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RESUMEN

El presente trabajo tiene como objetivo disefiar un Plan de Gestion de Talento Humano
para las Hosterias de la ciudad de Riobamba mediante la identificacion de necesidades
y requerimientos por parte de los clientes internos y turistas, asi como factores externos

como atractivos, servicios, facilidades y actividades para mejorar el servicio al cliente.

Partiendo que las hosterias carecen 0 poseen una organizacion administrativa deficiente
y del cambio que las empresas estan viviendo en esta, el conocimiento y la informacion,
hace que sea indispensable que el talento humano este motivado, que conozca de
manera clara y detallada cuales son las obligaciones que tienen para con las

instituciones permitiendo que se desenvuelva correctamente.

El segundo capitulo contiene el marco metodolégico en el que se detalla los métodos,
inductivo y deductivo los cuales se utiliza, técnicas como la observacion, encuestas
utilizadas para la recoleccion de la informacion las mismas que fueron tabuladas e

interpretadas.

Los resultados obtenidos por medio de las encuestas fueron que los clientes internos y
turistas no estaban satisfechos o presentaban cierto grado de insatisfaccion con los
servicios prestados por las hosterias de la ciudad de Riobamba, igual manera la

organizacion en sus procesos dentro de las hosterias por parte de los clientes internos.

Por lo que la propuesta es el disefio de un Plan de Gestidn de Talento Humano para las
Hosterias de la ciudad de Riobamba para el mejoramiento del Servicio al Cliente, el
cual propone la mejora continua en sus procesos organizativos, de talento humano con

la transversalizacidn y optimizacion del mismo.
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SUMMARY

This paper aims to design a Human Talent Management Plan for hostels in Riobamba
city through the identication of the needs and requirements from inner customers and
tourists as well as external factors such as attractions, services, facilities and activities

to improve customer service.

Starting from the factor that hostels do not have or have a poor administrative
organization and the change that companies are living in this moment; knowledge and
information, makes it essential that human talent feel motivated, to know clearly and

in detail what are the obligations they have for allowing the institutions to unfold

properly.

The second chapter contains the methodological framework in which the methods,
inductive and deductive are used and the techniques such as observation, surveys used

to collect detailed information the same as were tabulated and interpreted.

The results obtained through the surveys were inner customers and tourists were not
satisfied or had some degree of dissatisfaction with the services provided by the hostels
in Riobamba city, likewise the organization in its processes within hostels by of inner

customers.

So the proposal is the design of a Human Talent Management Plan for Hostels in
Riobamba city to improve Customer Service, which proposes continuous enhancement

in organizational processes, human skills to mainstreaming and optimization thereof.
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INTRODUCCION

En un mundo cada dia mas competitivo, las organizaciones publicas y privadas
requieren redefinir sus factores criticos de éxito, es decir las fuentes de ventaja
competitiva y otros elementos de trascendental importancia para su supervivencia y
diferenciacion, referirse a economias globalizadas, es darle mayor importancia al
capital humano, especialmente cuando se trate de los recursos humanos en el proceso

de creacion y agregacion de valor de cualquier organizacion.

A medida que varian estos elementos, cambia también la forma de la organizacion. A
ellos se debe el caracter situacional del area Recursos Humanos, que no se compone
por técnicas rigidas e innumerables, sino por flexibles y adaptables, sujetas a un
desarrollo dinamico. Un esquema exitoso de una organizacién en una época
determinada puede no tener éxito en otra organizacion, o en la misma pero en otra
época, debido a gque las cosas cambian, las necesidades se modifican y no es un fin en
si mismo, sino un medio para alcanzar la eficiencia y eficacia de las organizaciones
mediante las personas, lo que permite condiciones favorables para que estas Gltimas

logren sus objetivos individuales.

En todos los capitulos de la presente investigacion se establece los parametros y

procedimientos de investigacion, logrando establecer las causas y efectos del problema.

Con este antecedente, el presente trabajo propone disefiar un Plan de Gestion de Talento
Humano para las Hosterias de la ciudad de Riobamba para mejorar el Servicio al

Cliente.
Segun el trabajo de investigacidn elaborado que englobe las siguientes etapas:

En el capitulo | se encuentra la fundamentacion tedrica, que comprende lo referente a

datos y conceptos relacionados al tema investigativo.



