INSTITUTO TECNOLOGICO SUPERIOR “CORDILLERA”

TEMA: ELABORACION DE UN PLAN DE CAPACITACION PARA LA MEJORA DE
LA CALIDAD DE ATENCION AL USUARIO DIRIGIDO A LOS EMPLEADOS DE LA
HOSTAL LA MINGA UBICADA EN LA PROVINCIA DE BOLIVAR PARROQUIA

SALINAS EN EL ANO 2017

AUTOR: LIZETH ADRIANA VELARDE VASCONEZ

TUTORA: ING. ANGEL CAMINO



Recursos Humanos

d ) ') &
& J 1 MA P
) Tecnoldgico Superior Cordillera N\ ministracion
Cordillerg

DECLARATORIA

Cada una de las matrices, tablas conclusiones, recomendaciones e
informacion en el presente proyecto ha sido desarrollado y analizada, bajo el autor de

Lizeth Adriana Velarde Vasconez

ELABORACION DE UN PLAN DE CAPACITACION PARA LA MEJORA DE LA CALIDAD DE
ATENCION AL USUARIO DIRIGIDO A LOS EMPLEADOS DE LA HOSTAL LA MINGA UBICADAEN
LA PROVINCIA DE BOLIVAR PARROQUIA SALINAS EN EL ANO 2017



. HECLIS0S FUmanos
A

8 Administracio
) Tecnoldgico Superior Cordillera \dl inistracion ‘
Cordillera

CERTIFICADO DE CESION DE DERECHOS DE AUTOR

Yo, Lizeth Adriana Velarde Vasconez portador de la cédula de
ciudadania signada con el No 171552226-2.de conformidad con lo
establecido en el articulo 46 de la Ley de Propiedad Intelectual, que dice: “La
cesion exclusiva de los derechos de autor confiere al cesionario el derecho
de explotacion exclusiva de la obra, oponible frente a terceros y frente al
propio autor. También confiere al cesionario el derecho a otorgar cesiones o
licencias a terceros, y a celebrar cualquier otro acto o contrato para la
explotacion de la obra, sin perjuicio de los derechos morales
correspondientes. En la cesion no exclusiva, el cesionario esta autorizado a
explotar la obra en la forma establecida en el contrato”, en concordancia con
lo establecido en los articulos 4, 5 y 6 del cuerpo de leyes ya citado,
manifiesto mi voluntad de realizar la cesion exclusiva de los derechos de
autor al Instituto Superior Tecnoldgico Cordillera, en mi calidad de Autor del
Trabajo de Titulacion que he desarrollado para la obtencion de mi titulo
profesional denominado: “ELABORACION DE UN PLAN DE
CAPACITACION PARA LA MEJORA DE LA CALIDAD DE ATENCION
AL USUARIO DIRIGIDO A LOS EMPLEADOS DE LA HOSTAL LA
MINGA UBICADA EN LA PROVINCIA DE BOLIVAR PARROQUIA
SALINAS EN EL ANO 2017
” facultando al Instituto para ejercer los derechos cedidos en esta
certificacién y referidos en el articulo trascrito.

FIRMA
NOMBRE
CEDULA

Quito, @loS i

ELABORACION DE UN PLAN DE CAPACITACION PARA LA MEJORA DE LA CALIDAD DE
ATENCION AL USUARIO DIRIGIDO A LOS EMPLEADOS DE LA HOSTAL LA MINGA UBICADAEN
LA PROVINCIA DE BOLIVAR PARROQUIA SALINAS EN EL ANO 2017



*HZL'EII‘) AUmanos

Administracion €

ISC(C“:

) Tecnoldgico Superior Cordillera

AGRADECIMIENTO

Agradezco al Instituto Tecnologico Superior Cordillera por haberme permito ser
parte de ella para poder estudiar mi carrera, asi también a todos mis profesores que
estuvieron brindandome sus conocimientos.

Agradezco también a mi Tutora Ing. Angela Camino por haberme brindado su
conocimiento, asi como también toda la paciencia para guiarme en todo el desarrollo
de mi tesis

Mi agradecimiento también va dirigido al Sefior LeninVasconez por permitirme

realizar el tema de mi proyecta en su empresa “La Minga Hostal”

ELABORACION DE UN PLAN DE CAPACITACION PARA LA MEJORA DE LA CALIDAD DE
ATENCION AL USUARIO DIRIGIDO A LOS EMPLEADOS DE LA HOSTAL LA MINGA UBICADAEN
LA PROVINCIA DE BOLIVAR PARROQUIA SALINAS EN EL ANO 2017

ar

fal
u



“HZL'EIh AUmanos
Administracion &

) Tecnoldgico Superior Cordillera
Cordillera

DEDICATORIA

Dedico este proyecto a Dios por guiar mis pasos, a mis padres por siempre estar a
mi lado apoyarme en todo momento, a mis hermanas por ser el incentivo para seguir
adelante, a mi angel de la guarda que me motiva cada dia para seguir luchando por
mi mayor suefio aquel que me dice que no me rinda y a una persona muy especial

para mi la que siempre me motiva que siga adelante con amor y paciencia.

ELABORACION DE UN PLAN DE CAPACITACION PARA LA MEJORA DE LA CALIDAD DE
ATENCION AL USUARIO DIRIGIDO A LOS EMPLEADOS DE LA HOSTAL LA MINGA UBICADAEN
LA PROVINCIA DE BOLIVAR PARROQUIA SALINAS EN EL ANO 2017



.‘ﬂ-l"l) numanos

Administracion €

) Tecnoldgico Superior Cordillera

Cordillerg
INDICE GENERAL

DECLARATORIA .ttt e et e e annes I
CERTIFICADO DE CESION DE DERECHOS DE AUTOR .......cccoovveveiirrennnn. i
AGRADECIMIENTO ...ttt v
DEDICATORIA ..ttt e e e e b e ae e e anes v
INDICE GENERAL ..ottt Vi
INDICE FIGURAS ...coooiiiimiietsssie st X
RESUMEN ..ot xii
ABSTRACT e Xiii
INTRODUCCION. ...t Xiv
CAPITULO Lttt 1
1.0T CONEXIO ...t e 1
1.01.01 IMIBCTO ..t 1
1.01.02 IMIBSO ...ttt 1
1.01.03 IMHCIO ..ttt bbb 2
1.02 JUSEITICACION ...t 3
IR0 1Y/ U5y Al USRS 4
1.04 Analisis de 1a Matriz “T.....ccooiiieie e 4
CAPITULO Tttt 7
2.01 Mapeo de INVOIUCTAUOS. ........ccveiieeiecie e 7
2.02 Analisis de Mapeo de INVolUCrados..........c.ccoveiveiiiiieieececcce e 8
2.03 Matriz de INVOIUCTAOS ..........eiuiiiiiieieie e 8
2.04 Analisis de la Matriz de INVOIUCIados ..........cccooereiiineniiiiiece e 9
CAPITULO T oottt 11

ELABORACION DE UN PLAN DE CAPACITACION PARA LA MEJORA DE LA CALIDAD DE
ATENCION AL USUARIO DIRIGIDO A LOS EMPLEADOS DE LA HOSTAL LA MINGA UBICADAEN
LA PROVINCIA DE BOLIVAR PARROQUIA SALINAS EN EL ANO 2017



.‘ﬂ-l"l) numanos

Administracion €

) Tecnoldgico Superior Cordillera

Cordillera vii

3.01 Arhol de ProBIEMAS ...........cuoveerceeicieceeiceeee et 11
3.02 Analisis de Arbol de Problemas ............cccccevveeereveeeeveceeeeeeeeseeeese e 12
3.03 Arhol de ODJELIVOS..........coucvieiceeieieeee e 13
3.04. Anélisis de Arbol de OBJELIVOS...........c.cueveeveceeieieeeeeeeeee e 14
CAPITULO IV 1ottt 15
4.01 Matriz de alternatiVas ..........ccoeoviirerieinese e 15
4.02. Analisis de la Matriz de AIternativas...........c.ccoveeiineneinineneisc e 15
4.03 Matriz de impacto de ODJEtiVOS.........ccvvieiieieie e 18
4.04 Analisis de Matriz de Impacto de ObjJetiVos..........ccccvevveieeiecve e 19
4.05 Diagrama de EStrategias .........cceiveiverieiieieese e 22
4.05.01 Andlisis de Diagrama de EStrategias .........cccceeveererereneneneeneseeenees 23
4,06 MAICO LOGICO.....c.ccuiiiiiinieiiiieieiesie sttt 24
4.06.01 Analisis Marco LOGICO.........coruririiriieiseiese e 26
CAPITULO V .ottt 28
5,01 PIOPUESTA. ..ottt 28
5.02 Justificacion de 1a PropUESta. .........cccceveiierieire e 28
5.03 ODJEtiVO GENEIAL........oiiiiieiiiiiieeeee e 29
5.04 Orientacion para el EStUdIO .........ccocveiiiieiieie e 29
5.04.01 Concepto Plan de CapacitaCiones ...........ccceevvevveeiieieeieeieeseesesee e 29
5.04.02 ESIIUCTUE ..o 30
5.04.03 FUNAMENTOS ......ouviiiiiiiiieiisie et 30
5.04.04 Tipos de Planes de CapacitaCion............cccueveevieiievieeireciese e 30
5.04.05 DeSArTOl0.......ocviiiiiiiicicee 30
5.05 Relacion de CONtENIAO. .......cuiiiiiiiiieieise s 31
5.06 Metod0loga Utilizada ..o 31

ELABORACION DE UN PLAN DE CAPACITACION PARA LA MEJORA DE LA CALIDAD DE
ATENCION AL USUARIO DIRIGIDO A LOS EMPLEADOS DE LA HOSTAL LA MINGA UBICADAEN
LA PROVINCIA DE BOLIVAR PARROQUIA SALINAS EN EL ANO 2017



.‘ﬂ-l"l) numanos

Administracion €

) Tecnoldgico Superior Cordillera

5.06.01MAICO TEOMCO ....cviveieitiieieiirie ettt 31
5.06.02P0DIACION. ...ttt e 32
5.06.03MUBSTIA. ..ottt 32
5.07 TAHIE ... 48
5.07.01 Video de BIienVenida.........c..cooeiririieininiese e 67
5.07.02 RegIas 08 OF0......ccuccueiieiireieieese e see et eese e sa e te e sae e nnes 67
5.07.03 Video de actividad para iniciar la exposiCion .............ccccceevvevveiennnn 68
5.07.03 Motivacion a 10s trabajadores ...........ccccoveveieeieiie e 69
5.07.04 CUrs0 de TAIOMAS ......cveiviieiiiieieieiere e 69
5.07.05 Dindmicas a [0S trabajadores...........cccvevveeeieeie i 70
5.08 RetroalimentaCion...........ccoiierieiiineieise e 70
CAPITULO V1 ootiiieiiiesietst sttt 73
ASPECtoS AAMINISTIATIVOS......ccviiiiiieieieeese s 73
6.01 Recursos para la realizacion del proyecto. .........cccoecvverveneneincneneee, 73
6.01.01 Recursos AAMINIStratiVOS ..........ccerereiiniiieieie e 73
6.01.02 ReCUrS0S HUMANOS. .........oiiieiiiiiiierii et 74
6.01.03 RecUrsos Materiales ..........coccoiieiiiiiiiiiieeee e 74
6.02 PreSUPUEBSTO ...ttt st s e b e e enseeennes 75
6.03 CrONOGIAMA .....vveeiiieecieie ettt ettt e e e e s b e e s bre e e beeeanseeeanes 76
CAPITULO VL.t 77
Conclusiones Yy RECOMENUACIONES .........c.ccveueiieiieeieiee s esteeee e sre e sre e seesreas 77
7.01 CONCIUSTONES ...ttt 77
7.02 RECOMENUACIONES ..ottt 78
BIBLIOGRAFIA ..ottt 79

ELABORACION DE UN PLAN DE CAPACITACION PARA LA MEJORA DE LA CALIDAD DE
ATENCION AL USUARIO DIRIGIDO A LOS EMPLEADOS DE LA HOSTAL LA MINGA UBICADAEN
LA PROVINCIA DE BOLIVAR PARROQUIA SALINAS EN EL ANO 2017

Cordillera

viii



. HECUTSOS FUmanos
Administracion &

Cordillera

) Tecnoldgico Superior Cordillera

INDICE TABLAS
Tabla NC® 1 MAtriz “T” ......oooiiiiii e ree e 4
Tabla N° 2 Matriz de iINVOIUCTAdOS ........coveiierieiiiriiiiseseee e 8
Tabla N° 3 Matriz de alterNativas ..o 15
Tabla N° 4 Matriz de impacto de 0DJetiVOs..........cccvvviiiiiiiee 18
Tabla N°® 5 Marco LOGICO......ccciiiiiriiiieieeese et 24
Tabla N® 6 Pregunta L.......cccooov oo 36
Tabla N® 7 Pregunta 2.......ccv oot 38
Tabla N°® 8 Pregunta 3. 39
Tabla N® O PreguNTa 4 .........cccoiiiiiiiieieeese et 40
Tabla N® 10 Pregunta B........cccoiiiiiiic e 41
Tabla N® 11 Pregunta 6........cccccveiieiiiie e 42
Tabla N° 12 PregUNTa 7.......cccooiiiiiiieieicesie e 43
Tabla N°® 13 Pregunta 8..........cccco i 44
Tabla N°® 14 Pregunta 9........cccoiiiiiiiieieiesie s 45
Tabla N° 15 Pregunta 10........ccccoeiieiiiie e 46
Tabla N° 27 Tabla de preSUPUESTOS ...........cceeieieeiieie e 75
Tabla N° 28 CroNOQIaMaL.......ccoiiiiiieieieiesie ettt 76

