo IV X

Capitulo V

Capitulo VI

Capitulo VII

Sustentacion
del proyecto

Elaborado por: Xavier Maggi

Analisis:

La tabla No. 34, ilustra el cronograma de trabajo en el cual se basé el presente
proyecto de capacitacion al personal del Hostal La Carolina. Como se puede
observar, el avance de cada tema se ha venido desarrollando de forma paulatina y

con el suficiente tiempo, para conseguir los resultados deseados.
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CAPITULO VII

7.0 Conclusiones y recomendaciones

7.01 Conclusiones

La capacitacion impartida al staff del Hostal La Carolina estd basada en su totalidad
en la Gestion de Calidad Total, que basicamente es un sistema de administracion el
cual su mayor preocupacion es la calidad. La participacion de todos los actores que
participan en el quehacer de trabajo del Hostal, desde la alta gerencia, pasando por el
personal administrativo y llegando a los colaboradores operativos. El cambio de una
forma de administracion tradicional a una de administracion de calidad puede
presentar resistencia por los empleados porque se estd proponiendo una metodologia
diferente a como se han venido haciendo las cosas, pero, luego con el transcurrir del
tiempo se verdn los resultados positivos en la organizacién, garantizando asi la
obtencion de certificaciones de calidad local, nacional y porque no internacional.
Luego del estudio de la situacion actual del Hostal La Carolina, se pudo identificar
tres puntos claves que dieron origen al problema principal que fue la desercién de
clientes y perdida de cuentas corporativas, estos son:

[ Escasa gestion dirigida hacia los procesos.

(] Baja participacion y desmotivacion de los empleados.

(] Poco seguimiento a las encuestas de satisfaccion del cliente.
Para que estos tres puntos se puedan solucionar, la gerencia debe orientar la
administracién de la empresa tomando en cuenta todas las observaciones de la
gestion de calidad total, y proponer capacitaciéon permanente en temas especificos a

cada departamento del hostal.
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7.02 Recomendaciones

Del presente trabajo de disertacion se logré obtener las siguientes recomendaciones,

en especial para que la gerencia del Hostal La Carolina las tenga en cuenta.

- Proponer un sistema de sugerencias operativas y administrativas especificas y
l16gicas del drea de trabajo del sugerente, con formatos amigables para el
trabajador, y otorgando temas de opcién multiple.

- El seguimiento de los requerimientos de un huésped no solo debe limitarse a
su atencion in situ, se recomienda invitar a seguir al cliente por las redes
sociales y asi mantenerlo al tanto que sus sugerencias han sido atendidas.

- Los procesos implementados en cada actividad de cada drea de trabajo deben
ser contantemente evaluados, tomando en cuenta cada detalle para
mantenerlos o modificarlos.

- La implementacion de profesiogramas como sistema para la incorporacion de
nuevo personal debe ser muy tomada en cuenta ya que asi se garantizard que
la persona escogida tiene el mejor perfil para cumplir con el objeto del
contrato.

- Levar una bitidcora y una estadistica de las encuestas de satisfaccion del
cliente es una recomendacion importante, ya que solo asi sabremos si los
cambios efectuados por la gerencia son fructiferos para la empresa.

- Tener en cuenta siempre que el mercado actual es muy dindmico y
cambiante, y la busqueda de nichos de mercado es primordial para ser

competitivos y estar siempre un paso adelante con respecto a la competencia.
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ANEXOS
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Anexo 2. Fachada principal
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Anexo 3. Recepcion
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Anexo 4. Sala de estar
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Anexo 5. Restaurante
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Anexo 6. Habitacion matrimonial
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Anexo 7. Habitacion doble
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Anexo 8. Habitacion Triple
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Anexo 9. Suite
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Anexo 10. Procesos estratégicos Hostal La Carolina.

PROCESO
PRINCIPAL

SUBPROCESO

PROPOSITO

MACROACTIVIDAD

PLANEACION

PLANEACION
ESTRATEGICA

Identificar planes y
estrategias para fijar
metas y objetivos

Elaborar plan
estratégico a largo
plazo.

Mision

Visién

Valores corporativos
Matriz FODA

APROBACION DE
LA GERENCIA

Asegurar que el
proceso tenga el visto
bueno de la gerencia.

Establecer técnicas de
medicion

Dar seguimiento
Verificar si existen
fallas en los procesos
Tomar acciones
preventivas y
correctivas

ADMINISTRACION
DE CALIDAD

PROCESOS
KAIZEN

Puesta en marcha de la
mejora continua de los
procesos implantados

Identificar problemas
Estableces causas
Proponer soluciones
Seguimiento a los
resultados

Adoptar soluciones que
dieron mejor resultado

AUDITORIA
EXTERNA

Conocer la situacion
real de la empresa

Contratar auditores
Analizar ejercicio de
auditoria

Direccionar los
resultados a los lideres
de cada area
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Anexo 11. Procesos operativos Hostal La Carolina.