El capitulo 1l se refiere a la metodologia en donde se detalla el tipo de estudio, la

poblacion y la muestra, al igual que su operacionalizacion e indicadores

El capitulo 11l detalla los resultados obtenidos en la investigacion, y el analisis

estratégico.

El capitulo IV corresponde a la discusion donde se interpreta los datos obtenidos tras

la realizacion de las encuestas
En el capitulo V se presentan las conclusiones y recomendaciones de la investigacion.
El capitulo VI se refiere a la propuesta y sus componentes.

En el capitulo VII se detalla la bibliografia utilizada para la realizacion del trabajo de

investigacion, v,

En el capitulo VIII se adjuntan los anexos respectivos.



CAPITULO |
1. FUNDAMENTACION TEORICA
1.1 DEFINICION DE GESTION DEL TALENTO HUMANO

La Gestion del Talento Humano es un &rea muy sensible a la mentalidad que predomina
en las organizaciones. Es contingente y situacional, pues depende de aspectos como la
cultura de cada organizacién o la estructura organizacional adoptada, las caracteristicas
del contexto ambiental, el negocio de la organizacion, la tecnologia utilizada, los

procesos internos y otra infinidad de variables importantes.

Es importante conocer algunas definiciones de la gestion del talento humano desde la
perspectiva de la administracion moderna para focalizarlas dentro de la administracién

turistica.

(Mora, 2012), resalta que la gestion del talento humano es una herramienta estratégica,
indispensable para enfrentar los nuevos desafios que impone el medio, es impulsar a
nivel de excelencia las competencias individuales de acuerdo a las necesidades
operativas donde se garantiza el desarrollo y administracion del potencial de las

personas “de lo que saben hacer” o podrian hacer.

(Lledo, 2011), el afirma que la gestion del talento humano tienen un enfoque de
aplicacion y practica de las actividades mas importantes dentro de la organizacién o
empresas siendo un pilar fundamental para el desarrollo exitoso de los procesos, pues
al final las personas son las responsables de ejecutar las actividades porque los

proyectos no se desarrollan por si solos.

(Vasquez, 2008), asegura que la gestion del talento humano es una actividad que
depende menos de las jerarquias, drdenes y mandatos, también sefial6 la importancia
de una participacién de la empresa donde se implica formar una serie de medidas como
el compromiso de los trabajadores de la empresa donde se implica formar una serie de

medidas como el compromiso de los trabajadores, con los objetivos empresariales, el



pago de salarios en funcion de la productividad de cada trabajador, un trato justo a estos

y una formacion profesional.

De forma mas técnica (Chiavenato, 2011), propone su enfoque en los siguientes
términos “La gestion del talento humano es un drea muy sensible a la mentalidad que
predomina en las organizaciones. Es contingente y situacional, pues depende de
aspectos como la cultura de cada organizacion, la estructura organizacional adoptada,
las caracteristicas del contexto ambiental, el negocio de la organizacion, la tecnologia

utilizada, los procesos internos y otra infinidad de variables importantes”.

Es un conjunto de politicas, conceptos y practicas coherentes entre si, con el propdsito
de alcanzar objetivos organizacionales de la empresa de manera eficiente y eficaz para
satisfacer una necesidad de la sociedad, generar riqueza y distribuir la riqueza generada

entre las partes que hicieron posible su generacion.
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Considerando estas definiciones se establece que la gestion del talento humano esta
orientada a la integracion de personas a una empresa buscando en ellas el mejor

rendimiento posible, respetando sus caracteristicas individuales, considerando sus



capacidades en su especifica area de desempefio, y la posibilidad de desarrollarse

adecuadamente en beneficio de si mismas y de la empresa.
1.2. CAPITAL HUMANO

Las personas en su conjunto constituyen el capital humano de la organizacién. Este
capital vale mas o menos en la medida en que contenga talentos y competencias capaces
de agregar valor a la organizacion, ademas de hacerla mas agil y competitiva. Por tanto,
este capital vale mas en la medida en que influya en las acciones y destinos de la
organizacion. Para ello, la organizacion debe utilizar cuatro detonadores

indispensables.