ELABORACION DE UN PLAN DE CAPACITACION PARA LA MEJORA DE LA CALIDAD DE
ATENCION AL USUARIO DIRIGIDO A LOS EMPLEADOS DE LA HOSTAL LA MINGA UBICADAEN
LA PROVINCIA DE BOLIVAR PARROQUIA SALINAS EN EL ANO 2017



.er"lf) numanos

Administracion €

Cordillera

) Tecnoldgico Superior Cordillera

INDICE FIGURAS

Figura N° 1 Mapeo de INVOIUCKadOS.........ccceiveiieiiiiieseece e 7
Figura N° 2 Arbol de Problemas............cccceueeieeeieeeeeeeeeeeees e 11
Figura N° 3 Arbol de OBJEtIVOS.........c.cvcueveeiceeicieeeeeee e 13
Figura N° 4 Diagrama de EStrategias..........c.cocvrviiiinieeieieie e 22
FIQUra N°® S Pregunta 1 ........cccoviiiiieiecc e 36
FIQUra N°® 6 PregUNTa 2 ........ccccviiiiieiecc et 38
FIgura N°® 7 Pregunta 3 ..o 39
FIgura N® 8 Pregunta 4 ..o e 40
FIgUra N°® 9 Pregunta S ... 41
Figura N°® 10 Pregunta B ........ccccceieeiieiie e 42
FIQUra N°® 11 Pregunta 7 ... 43
Figura N° 12 Preguinta 8 .........oocv i 44
Figura N°® 13 Pregunta 9 ........ccooiiiiiieie e 45
Figura N°® 14 Pregunta 10 .......ccccooviiieie e 46

ELABORACION DE UN PLAN DE CAPACITACION PARA LA MEJORA DE LA CALIDAD DE
ATENCION AL USUARIO DIRIGIDO A LOS EMPLEADOS DE LA HOSTAL LA MINGA UBICADAEN
LA PROVINCIA DE BOLIVAR PARROQUIA SALINAS EN EL ANO 2017



O Recursos Humancs
Administracion &fPers
Cordillerg

) Tecnoldgico Superior Cordillera

INDICE FIGURAS

ANeXo N° 1 Hostal 1a MINQa........c.coceiieiiiieiieie e 80
Anexo N° 2 Habitaciones de Hostal la Minga..........cccccccoevveieiicieecc e 81

ELABORACION DE UN PLAN DE CAPACITACION PARA LA MEJORA DE LA CALIDAD DE
ATENCION AL USUARIO DIRIGIDO A LOS EMPLEADOS DE LA HOSTAL LA MINGA UBICADAEN
LA PROVINCIA DE BOLIVAR PARROQUIA SALINAS EN EL ANO 2017

Xi



. HECLTS0S FUManos

CPC AR |
& s 1 :f 3" \’
@ ) Tecnoldgico Superior Cordillera \dl inistracion ‘
Cordillerg Xii

RESUMEN

De acuerdo al entorno empresarial actual la situacion organizacional tiene que ser
mejorada constantemente, tomando en cuenta la version del sefior Lenin VVasconez en
2008 decidi6 emprender una microempresa de servicios de hospedaje con altos
estandares en el mercado cuyo proposito es entregar la mayor satisfaccion al cliente

que contrate los servicios del Hostal.

Tomando en cuenta la competencia en el campo de hospedaje la estrategia méas
efectiva para buscar, asegurar y mantener la fidelidad de los clientes es con la
atencion personalizada y cumplir con la maxima exigencia de los contratantes
brindando el servicio esperado, se decide por parte del duefio en el 2008 dejar sus
empleos y aplicar su larga experiencia de turismo y hospedaje, con el minimo capital,
con un préstamo bancario para los acabados y un terreno ya existente, y las ganas

de emprender un negocio prospero.

Con el transcurso de los anos” Hostal la Minga” se ha posesionado en el mercado
compitiendo con las mas grandes microempresas de la provincia brindando servicio
en version a la provincia de Bolivar pese a su razon social de persona natural los
trabajadores estan preparados para dar el mejor servicio a nivel de provincia, pero
estancindose hace un tiempo en una situacion econémica de la cual puede sugerirse

gue se la mejore con la

Correcta administracion o departamentos administrativos enfocando este proyecto
a la creacion de disefiar un plan estratégico para mejorar la calidad de atencion al

cliente.
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ABSTRACT

According to the current business environment organizational situation it must be
constantly improved, taking into account the version of Mr. Lenin Vasconez in 2008
decided to start a small business hosting service with high standards in the market
whose purpose is to deliver greater customer satisfaction hire the services of the
Hostal.

Taking into account the competition in the field of hosting the most effective
strategy for finding, securing and maintaining customer loyalty is with the
personalized service and meet the most demanding of the parties providing the
expected service, is decided by the owner in 2008 quit their jobs and apply its long
experience of tourism and lodging, with the minimum capital a bank loan for the
finishes and an existing ground, and the desire to undertake a thriving business.

Over the years, "Hostal la Minga™ has possessed in the market competing with
larger micro enterprises in the province providing service version to the province of
Bolivar despite its name natural person workers are prepared to give the best service
at the provincial level, but a while ago stagnating in an economic situation that can

be suggested that the better the

Proper administration or administrative departments focusing this project to create

a strategic plan to improve the quality of customer service.
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INTRODUCCION

De acuerdo con la situacion actual del entorno empresarial ambiente debe ser
constantemente mejorado, teniendo en cuenta la version del Sr. Lenin Vasconez en
estandares en el mercado cuyo objetivo es ofrecer una mayor satisfaccion del cliente

contratar el Servicios del Hostal.

Teniendo en cuenta la competencia en el campo de acogida la estrategia méas
eficaz para encontrar, asegurar y mantener la lealtad del cliente es con el servicio
personalizado y cumplir con los més exigentes de las partes que prestan el servicio
esperado, es decidido por el propietario en 2008 dejar sus puestos de trabajo Y
aplicar su larga experiencia de turismo y alojamiento, con el capital minimo un
préstamo bancario para los acabados y un terreno existente, y el deseo de emprender

un negocio préspero.

A lo largo de los afios, "Hostal la Minga" ha poseido en el mercado compitiendo
con microempresas mas grandes en la provincia proveyendo version de servicio a la
provincia de Bolivar a pesar de su nombre persona fisica los trabajadores estan
dispuestos a dar el mejor servicio a nivel provincial, Mientras que se estancaba en

una situacion econémica que se puede sugerir que cuanto mejor la

Administracion o departamentos administrativos adecuados que se centran en este

proyecto para crear un plan estratégico para mejorar la calidad del servicio al cliente.
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1.01 Contexto

El proyecto tiene como objetivo elaborar un plan de capacitacion para la mejora
de la calidad de atencién al usuario dirigido a los empleados de la Hostal La Minga
ubicada en la provincia de Bolivar parroquia Salinas.

1.01.01 Macro

Alrededor de la provincia Bolivar especificamente en Salinas de Guaranda existe
diversos lugares de descanso y de relajamiento en el cual el turista se sienta parte de
la naturaleza del lugar, uno de esos lugares es el “Hostal la Minga”, ubicado en el
centro de la ciudad, el cual es reconocido por propios y extrafios por su buena
atencion a los clientes y el servicio personalizado que proporciona el lugar y cuenta
con habitaciones adecuadas al ambiente del lugar tomando en cuenta su correcta
departamentalizacién en el &mbito de atencion al cliente se puede decir que por esta
estrategia es reconocido en la provincia por su efectividad y amabilidad al momento
de atender a los clientes.

1.01.02 Meso

Se encuentra en la parroquia Salinas de Guaranda sector centro de la ciudad
Hostal la Minga reconocido como un lugar de hospedaje y de descanso en el
mercado ecuatoriano con su estrategia de atencién al cliente, pero cuenta con un
déficit que el personal no se abastece cuando el lugar tiene mucha demanda de
visitantes y eso hace que no exista un control para los horarios y se ven en la
necesidad de crear departamento de Recursos Humanos. Ya que nunca hubo un
cronograma de horarios un control especifico de cuantos empleados los turnos de
trabajo. Es por eso que se quiere implementar este departamento con el fin de que el
hostal tenga un plus al momento de recibir a turistas nacionales y extranjeros
mediante un control y una elaboracion de un manual que permita tener un punto de

inicio para que siga en buen funcionamiento el establecimiento.
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1.01.03 Micro

Dentro de esta microempresa se puede observar la falta de una estructura
organizacional por tal motivo mediante este proyecto realizar una estrategia que
permitan el funcionamiento del lugar que esta ubicado en el centro de la ciudad. El
cual hasta el dia de hoy no se han hecho un estudio o una investigacion sobre cuales
son las falencia que pueda tener el Hostal, pero se puede decir que el turismo en el
pais ha ido en aumento con el pasar de los afios mediante publicidad masiva en
medios convencionales y no convencionales la cual hace pensar que todo debe
mejorar para que esta idea de visitar este tipos de lugares permita tener un realce no
solo a la provincia sino también a los propietarios de establecimientos de hospedaje.

Este proyecto empez6 en el 2004 primero con el nombre de la minga café, pero a
medida que iba creciendo el turismo en la parroquia de salinas se vio la necesidad de
crear un proyecto mas grande lo cual fue hacer un hostal, es por eso que el sefior
Lenin Vasconez y Familia construyen el hostal con el nombre de la minga, le dan
este nombre ya que las Salinas de Bolivar es un pueblo que ha salido adelante gracias

a la colaboracion y mingas que diariamente realizan.

¢Qué es la Minga?

La palabra Minga viene del quechua “MINKA”, palabra ancestral de origen
andino que significa trabajo comunitario y que recupera los valores y principios de la
reciprocidad y de la solidaridad.

Desde el principio de la aventura, al grito de jja la Minga a la Mingaaa! del Padre
Antonio Polo, era hermoso ver el entusiasmo con que la gente se reunia para realizar
alguna actividad en bien de la comunidad: Construir un camino, abrir una acequia
dando paso al agua para los campos, levantar una casa parroquial, etc... La union

hace la fuerza y la gente por el bien, comdn, de su pueblo trabajaba con alegria.

ELABORACION DE UN PLAN DE CAPACITACION PARA LA MEJORA DE LA CALIDAD DE
ATENCION AL USUARIO DIRIGIDO A LOS EMPLEADOS DE LA HOSTAL LA MINGA UBICADAEN
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La Minga Hostal estd ubicada en la plaza central del pueblo de Salinas, cerca de
todos los servicios necesarios (tiendas, restaurantes, oficina de turismo, iglesia...) y
cuenta con WI-FI gratis, cuenta también con 9 habitaciones que son habitaciones
privadas matrimoniales ,individuales, para 3 y 5 personas todas las habitaciones
cuentan con bafio privado ,agua caliente y televisién con cable , con una pizzeria
llamada TERRANOSTRA, en la parte de atréds del hostal existe también un pequefio
patio con chimenea donde el turista puede utilizar como un lugar de relajamiento,

poder tomarse una buena taza de café y leer un libro para su comodidad.

1.02 Justificacion

Debido a las incongruencias que se presenta dentro de a hostal con respecto a la
atencion se necesita elaborar un plan de capacitacion para mejorar la calidad de
atencion al usuario dirigido a los empleados para aumentar la productividad de la
empresa, ya que la hostal ha recibido quejas por la mala atencién, por esto se
requiere la utilizacion de técnicas para realizar el manual de capacitacién que esta
dirigido al personal que labora en la hostal la minga como son para lo cual se hara

uso de videos, Talleres de motivacion, cursos de check in check out.

Con esto se busca mejorar la motivacion de los empleados, la atencion al usuario

y tener un mejor reconocimiento por parte del turismo nacional e internacional.

A la vez la elaboracion de un plan de capacitacion para la mejora de la calidad al
usuario que esta relacionada con el objetivo N° 1 del Plan Nacional del Buen Vivir
que manifiesta “Consolidar el Estado democratico y la construccion del poder
popular.” Art, 1.2 Garantizar la prestacion de servicios publicos de calidad con
calidez, literal 1.2 b, Implementar modelos de prestacion de servicios publicos

territorial izados con estandares de calidad y satisfaccion de la ciudadania.

Con este proyecto se espera obtener mejores cambios al personal dentro de la

empresa y mayor acogida dentro del mercado turistico, tomando en cuenta la
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competencia en el campo de hospedaje la estrategia mas efectiva para buscar,
asegurar y mantener la fidelidad de los clientes es con la atencidn personalizada y
cumplir con la maxima exigencia de los contratantes brindando el servicio esperado,
se decide por parte del duefio en el 2008 dejar sus empleos y aplicar su larga
experiencia de turismo y hospedaje, con el minimo capital, con un préstamo
bancario para los acabados y un terreno ya existente, y las ganas de emprender un

negocio prospero.