PROCESO SUBPROCESO | PROPOSITO MACROACTIVIDAD
PRINCIPAL
AREA Pre venta Definir los Realizar charlas y
COMERCIAL productos y capacitacion sobre
servicios que se | mercadotecnia
va a ofrecer a los
clientes
Venta Realizar la Visitas de negocios
gestion de la Apertura de cuentas
transaccion de Asignacion de tarifas
compra y venta Apertura de crédito
del producto o
servicio
Post venta Dar seguimiento | Realizar estadisticas de
a los clientes para | clientes nuevos y
verificar el nivel | clientes que desertan
de satisfaccion los servicios.
Alojamiento Otorgar el Check in
SERVICIOS servicio de Check out
alojamiento para | Personalizacion del
la pernoctacion servicio
de los clientes
Reservas Verificar la Contestar reservas via,
disponibilidad en | telefénica, mail, fax,
espacio y fechas | personales.
y realizar ventas | Realizar cambios de
anticipadas fechas y cancelaciones
Restaurante Entregar al Recibir al cliente
cliente Sugerir menus

alimentacién de
calidad de
acuerdo a lo
ofertado

Otorgar el servicio de
alimentacion requerido
Facturar
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Anexo 12. Procesos de apoyo Hostal La Carolina.
PROCESO SUBPROCESO | PROPOSITO MACROACTIVIDAD
PRINCIPAL
Gestién Mantenimiento Garantizar el Mantenimientos
Operativa buen preventivos y
funcionamiento correctivos
de equipos e
instalaciones del
hostal
Limpieza Asegurar que Realizar limpieza de
todas las areas forma periédica por
comunes del areas y responsables
hostal se
mantengan
limpias
Seguridad Mantener las Realizar rondas de
instalaciones y seguridad y mantener
personas en el puntos fijos de
hostal a salvo de | guardiania vigilada
cualquier remotamente
amenaza delictiva
Compras Adquisiciones Mantener en Realiza control de stock
stock necesario minimo
de los insumos de | Requisicion de
todo el hostal productos
Sistema first in first out
Talento humano | Reclutamiento Proporciona al Realizar un proceso de
hostal seleccion y
profesionales reclutamiento de
para cada drea personal, de acuerdo a
requerida los perfiles requeridos
en el 4drea necesaria
mediante
profesiogramas
Capacitacioén Realiza induccion | Enviar a los
al personal nuevo | colaboradores a cursos
sobre el de capacitacion
desarrollo de su Hace seguimiento de su
trabajo desempefio
Evalia la gestion
Gestién Contabilidad Levala Mantener al dia los
financiera contabilidad haberes tributarios y
general de la devengar los dineros
empresa frente al desarrollo

normal del hostal.
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Anexo 13. ENCUESTA DE PERCEPCION DE CALIDAD DEL CLIENTE
EXTERNO

Por favor, dedique un momento de su tiempo para completar la presente encuesta. La
informacién que nos proporcione serd utilizada para el mejoramiento de los servicios.

GENERO: Masculino Femenino

EDAD:

1. El servicio al momento de su llegada check-in fue rapido y amable?
51 NO

L1 O

2. El personal se muestra dispuesto a ayudar a los usuarios?
sI NO

L1 O

3. El trato del personal con los huéspedes es considerado y amable?
SI NO

L1 O

4. El personal esta totalmente calificado para las tareas que tienen que
realizar y muestra adaptabilidad a las nuevas tecnologias?
SI NO

L1 [

5. Su habitacion estuvo limpia, arreglada y equipada apropiadamente?
51 NO

L O

6. La limpieza y mantenimiento general del Hostal es aceptable?
sI NO

L] [

7. El restaurante dispone en stock toda la variedad de alimentos ofertados
en el meni?
sI NO

1 O

8. [Es aceptable el tiempo que tardaron en atenderle y servir sus alimentos?
s1 NO

9. La opinion general de la calidad, que usted tiene del Hostal es buena?
SI NO

L1

10. Estaria dispuesto a alojarse en nuestro Hostal nuevamente?
NO

SI
L1 O

PLAN DE CAPACITACION PARA EL PERSONAL DEL HOSTAL LA CAROLINA,
UBICADO EN EL CANTON QUITO, PROVINCIA DE PICHINCHA, CON EL FIN DE
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Anexo 14. ENCUESTA DE PERCEPCION DEL CLIENTE INTERNO

Al momento, El Hostal La Carolina se encuentra estructurando su plan de capacitacion
estratégica para el personal, por lo que la informacién que a continuacién usted pueda
proporcionar, es un valioso contribuyente.