Hasta hace poco se consideraba a las personas recursos humanos de las organizaciones.
Pero ¢Qué es un recurso? En general, algo material, pasivo, inerte y sin vida propia,
que ayuda a los procesos organizacionales en términos de materias primas, dinero,
maquinas, equipos, etcétera. Sin embargo, ¢Serdn las personas meros recursos
organizacionales? Depende como se entienda su actividad en la organizacion; si es
meramente rutinaria, repetitiva, fisica o muscular, sélo forma parte de los procesos
productivos como cualquier maquina o equipo. Aqui se habla del concepto de mano de
obra o de aplicacion de energia muscular al trabajo. Parece que durante décadas y en
el transcurso de la era industrial ésa fue la perspectiva que predominé respecto de la
actividad humana en las organizaciones. (Chiavenato, 2011).

1.3 GESTION ESTRATEGICA DE LOS RECURSOS HUMANOS

Tomando como referencia los comentarios realizados, la gestion estratégica de los
recursos humanos puede definirse como <todas aquellas actividades que afectan al
comportamiento de las personas a la hora de formular e implantar las estrategias de la
empresa> 0 <las decisiones respecto a la orientacién dada a los procesos de gestion de
los recursos humanos y que afectan al comportamiento de los individuos a medio y
largo plazo, tomando como referencia tanto los factores internos como de contexto a la

organizacion>.



Para llevar a préactica la gestion estratégica de los recursos humanos deben cumplirse

ciertas condiciones.

1. La empresa debe tener definida una estrategia general e identificadas las
dimensiones de los recursos humanos que le son relevantes.

2. Durante el proceso de elaboracion de la estrategia general deben tomarse en
consideracién e incorporarse en la discusion, de forma explicita, las
dimensiones de los recursos humanos.

3. Deben existir permanentemente vinculos eficaces entre las distintas areas
funcionales y la direccion de recursos humanos, a fin de que se garantice la
integracion de los intereses en el proceso de toma de decisiones de la
organizacion.

4. La organizacion debe establecer responsabilidades de gestion de los recursos
humanos a todos los niveles.

5. Las iniciativas de gestion de los recursos humanos deben ser pertinentes para
las necesidades de la empresa.

6. Deben analizarse los entornos social, politico, tecnoldgico y econémico en los

que la empresa desarrollara su actividad.

Antes de abordar los pormenores de los diversos componentes y mecanismos de la
gestion estratégica de los recursos humanos, haremos un breve recorrido por su

evolucidn e importancia.

Una de las definiciones que enlaza la estrategia con los recursos humanos es la que dice
que la mejor forma de entender ésta es como <el medio a través del cual la empresa
disefia y utiliza completamente su estructura, procesos, aptitudes y recursos, de forma
que le permita aprovechar las oportunidades del entorno y reducir al minimo las
repercusiones de las amenazas impuestas>. Esto da lugar a la necesidad de lograr dos
tipos de ajuste en relacion con los recursos humanos: 1) ajuste entre la gestion de los

recursos humanos y el contexto o entorno de la empresa, y 2) ajuste de la gestion de



los recursos humanos con las diversas estructuras, procesos y aptitudes requeridas.
(Simon L. Dolan, 2007).
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1.4 RESENA HISTORICA DE LA GESTION DEL TALENTO HUMANO

En la era de la informacion, relacionarse con las personas dejo de ser un inconveniente
y se volvid una solucion para la organizacion; también dejo de ser un reto, para
convertirse en una ventaja competitiva. Desde luego el area de recursos humanos se ha
tenido que adaptar rapidamente a las nuevas tendencias y poco a poco transformarse
en gestion del talento humano. Conviene distinguir que debe dejar de ser un area

cerrada, que monopoliza y centraliza a ser un area abierta que participa y que



descentraliza. La siguiente figura muestra como se ha transformado el &rea de recursos

humanos segun (Chiavenato, 2011)
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1.5 IMPORTANCIA DE LA GESTION DEL TALENTO HUMANO

La gestion del talento humano es de suma importancia para todos los gerentes, para
todas las &reas de la organizacion, es importante conoce las herramientas de la gestion

del talento humano porque:

e Es necesario contratar a la persona indicada;
e Esimportante que el personal esté motivado y comprometido con la institucion,

haciendo que el deseo de desvincularse sea el minimo;



Es imprescindible que el colaborador se encuentre alineado a lo que hace o
quiere hacer la organizacion;

Los colaboradores deben sentirse que se esta retribuyendo justamente por sus
actividades;

El desarrollo de las habilidades de sus colaboradores es una responsabilidad

fundamental para que la organizacion alcance sus metas.