1.03 Matriz “T”
Tabla N° 1 Matriz “T”

SITUACION EMPEORADA SITUACION ACTUAL SITUACION MEJORADA

Quejas de”Ios usuarios por I Deficiente calidad de atencién al usuario por los empleados de la hostal et s calldaFi por parte de los
mala atencion del personal en laj Minga debido a la carencia de un plan de capacitacion GUERUREIES  MERENE  ESEES  GE
hostal ya que no existe Reclutamiento y seleccion de personal.

abastecimiento del mismo

FUERZA IMPULSADORA FUERZA BLOQUEADORA

Aumentar la  eficiencia
eficacia de cada uno de los
colaboradores

Desinterés del personal para brindar un senicio
al cliente con excelencia

Fortalecer la  comunicacion
asertiva con el cliente para]
mejorar la atencién de su
requerimiento

Ausencia de invlucramiento en el proceso de
comunicacion con los clientes

Incrementar el liderazgo dentro
de la empresa para mejorar las
relaciones interpersonales de|
los colaboradores

Desconocimiento  sobre llevar un liderazgo
adecuado  provocando resistencia a I
realizacion de seminarios

Fuente:
Elaborado por: Adriana Velarde

1.04 Analisis de la Matriz “T”

Se determina la situacion actual el alto indice deficiente calidad de atencion al
usuario por los empleados de la hostal la minga debido a la carencia de un plan de
capacitacion, si no se realiza ningiin cambio se plantea como situacién empeorada
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Quejas de los usuarios por la mala atencion del personal en la hostal ya que no existe
abastecimiento del mismo ,tomando en cuenta que si se toma medidas se obtendra
una situacion mejorada la atencion de calidad por parte de los colaboradores
mediante procesos de Reclutamiento y seleccion de personal.

La primera fuerza impulsadora aumentar la eficiencia y eficacia de cada uno
de los colaboradores, la cual su intensidad sera de 1 (bajo) esto se da debido a que los
jefes no dar la prioridad a sus trabajadores para que aporten a la innovacion y asi
generar un servicio de calidad acorde al cliente, con esto se llegara a obtener una
potencialidad de 5 (alto) ya que se brindara la oportunidad a los colaboradores que
aporten con ideas mediante un buzén de opiniones o a la vez con una lluvia de ideas
que seran expuestas a los subordinados. La fuerza blogueadora sera el desinterés del
personal para brindar un servicio al cliente con excelencia la cual la intensidad es de
4 (medio alto) esto se da ya que el trabajador muestra poco interés en ofrecer un
servicio adecuado ya que ellos solo se interesan en el bien propio y no por la
organizacion dando asi una mala imagen corporativa, una vez analizado se pretende
Ilegar a una potencialidad de 2 (medio bajo) para ello se lograra poner mas interés en
el trabajador para que pueda tener un mejor desempefio en su labor como es el de
atender a un cliente, con ello se obtendré clientes satisfecho.

La segunda fuerza impulsadora que se promovera es la de fortalecer la
comunicacion asertiva con el cliente para mejorar la atencién de su requerimiento,
para ello se califica con una intensidad de 1 (bajo) ya que esto se da debido a que los
trabajadores no poseen una actitud positiva al momento de atender y diluir las
inquietudes del cliente dicho para obtener una potencialidad de 5 (alto) se brindara
charlas donde se dela manera de como tener una mejor comunicacion con los
clientes, y asi también ayudara a que el trabajador mejore si fluidez personal en la
sociedad. Como fuerza blogueadora se obtiene la ausencia de involucramiento en el
proceso de comunicacion con los clientes la cual la intensidad es de 4 (medio alto)
esto se da porque tanto los jefes como los trabajadores le tomar poca importancia en

la manera de como sus subordinados tratan a los clientes y no mantienen una
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comunicacion adecuada a la vez mantener un dialecto simultaneo con sus
colaboradores, para ello se pretende llegar a una potencialidad de 2 (medio bajo) con
el cual se reducira la ausencia de comunicacion en el personal como también con los
clientes asi obteniendo una imagen corporativa adecuada con los mejores estandares
de calidad.

La tercera fuerza impulsadora que se impulsara es el incrementar el liderazgo
dentro de la empresa para mejorar las relaciones interpersonales de los
colaboradores, para lo cual se lo califica con una intensidad de 1 (bajo) debido a que
los trabajadores no poseen un gran potencialidad para manejar su carécter o la vez no
estd en coordinacion tanto con la empresa con el cliente asi llegando a un desacuerdo
inadecuado entre las dos partes, dicho esto para obtener una potencialidad de 4
(medio alto) se brindara charlas donde interactten todo el personal como también su
manera de actuar a una situacion critica con un cliente que no esté con la misma
ideologia, a la vez también se manifestara realizar actividades recreativas. La fuerza
bloqueadora sera el desconocimiento sobre llevar un liderazgo adecuado provocando
resistencia a la realizacion de seminarios la cual la intensidad es de 4 (medio alto)
esto se da porque los colaboradores no tienen idea de como controlar una situacion
critica con un cliente asi llegando a obtener un cliente insatisfecho en la atencion,
para ello se pretende llegar a una potencialidad de 2 (medio bajo) ya que se realizara
seminarios con personas especializadas en la materia y como también tener un
dialecto positivo en los miembros de la empresa donde muestren interés en cambiar

las irregularidades que existe en la organizacion.
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2.01 Mapeo de Involucrados

Figura N° 1 Mapeo de Involucrados

Fuente:
Elaborado por: Adriana Velarde
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2.02 Analisis de Mapeo de Involucrados

El objetivo del mapeo de involucrados servira para verificar si existe una
deficiente atencién al usuario por parte de los empleados del hostal la Minga debido
a la carencia de un plan de capacitacion, por esta razon se desea realizar un plan de
capacitacion para mejorar la atencion al usuario, donde se encuentren involucrados
los socios,clientes,trabajadores,el estado ,ministerio de trabajo y ministerio de
turismo también servira para mejorar los ingresos de la microempresa y llegue ha
tener un mejor reconocimiento dentro del ambiente turistico , a nivel nacional e

internacional.

2.03 Matriz de involucrados

Tabla N° 2 Matriz de involucrados
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Fuente:
Elaborado por: Adriana Velarde
2.04 Anélisis de la Matriz de Involucrados

Dentro de la matriz de involucrados se tiene como actor al Estado, el interés sobre
el problema central ya que existe incumplimiento de las normas y leyes establecidas
por el gobierno, en los problemas percibidos hay una falta recursos para un plan de
capacitacion dirigido al personal, recursos mandatos y capacidades el codigo de
trabajo art.42 y art.38. Recursos materiales manual de capacitacion como también en
el interés sobre el proyecto existe promover la innovacion y la creatividad de los
trabajadores brindando un servicio al cliente de excelencia, que dentro del conflicto
potencial existe insuficiente interés por parte de los gerentes y socios.

Otro de los actores involucrados esta los clientes que como interés sobre el
problema central existe la ausencia de involucramiento en el proceso de
comunicacion con los clientes mientras que como problemas percibidos hay escaso
interés sobre la atencién al usuario, en los recursos mandatos y capacidades existen
politicas internes de clientes satisfechos, recursos materiales como volantes, tripticos,
etc. Asi como también en el interés sobre el proyecto esta fortalecer la comunicacion
asertiva con los clientes para mejorar la atencion de su requerimiento y en el
conflicto potencial falta de recursos para mejorar el servicio y de personal que

abastezca la demanda de turistas.

Por ultimo se tiene como actor involucrados a los trabajadores que en el interés
sobre el problema central estd minimizar el desconocimiento sobre llevar un
liderazgo adecuado provocando resistencia a la realizacion de seminarios el
desinterés , dentro de los problemas percibidos hay insuficiente interés en desarrollar
sus habilidades, en los recursos mandatos y capacidades esta el cddigo de trabajo y
derechos del trabajador art. 45 esta relacionado con el contrato de trabajo en el que
explica que el trabajador tendra capacitaciones constantes de acuerdo a su area de

trabajo, entre el interés sobre el proyecto hay desconocimiento sobre llevar un
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liderazgo adecuado provocando resistencia a la realizacion de seminarios, por ultimo

punto existe descuido de los trabajadores en obtener amplios conocimientos.

Entre los actores involucrados se encuentra el gerente el cual muestra interés
sobre el problema central que es minimizar la ausencia de involucramiento en el
proceso de comunicacion con los clientes, mientras tanto en los problemas percibidos
existe desinterés del gerente hacia los trabajadores en cuanto a temas de capacitacion
al personal se refiere, en los recursos mandatos y capacidades se tiene en el Codigo
de Trabajo Art. 42 inciso 27 que indica que si el trabajador permanece méas de cinco
afios trabajando en la misma empresa y no menos de dos afios tendrd una beca de
estudios relacionada con la actividad laboral que ejercita, en el interés sobre el
proyecto fortalecer la comunicacidn asertiva con el cliente para mejorar la atencion
de su requerimiento, conflicto potencial indiferencia por parte del gerente hacia los
trabajadores para crecer profesionalmente.

Dentro de los actores involucrados estan los socios reducir el descuido de los
socios de la empresa en el desarrollo personal de sus trabajadores, como problema
percibido existe el desinterés por parte de los socios hacia los trabajadores del hostal
la minga, dentro de los recursos mandatos y capacidades esta el Cédigo de trabajo
Art. 42 inciso 7, en el interés sobre el proyecto hay que incentivar con talleres de
motivacion al personal de la empresa, y en el conflicto potencial esta insuficiente

interés por parte de los socios
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CAPITULO 111

3.01 Arbol de Problemas

Figura N° 2 Arbol de Problemas
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Fuente:
Elaborado por: Adriana Velarde
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3.02 Analisis de Arbol de Problemas

En el presente trabajo de investigacion tenemos la causa del arbol de problemas el
desinterés del personal para una buena satisfaccion al cliente, bajo compromiso en el
proceso de comunicacion con los clientes, desconocimiento sobre un liderazgo

adecuado.

Dentro del problema existe la ausencia de una buena atencién al cliente en todas

las areas del hostal la Minga.

Y como efectos los conflictos entre los colaboradores, disminucién de clientes en

fechas de temporada alta, desprestigio empresarial por malas referencias.

ELABORACION DE UN PLAN DE CAPACITACION PARA LA MEJORA DE LA CALIDAD DE
ATENCION AL USUARIO DIRIGIDO A LOS EMPLEADOS DE LA HOSTAL LA MINGA UBICADAEN
LA PROVINCIA DE BOLIVAR PARROQUIA SALINAS EN EL ANO 2017



Recursos Humanos

0 ) Tecnoldgico Superior Cordillera Admmlstracwn Per SO nal

Cordillerg 13

3.03 Arbol de Objetivos
Figura N° 3 Arbol de Objetivos

Fuente:
Elaborado por: Adriana Velarde

ELABORACION DE UN PLAN DE CAPACITACION PARA LA MEJORA DE LA CALIDAD DE ATENCION AL USUARIO DIRIGIDO A LOS EMPLEADOS DE LA HOSTAL LA
MINGA UBICADA EN LA PROVINCIA DE BOLIVAR PARROQUIA SALINAS EN EL ANO 2017



. HECLIS0S FUmanos

Administracion &
Cordillera 14

) Tecnoldgico Superior Cordillera

3.04. Analisis de Arbol de Objetivos

Dentro del analisis del arbol de objetivos estan los medios elevar el nimero de
turismo en cualquier fecha sin necesidad que sean fechas festivas, garantizar una
buena comunicacion con el cliente para mejorar la atencion de sus requerimientos,
incrementar el liderazgo de los gerentes dentro de la empresa mediante estudios,

CUrsos y capacitaciones.

Como propuesta del arbol de objetivos, esta la elaboracién de un plan de
capacitacion para mejorar la atencion al usuario, dirigido a los empleados del hostal

la minga ubicada en la provincia Bolivar parroquia Salinas en el afio 2017.

En el fin, esté es tener personal capacitado y bien motivado para desarrollar mejor
sus actividades, tareas y funciones, trato y comunicacion adecuada que satisface las
necesidades primordiales del cliente, excelente administracion del capital humano

fomentando el desarrollo de los mismos.
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CAPITULO IV
4.01 Matriz de alternativas

Tabla N° 3 Matriz de alternativas

Impacto sobre el Factibilidad Factibilidad factibilidad |Factibilidad

objetivos . . ) . . -
proposito Tecnica Financiera Social Politica

Total Categoria

Implentar un plan
de capacitacion
paralos
trabajadores que 4 4 4 4 4 20 ALTA
ayude a
desarrollar mejor
con los clientes

Generar un buen
ambiente laboral
con los
trabajadores
dentro de la
empresa como
tambien de los
clientes
Incrementar el
liderazgo dentro
de laempresa
para mejorar las

4 4 4 4 4 20 ALTA

. 5 4 4 5 4 22 ALTA
relaciones

interpersonales
de los
colaboradores
Elevar el numero

de turismo en
cualquier fecha
sin necesidad que
sean fechas

5 4 4 5 5 23 ALTA

festivas

Fuente:
Elaborado por: Adriana Velarde

4.02. Andlisis de la Matriz de Alternativas

El objetivo de la matriz de alternativas permite incrementar un manual de
capacitacion en atencion al usuario para los trabajadores delo hostal la minga el
impacto sobre el propdsito tiene una valoracion de 4(medio alto) ya que ayudara a
sus trabajadores a utilizar las palabras correctas para atender a sus clientes, la

factibilidad técnica tendra una valoracion de 4 (medio alto) ya que esta técnica que se
ELABORACION DE UN PLAN DE CAPACITACION PARA LA MEJORA DE LA CALIDAD DE
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va a implementar es muy recomendable para aplicar en la empresa, factibilidad
financiera tiene una valoracion de 4(medio alto) ya que el apoyo de los trabajadores,
gerentes y socios, factibilidad social tiene una valoracion de 4 (medio alto) porque
ayudara que los trabajadores sean mas eficientes en sus labores, factibilidad politica
tiene una valoracion de 4 (medio alto) que se cumplird ya que esta ligada a los
estandares de calidad asi obteniendo un puntaje de 20 con categoria alta.