GENERO: Masculino Femenino

EDAD: TIEMPO DE SERVICIO:

1. Que tan justa es su carga de trabajo:
Muy justa Justa Pocojusta Injusta

O o O 0O

2. Considera justa su remuneracion:
Muy justa Justa Pocojusta Injusta

O o O 0O

3. Se siente a gusto desempeiiando su funcion actual:
SI NO

4. Considera usted que su trabajo es estresante:
ST NO

L1 [

5. Las instalaciones que le proporciona el Hostal para su desempefio son:
Muy adecuadas  Adecuadas Poco adecuadas  Inadecuadas

6. Que tan accesibles son las oportunidades para ser creativo en su puesto:
Muv accesibles  Poco accesitbles  Nada accesibles

L] [] L]

7. Que tan motivador es su jefe, en cuanto a su desempeiio laboral:
Muy motivador Motivador Poco motivador Nada motivador

] [] ] []

8. Considera usted que los procesos del Hostal deben:
Mejorarse  Mantenerce  Cambiarse

] ] []

9. Considera usted que tiene los insumos necesarios para su trabajo:
Requiero mas insumos Requiero menos insumos  Tengo suficientes msumos

L] ] []

10. En que temas considera usted que necesita capacitarse, para mejorar las
competencias requeridas en su actual trabajo:

Nuevas Calidad en Idiomas Programacion
tecnologias el servicio neurolinguistica

PLAN DE CAPACITACION PARA EL PERSONAL DEL HOSTAL LA CAROLINA,
UBICADO EN EL CANTON QUITO, PROVINCIA DE PICHINCHA, CON EL FIN DE
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Anexo 15.

Proforma para alquiler de salén de capacitacion

HOTEL REPUBLICA

Fiuz 1790455 411001
Au. Fiepdbliza E2-137 ¢ Azuay
Telbfono: 2436-55% Fax ZZ6T-250

Quiko-Ecuador

PROFORMA
CLIENTE Zavier Maggi TELFS 2I0FTT
CONTACTD Havier Maggi
FORMA DE PAGD  50% para garantizar ¢l evento y 48h antes del evento la totalidad del page
TIFO SERYICID Feminaric HORA: For confirmar
FECHA DE SERY  Jueves 21 al viernes 22 de abril del 2016 FECHA EHISIOHN 130442016
FECHA DETALLE CANT ¥. UHITARID TALOR TOTAL
0206 | Paquets Coffe Break + almusras a5 a2Eq SE2E0
20402016 Paquete Coffe Break + almuerzo a8 a5 SE2ED
0,00
Paquete coffee break am + almuerzo
Caffes break en la mafana con un bocaditascafd, ke, jugo o gaseosa
Almuerao menid para seminarios
Estacidn de cafd y aremiticas permancnte
OB5ERVACIONES: SUHAH ¥ 112500
Ealén arreglade con mesas y sillas [monkaje de acverde ol selicitade por ol cliente y capacidad del salin) LR+ ¥ 135.00
Internet inalimbrice banda ancha SERTICID 18 4 112,50
Pantalla-Pizarra con 3 marcadores TOTAL A FAGAR k4 1.3?2,5']
Estacién de café p aromdticas permancnbes Taialmp Tarirma | =& =
ABOHO ¥ -
SALDD ¥ 137250

PLAN DE CAPACITACION PARA EL PERSONAL DEL HOSTAL LA CAROLINA,
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Anexo016. Registro de no conformidad

HOSTAL LA CAROLINA Fecha:
EEGIZTRO DE NO CONFORMIDAT

TIFO DE HO COHFORHIDAD Falta al proceso [ ndisciplina [ ]
AREA DOHDE SE REGISTRO LA HO COHFORMIDAD:
Habitaciones ] Lavanderia 1 Cocina [
Mantenimiente | | Recepcidn J
Restaurante [l Limpieza |:|
Fecha en la que se generd la no conformidad
Detalle de la No Conformidad encontra
Causas que produjeron la no conformidad:
Acciones correctivas:
Acciones preventivas:
Resposable de levantar no conformidad Responsable de la no conformidad
F: Administrador Nombre

PLAN DE CAPACITACION PARA EL PERSONAL DEL HOSTAL LA CAROLINA,
UBICADO EN EL CANTON QUITO, PROVINCIA DE PICHINCHA, CON EL FIN DE
MEJORAR LA CALIDAD DE SERVICIO PARA LOS VISITANTES
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Anexo 17. Registro de perdidos y encontrados

HOSTAL LA CAROLINA

REGISTRO DE PERDIDOS Y ENCONTRADOS

#de cas: ECHA # DE HABITACION] __ DESCRIPCION DE DE OBJETOS OLVIDADOS ENTREGA NOMBRE DE QUIEN RETIRA FIRMA

3
FECHA HORA FECHA HORA

PLAN DE CAPACITACION PARA EL PERSONAL DEL HOSTAL LA CAROLINA,
UBICADO EN EL CANTON QUITO, PROVINCIA DE PICHINCHA, CON EL FIN DE
MEJORAR LA CALIDAD DE SERVICIO PARA LOS VISITANTES
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Anexo 18. Presentacion de la capacitacion diapositivas

“LA
QUERER Y DISFRUTAR LA ACTIVIDAD HOTELERA
COM UMA ACTITUD DE PRIMERA

CAROLINA e
INN”

. L]
Servicio
Hotelero
1 E 2 +*
EL LIDERAZGO DEL HOTEL
QUE IMPLICA SER LIDERES EM DEPENDE DE CADA UNO DE
HOTELERIA? NOSOTROS
» LIDERAR EM LAS DIFICULTADES
» CUIDAR CADA DETALLE DE NUESTRO = DANDO LO MEJOR DE 5I.
@ SERVICIC. = APORTANDO SENTIDO DE PERTEMENCLA.
4“- » ASEGURAR LA SATISFACCION TOTAL DE » DOMINANDO A CADA UNO SU AREA.
CADA CLIENTE. = MEJORANDOC LA EMPATIA.
» TEMER PLEMA CONFIAMNZA EN LO QUE = TEMIENDO LA MEJOR ACTITUD.