1.6 PROCESOS DE LA GESTION DEL TALENTO HUMANO

La moderna gestion del talento humano implica varias actividades, como descripcion

y analisis de cargos, planeacion de RH, reclutamiento, seleccién, orientacion y

motivacion de las personas, evaluacion del desempefio, remuneracion, entrenamiento

y desarrollo, relaciones sindicales, seguridad, salud y bienestar. (Chiavenato, 2011).

La gestion del talento humano esta relacionada con estas funciones del administrador

pues se refiere a las politicas y précticas necesarias para administrar el trabajo de las

personas.

Anélisis y descripcion de cargos.

Disefio de cargos.

Reclutamiento y seleccion de personal.
Contratacion de candidatos seleccionados.
Orientacién e integracion (induccién) de nuevos funcionarios.
Administracion de cargos y salarios.

Incentivos salariales y beneficios sociales.
Evaluacion del desempefio de los empleados.
Comunicacién con los empleados.

Capacitacion y desarrollo de personal.

Desarrollo organizacional.

Higiene, seguridad y calidad de vida en el trabajo.

Relaciones con empleados y relaciones sindicales.
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Se puede definir el capital humano turistico como la cantidad de conocimientos

técnicos y cualificaciones que poseen los trabajadores del sector, procedente de las

inversiones en educacion formal y en el trabajo la adquiere el individuo, bien a través

del aprendizaje derivado de la experiencia en el desempefio de su puesto, bien de la

formacion especifica recibida.

Varios son los argumentos que mantienen una clara relevancia del factor humano en el

sector turistico, asi lo dice (Zornoza, 1996) “en una empresa de servicios como es la

empresa turistica, el principal recurso productivo son las personas que lo producen”,

tomando en cuenta también a (Lillo Bafiuls, 2007) quien dice que “el capital humano

se constituye como un factor estratégico para el logro de objetivos en las

organizaciones turisticas”.
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Por lo tanto, cabe recalcar el valor del elemento humano como un factor de suma
importancia para las empresas del sector servicios, ya que a diferencia de otros sectores,
los servicios estan firmemente vinculados a los trabajadores que lo prestan y por

consiguiente como un vinculo entre el servicio y el nivel de calidad brindado.

1.7 MODELOS Y ENFOQUES SOBRE LA GESTION ESTRATEGICA DE LOS
RECURSOS HUMANOS

Son muy variados los modelos de gestion estratégica de los recursos humanos que se
han elaborado. Si bien en este apartado recogemos sélo aquellos que consideramos mas
relevantes, para su presentacion vamos a utilizar como criterio los enfoques que
adoptan los autores en su propuesta. Asi, distinguiremos entre los que siguen un
enfoque universalista frente a un enfoque contingente. Como se recordara, el enfoque
universalista mantiene la existencia de practicas de gestion de los recursos humanos
que son las mejores, cualquiera que sea la situacion de la organizacién. El enfoque
contingente postula que la orientacion de las practicas dependerd de variables
organizativas y del entorno, sefialando a la estrategia de la empresa como una de las

principales variables.
1.7.1 APROXIMACION UNIVERSALISTA

Entre los modelos universalistas, el mas conocido es el denominado Sistemas de
Trabajo de Alto Rendimiento (High Performance Work System). EI modelo trata de
presentar aquellas practicas de gestion de los recursos humanos que generan valor para
los accionistas de la empresa. Presentan también la peculiaridad de que al proponer un
sistema de practicas, adoptan también un enfoque configuracional. Es la sinergia entre
las précticas la que las hace superiores a una aplicacion individualizada. Uno de los
autores mas representativos de esta aproximacion es Pfeffer (1994,1997, 1999). Las
practicas que sefiala el autor son las siguientes:
e Seguridad en el empleo.

e Cuidadosas técnicas de reclutamiento y seleccion.

11



e Equipos de trabajo auto gestionados.

e Retribucion variable vincula a los resultados de la empresa.
e Extensa formacion.

e Reduccion de barreras de diferenciacion en la empresa.

e Participacion y agilidad en los flujos de trabajo.