Impulsar al personal a asistir a las capacitaciones que tengan que ver en el tema de
cémo atender al cliente el impacto sobre el proposito tiene una valoracion de
4(medio alto) ya que ayudara a los trabajadores que en la manera de atender a los
clientes que visite la “hostal la minga” sea la mejor, la factibilidad técnica tiene una
valoracion de 4(medio alto) en esta técnica que se va a implementar es muy
recomendable para los trabajadores, factibilidad financiera tiene una valoracién de
4(medio alto) gracias al apoyo de los trabajadores, factibilidad social tiene una
valoracion de 4(medio alto) ayudara a que los colaboradores se sientan motivados y
con buen optimismo al momento de recibir las capacitaciones, factibilidad politica
tiene una valoracion de 4 (medio alta) estd ligada al reglamento interno y asi
obteniendo un puntaje de 20 con una categoria alta.

Incrementar el liderazgo dentro de la empresa para mejorar las relaciones
interpersonales de los colaboradores el impacto sobre el propésito tiene una
valoracién de 5(alto) ayudara a tener un buen ambiente laboral con los trabajadores y
jefes, la factibilidad técnica tiene una valoracién de 4 (medio alto) ya que esta técnica
es muy recomendable para que dentro de la empresa exista una buena comunicacion,
factibilidad financiera tiene una valoracién de 4(medio alto) ya que los gerentes y
socios se sienten seguros de sus trabajadores ,factibilidad social con una valoracion
de 5( alta) esto ayudara que los trabajadores se sientan mas ajusté en la empresa en la
que trabajan, factibilidad politica tiene una valoracion de 4(medio alto) que cumple
con el reglamento y los codigos de trabajo obteniendo asi un puntaje de 22 con una
categoria alta.
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Incentivar con talleres de motivacion al personal de la empresa en el impacto
sobre el propdsito que tiene una valoracion de 5(alta) sera de gran ayuda para los
trabajadores del hostal la minga, factibilidad técnica con una valoracion de 4(medio
alto) estos talleres que se brindaran sera otro motivo de motivacion para el personal,
factibilidad financiera con una valoracién de 4(medio alto) gracias al apoyo del
gerente y socios se podra llevar acabo los talleres, factibilidad social con una
valoracion 5(alta) ayudara a socializar tanto a la empresa como a los trabajadores,
factibilidad politica 5(alta) que cumplird con los objetivos que tienen los socios y el
gerente al momento de atender a los clientes que visiten la hostal la minga ,asi

obteniendo un puntaje de 23 coOn una categoria alta.
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4.03 Matriz de impacto de objetivos
Tabla N° 4 Matriz de impacto de objetivos
FACTIBILIDAD |IMPACTO IMPACTO c
OBJETIVO DE LOGRARSE | GENERO AMBIENTAL RELEVANCIA SOSTENIBILIDAD |TOTAL |CATEGORIAS
Elevar el nimero de Brindan una Los trabajadores
. : . La empresa genera .
turismo en cualquier Realizar sus Desarrollan su MAs ganancias correcta tengan mejor
fecha sin necesidad que |tereas con ética | manera de hacer las raci%s al informacion de lo | personalidad para 23 ALTA
sean fechas festivas profesional (5) cosas(4) gra gue ofrece la hostal | atender los clientes
turismo(4) X
la minga(5) (5)
Incrementar el Ayudara a que : Tener
: : Generar Mejora la :
liderazgo dentro de la | sus trabajadores . . capacitadores que
. competencias oportunidad Controlar sus
empresa para mejorar | detecten sus - ayuden a generar -
i L eficientes para el laboral para crecer ) - actividades dentro 24 ALTA
las relaciones habilidades mas conocimientos
interpersonales de los | personales dentro desarrollo de sus dentro de la con los de la empresa(4)
colaboradores de la empresa(5) actividades(5) empresa(s) trabajadores(5)
. obtener la
Generar un buen Aplicaran sus . L .
; L Poseera una buena | Mejorara el confianza con el la empresa debe
ambiente laboral con conocimientos y . ; . .
. comunicacion los ambiente laboral cliente para brindar | tener una excelente
los trabajadores dentro | una buena . . M L 24 ALTA
. o trabajadores con los | de los trabajadores |un servicio de comunicacion con
de la empresa como informacién con . X ; .
= . . clientes(4) con los clientes(5) |calidad y los trabajadores(5)
también con los clientes | el cliente(5) .
calidez(5)
) e, La empresa llega a | hacer uso del -
Implementar un manual | Generara Socializacion de los verificar que cada
o i . . obtener manual constante y .
de capacitacion para los | trabajadores bien | trabajadores con la . : trabajador ponga en
! . trabajadores que brindar una o
trabajadores que ayude | capacitados para |empresay con su : L practica las 23 ALTA
; ayuden a lograr el | informacion oo
a desenvolverse mejor | llevar adelante a | desarrollo personal _ capacitaciones
. objetivo adecuada a los .
con los clientes la empresa(5) dentro de ella (4) . . recibidas(4)
empresarial(4) clientes(5)

Fuente:

Elaborado por: Adriana Velarde
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4.04 Andlisis de Matriz de Impacto de Objetivos

En esta matriz de impacto de objetivos se obtiene como objetivo aumentar la
eficiencia y eficacia de cada uno de los trabajadores que dentro de la factibilidad a
lograrse esta el realizar sus tareas con ética profesional con una valoracion de (5) alta
esto quiere decir que con este objetivo los trabajadores realizaran las tareas con mas
factibilidad, en impacto de genero desarrollan de maneras de ver las cosas con una
valoracion de (4) medio alto que ayudara a la empresa y a los trabajadores hacer mas
eficientes en sus tareas , en el impacto ambiental la empresa genera mas ganancias al
turismo con una valoracién de (4) medio alto que dentro de ella podremos tener mas
turismo dentro de la hostal , dentro de la relevancia brindar una correcta informacion
de lo que ofrece la hostal la minga al cliente (5) alta los clientes que visiten la hostal
vean que el servicio es excelente , sostenibilidad dentro de ella los trabajadores
tengan mejor personalidad para atender a los clientes con una valoracion de (5) alta
esto quiere decir que dentro de la empresa con los trabajadores y el gerente exista
una buena relacién , todos estos puntos tienen un total de (23) alta ya que este

objetivo se cumplira para obtener buenos beneficios dentro de la empresa.

Otro de los objetivos de la matriz de impacto de objetivos esta el incentivar al
personal a ser productivos en el desarrollo laboral que en la factibilidad de lograrse
ampliar sus iniciativas para un buen desarrollo laboral (5) alta con este objetivo se
espera incentivar al personal con talleres para tener una buena atencién al cliente, en
el impacto de genero poseer un lenguaje fluido para atender a los clientes (5) alta
esto quiere decir que los trabajadores brinden una atencion correcta a los clientes,
impacté ambiental Contribuyan con ideas innovadoras para la empresa (4) medio alto
que los trabajadores aporten con ideas que ayuden al crecimiento del hostal, en la
relevancia premiar al mejor empleado del mes (4) medio alto esto ayudara a que los
trabajadores se sientan mas seguros dentro de la empresa y les guste lo que hacen ,

sostenibilidad aportar con més incentivos para los trabajadores de la empresa (5) alto
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con una totalidad de 23 puntos con una categoria alta esto quiere decir que ayudara
mucho al progreso de la empresa.

Otro objetivo estd Impulsar al personal para desarrollar sus habilidades que como
factibilidad para lograrse ayudara a que sus trabajadores detecten sus habilidades
personales dentro de la empresa (5) alta asi la empresa tendra mas crecimiento con
las habilidades de sus trabajadores, en el impacto de genero Generar competencias
eficientes para el desarrollo de sus actividades (5) alta, impactdé ambiental Mejora la
oportunidad laboral para crecer dentro de la empresa (5) alta esto quiere decir que el
gerente brindara la oportunidad de crecer al mejor trabajador ya sea este como
supervisor de la empresa, dentro de la relevancia estd el tener capacitadores que
ayuden a generar mas conocimientos con los trabajadores (5) brindando talleres o
cursos para los trabajadores y asi tener mejores ingresos para la empresa y brindar
mas conocimientos a los trabajadores , sostenibilidad esté el controlar sus actividades
dentro de la empresa(4) media alta con una valoracion total de 24 puntos categoria

alta que ayuda a mejorar la empresa.

Otro objetivo generar un buen ambiente laboral con los trabajadores dentro de la
empresa como también con los clientes sobre la factibilidad de lograrse aplicaran sus
conocimientos y una buena informacion con el cliente (5) alta, en el impacto de
genero poseera una buena comunicacion los trabajadores con los clientes (4) medio
alto, en el impacto ambiental poseerd una buena comunicacion los trabajadores con
los clientes (4) medio alto, en la relevancia obtener la confianza con el cliente para
brindar un servicio de calidad y calidez (5) alta ,en la sostenibilidad la empresa debe
tener una excelente comunicacion con los trabajadores (5) con una valoracion de 24
puntos con una categoria alta que ayudara al crecimiento de la empresa delante de los

clientes.

Otro objetivo Implementar un manual de capacitacion para los trabajadores que
ayude a desenvolverse mejor con los clientes factibilidad de lograrse generara

trabajadores bien capacitados para llevar adelante a la empresa (5) alta, dentro del
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impacto de genero socializacion de los trabajadores con la empresa y con su
desarrollo personal dentro de ella (4) alta en el impacto ambiental la empresa llega a
obtener trabajadores que ayuden a lograr el objetivo empresarial (4) alta, relevancia
hacer uso del manual constante y brindar una informacion adecuada a los clientes (5)
alta, sostenibilidad verificar que cada trabajador ponga en préctica las capacitaciones

recibidas(4) media alta con una valoracion de 23 puntos con categoria alta.
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4.05 Diagrama de Estrategias
Figura N° 4 Diagrama de Estrategias

—

)

Objetivo General

Fuente:

Elaborado por: Adriana Velarde
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4.05.01 Analisis de Diagrama de Estrategias

Dentro del diagrama de estrategias la finalidad es que los trabajadores estén
capacitados con altos conocimientos en servicio al cliente, como objetivo general
estd el implementar un plan de capacitacion que apoye al desarrollo personal de al
desarrollo personal de los trabajadores de la empresa hostal la minga, dentro de estos

tenemos 3 objetivos los cuales son:

Como objetivo 1 estd el Brinda una correcta informacion de lo que ofrece el
hostal, verificar que cada trabajador ponga en practica las capacitaciones recibidas,
evaluar a los trabajadores en temas de capacitacion para llevar adelante a la empresa

Dentro del segundo objetivo tenemos el realizar estrategias para brindar talleres

a los trabajadores y realizar talleres de motivacion.

Como tercero y ultimo objetivo estd el aportar con mas incentivos para los
trabajadores de la empresa, la empresa debe tener una excelente comunicacion con
los trabajadores mediante dinamicas y fomentar las relaciones interpersonales

mediante actividades recreativas
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FINALIDAD

INDICADORES

MEDIOS DE VERIFICACION

SUPUESTOS

Motivacioén y capacitacion a los
trabajadores del hostal la minga

Lograr que a finales del afio
2017 la hostal sea mas
reconocida dentro del medio
turistico con unos clientes
complacidos

Registro de capacitaciones brindadas
al personal de la empresa por parte del
gerente mediante encuestas y
evaluaciones

Capacitacion para los
trabajadores de la empresa en el
tema de seguridad industrial

PROPOSITO

INDICADORES

MEDIOS DE VERIFICACION

SUPUESTOS

Implementar un plan de
capacitacion que ayude al
desarrollo personal de los
trabajadores de la empresa

Facilitar a finales del mes de
abril de contar con el 100%
de un manual para la
capacitacion del personal con
la aprobacion de la empresa

Aumento de los turistas mediante el
cumplimiento de objetivos

Aceptacion del manual de
capacitacion en el ministerio de
turismo

COMPONENTES

INDICADORES

MEDIOS DE VERIFICACION

SUPUESTOS

Impulsar al personal para
desarrollar sus habilidades para
mejorar los ingresos de la Hostal

A final de cada mes lograr un
90% de eficiencia

Realizar evaluaciones mensuales a los
trabajadores ,registros, para la verificacion de
los cumplimientos y de los objetivos

Recursos econdmicos
insuficientes para la puesta en
marcha del proyecto.

Fomentar el liderazgo dentro de
la empresa para mejorar las
relaciones

Desarrollar competencias en
un 96% para mejorar las
relaciones dentro de la
empresa y los trabajadores

Verificar que las capacitaciones
compartidas a los trabajadores de la
empresa sean entendibles

Falta de recursos econémicos
para la contratacion de los
capacitadores

Generar un buen ambiente

laboral con los trabajadores
dentro de la empresa como
también con los clientes

Mejorar dia a dia en un 100%
el comparierismo y la
comunicacion entre los
trabajadores dentro de la
empresa

Realizar evaluaciones mensuales de
las capacitaciones compartidas a los
trabajadores y con esto verificar si las
capacitaciones les estan ayudando a
los trabajadores dentro de la empresa.