HACEMOSY LO QUE OFRECEMOS.

» HACER ALGO MAS QUE LOS OTROS ig&
HOTELES. e 7
- /’

3 & 4 *
QUE ESPERA LA ADMINISTRACION EL PENSAMIENTO DE NUESTRA
DEL HOTEL DE USTED EN ESTE CULTURA
P‘ROCESO = AMECUISIMO [FN_C‘LIE-RIMIENTCI

¥ COMPLICIDAD).

= UM BALAMCE JUSTC ENTRE EL SERVICIO » EVASION DE LS
RESPOM3AZILIDADES

Y LO QUE PAGA EL USUARIC, ’a by
E L
~ AMTICIPARNOS A LOS DESEQS Y 4 ;
ekl ity ? % ~ FOSTERGACICGN DE LA ACCION

= WAGA IDEA DEL PROGRESD DEL
» SER AMAELES SIEMPRE™Y ESPECIALMENTE HOTEL
EM LOS MOMEMTOS DIFICILEE.

= FACILEEMS O LEY DEL MENOR
» ORIEMTAR CON COMNOCIMIEMTOY ESFLIERZC.
CERTEZA, HACIENDOLO SEMTIR EM SU & * CULTAMIENTD DE LA VERDAD.
= = ESPERAR QUE LTS PROELEMAS SE
FROFIC HOGAR. RELIEI:-';;J SOLOE.
) E 6 E

PLAN DE CAPACITACION PARA EL PERSONAL DEL HOSTAL LA CAROLINA,
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COMO SON NUESTROS

HUESPEDESY TURISTAS DE HOY
DESCOMFIADOS Y CAUTELOSOS POR LA IMAGEM DE

INZEGURIDAD QUE EXISTE ACTURALMENTE EM
MIESTRA CILIDAD,

FERSOMAS OCURADAS Y COM MULTIPLES

—

i FRECISO:
‘_‘I GEMTE QUE GUETAMN DE UM TRATO FERSONALIZADO

T AMABLE E IMCLUSIVE EM LOS5 MOMEMTOS DE
DIRCULTA

LES}'«.GF\ADA QUE LES ESTEM ESFERAMDOC
CPORTUNAMENTE.
PASAJERDS QUE LES GUSTA SER CRIENTADOCS.

CON OTROS HOTELES

COMO APRENDER A
PERCIBIR EL MAS
MINIMO DETALLE
EN EL HOTEL

DESARROLLAMDO LOS MAS
ALTOS MIVELES DE
OBSERVACION EM EL
SIGUIEMTE EJERCICIO

QUE DESEA ENCONTRAR UN
HUESPED EN UN HOTEL.

COMPROMISOS, QUE DEMARNDAN SERVICIO RAFIDO Y

HUESFEDES QUE LES GUSTA COMPARAR, LA CALIDAD

YALORES FERSOMALES NUESTROS PRODUCTDS

AMARILIDAD COMPETITIVGS
SIMPATLA WARLADHDG
< MOTIVACKON DE CALIDAD
COMNOCIMIENTD ATEMPO
+ EMPETIA BIEM PRESEMTADOS
+ PACIBNCLA LEMAIOS
BEMEFICHDS PARA EL USUARID
COMFLANZA

ACEPTACIGN
v » TRAMGQUILDAD
+ COMODIDAD

+ GARAMTIAS BN TODOS LOS SERVICKTS

11

DESAJUSTES EN EL SERVICIO

HOTELERO

* INTERPRETACION ERRADA ENTRE LO
QUE EL CLIENTEY LO QUE CREEMOS

QUE QUIERE

= SER INFLEXIBELE CUANDO FALLAMOS

= NO ESTARVERDADERAMENTE

DISPUESTOS A SERVIR A LOS DEMAS

= NO DARSE CUENTA DE LOS
DETALLES QUE HACEN LA
DEFERENCIA

13

LOS DETALLES HACEN LA
CALIDAD EN UN HOTEL

+ TOMAMNDO CORMCIEMCIA
PROACTIVA

» CAFTAM JC HASTA LA MAS

ELEMEMTAL FALLA

+ SOMRISA SINCERA T ESPOMTAMEA

+ AMISTAD COM RESFETO
» EFICACIAY EFECTIVIDAD

),

+ MOTIVACION FERMAMNEMNTE y X
» OFTIMIZAL JDD MUESTRAS

RELACIOMES

+ PERZOMALIZAMDO EL SERVICIO
= BRINDAMDO UNMA ACTITUD DE

AYUDAT APCYO AL HUESF

ED.