Dentro de este enfoque universalista también se incluye la propuesta denominada
Sistema de compromiso (High Commitment Management), a través del cual se trata de
potenciar la implicacién y participacion del trabajador en la empresa. La gestion de los
recursos humanos pone un énfasis especial en el auto-control de los comportamientos

dotando a las personas de mayor autonomia.

Si bien las propuestas de las practicas a considerar dentro del modelo de compromiso
han sido variadas, dependiendo de los autores, se pueden sintetizar en practicas
vinculadas al desarrollo de habilidades, el enriquecimiento del trabajo —buscando

eliminar las actividades rutinarias y mondtonas- u a traves del disefio de incentivos.
1.7.2 APROXIMACION CONTINGENTE

A diferencia de la aproximacion universalista, en este caso se entiende que la
orientacion que adopte una determinada practica de gestién de los recursos humanos o
el conjunto de ellas, dependera de la estrategia elegida para competir. Entre los modelos

estratégicos de gestion de los recursos humanos mas utilizados en la literatura esta:

Modelo de Miles y Snow. Uno de los primeros modelos estratégicos aparecidos en la
literatura y que todavia se sigue utilizando en numerosas investigaciones es el proceso
por Miles y Snow (1978, 1984). Desde la perspectiva de la gestion de los recursos
humanos, la principal aportacion que realizan los autores es que para cada tipo de
estrategia genérica que identifican en las empresas, sefialan cuéales son las
caracteristicas que debe tener la gestion de los recursos humanos para que aquella

pueda realizarse.
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Asi, para el caso de empresas con una estrategia defensiva, la gestién de recursos
humanos debe desarrollar una orientacion interna, es decir, centrada en 0s recursos
humanos de que dispone, incentivar la consecucion de objetivos a corto plazo, buscar
la eficiencia a través de disponer de un personal experto y, en ldgica con el
planteamiento sefialado, el punto de atencion en la gestion es la tarea que realizan las

personas.

Frente a esta situacion, en el caso de empresas con estrategias exploradoras, la gestion
de los recursos humanos debe aportar una perspectiva del medio y largo plazo,
preocuparse por la capacidad de crecimiento y desarrollo del individuo ya que la

creatividad de éste es un factor relevante para competir.

Esta estrategia toma como referencia para dotarse de las capacidades que necesita,
principalmente, el mercado externo de trabajo. La estrategia analizadora requeriria una
combinacién de ambas practicas de gestion de los recursos humanos sefialadas para las

otras opciones estratégicas.

GraficoN° 5
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Fuente: Modelo de Miles & Snow
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Modelo de Schuler y Jackson. Los autores identifican un conjunto de
comportamientos alternativos posibles a estimular y ante los cuales las organizaciones

tienen que posicionarse y elegir, ya que no es indiferente la opcion que adopten.

Al igual que en el caso anterior, asignan a distintas opciones estratégicas —innovadora,

de calidad y de costes- aquellos comportamientos que mas se ajustan a ellas.

GraficoN° 6

Propuesta de Schuler y Jackson
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Modelo de Arthur (1992; 1994). El autor en un estudio realizado en 55 factorias de

acero en Estados Unidos, identificd dos sistemas de practicas de gestion de los recursos
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humanos en funcién de que la empresa desarrollara una estrategia de reduccién de
costes frente a una estrategia de diferenciacion, a la cual asocia préacticas orientadas a

la maximizacion de compromiso.

GraficoN° 7
Propuesta de Arthur
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1.8 ATENCION AL CLIENTE.

Es la gestion que realiza cada persona que trabaja en una empresa y que tiene la
oportunidad de estar en contacto con los clientes y generar en ellos algun nivel de
satisfaccion. Se trata de “un concepto de trabajo” y “una forma de hacer las cosas” que
compete a toda la organizacion, tanto en la forma de atender a los clientes (que nos
compran y nos permiten ser viables) como en la forma de atender a los Clientes

Internos, diversas areas de nuestra propia empresa. (Francisco Garcia Ortiz, 2003).
1.8.1 SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE

Es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un suministrador con el fin
de que el cliente obtenga el producto en el momento y lugar adecuado y se asegure un

uso correcto del mismo. (Francisco Garcia Ortiz, 2003).
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1.8.2 SERVICIO

Un servicio es un conjunto de actividades que buscan responder a una 0 mas
necesidades de un cliente. Se define un marco en donde las actividades se desarrollaran
con la idea de fijar una expectativa en el resultado de éstas. Es el equivalente no
material de un bien. La presentacion de un servicio no resulta en posesion, y asi es

como un servicio se diferencia de proveer un bien fisico.