Falta de interés de parte del
gerente y socios de la empresa en
cuanto a cursos, talleres de
motivacion o capacitaciones a los
empleados se trata.
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ACTIVIDADES INDICADORES MEDIOS DE VERIFICACION SUPUESTOS
1.1Brinda una correcta Se contara con siguiente Las notas de venta ,recibos, facturas Ayudaré a la mejora el desarrollo
informacién de lo que ofrece el | presupuesto: ,comprobantes de pago ,transacciones, | personal de los trabajadores y

hostal

1.2verificar que cada trabajador
ponga en préctica las
capacitaciones recibidas

1.3

Evaluar a los trabajadores en
temas de capacitacion para
llevar adelante a la empresa

2.1 Realizar estrategias para
brindar talleres a los
trabajadores

2.2 Realizar talleres de
motivacion

3.1 .- Aportar con mas
incentivos para los trabajadores
de la empresa

3.2 La empresa debe tener una
excelente comunicacion con los
trabajadores mediante dindmicas
3.3 Fomentar las relaciones
interpersonales mediante
actividades recreativas

Actividad 1.1 $0

Actividad 1.2 $10.00
Actividad 2.1$ 20.00
Actividad 2.2$ 25.00
Actividad 3.1 $15.00
Actividad 3.2 $15.00
Actividad 4.1$20.00
Actividad 4.2$10.00
Actividad 5.1$25.00
Actividad 5.2$20.00

implementos para brindar la
capacitacion

tener un personal bien capacitado

Fuente:
Elaborado por: Adriana Velarde
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4.06.01 Analisis Marco Logico

La finalidad es dar motivacion y capacitacion a los trabajadores del hostal la
minga como indicador esta Lograr que a finales del afio 2017 el hostal sea méas
reconocida dentro del medio turistico con unos clientes complacidos dentro de los
medios de verificacion esta el registro de capacitaciones brindadas al personal de la
empresa por parte del gerente mediante encuestas y evaluaciones, dentro de los
supuestos Capacitaciones para los trabajadores de la empresa en el tema de seguridad

industrial.

Se ha llegado a determinar un propésito de implementar un plan de capacitacion
que ayude al desarrollo personal de los trabajadores de la empresa, dentro de los
indicadores esta el Facilitar a finales del mes de abril de contar con el 100% de un
manual para la capacitacion del personal con la aprobaciéon de la empresa, en los
medios de verificacion existe el aumento de los turistas mediante el cumplimiento de
objetivos, dentro de los supuestos esta la aceptacion del manual de capacitacion en el

ministerio de turismo.

Dentro de los componentes esta el impulsar al personal para desarrollar sus
habilidades para mejorar los ingresos del hostal que con indicadores a final de cada
mes lograr un 90% de eficiencia dentro de los medios de verificaciéon realizar
evaluaciones mensuales a los trabajadores, registros, para la verificacion de los
cumplimientos y de los objetivos en los supuestos los recursos econdémicos
insuficientes para la puesta en marcha del proyecto, otra componente seria el
fomentar el liderazgo dentro de la empresa para mejoras las relaciones de los
trabajadores en los indicadores desarrollar competencias en un 96% para mejorar las
relaciones dentro de la empresa y los trabajadores como medios de verificacion esta
verificar que las capacitaciones compartidas a los trabajadores de la empresa sean
entendibles y como supuestos falta de recursos econdmicos para la contratacion de

los capacitadores.
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Las actividades que se van a desarrollar para que se cumplan cada uno de los
objetivos especificos para esto se han realizado una serie de actividades lo cual se
contara con un presupuesto estimado.

e Actividad 1.1 $0

e Actividad 1.2 $10.00
e Actividad 2.1$ 20.00
e Actividad 2.2% 25.00
e Actividad 3.1 $15.00
e Actividad 3.2 $15.00
e Actividad 4.1$20.00
e Actividad 4.2$10.00
e Actividad 5.1$25.00
e Actividad 5.2$20.00

Todas y cada una de estas actividades se obtienen como indicadores sera el
presupuesto que serd utilizado para cada una de las actividades propuestas las cuales
cada una cuenta ya con el IVA, con esto se planea mejorar el desarrollo personal de

los trabajadores del hostal la Minga.
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CAPITULO V
5.01 Propuesta
De acuerdo con el entorno empresarial actual la situacion organizacional tiene que
ser mejorada constantemente, tomando en cuenta la version del sefior Lenin
Vasconez que en el 2008 decidié emprender una empresa de servicios de hospedaje
con altos estandares en el mercado cuyo propdsito es entregar la mayor satisfaccion

al cliente que controle los servicios del hostal

Tomando en cuenta la competencia en el campo de hospedaje la estrategia méas
efectiva para buscar, y mantener la fidelidad de los clientes con la mejor atencién al
cliente personalizada y cumplir con méaxima exigencia de los trabajadores ,brindando
el servicio esperado ,se decide por parte del duefio en el 2008 dejar sus empleos y
aplicar su larga experiencia de turismo y hospedaje ,con el minimo capital con un
préstamo bancario parea los acabados y un terreno ya existente ,las ganas de
emprender un negocio prospero que hoy en dia a dado mucho de qué hablar en el
buen sentido.

Con el transcurso de los afios “hostal la Minga” se ha posesionado en el mercado
compitiendo con las grandes microempresas de la provincia brindando un servicio en
version a la provincia Bolivar pese a su razén social de personas naturales se espera
que con los talles y capacitaciones bridados a los trabajadores brinden no solo un

buen servicio si no una excelente atencién a los clientes como nivel de provincia.

5.02 Justificacion de la Propuesta
En las actuales sociedades capitalistas, las actividades laborales se dividen
basicamente En: trabajo asalariado, trabajo mercantil autébnomo, trabajo no mercantil

domeéstico y trabajo comunitario.

Un objetivo de un cambio de época se asocia al lema “trabajar menos para que
trabajen todos, consumir menos para consumir todos con criterios sostenibles

ambientalmente, mejorar la calidad de vida dedicando todos mas tiempo a cuidar de
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los demas, del entorno y de nosotros mismos; cuestionar no solo la distribucion de la

renta sino la forma de produccion y los productos consumidos”

Dentro de esta empresa podemos observar la falta de una estructura
organizacional en cuanto a la falta de una buena atencion al cliente por tal motivo
mediante este proyecto realizar una estrategia que permitan brindar capacitaciones de
atencion al cliente al personal del hostal la Minga que esta ubicado en la parroquia de
salinas provincia de Bolivar .El cual hasta el dia de hoy no se han hecho un estudio o
una investigacion sobre cudles son las falencia que pueda tener el hostal, pero
podemos decir que el turismo en el pais ha ido en aumento con el pasar de los afios
mediante publicidad masiva en medios convencionales y no convencionales la cual
hace pensar que todo debe mejorar para que esta idea de visitar este tipos de lugares
permita tener un realce no solo a la provincia sino también a los propietarios de

establecimientos de hospedaje.

5.03 Objetivo General

Hostal la Minga” se ha posesionado en el mercado compitiendo con las mas
grandes microempresas de la provincia brindando servicio inversién la provincia de
Bolivar pese a su razén social de persona natural los trabajadores estan preparados

para dar el mejor servicio a nivel de provincia.

5.04 Orientacion para el Estudio

5.04.01 Concepto Plan de Capacitaciones

La capacitacion no es una aportacion de conocimientos si como la capacidad de
integrar conocimiento Util para la accion en las personas, es decir que las personas
sean capaces de realizar acciones con ese conocimiento. Por lo tanto a la hora de
medir las necesidades de formacion de personas nos vamos hablar de conocimientos
de la misma, sino de competencias entendiéndose estas como la capacidad de realizar

una accion concreta. (Chimborazo, 2008, pag. 10)
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5.04.02 Estructura

El contenido se estructura con el conjunto de conocimientos y habilidades
actitudes que el participante debe adquirir dominar y aplicar resultado de su
formacion.

Segun la capacitacion que fue realizada con esto se podra saber si el trabajador

podréa desempefiarse mejor en su area de trabajo.

5.04.03 Fundamentos

Nos referimos como proyecto a todas las acciones que se debe realizar para cumplir
con una necesidad definida dentro de los plazos definidos.

Un proyecto es un conjunto de acciones que se planifican a fin de conseguir una meta
previamente establecida, por lo que se cuenta con una determinada cantidad de

recursos (Manolo, 2011, pag. 2).

5.04.04 Tipos de Planes de Capacitacion

Capacitacion informal esta relacionado con el conjunto de orientacion o
instrucciones que se dan en la operatividad de la empresa.

Capacitacién formal son los que se han programado de acuerdo a necesidades de
capacitacion especifica pueden durar desde un dia hasta varios meses, segun el tipo

de curso, seminario, taller, etc. (Capacitacion, 2011, pag. 3).

5.04.05 Desarrollo

Una buena evaluacion de las necesidades de capacitacion conduce a la

determinacion de Objetivos de capacitacion y desarrollo.

Sobre todo, aquellas destrezas y conocimientos directamente relacionados con el
desempefio del cargo actual o de posibles ocupaciones futuras.
ELABORACION DE UN PLAN DE CAPACITACION PARA LA MEJORA DE LA CALIDAD DE
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La capacitacion puede estar conducida a elevar el nivel de abstraccion y
conceptualizacion de ideas y filosofias, ya sea para facilitar la aplicacion de
conceptos en la practica administrativa o para elevar el nivel de generalizacion
(Gestiopolis, 2010, pég. 2).

5.05 Relacion de contenido

Los contenidos representan un medio que utilizamos los educadores para
desarrollar, las habilidades, potencialidades y actitudes diferentes en espacios de
aprendizaje. ( Universidad Pedagdgica Experimental , 2010, pag. 2)

Constituyen un conjunto de saberes o formas culturales asimilacion y apropiacion

por los alumnos se consideran esenciales para su desarrollo y sociabilizacion.

Dando por entendido que el desarrollo de los seres humanos no se produce en el
vacio sino que tiene lugar en el contexto socio-cultural donde se desenvuelve.
(Paredes, 2007, pag. 4)

Aumentar la eficiencia y eficacia de los trabajadores seran uno de los objetivos
principales ya que los clientes en la actualidad no se sienten satisfechos por sus
actividades, por ende, de este plan de capacitacion es brindar la superaciéon que debe

tener cada uno de los trabajadores (Toaquiza, Abril,2017, pag. 51)

El impulsar a los trabajadores a desarrolla sus habilidades y competencias
personales serd una labor complicada, ya que existe desinterés por parte del
socio y gente de la empresa es por esta razén que los empleados tienen falta
de interés en cuanta a la mejorar la atencion al cliente (Toaquiza, Abril,2017,
pag. 52).

5.06 Metododloga Utilizada
5.06.01Marco Tedrico
ELABORACION DE UN PLAN DE CAPACITACION PARA LA MEJORA DE LA CALIDAD DE
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La creacion de un Departamento de Talento Humano que nos Servira para llevar
un mejor control con el personal de la empresa y la creacion de un Manual de
atencion al cliente el cual servird para dar una mejor atencion y satisfacer las
necesidades de los clientes.

Actualmente, con la apertura de mercados y la globalizacion, asi como por el
deseo de los ciudadanos en recibir un producto o servicio adecuado de calidad, hace

que las bases fundamentales de éxito de toda organizacion estén

Fundamentadas en la atencidn al publico y la excelencia en el servicio, tanto para

una organizacion publica o privada.

Es en este contexto, que las Contralorias de Servicios de las instituciones pablicas
encuentran su razon de ser dentro del proceso de la modernizacién del Estado, el cual
tiene como objetivo fundamental hacerlo méas eficiente y lograr, de consecuencia,

una Administracion Publica al servicio del ciudadano.

El término usuario se refiere a todas las personas que solicitan servicios en el

Ministerio de Cultura y Juventud.

5.06.02Poblacién

En la presente investigacion se aplicado en la empresa hostal la Minga una

encuesta de diez preguntas a cinco personas.

5.06.03Muestra

La formula de la muestra no se aplica ya sé que trabajara con toda la poblacién

donde se realiz6 la encuesta.

Tipos de usuarios: pueden ser de dos tipos, externos e internos. Externos son las
personas que no pertenecen a la institucion y los internos son los funcionarios
mismos de la institucion.

ELABORACION DE UN PLAN DE CAPACITACION PARA LA MEJORA DE LA CALIDAD DE
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Elementos de servicio al usuario: comprende dos elementos, la atencion y
servicio que le brindamos al usuario. La atencion al usuario demanda cortesia, deseo
de ayudar, entusiasmo, empatia, puntualidad. Se debe tratar al usuario como la
persona méas importante y la razén de ser de nuestro trabajo. El servicio demanda
una mejora de los procesos internos que hacen contacto con el usuario. Nada se gana

si la atencidn al usuario es excelente, pero los procesos no lo son.

Para realizar este proyecto se ha utilizado publicidad en radio pancartas paginas

Web para hacer conocer la Hostal la Minga y el lugar donde esta ubicada.