Qx®

8
LAS DOS CARAS DE CLIENTES
DE LA HOTELERIA
CLIENTE CLIENTE
INTERNO: EXTERMO:
LSUARIOS
NUESTROS HOTELEROS,
COLEGAS, HUESPDES Y
PREVEEDORES, CLIEMTES EN
COMPAMERDS, GENERAL
FACILITADORES DEL
TRABAJO JEFES ETC. ¢ @
10 e
ELEMENTOS EN EL SERVICIO
HOTELERO
ESTRATEGIA
CIOMO COMBINAR NJEI'HD R-CLIF;:GS FARAALCAMNZAR
L& SATISFACCHOMN DEL HUIES
EFICA.CI&
LOGRAR EL QBETVD DEIFE‘ESFI‘E:II_EI: EM EL MEMCR TIEMFO
EFIEIENC{.&
LA CAPACIDAD DE REALIZAR UMA DETERMIMADA
ACTIVIDAD: EM EL SERVECID AL MEMOR C25TO
LA INMNOVACION
LA MAMERA DE CONSESUIR UMAVENTALS COHPETITIVA
EN UM MERCADD DE COMPETENCIA FERMAMENTE
LAAN'I'IC{FA'CIDN
T PROPCRCICMARA INFDR.MF-C}CIF\ {AUE PERMITE PREVEER
Lo PREVESIBLE
_‘ ‘

12 e
COMNCESECUENCIAS DE UNA
MALA ATENCION

SE MULTIPLICA LAM IMAGEM
DE LO NEGATIVO
”'T".' € ALTERA LA OPTIMA
[l 1' DEMAMDA DEL SERVICIO
o= m m HOTELERO
| T ALTERA LA ECONOMIA DE
I1 I1 Il NUESTRO NEGOCIO
$E CREA INESTABILIDASDY
BAJA AUTOESTIMA EN EL
TRABA)O HOTELEERD
14 s
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MECANISMO DE DEFENSA DE

LOS CLIENTES FRENTEAL MAL RO P U AIENROS

DEL MEJOR SERVICIO

SERVICIO » MUESTRC LEMA TODOS PARA
UMDY UNO PARATODOS )
RESISTEMNCIA DESAFIOY » PROCESOS CAJARECEPCION
MAGATIVISMO. ALIMEMTOS ¥ BEBIDAS VENTAS
" RESENTIMIENTOY ETC:TODSS INTEGRADOS A
HOSTLILIDAD FAVOR DEL CLIEMTE
Y i » SOPORTE COLABORACION
MO !..ITILIZACION DE LOS P
SERVICIOS . COOFERACION .
ABTEMERSE DEVISITARLO + DISFONER DE UK AMBIEMTE DE
i GUSTAMDOLE EL HOTEL. TRARA|C MOTIVADOR Y AMABLE
J » MUNCA CULPEA UM COLEGA
\ D'E UNA FALLA EM EL SERWICIC .
15 & 16 g
LA COMUNICACION LA COMUNICACION
ES UM PROCESO DE
TRAMSMISION DE MEMSAIES e Rt
EMTRE UM EMISCRY UM EET#E?E;%@&;ER;E\ELN ILTY
RECEPTOR . | IMFRESIOM ACRADSEMLET UMA
HAY MUCHAAS SERJRLEE QUE PERCEFCION POSITIVA DE L& PERSORNA
SE PRODUCEM 5IM PALABRAS. A l\\
LS GESTOS S0OM UM |
LBQGUNE COMUNICACION MEGATIVA (-1
INCOMKNSCIENTEPRODILCTO ! I,J CUANDD IE PRODUCEN SEFRALES EN QUE
e LR ETAMOS N NEEATIIAMENTEY L8 FERLEPCION AL
::S-"’«ND%L?_EEN“M'WO 1 PR-'DDLICE RECI‘-IA-IE o PSE-'E\ICIDN.
17 o 18 s
LA COMUNICACION ES PLOBLEMAS MAS FRECUENTES
FUNDAMENTAL EN LA EN LA COMUNICACION
HOTELERIA HOTELERA
SARER DECIA LA COSAS HAELAR DEMASIADO RAFIDOY SIM

WOCALIZAR.

ELEGIR EL MOMEMTO ADECUADD. HABLAR 5IM PENSAR.

ESCUCHAR MO QUIERE DECIR

iy MO TOMAR MOTA FOR ESCAITO:.
i v 2 TARADECLALY) NGO REFETIR LA INFORMACIIMN.
i PRIRCATRE UL, ., MO RETRIOALIMENTARMOS.
Y\ AN BEC) ANEL Y LERA AL L ECO MO ACLAAR CUANDO HAT DUDAS.
\ A h L) .',I ADAFTARSE A CUALQUIER MO CONTROLAR LOS ESTADCS DE
‘ i'[' o TEMPERAMENTC, ENIMOS
Iy | UTILIZAR LAS TRES TES. DEMORAR L4 RESPUESTAS .
¥ T e MUMNCA ABUSAR, DE LA INFORMACICH INCOMPLETA
| COMAAMNZA BRINDADA FOR EL MO MIRAR AL CUENTAEM EL

ERT DIALOGO,
i\ CLENTE MO DEJARLO HABLAR.