Los servicios son como propoésito u objetivo principal de una transaccion, el servicio

es el conjunto de prestaciones que el cliente espera, ademas del producto o servicio.
Caracteristicas del servicio:

e Intangible: no se puede tocar, sentir, escuchar y oler antes de la compra.
e Inseparable: se fabrica y se consume al mismo tiempo.
e Variable: depende de quién, cuando, como y dénde se ofrece.

e Perecedero: No se puede almacenar. (Francisco Garcia Ortiz, 2003).
1.9 CLIENTE

El éxito de una empresa depende fundamentalmente de la demanda de sus clientes.
Ellos son los protagonistas principales y el factor mas importante que interviene en el

juego de los negocios.

Si la empresa no satisface las necesidades y deseos de sus clientes tendra una existencia
muy corta. Todos los esfuerzos deben estar orientados hacia el cliente, porque él es el
verdadero impulsor de todas las actividades de la empresa. De nada sirve que el
producto o el servicio sean de buena calidad, a precio competitivo o esté bien

presentado, si no existen compradores. (STANTON, 2011).

1.9.1 TIPOS DE CLIENTES.

CLIENTE AFABLE: Este es el cliente que nos visita, y es muy conversador. Tiene

el don de la palabra y le gusta interactuar con las personas. Muchas veces nos exige
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tiempo para poder tratarlo y puede molestarse cuando no le damos la importancia
debida.

CLIENTE AGRESIVO: Te puede decir o no cuél es su necesidad, pero lo que nunca
va a aceptar a la primera es la solucion que el comercial le dé. Seguro que va a debatir,
objetar, con lo que el comercial debera conocer perfectamente lo que tiene entre manos
y el esfuerzo es duro, mas si ain encima es un cliente hostil, con el que ya sufres para
identificarle sus verdaderas necesidades. La postura a adoptar por el comercial,
dependera de la forma del cliente. Es imposible a simple vista el clasificar a los clientes
de esta manera, no obstante, tras un par de minutos sabes qué tipo de cliente tienes

enfrente seguro, y sobre todo si el comercial tiene un tiempo de experiencia.

CLIENTE ALTIVO: Generalmente se trata de un individuo astuto y listo pero no
siempre inteligente. Mantiene un aire de superioridad, criticando y despreciando a los
demas. Durante la conversacion hemos de presentar los argumentos como si él fuese
un elegido, quizas la Unica persona con derecho a conocer las caracteristicas de ciertos

productos.

CLIENTE AMISTOSO: Es una persona feliz, paciente, dara siempre las gracias. De
sonrisa amistosa y conversacion agradable, siempre quedara encantado con el servicio.

Tréatelo con extremo cuidado y amabilidad, aunque no lo exija, lo merece.

CLIENTE AUTORITARIO: Es aquel que al momento de la compra, llega con una
actitud que quiere imponer todo de acuerdo a sus reglas, por ejemplo, que llega a una

tienda el quiere que el vendedor haga todo a su manera.

CLIENTE CALLADO O RESERVADA: Es silencioso, reservado. Muestra su
interés sobre lo que él piensa de tu propuesta. Hacerle preguntas si no se pronuncia.

Actula con suavidad para ganarte su confianza.

17



CLIENTE CHARLATAN: Comenta a sus anchas sobre el tiempo, la politica nacional
y otros temas muy ajenos a la venta. En algunos casos, es necesario hacer callar

(amablemente) a personas a las que les gusta hablar sin fin.

CLIENTE DECIDIDO: Este tipo de cliente es el mejor para concluir negocios. No

expresa emotividad, pero declara claramente sus intenciones.

CLIENTE DESCONFIADO: Es escéptico y pone en duda todos los argumentos
desconfiando de todo. Incluso lleva la desconfianza al terreno personal, lo que

repercute negativamente en las relaciones comerciales.

CLIENTE ESPECULADOR: Vaal grano: s6lo quiere cerrar los tratos con el maximo
provecho econdmico. Se olvida de favores recibidos y relaciones consolidadas, y en

cambio, recuerda precios y descuentos obtenidos.