Para la creacion del plan capacitacion de atencion al cliente se utilizard
diapositivas donde se les ara conocer como se debe expresar, se les hara ver videos al
personal sobre atencién al cliente, al final de la capacitacion a los empleados que
hayan asistido a dicho evento se les otorgard un certificado que esto les ayudara
mucho a su hoja de vida, y a las experiencias adquiridas

ELABORACION DE UN PLAN DE CAPACITACION PARA LA MEJORA DE LA CALIDAD DE
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Instituto técnico superior cordillera

Encuesta

Objetivo

Saber las falencias que posee el trabajador dentro de la empresa y asi poder
eliminar cualquier duda o falla que tengan los trabajadores asia los clientes que
visiten nuestras instalaciones.

Introducciones: lea detenidamente las preguntas establecidas y
contestes con sinceridad.

1. Cree usted que al implementar un manual de
capacitacion para los trabajadores ayudara a desenvolverse mejor
con los clientes

Sl NO

2. Piensa usted que es necesario evaluar a los
trabajadores después de las capacitaciones brindadas

Sl NO

3.- Considera usted que la empresa deberia realizar
talleres de motivacion a los trabajadores
Sl NO
4.- Cree usted que la empresa debe tener una excelente

comunicacion con los trabajadores mediante dindmicas

ELABORACION DE UN PLAN DE CAPACITACION PARA LA MEJORA DE LA CALIDAD DE
ATENCION AL USUARIO DIRIGIDO A LOS EMPLEADOS DE LA HOSTAL LA MINGA UBICADAEN
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5.- Cree que es necesario aportar con mas incentivos para

los trabajadores de la empresa

Sl NO

6.- Cree que existe falta de recursos econémicos para la

contratacion de los capacitadores

Si NO

7.- Cree que existe falta de interés de parte del gerente y
socios de la empresa en cuanto a cursos, talleres de motivacion o

capacitaciones a los empleados se trata.

Si NO

8.- Cree que se debe verificar que cada trabajador ponga en

practica las capacitaciones recibidas

Si NO

9.- Cree gue se debe fomentar las relaciones interpersonales

mediante actividades recreativas

Sl NO

ELABORACION DE UN PLAN DE CAPACITACION PARA LA MEJORA DE LA CALIDAD DE
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10.- Cree que se debe fomentar el liderazgo dentro de la

empresa para mejorar las relaciones

Sl NO

Analisis de Resultados

Pregunta 1

Cree usted que al implementar un manual de capacitacion para los trabajadores

ayudara a desenvolverse mejor con los clientes

Tabla N° 6 Pregunta 1

NUMERO DE
ALTERNATIVAS PERSONA PORCENTAJE
ENCUESTADAS
S| 5 100%
NO 0 0%
TOTAL 5 100%

Fuente:
Elaborado por: Adriana Velarde

Figura N° 5 Pregunta 1

r

Cree usted que al implementar un manual de capacitacion
para los trabajadores ayudara a desenvolverse mejor con
los clientes

M si

®no
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Fuente:
Elaborado por: Adriana Velarde

Analisis: Una vez realizada la encuesta se llega a determinar que un 100% de las
personas encuestadas estan de acuerdo con la implementacion de un manual de
capacitacion para los trabajadores esto ayudara a desenvolverse mejor con los

clientes que visiten el hostal la minga.

ELABORACION DE UN PLAN DE CAPACITACION PARA LA MEJORA DE LA CALIDAD DE
ATENCION AL USUARIO DIRIGIDO A LOS EMPLEADOS DE LA HOSTAL LA MINGA UBICADAEN
LA PROVINCIA DE BOLIVAR PARROQUIA SALINAS EN EL ANO 2017



Recursos Humanos

@ ) Tecnoldgico Superior Cordillera Admmlstrauon AL T:J L h
Cordillera

Pregunta 2
Piensa usted que es necesario evaluar a los trabajadores después de las

capacitaciones brindadas

Tabla N° 7 Pregunta 2

NUMERO DE
PERSONA
ALTERNATIVAS ENCUESTADAS PORCENTAJE
Sl 3 60%
NO 2 40%
TOTAL 5 100%

Fuente:
Elaborado por: Adriana Velarde

Figura N° 6 Pregunta 2

Piensa usted que es necesario evaluar a los trabajadores
después de las capacitaciones brindadas

M si

®no

Fuente:
Elaborado por: Adriana Velarde

Anélisis: Dentro de la encuesta realizada a un 100% de personas se determina que
un 60% estd de acuerdo con realizar evaluaciones a los trabajadores después de las
capacitaciones brindadas y un 40 % no esta de acuerdo.

ELABORACION DE UN PLAN DE CAPACITACION PARA LA MEJORA DE LA CALIDAD DE
ATENCION AL USUARIO DIRIGIDO A LOS EMPLEADOS DE LA HOSTAL LA MINGA UBICADAEN
LA PROVINCIA DE BOLIVAR PARROQUIA SALINAS EN EL ANO 2017

38



Recursos Human

) Tecnoldgico Superior Cordillera

Cordiller

Pregunta 3

Considera usted que la empresa deberia realizar talleres de motivacion a los

trabajadores

Tabla N° 8 Pregunta 3

NUMERO DE
PERSONA
ALTERNATIVAS ENCUESTADAS PORCENTAJE
Sl 5 100%
NO 0 0%
TOTAL 5 100%

Fuente:
Elaborado por: Adriana Velarde

Figura N° 7 Pregunta 3

Considera usted que la empresa deberia realizar
talleres de motivacion a los trabajadores

M si

Eno

Fuente:
Elaborado por: Adriana Velarde

Analisis: En la encuesta realizada se puede observar que el 100 % de personas
encuestadas estdn de acuerdo con realizar talleres de motivacion al personal de la

empresa
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Pregunta 4

Cree usted que la empresa debe tener una excelente comunicacién con los

trabajadores mediante dindmicas

Tabla N° 9 Pregunta 4

NUMERO DE
PERSONA
ALTERNATIVAS ENCUESTADAS PORCENTAJE
Sl 5 100%
NO 0 0%
TOTAL 5 100%

Fuente:
Elaborado por: Adriana Velarde

Figura N° 8 Pregunta 4

Cree usted que la empresa debe tener una
excelente comunicacion con los trabajadores
mediante dindmicas

y N

Fuente:
Elaborado por: Adriana Velarde

Anadlisis: De acuerdo a la encuesta realizada se observa que de un 100% de
personas encuestadas un 100% respondieron que si y un 0% respondieron que no,
esto quiere decir que dentro de la empresa no existe una buena comunicacion con los

trabajadores.
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Pregunta 5

Cree que es necesario aportar con mas incentivos para los trabajadores de la

empresa

Tabla N° 10 Pregunta 5

NUMERO DE
PERSONA
ALTERNATIVAS ENCUESTADAS PORCENTAJE
Sl 5 100%
NO 0 0%
TOTAL 5 100%

Fuente:
Elaborado por: Adriana Velarde

Figura N°9 Pregunta 5
Cree que es necesario aportar con mas incentivos
para los trabajadores de la empresa

M si

¥ no

Fuente:
Elaborado por: Adriana Velarde

Anélisis: De acuerdo con la encuesta realizada se determina que un 100 % de

personas encuestadas creen que es necesario aportar con mas incentivos para los

trabajadores ya que esto seria una motivacion para ellos dentro de la empresa.
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Pregunta 6

Cree que existe falta de recursos economicos para la contratacion de los

capacitadores

Tabla N° 11 Pregunta 6

NUMERO DE
PERSONA
ALTERNATIVAS ENCUESTADAS PORCENTAJE
Sl 5 100%
NO 0 0%
TOTAL 5 100%

Fuente:
Elaborado por: Adriana Velarde

Figura N° 10 Pregunta 6

Cree que existe falta de recursos econémicos para la
contratacion de los capacitadores

M si

®no

Fuente:
Elaborado por: Adriana Velarde

Analisis: Como se observa en la encuesta realizada a un 100% de personas
piensan que existe una falta de recursos econdmicos para la contratacion de los

capacitadores
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Pregunta 7

Cree que existe falta de interés de parte del gerente y socios de la empresa en

cuanto a cursos, talleres de motivacion o capacitaciones a los empleados se trata.

Tabla N° 12 Pregunta 7

NUMERO DE
PERSONA
ALTERNATIVAS ENCUESTADAS PORCENTAJE
Sl 4 80%
NO 1 20%
TOTAL 5 100%

Fuente:
Elaborado por: Adriana Velarde

Figura N° 11 Pregunta 7

Cree que existe falta de interés de parte del gerente y
socios de la empresa en cuanto a cursos, talleres de
motivacién o capacitaciones a los empleados se trata.

M si

¥ no

Fuente:
Elaborado por: Adriana Velarde

Analisis: De acuerdo con las encuestas realizadas a un 100% de personas un 80%
indica que exista falta de interés por parte del gerente y socios en cuanto a cursos
talleres de motivacion se trata, mientras que un 20% de las personas encuestadas

indican que no existe desinterés por parte del gerente y socios.
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Pregunta 8

Cree que se debe verificar que cada trabajador ponga en practica las

capacitaciones recibidas

Tabla N° 13 Pregunta 8

NUMERO DE
PERSONA
ALTERNATIVAS ENCUESTADAS PORCENTAJE
Sl 2 40%
NO 3 60%
TOTAL 5 100%

Fuente:
Elaborado por: Adriana Velarde

Figura N° 12 Pregunta 8

r

Cree que se debe verificar que cada trabajador ponga
en practica las capacitaciones recibidas

M ler trim.

®no

Fuente:
Elaborado por: Adriana Velarde

Analisis: De acuerdo con el numero de personas encuestas se determina que un
40% esta de acuerdo en que se verifique que cada trabajador ponga en préactica las

capacitaciones compartidas mientras que el 60% indica que esta en desacuerdo.
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Cree que se debe fomentar las relaciones interpersonales mediante actividades

recreativas

Tabla N° 14 Pregunta 9

NUMERO DE
PERSONA
ALTERNATIVAS ENCUESTADAS PORCENTAJE
Sl 4 80%
NO 1 20%
TOTAL 5 100%

Fuente:
Elaborado por: Adriana Velarde

Figura N° 13 Pregunta 9

Cree que se debe fomentar las relaciones interpersonales
mediante actividades recreativas

M si

H no

Fuente:
Elaborado por: Adriana Velarde

Analisis: Mediante la encuesta realizada se determina que un 80 % esta de
acuerdo en que se fomente relaciones interpersonales para incrementar actividades

recreativas a los trabajadores de la empresa mientras que el 20 % esta en desacuerdo.

ELABORACION DE UN PLAN DE CAPACITACION PARA LA MEJORA DE LA CALIDAD DE
ATENCION AL USUARIO DIRIGIDO A LOS EMPLEADOS DE LA HOSTAL LA MINGA UBICADAEN
LA PROVINCIA DE BOLIVAR PARROQUIA SALINAS EN EL ANO 2017

45



Co o, 8 fiecursos Humanos
Administracion &Personal

Cordillero

) Tecnoldgico Superior Cordillera

Pregunta 10

Cree que se debe fomentar el liderazgo dentro de la empresa para mejorar las

relaciones

Tabla N° 15 Pregunta 10

NUMERO DE
PERSONA
ALTERNATIVAS ENCUESTADAS PORCENTAJE
Sl 5 100%
NO 0 0%
TOTAL 5 100%

Fuente:
Elaborado por: Adriana Velarde

Figura N° 14 Pregunta 10

T

Cree que se debe fomentar el liderazgo dentro de la
empresa para mejorar las relaciones

M si

®no

Fuente:
Elaborado por: Adriana Velarde

Analisis: De acuerdo con la encuesta realizada a un 100% de personas indican
que estan a favor de que se debe fomentar el liderazgo dentro de la empresa para

mejorar las relaciones entre los trabajadores del hostal la minga
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Introduccion

Este plan de capacitacion esta dirigido al personal del hostal la Minga con el fin
de atender correctamente a los clientes que visiten las instalaciones de esta manera
ser reconocida dentro y fuera del pais turistico, de esta manera las capacitaciones
brindadas a los trabajadores de esta empresa serdn de mucha ayuda tanto en el

ambito laboral como personal y sera una estrategia de crecimiento para la empresa.

Mision

En la minga hostal, nos preocupamos por brindar un servicio de alojamiento de
calidad, la cual supere las expectativas de nuestros huéspedes, mediante el trato
adecuado del personal operativo, cuyo fin es el lograr la complacencia total durante

su estancia.

Vision
Ser un Hostal lider en la parroquia de salinas de Bolivar, con un reconocimiento

nacional e internacional debido a su calidad de servicio y atencion al cliente.

Valores
1. Eficiencia: El trabajo se debe realizar participativamente y conjuntamente,
para lograr una mayor aceptacion por parte del huésped.
2. Honestidad: Es una cualidad humana que consiste en comportarse y
expresarse con coherencia y sinceridad, de acuerdo con los valores de verdad
y justicia.
3. Calidez: Es un valor que se relaciona con la amabilidad y la cordialidad.

Somos céalidos cuando tratamos al otro con cuidado y amabilidad, entregando
nuestra mejor actitud que haga sentirse al otro bienvenidos y apreciado.

4. Actitud proactiva: Es la predisposicion a actuar de manera anticipada a la
resolucion de los problemas que puedan presentarse. Anticiparse a ellos.

5. Respeto: Actuamos con respeto cuando reconocemos y consideramos a los
demas. El respeto es ponerse en el lugar del otro y tratar a los deméas como
quisiéramos que nos traten.