19 * 20 +*
LA COMUNICACION ASERTIVA LA PRECISION EN LA
EM EL HOTEL INFORMACION HOTELERA
M3 PERMITE GAMNAR TIEMPC MERECIG G
MO EVITA EMFREMTAMIENTOS,
MOS EMSEYA A SER PRUDEMTES. EZLTOTNCHMIHN HAL
h ”’ NOE PERMITE COMUMNICARNOS CONTESTAR RAPIDO
g . & Enls g EM MEMNOS DE TRES
A, ALERARTERIC) AMIGABLE
= ™ MOS GEMERA GESTOSY TIMERES
( ‘\; ¥4 AFIRMACIONES FOSITIVAS. “"’"’JEPT?TE SOMRISABUEN GESTO'Y
\ S "/ NOS EVITA ESTALLIDOS BAM MPLA AMABLE
e and EMOCKOMNALES . ﬁﬂ&“@?ﬁg”ﬂm
M3 PERMITE EXPRESARNOS EM
EL MOMENTC: ADECUADO. ¥ 5 ggﬁgﬂgéﬁ%&mm
MO FACILITA L& COMPRESION o
DE LOS DEMAS. o T ] BRILLANTE SINMAMCHAS.
21 * 22 4
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23

27

29

EL BUEN ANFITRION HOTELERO

ol o | -PROGRAMA
MENTALMENTE LO QUE
VA A DECIR.
2FIENSA QUE SENTIRAN
LOS USUARIOS CUANDC
HABLA. )
3.SEACOMPAFIA DE UNA
ACCION EFECTIVA.

NCS SENTIMOS BIEM
CUAMNDO MO
COMUMICAMOS BIEN

TECNICAS DE COMUNICACION

| DHVIDIR POR IDEAS.
\ | UTILIZAR LOS EMFASIS EM LO QUE SE
("M QIUIERE RESALTAR.
| VOCALIZACION
W REFETIR, EL MEMSAJE (DUPLICADD).
nL J' RETROALIMENTACION.
| REGISTRO DEL MENSAJE .
L UTILIZACION OFTIMA DE LOS GESTOS
| SELECCIOMAR LAS FALABAAS MAS
ADECUADAS FARA
LLEGAR & TODO MIVEL

COMUNICACION QUE DANA EL
AMBIENTE DE TRABAJO

* LOS CHISMES
*LAS DEMORAS
INJUSTIFICADAS
*LOS RUMORES
*LOS RENCORES
*LAS CRITICAS

FORMA DE UTILIZAR LA
EMPATIA HOTELERA

[ ] 5E COLOCA EM EL 5ITKD DE 53

I ¥ CUENTES.

TIEME ALTA OFINION DE 51 MEMO.
CREE FIRMEMEMTE EN LD QUE HACE.
EWITA L&

AFATIAIMTROVERSION FRIALDAD, INCEF
ERENCIAY DESINTERESES.
PFRIMEVELOCIDAD Y ENTUSIASMO A
CADA PAIQ.

'tl \ ES MUY EXFRENND ¥ EBOGENTE .

iy | CUIDA HASTA LOS DETALLES MAS
IMEIGNIFIC AMTES .

24

26

28

30

LA COMUNICACION NEGATIVA

ES UNA BOMBA DETIEMPO
= NO DIGA NUNCA *NO SE =
= MIRADA ESQUIVAY CABIZBAJA
= GESTOS NEGATIVOS

= PROTECCIONES ,DEFENSAS, MANOS
EMN LA CARA ETC

= NO MUESTRE PREPOTENCILA
* NO USE COMUNICACION HOSTIL
* COLOMNQUESE EM EL LUGAR DEL

HUESPED. _; i

PASOS PARA EL MANE]O DE
CLIENTES DIFICILESY EXIGENTES

LESCUCHAR

2EMPATIA

JINFORMARSE BIEM

4 INDENTIFICARSE EL
PROBLEMA

5.0AR REFUERZO POSITIVO

& ERIMDAR ATERMATIVAS

ZRESPOMIABILIZARSE

8 HACER SEGUIMIEMTD

3. TOMAR ACCHOMNES
PREVENTIVAS

TODO ESTA EN LA FORMA DE
DECIRLO

STONO.TINTS ¥ TAZTS.

* ACOMPAREME SUS FALABRAS
MEDIAMTE UM GESTS FSICO
POSITIAD.

* MO ETIQUETEA LOS DEMAS

* MO TRATE DE GAMNAR LA
CHECUSION

“ INDUZCA HACIA LO POSITIVC.