CLIENTE EXIGENTE: Exige cosas muy concretas y dara instrucciones de como
desea que se le atienda. Los comentarios de este cliente pueden molestarnos en

ocasiones, pero sus opiniones deben ser escuchadas con atencidn e interés.

CLIENTE GROSERO: Toda persona grosera, devela problemas de estima y/o de
inseguridad con ellos mismos, por lo general utilizan esta actitud como escudo de su
personalidad. Cuando estos eventos sucedan, siempre ofrezca una frase amable antes

de responderle la pregunta. Es posible que tenga que usar esta estrategia varias veces.

CLIENTE URANO: La actitud hosca del cliente deriva de su incompleta preparacion
técnica. Tenemos que dejarle hablar y no rebatirle inmediatamente. Cuando llegue el
momento hemos de argumentar con delicadeza, procurando ilustrarle de forma clara

las ventajas que una compra puede suponerle.

CLIENTE COMPULSIVO: Se enciende y se apaga en su entusiasmo 0 en su enojo,

obstaculizando todo didlogo constructivo o progresivo.

CLIENTE INSEGURO O INDECISO: Es alguien timido, inseguro o poco decidido.
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CLIENTE MOROSO: Son aquellos clientes que exceden el tiempo de crédito
otorgado, Por lo general se les aplica una tasa de interés por cada periodo que excedan

su lapso para pagar.

CLIENTE NARCISISTA: Aprovecha la presencia del vendedor para hacer alarde de
su propia importancia .por supuesto, no piensa en comprar, Preguntale para que pueda

demostrar aquello de lo que presume.

CLIENTE NEGATIVO: Requiere cuidadosa atencién. Solo busca defectos y se niega
a aceptar que se le ha tratado bien. Estd molesto con todo el mundo y encuentra defectos
en todo, dele su mejor servicio controlando constantemente su temperamento y él se lo

agradecera.

CLIENTE PREVENIDO: El mejor modo de empujarlo a hacer lo que queremos es

exigir lo contrario a lo que realmente nos proponemos hacer.

CLIENTE PRUDENTE: Al igual que el cliente decidido es emotivo y muy racional.
Quiere estar seguro de la calidad de los productos que le estas proponiendo. Hay que

ser puntual y satisfacer plenamente las promesas que le has dicho.

CLIENTE RUTINARIO: El principal problema de este cliente es que acapara mucho
tiempo. Es conservador por naturaleza, resistente al cambio y tiene esquemas

organizativos muy rigidos.

CLIENTE SUSPICAZ: Escaza confianza en si mismo. Empecinamiento en sus
posiciones, lo mejor es ser trasparente y sincero Buscar siempre una demostracion clara

de tus argumentos para evitar sus dudas.

CLIENTE TERCO: Una vez que afirma algo, no lo rectificara ni en las mas claras

evidencias de lo contrario.
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CLIENTE TIMIDO: No es provocativo, pero puede hacernos perder la paciencia. Le
dara vergiienza pedir las cosas, él espera pacientemente, evalUa y juzga. Puede ser facil

de tratar.

CLIENTE VARIABLE: Has de tener paciencia Acelerar la entrevista y cerrar pronto
el trato antes de que vuelva a cambiar de opinion.

Recursos turisticos: Se basan en los atractivos con g cuenta un determinado destino, ya
sean de orden natural, histérico-monumental, cultural, folclorico, y son la motivacion

principal de la visita.

» Infraestructuras: Son todos aquellos componentes fisicos necesarios para el
desarrollo de la actividad, ya sean publicos o privados. Ej. Carreteras, puertos.
= Empresas turisticas: Prestan el servicio directo al turista. Empresas de

alojamiento, de transporte, etc. (Francisco Garcia Ortiz, 2003).
1.9.2 CLIENTE INTERNO

El cliente interno implica reconocer al trabajador como el principal activo de la
empresa, N0 como un coste. Supone apostar por una fuerza laboral estable y en
constante proceso de formacion, a la que se aplica el llamado salario emocional (valor
que recibe el trabajador mas alla del estrictamente monetario). Supone fidelizar al

empleado reconociendo su valor y su posicion dentro de la empresa.