ELABORACION DE UN PLAN DE CAPACITACION PARA LA MEJORA DE LA CALIDAD DE
ATENCION AL USUARIO DIRIGIDO A LOS EMPLEADOS DE LA HOSTAL LA MINGA UBICADAEN
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6. Responsabilidad ambiental: Las acciones a realizarse en la Minga Hostal,
siempre seran enfocadas en la disminucion de los impactos ambientales.

7. Honestidad: Es necesario contar con una honestidad indiscutible, ya que esto
generara que los visitantes tengan mayor confianza hacia el hostal.

8. Calidad en el servicio: Es importante siempre ofertar productos y servicios a
nuestros huéspedes, siempre poniendo por delante la complacencia de los
clientes.

Obijetivo General
Este proyecto tiene como objetivo general el implementar un plan de capacitacién

dirigido al personal del hostal la Minga que esto serd de gran ayuda para la empresa

y los trabajadores.

Objetivos Especificos

1. Brindar una capacitacion adecuada a los trabajadores del hostal la Minga
2. Dar talleres de motivacién y liderazgo
3. Brindar dindmicas motivacionales a los trabajadores durante las

capacitaciones para que de esta manera no se aburran en las capacitaciones
compartidas

4. Evaluar a los trabajadores después de cada capacitacion brindada

Problemas Percibidos en la empresa hostal la Minga

1. El personal de la empresa necesita capacitaciones en cuanto al tema de una
correcta atencion al cliente se trata para de esta manera eliminar errores

2. El personal de la empresa no se siente motivado por parte de los socios y
gerente de la empresa como tampoco personalmente

3. Falta de comunicacién de parte de los trabajadores, gerente y socios de la
empresa

4. Inexistencia de un plan de estrategias para mejorar las visitas de los turistas

dentro del hostal la Minga

Plan de Capacitacion

ELABORACION DE UN PLAN DE CAPACITACION PARA LA MEJORA DE LA CALIDAD DE
ATENCION AL USUARIO DIRIGIDO A LOS EMPLEADOS DE LA HOSTAL LA MINGA UBICADAEN
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El plan de capacitacion servird para colaborar a los trabajadores de la empresa ya
que con esto ayudara con pautas y dudas que los colaboradores tengan en cuanto al

tema de atencién al cliente se refiere.

Politicas

1. Dentro de las politicas de la empresa, tiene la potestad de hacerlas cumplir en
el bienestar de la empresa y para los trabajadores para asi llegar a logros
personales y empresariales para esto se obtiene lo siguiente:

2. Cada estrategia de capacitacion sobre atencion al cliente a los trabajadores
servird para que lo pongan en practica

3. Mantener evaluaciones continuas de las capacitaciones compartidas a los
trabajadores para de esta manera ver resultados obtenidos

4. Verificara el presupuesto de cuanto se va a gastar durante las capacitaciones
compartidas al personal de la empresa

5. Realizar inspecciones cada mes a los trabajadores sobre las capacitaciones y
de esta manera ver si hay resultados positivos

6. Tener una buena coordinacion con los capacitadores, trabajadores, gerente y
socios de la empresa para de esta manera hacerlo eficientemente

Normas
1. Cada capacitacion debe ser aprobada por los socios y gerente de la empresa
2. Las horas de las capacitaciones brindadas deben ser en horarios flexibles para

los trabajadores, con ellos se logrard que los trabajadores no se sientan
presionados.

3. Cada participante estara en todo el derecho de dar ideas o su punto de vista en
cuanto a las capacitaciones

4. Mantener la colaboracidn por parte de los trabajadores en cuanto a la
capacitacién y que ellos capten el mensaje

ELABORACION DE UN PLAN DE CAPACITACION PARA LA MEJORA DE LA CALIDAD DE
ATENCION AL USUARIO DIRIGIDO A LOS EMPLEADOS DE LA HOSTAL LA MINGA UBICADAEN
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Alcance
Se determina que dentro del alcance para el plan de capacitacion se espera que los
trabajadores de la empresa del hostal la Minga dentro del area de atencion al cliente

sean mas eficientes con el fin de proporcionar un mejor servicio.
Recursos

Humanos
Se contratara un capacitador con experiencia en cuanto a motivacion, liderazgo,
idiomas, pero sobre todo que sepa sobro el tema de una correcta atencién al cliente,

ya que este es el tema primordial de este proyecto a realizar.

Materiales
Dentro de estas capacitaciones se utilizaran diferentes materiales los cuales fueron

clasificados para su mejor entendimiento.

Infraestructura

Para poder brindar las capacitaciones a los trabajadores de la empresa el ambiente
debe ser acorde con el tema del proyecto, debe ser en un lugar espacioso, que cuente
con todos los materiales necesarios para poder capacitar al personal y de esta manera

los capacitadores se sientan comodos.

Equipos
Se espera contar con todos los equipos en buen funcionamiento como es el
proyector, laptop parlantes y micréfono para que de esta manera las personas que se

van a capacitar puedan escuchar y ver correctamente.

Documentos

Se utilizara documentos como tripticos, esferograficos, carpetas hojas de papel
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Financiamiento
Se espera que la empresa promueva un gasto adecuado para la realizacion de este
plan de capacitacion con lo cual los trabajadores puedan guiarse cuando tengan algdn

inconveniente en cuanto a atencion al cliente se trata.
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Organigrama
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Figura N° 15 Organigrama de la empresa

Elaborado por: Adriana Velarde
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Modos de Capacitacion

El objetivo de este plan de capacitacion es que se pueda llegar a los trabajadores
de la empresa que entiendan el mensaje, poder resolver dudas que el personal tenga
en el tema de atencion al cliente para que de esta manera la empresa sea reconocida
nacional e internacionalmente en el medio turistico, para esto se propone los

siguientes puntos:

1. Capacitacion sobre atencion al cliente
2 Cursos incentivos de idiomas

3. Cursos de motivacion

4 Talleres

Capacitacion sobre atencion al cliente
Es importante dar a conocer que mediante esta capacitacion el personal de la
empresa podrd mejorar su manera de atender al cliente en cuanto dudas sobre el

hospedaje tenga.

Cursos incentivos de idiomas
Esto ayudara a que los trabajadores puedan entender a los clientes extranjeros que
visiten la minga hostal y de esta manera poder desenvolverse mejor, dar una buena

imagen dentro de la empresa.

Cursos de motivacion

Dentro del curso de motivacion ayudara a que los trabajadores de la empresa
tengan una mejor comunicacion con los socios y gerente esto ayudard también de
manera personal y empresarial

Talleres

Es un programa dirigido al personal de la empresa que mejorara la comunicacion
con los clientes y ayudara a despejar dudas e inquietudes que tengan en cuanto a este

tema se refiere.
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Una vez investigado el tema a tratar con encuestas realizadas al personal de la

minga hostal y a ver realizado las falencias que los trabajadores tienen dentro de la

empresa se toma una serie de determinaciones en las cuales son de mucha ayuda para

la realizacion de un plan de capacitacion dirigido al personal de la empresa los temas

a desarrollar dentro de la capacitacion son:

=]

| Largo Plazo \
Duraci Fecha: abril —mayo
Denominacion on 2017

1.- Calidad de Atencion al Cliente 2 hora 06/04/2017
2.- Porque se pierden los clientes 2 horas 14/04/2017

1:30
3.- Comunicacion horas 10/04/2017
4.- Desenvolvimiento 2 horas 28/04/2017
5.-Insatisfaccion de los clientes 3 horas 04/05/2017

6.- Claves para una buena atencion de

Calidad 3 horas 12/05/2017
7.- Tipos de clientes para atenderlos 3 horas 18/05/2017

Andlisis

Mediante este cuadro realizado a largo plazo se a determinado que las

capaciones Yy talleres brindadas se desarrollaran dos veces por semana en los

meses de abril y mayo para que de esta forma los trabajadores de la empresa la

Minga hostal no se sientan muy cansados al momento de recibir las

capacitaciones, los cuales seran los dias jueves y viernes en donde hay menos

afluencia de gente.
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Corto Plazo \
Durac Fecha: Abril -Marzo
Denominacién ion 2017
1.-Motivacion 2 hora 06/04/2017
2
2.- Incentivos horas 14/04/2017
3.- Actividades 2
recreativas horas 10/04/2017
2
4.- Dinamicas horas 28/04/2017

Anélisis

Dentro del cuadro de corto plazo se espera que los trabajadores de la empresa se
sientan a gusto es por esta razon que se espera realizar talleres de motivacion dar
incentivos a los empleados, realizar actividades recreativas para de esta manera al
momento de recibir las capacitaciones no se sientan cansados y por ultimo realizar

dinamicas en el transcurso de los talleres y capacitaciones brindadas.
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Tabla N°1

Periodo: 06-04-2017

Duracion: 2 Horas
Responsable:Ing.Fabian Vargas
Capacitador en Calidad

Titulo de Capacitacion :Calidad de
atencion al cliente

Objetivo: Lograr que los trabajadores de la empresa tengan una excelente calidad
de atencion al cliente se requiere saber escuchar, solucionar problemas y ser amable
y respetuoso con los usuarios

Contenido:

e Concepto en calidad de atencion al cliente
e Video

e Evaluacion

e Dinamicas

e Evaluacion

atm

Meétodos de evaluacion: una vez brindada la capacitacion se realizara dos tipos
de evaluacion una evaluacion que se de conocimiento y la otra evaluacion de
satisfaccion

Observaciones: se espera que dentro de la capacitacion compartida a los
trabajadores se obtengan mejores resultados dentro de la empresa
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Tabla N°2

Periodo:14-04-2017
Titulo de Capacitacion :Porque Duracion:2 Horas

se pierden los clientes Responsable:Eco.Gustavo  Vasconez/Jefe
del &rea de Talento Humano

Objetivo: Dar a conocer al personal de la empresa cual es la razon porque se
pierden a los clientes al momento de atenderlos

Contenido:

Mala atencion al cliente
Indiferencia al cliente
Video

Mala informacién
Precios muy altos
Evaluacion

Métodos de evaluacion: una vez realizada la capacitacion se precederd a realizar
una evaluacioén a los trabajadores de la empresa para de esta manera verificar si la
capacitacion fue entendida

Observaciones: Esta capacitacion sera compartida por expertos sobre este tema
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Tabla N°3
Titulo de Capacitacion Periodo: 10-04-2017
:Comunicacién Duracién:2 Horas

Responsable:Lic.Lenin
Vasconez/Comunicador Social

Objetivo: Dentro de este tema se espera que entre los trabajadores socios ,gerente

exista una excelente comunicacién y con los clientes

Contenido:

Video

Saber expresarse

Cada empleado tenga excelente comunicacion
Dinamica

Evaluacion

Métodos de evaluacion: una vez realizada la capacitacion se precederd a realizar
una evaluacion la que serd mediante una exposicién oral de esta manera verificar si
los empleados se puedes expresar correctamente y la comunicacion entre ellos es

correcta entendible.

Observaciones: Esta capacitacion sera brindada por personal en coaching para
aumentar la autoestima y la seguridad al hablar frente a los clientes de los

trabajadores
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Tabla N°4

Periodo: 10-04-2017

Titulo de Capacitacion Duracién:2 Horas
:Desenvolvimiento Responsable:Lic.Pamela

Castelo/Supervisor de area

Objetivo: En este tema se espera que cada empleado pueda tener un mejor
desenvolvimiento delante de los clientes al momento de dar una informacion
requerida

Contenido:

e Dinamicas

Como mantener una actitud positiva
Video

Tips de desenvolvimiento
Evaluacion

Meétodos de evaluacidén: Una vez realizada la capacitacion se procedera a la
realizacién de una evaluacién donde se verifique que la capacitacion compartida es
correctamente entendida

Observaciones: Esta capacitacion sera compartida por expertos sobre este tema
en liderazgo y seguridad personal
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Tabla N°
Periodo: 28-04-2017
Titulo de Capacitacion Duracién:2 Horas
:Insatisfaccion del cliente Responsable:Ing.Markos Calderén/Analista
en Recursos Humanos

Objetivo: Dentro de esta capacitacion se espera que los trabajadores cumplan con
tener satisfecho al cliente

Contenido:

e Trabajadores mal educados

e Dinamica

e Video

e Trabajadores con mala Educacion delante de los clientes
e Evaluacion

¢

o

Métodos de evaluacion: una vez realizada la capacitacion se precederd a realizar
una evaluacion a los trabajadores de la empresa para de esta manera verificar si la
capacitacion fue entendida

Observaciones: Esta capacitacion sera compartida por expertos de autoestima y
liderazgo
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Tabla N°6

Periodo: 12-05-2017
Titulo de Capacitacion :Claves para una Duracion:2 Horas
buena atencion de calidad Responsable:Ing.Vinicio

Villamar/Supervisor del &rea

Objetivo: Dar a conocer al personal de la empresa cual es la razon porque se
pierden a los clientes al momento de atenderlos

Contenido:

e Concepto

e Saber escuchar

e Video

e Estar bien informados
e Respeto y amabilidad

Métodos de evaluacion: una vez realizada la capacitacion se precederd a realizar
una evaluacioén a los trabajadores de la empresa para de esta manera verificar si la
capacitacion fue entendida

Observaciones: Esta capacitacion sera compartida por expertos sobre este tema
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Tabla N°7
Periodo: 18-05-2017
Titulo de Capacitacion :Porque se pierden Duracién:2 Horas
los clientes Responsable: Eco. Gustavo
Vasconez

Objetivo: Dar a conocer al personal de la empresa cual es la razon porque se
pierden a los clientes al momento de atenderlos

Contenido:

e Mala atencidn al cliente
Indiferencia al cliente
Video
Mala informacién
Precios muy altos

UNA QuUEJA ES UN REGALO

De Ia queja a la satisfaccion
7

|
1 i

Métodos de evaluacion: una vez realizada la capacitacion se precederd a realizar
una evaluacioén a los trabajadores de la empresa para de esta manera verificar si la
capacitacion fue entendida

Observaciones: Esta capacitacion sera compartida por expertos sobre este tema
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Tabla N°8

Periodo: Abril 2017
Duracién:2 Horas
/Responsable: Capacitador

Titulo de Capacitacion :Tipos de clientes y
claves para atenderlos

Objetivo: Dar a conocer al personal de la empresa que tipos de clientes existen y
cdmo manejar la situacion delante de ellos

Contenido:

e concepto

e tipos de clientes

e Video

e Tips para atenderlos a clientes problemas
e Dindmica

._}____ __‘:-

\
RESENTIOO M;R;;p;.;.
kﬁ

MARLADCR

EXIGENTE

Meétodos de evaluacién: una vez realizada la capacitacion se precedera a realizar
una evaluacién a los trabajadores de la empresa para de esta manera verificar si la
capacitacion fue entendida

Observaciones: Esta capacitacion sera compartida por expertos sobre este tema y
que capacitador indique algunos tips como reaccionar delante de algun cliente
problema
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Tabla N°9

Mecanismo de Control y seguimiento

Esta encuesta esta dirigida a los trabajadores de la empresa la Minga hostal
con el proposito de que las capacitaciones compartidas sean claras y entendidas

por parte del personal de la empresa.