LOS SENTIMIENTOS DEL
HUESPED SON LA LLAVE DEL
EXITO DE NUESTRA GESTION

LA GRAN MAYORIA DE DECIGIOMES DE LOS
CLENTES ESTAN BASADAS BN LAS EMOCIONES
E IMSTINTOS (SENTIMIENTOS)

LOS SEMTIMIENTOS DE CADA CLIENTES DEZEM
SERTEMIDOS BN CUSNTA POR QUIEN FRESTA
EL SERVICKD.

LS HUESPEDES APRECIAN FU SINCERIDAD Y
AMBTAD

TODOS TENEMOS TEMOR DE LAS RESPUESTAS
MEGATIVAS

A CADS FERZOMA LE GUSTA SENTIRSE
ESFECIAL

L5 BUENCS SENTIMIENTOE HACEN UNA
RELACION D-OBLEMENTE GAMADORA.

PLAN DE CAPACITACION PARA EL PERSONAL DEL HOSTAL LA CAROLINA,
UBICADO EN EL CANTON QUITO, PROVINCIA DE PICHINCHA, CON EL FIN DE
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31 * 32 &
RECOMENDACIONES DURANTE
. EL EMPLEO DEL SILENCIO EN EL
LA COMUNICACION
TELEFONO
TELEFONICA
o « E5 UTIL FARA
- 55 DESE HABLAR CON NTIDEZY 1AS DESPAGIO DE SIS gEn e oY B
RO E PR + AYUD®R A PENSARY & DECIDIR
* UTILICE LEMGUAJE UMIVERSAL + L MEGATIVO
» MO UTILICE FALABRAS MNEGATIVAS (MO, DE MINGUM + MO DEBE SER MUY PRDLDNGﬂDD
MODCMO TREAMD 5 ASl). + DEBE EVITARSE EXPRESIOMES DED
SISt o DRSUEK o Ao e
» MO UTILICE h;u_aa.as_ AEH.IE-IVAS (52 _D_=UE|::é _' z E\gﬁﬁnﬁﬂ?k%ﬁﬁﬁ%;ﬁgfﬁﬁg ERDALA
EEEQE.BSJED ESTA EQUIVOCADOUSTED MO ME HA COMENTE FERO.}
« MO DEMORRE LA RESFUESTA. + ES INFORMACION COMNFIDEMCLAL. . .GUARDEME
@ LA RESERMA..

33 £ 34 &
COMO SE PERSONALIZA LA LAS PERCEPCIONES DEL
ATENCION HUESPED

™ =
Ly « DANDO M1 NOMBRET LLAMANDO AL L0 QUE EL MUESFED FERCIEE %
{ CLIEMTE POR 5U NOMEREPEERD COM EL o o~
| | DERIDO RESPETO. ikt
i W ¢ INTERESAMD-OME, BRIMDENDOLE LOS i) @ m
&1 MEJORES GESTOS AMABLES. -::u_u}_ﬁn ‘!’
11 * HACIENDIO SEGUIMIENTD DEL RESULTADO “UIE LE CFREICAN EL SERVICID T
ML D SU PEDIDO HASTA SATISFACERLE. HOITICAMENTS
Jl | ¢ COMPROMETIENDO A ATEMDER DE IGUAL =4GRADECIMENTDS SIMCERD 3P4 FREIIONAR,
| wk MAMERE A SUS FAMILLARES O AMIGOS QUE L& FROPIMA.
L REQUIEREM EL SERVICIC. « EL HUESFED HABLATY MIRA SUS SESTOS
|
35 * 36 -*
TIPOS DE HUESPEDES TIPOS DE PASAJEROSY NORMAS
DETRATO
« EL COMPALICTIVO
« CARACTERISTICAS
. HAIJ—!UMURADO.FRDBLEM.&“CD.AGAGRE’SIVO.N
O ACEFTA SUGEREMCIAS IMSULTAY HUMILLA
m!b . NORMAS DETRATO
= MANTEMER LA CALMAESCUCHARLD SIM
COMTRADECIRLC, 81 ES MECESARIO 5| B3
GROCERD SOUCITAR RESPETO SIM ALTERARSE.
37 & 38 &

ERRORES FRECUENTES CON EL
USUARIO HOTELERO

= SOMVICTIMAS OHE LOS DESCUNDDS DELDS

LA COMUNICACION
TELEFONICA HOTELERA

» E5 LA IMAGEM DEL HOTEL FOR TELEFOMO.

- TIEME PODER EMOTIG (CREA CONFIAMNZAINFLUYEY
PERSUADE.

BMPLEADOREE. _ - TIFOS DEVOZ _

DEMOEA BN LOS FROCESDE DE SERVICIO. « TRAMCHUILA: BUENM TIMERE REFOSADAY CONTROLADA
TRATD DESPOTAY CETAMTE. (TOMNO NATURAL)
* FALTA DE COMSIDERACIONY CALOR 1 - PERSUMENVAEM TUSIASTA AFIRMATIVA, EMERGIC A ENFATICAY
HUMANG: ERROR! ESFOMTENEA.