Encuesta

Evaluacion para la satisfaccion de la capacitacion recibida

Nombre del Capacitador:

Nombre dela capacitacion :

Lugar Fecha

El propdsito es saber que mediante esta
evaluacion los trabajadores entiendan
correctamente las capacitaciones brindadas Mucho Medio Nada

Facilitadores

a)Habilidad para comunicarse

b)Manejo del Equipo de trabajo

c)Buena comunicacion

d)Dominio del Tema e informacion

ELABORACION DE UN PLAN DE CAPACITACION PARA LA MEJORA DE LA CALIDAD DE
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Contenido de la Capacitacion

a)Metodologia Utilizada

b)Material para la Capacitacion

c)La capacitacion Brindada cumplié con
sus inquietudes y expectativas

Organizacion

a)El Capacitador respeto el horario
establecido

b)Como calificaria la capacitacion
recibida

c)La capacitacion fue entendida

Observaciones
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5.07 Taller

Una vez realizado todos los pardmetros que posee los empleados se da a conocer
un plan de capacitacion dirigido al personal del hostal la minga con ello se desea
lograr incentivar al personal de la empresa ser mas productivos para que de esta
manera el hostal sea mas visitada por los turistas y sea mejor reconocida en el

mercado nacional e internacional.

5.07.01 Video de Bienvenida

Fuente: (Quiles, 2015, pég. 3)

5.07.02 Reglas de Oro

Durante las capacitaciones recibidas
e Queda prohibido el uso de celulares
e Prohibido ingresar alimentos dentro de las instalaciones
e Llegar ala hora establecida del programa
e Prohibido conversar durante las capacitaciones

e Para cualquier duda levantar la mano
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5.07.03 Video de actividad para iniciar la exposicion

Objetivo
Lograr que los trabajadores de la empresa tengan interés de aprender para que de
esta manera la empresa sea mas reconocida nacional e internacionalmente dentro del

area de turismo.

Mensaje
Este video y a la vez esta capacitacion servirad a los trabajadores para motivarlos
mas dentro de su area de trabajo, para que se puedan desenvolver mejor delante de

los clientes que visiten las instalaciones del hostal la minga.

Importancia
Este plan de capacitacion es importa para los trabajadores ya que de esta manera

podran llevar una idea y transmitir a los demas.

Temas a ver en la capacitacion
e Atencion correcta a los clientes
e Motivacion a los trabajadores
e Curso de idiomas
e Dinamicas a los trabajadores

e Exito personal

Objetivo

Dentro de este objetivo se tratara de que cada trabajador ponga todo su interés en
las capacitaciones compartidas en cuanto al tema de como dar una correcta atencion
a los clientes de esta manera se verificara si las capacitaciones estan siendo

correctamente entendias.
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Mensaje
Con la capacitacion brindada ayudara a los trabajadores a que puedan atender

correctamente a los clientes.

Importancia
Este tema es importante ya que ayudara a los trabajadores a expresarse mejor con

los clientes y dar una mejor informacion.

5.07.03 Motivacién a los trabajadores

Objetivo

Motivar a los trabajadores mediante incentivos dinamicas realizadas para de esta
manera obtener una mejor actitud dentro de la empresa con el personal el gerente y
SOCios.

Mensaje

Hacer sentir importante a los trabajadores que estan dentro de la empresa ya que
con este sera de gran ayuda tanto para la empresa como para los trabajadores

Importancia

Dar una buena motivacién a los trabajadores de esta empresa es importante
porque de esta manera los trabajadores sentiran mas importantes y veran que el

gerente y los socios desean el crecimiento de los trabajadores dentro de la empresa.

5.07.04 curso de Idiomas

Objetivo

Este tema es demasiado importante porque es una empresa que la mayor parte
visitan personas extranjeras y los trabajadores deben por ende saber idiomas para
poder desenvolverse y poder dar mejor atencién a los extranjeros que visiten las

instalaciones del hostal la minga.

Mensaje

ELABORACION DE UN PLAN DE CAPACITACION PARA LA MEJORA DE LA CALIDAD DE
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Dentro del mundo del turismo existe mucha competencia una de ellas es la
creacion de hostales es por esto que una buena estrategia es que los trabajadores del
hostal la minga es que sepan idiomas para poder brindar una mejor atencion a los

clientes.

Importancia
Este tema es importante tanto para la empresa como para los clientes que visiten

las instalaciones del hostal la Minga.

5.07.05 Dinamicas a los trabajadores

Objetivo

Ver que cada uno de los trabajadores que pertenecen al hostal la Minga sea
comunicativo que opinen al respecto de cdmo hacer crecer a la empresa realizar
dindmicas que tengan que ver con las capacitaciones brindadas en cuanto a atencién

al cliente se trata.

Mensaje
Este tema se refiere que cada uno de los trabajadores tengan una idea de como se
debe atender al cliente para de esta manera lograr tener un excelente desempefio de

los trabajadores dentro de la empresa.

Importancia
Este tema es importante ya que con esto se logrard que cada uno de los

trabajadores se sientas mas ajustd dentro de la empresa

5.08 Retroalimentacion
Después de realizar este proyecto nos debemos dar cuenta que realizar un

departamento de talento humano nos ayudara a tener una mejor relacion con los
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empleados de la empresa de igual manera realizar un manual de atencion al cliente
nos servird para brindar capacitaciones a los trabajadores y poder brindar una mejor
atencion a los clientes llevar un mejor control con el personal y los clientes que se

registren en la “Hostal la Minga”
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CAPITULO VI
Aspectos Administrativos
6.01 Recursos para la realizacion del proyecto.

Dentro de la realizacion de este proyecto se han utilizado factores fundamentales
las cuales ayudaran al crecimiento de la empresa.

6.01.01 Recursos Administrativos

Dentro de los recursos Administrativos se ha utilizado los siguientes recursos que
son los que nos ayudara al crecimiento de la empresa, a la recoleccion de
informacidn para la realizacion de este proyecto las cuales son documentos escritos
con sus respectivas firmas y aprobaciones para su valides tenemos las siguientes:

e Generacion del tema

e Generacion de la propuesta

e Aprobacidon de la empresa en cuanto al tema de proyecto
e Encuesta aprobada

e Investigacion del Problema

e Levantamiento de la informacion exacta

e Permisos para la implementacion del tema dado
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6.01.02 Recursos Humanos

Para la realizacion de este plan de capacitacion se conto con los trabajadores del
hostal la minga como también de los capacitadores en cuanta a los temas de atencion

al cliente se trata y talleres de motivacion, liderazgo e idiomas entre ellos esta.

e Capacitador 3
e Socios 5
e Gerente 1
e Trabajadores 5

6.01.03 Recursos Materiales

Dentro de los recursos materiales se refiere a los materiales que seran utilizados
para realizar las capacitaciones estos son:
e Laptop
e Proyector
e Sala de capacitaciones
o Sillas
e Mesas
e Esferograficos
e Folletos
e Tripticos
e Suministros de oficina

e Pizarra
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6.02 Presupuesto

Dentro de este proyecto a realizar se ha establecido un presupuesto minimo de
1.449 en la cual se recalca que cada valor esta establecido con el 14% IVA para su
debida justificacion a la vez se incluye el 5% de improvistos que se podrian

suscitarse dentro de la capacitacion.

TABLA DE PRESUPUESTOS

Tabla N° 16 Tabla de presupuestos

MAQUINARIA'Y EQUIPOS
Valor

Cantidad Descripcion Unitario Valor Total
1 Laptop Sony $800.00 $800.00
1 Proyector Canon MG 2220 $ 150.00 $ 150.00
1 Cémara Fotografica | Sonny $220.00 $220.00
SUMINISTROS Y MATERIALES
1 Resma de papel
bond 75 gramos $ 25.00 $ 25.00
3 Esferos Bic $10.00 $10.00
2 Mesas $ 20.00 $20.00
2 Sillas $25.00 $25.00
2 folletos $25.00 $25.00
1 Tripticos $ 15.00 $ 15.00
10 Carpetas $ 15.00 $ 15.00
500 copias $20.00 $20.00
Internet Claro $10.00 $10.00

RECURSOS HUMANOS Y LOGISTICA
Total Parcial: $1,380.00
5% de imprevistos: 69.00
Total General: $1.449.00
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6.03 Cronograma
Tabla N° 17 Cronograma

MES OCTUBRE NOVIEMBRE | DICIEMBRE ENERO FEBRERO MARZO

SEMANA 1|2|3 4 1|2|3|4 1|2|3|4 1|2|3|4 1|2|3|4 1|2|3|4

ANTECEDENTES - CONTEXTO

MACRO-MICRO-JUSTIFICACION

ANALISIS Y ELABORACION DE
MATRIZ "T"

CAPITULO Il - MAPEO DE
INVOLUCRADOS- ANALISIS MATRIZ
DE INVOLUCRADOS

ARBOL DE OBJETIVOS - ARBOL DE
PROBLEMAS- CAPITULO IlI

CAPITULO IV - ANALISIS DE
ALTERNATIVAS

ANALISIS DE MATRIZ DE IMPACTO
DE OBJETIVOS - DIAGRAMA DE
OBJETIVOS

MARCO LOGICO .

CAPITULO V ANTECEDENTES -
JUSTIFICACION - OBJETIVO
GENERAL - OBJETIVOS ESPECIFICOS -
ORIENTACION PARA ELESTUDIO -
METODOLOGIA - TABULACIONES
(ANTES Y DESPUES DE SOCIALIZAR) -
TALLER

CAPITULO VI - RECURSOS -
PROPUESTA - CRONOGRAMA

RECOMENDACIONES - INDICES

CAPITULO VIl - CONCLUCIONES Y I
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CAPITULO VII
Conclusiones y Recomendaciones

7.01 Conclusiones

e De acuerdo al objetivo planteado se puede determinar que dentro del
hostal la Minga que existe una falta de conocimiento en cuanto a una
buena atencion al cliente se trata por parte de los trabajadores de la
empresa.

e Se espera obtener que los trabajadores obtengan méas conocimiento en
cuanto atencion al cliente se trata para de esta manera generar mejores
recursos econdmicos dentro de la empresa y que sea reconocida dentro y
fuera del pais.

e Dentro de la empresa se ha determinado que existe falta de recursos
econdémicos para la contratacion de capacitadores es por eso que los
trabajadores tienen muchas dudas en cuanto a la mejora de atencion al
cliente.

e Existe una falta de desinterés de parte de los socios y gerente de la
empresa en cuanto a cursos, talleres, de motivacion o capacitaciones
brindar a los empleados se trata.

e Dentro de la investigacion realizada se ha determinado que existe la
ausencia de una buena atencion al cliente por parte de los trabajadores en

la empresa la Minga hostal.
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7.02 Recomendaciones
Implementar al menos dos veces por mes capacitaciones en atencion al cliente

esto serd de mucha ayuda a los trabajadores del hostal la Minga.

Es importante evaluar después de cada capacitacion brindada de esta manera se

verificara si cada trabajador esta entendiendo correctamente las capacitaciones.

Motivar al personal con talleres de liderazgo y superacion al personal de la
empresa para que de esta manera no exista tanto estrés laboral.

Mejora continua mediante el plan de capacitacion a los trabajadores de la
empresa es importante porque de esta manera beneficiara tanto a la empresa como a

los trabajadores.

Incentivar tanto al gerente como los socios de la empresa a que se preocupen por

el crecimiento profesional de los trabajadores dentro de la empresa.
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Anexo N° 1 Hostal la Minga
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Anexo N° 2 Habitaciones de Hostal la Minga
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i Solidaridad que Construye !
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