= ERRORES EN FACTURACION.

= DESCUIC-D EN ELASEQ.

* PRESTAR EL SERAVICIO EM MALA CAMA,
* FALTA DETRAEAID BN EQUIFO.

= FALTA DHE ACCIOMES FREVEMTIVAS FARA,
EWIT&R FROBLEMAS.

» SUGESTIVAAFASKOMADA (CON FUERZAY SINCERA | CAFAZ
DE INFLUIF. BN LANCHLUNTAD AJEMA
= EXFLICATIVA: CLARAABIERTA RICA BN ARGUMENTOSY
COMPREMSNA,
- AMABLEAFAELEAGRADABLE ¥ EMOTIVA [ SEACOMPEMNA
DE UMA SOMREA].
1-._ J_\-\\

E
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TIPOS DE PASAJEROSY NORMAS
DETRATO
* EL CHARLATAN- SIMPATICO
* CARACTERISTICAS
* ABIERTO
AMISTOSO ESPOMTANEC, EXTROVERTIDO.
* NORMAS DETRATO
* HALAGARLO.OIRLOUSAR BUEN
HUMOR PERO CON RESPETD,
ENTENDERLOY HACERLE PREGUNTAS

TIPOS DE PASAJEROSY NORMAS

DETRATO
= MERVIOSC O APURADO
* CARACTERISTICAS
= SEVE
PRECCUPADC ARREBATAD O, TEMEROSO
EXAGERADOMAGATIVOY
DESCOMFIADC.
* NORMAS DETRATO
* DARLE TRANQUILIDADY
SEGURIDADESCUCHARLE CON
ATEMCIOM RESPOMSAELE RAPIDO A

CERRADAS. 51US REQUERIMIENTOS,BRINDARLE
REFLUERZOS POSITIVOS.
) o 40
ALGUNOS USUARIOS
TIPOS DE PASAJEROSY NORMAS
FRECUENTES DE OTRAS
DETRATO
- DESPISTADOS O INSEGURO CULTURAS
« CARACTERISTICAS
- BRSSREAI SiaiooNe it
DESCONOCIMIENTO LO GEMERA GAEGNES CUNEETE)
DESCOMFIANZA SE ALTERA FACILMENTE * NORMAS DETRATO
CUESTIONATODO LO QUE NC CONCCE. » SER AMABLEY MUY FORMAL INSPIRARLE
ASESOMI;.L?gg:%SOEEOCIMIESTO SER e
CLARDS AL ORIEMTARLE, INDICARLE CON CERICCIMIEHTCE PIRE B SRR,
DETALLES PACIEMCIAY CORDIALIDAD DE IMPORTANTE, SONREIRLE COMN
SER MECESARIO APOYARSE EM UMA GLIA FRECUEMNCIA ESTAR PEMDIENTE DE LOS
INFORMATIVA DE LA CUIDAD. DETALLES.
L4 | * 47
ALGUNOS USUARIOS ALGUNOS USUARIOS
FRECUENTES DE OTRAS FRECUENTES DE OTRAS
CULTURAS CULTURAS
- PASAJERO NORTEAMERICANO - :%ﬂ:?g;rﬁ!r‘g"
= NORMAS DE TRATO d
« COMO ES PERFECCIONISTA LE ENCANTA
« SER ESPONTAMNEQSINCEROS Y DIRECTOS ESTAR BIEN INFORMADO
= MUMNCA CONTRADECIRLE « SE DEBE SATISFACER SUS NECESIDAD DE
» PONDERAR POSITIVAMENTE SU CULTURA BEELLAI)
» ACONSEJARLE CON CONOCIMIENTO i T LA LI
« RECOMENDARLE LO ESPECTACULAR. DE LA + FREVEMIR, SITUACIONES QUE LE PUEDAN
CUIDAD MOLESTAR
« EVITAR DISCUTIRY SER EXACTOS ENTODO
43 * 44 *
ALGUNOS USUARIOS
FRECUEN TES DE GTRAS LA FELICIDAD DEL CLIENTE ME ESTIMULA
CULTURAS
» PASAJERO INGLES
* NORMAS DE TRATO [ \
» LE GUSTA LA FINEZA LA ELEGANCIAY \J ]
LA DIPLOMACIA -
» ES MUY EXACTO EN MATERIA DE
DINERD %ﬂte {B«&
» HAY QIE SER EXTREMADAMENTE
PUNTUALES CON EL
» CUIDAR LOS DETALLESY EL LENGUAJE . - 51 EL HUESFED ES FELIZ, ME SIENTO QUE
HE CUMPLIDO COM M1 MISION"™
45 & 46 g

PLAN DE CAPACITACION PARA EL PERSONAL DEL HOSTAL LA CAROLINA,
UBICADO EN EL CANTON QUITO, PROVINCIA DE PICHINCHA, CON EL FIN DE
MEJORAR LA CALIDAD DE SERVICIO PARA LOS VISITANTES