La aplicacion de este concepto de cliente interno permite reducir o anular lo que yo
llamo “servicio cero o negativo” (un trabajador nuevo siempre necesitara un periodo
de adaptacion y, posiblemente, otro trabajador que le ensefie la estrategia de la
empresa) al disminuir la rotacion de trabajadores, aumenta la identificacion del
empleado con el proyecto y filosofia empresarial, evita peligros de mala publicidad en
los momentos de la verdad entre el empleado y el cliente, fideliza clientes al
encontrarse estos en un entorno mas coémodo y relajado y disfrutar de una estructura de

servicio en red y no piramidal, disminuye gastos al evitar posibles errores de nuevos
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trabajadores y al estar los antiguos empleados familiarizados con las gestiones

estandarizadas.
1.9.3 CLIENTE EXTERNO

El cliente externo es por antonomasia toda persona o entidad externa a la empresa que

adquiere productos o servicios ofrecidos por esta.

El concepto de cliente externo es de todos modos ligado al término alterno de cliente
interno utilizado dentro del concepto de Calidad total. Si los diferentes clientes internos
hacen su trabajo con un alto estandar de calidad, el cliente externo o cliente final,
recibira también un producto o servicio de calidad derivado de la sumatoria de los
diferente niveles cualitativos alcanzados por los clientes internos. (Francisco Garcia
Ortiz, 2003).

1.9.4 CARACTERISTICAS DE LA ATENCION AL CLIENTE

e Conocimiento de las necesidades y expectativas del cliente. Antes de disefiar
cualquier politica de atencidn al cliente es necesario conocer a profundidad las
necesidades de los diferentes segmentos de clientes para poder satisfacer sus
expectativas.

e Flexibilidad y mejora continua. Las empresas deben estar preparadas para
adaptarse a posibles cambios en su sector y a las necesidades crecientes de los
clientes. Para ello, el personal que est4 en contacto directo con el cliente ha de
tener la formacion y capacitacion adecuadas para tomar decisiones y satisfacer
las necesidades de los clientes.

e Orientacion al trabajo y al cliente. Los trabajos que implican atencion directa al
cliente integran dos componentes: el técnico propio del trabajo desempefiado y
el humano, derivado del trato directo con personas.

e Plantearse como meta de la atencion al cliente la fidelizacion. (Francisco
Garcia Ortiz, 2003).
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1.10 EL SERVICIO AL CLIENTE EN LA ACTIVIDAD TURISTICA

Segun (Martinez, 2010) el turismo, considerado como una de las actividades de mayor
expansion en el mundo, basado fundamentalmente en la prestacion de servicios,
representa para los paises con vocacidn turistica uno de los grandes retos para lograr la

satisfaccion del cliente e incrementar el nimero de visitantes.

Los servicios ofrecidos dependen en gran medida de la calidad del factor humano que
labora en el negocio. Es importante distinguir en la prestacion de servicios algunas
estrategias importantes que nos ayudan a mejorar la calidad en los mismos tales como
los sistemas, las politicas y procedimientos y la gestion de calidad. Esto inspirara
confianza en los clientes y servirad de ejemplo a todo el personal para demostrar la

importancia que tiene la calidad en todo lo que hacemos.

Los procesos para la prestacion del servicio en turismo son mas complejos, ofrecer una
habitacion en un hotel no consiste simplemente en proporcionar un colchon colocado
sobre una base. Incluye, también, garantizar un restaurante, un bar, un personal de
recepcion, servicios de reservas de espectaculos, cambio de moneda o alquiler de

vehiculos adaptados a las necesidades de los clientes.
1.11 IMPLEMENTACION

La palabra implementar permite expresar la accién de poner en practica, medidas y
métodos, entre otros, para concretar alguna actividad, plan, o mision, en otras

alternativas. (Cardenas, 2006).
1.12 PLAN DE GESTION DEL TALENTO HUMANO

Segun (Dapazo, 2010) el plan es un programa de actuacion que consiste en aclarar lo
que pretendemos conseguir y cOmo nos proponemos conseguirlo. Esta programacion
se plasma en un documento de consenso donde concretamos las grandes decisiones que

van a orientar nuestra marcha hacia la gestion excelente.
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1. Preparacion del proceso: Cualquier proceso de planificacion estratégica supone un
cuestionamiento sobre la razén de ser y el sentido Gltimo de la organizacion, asi como
de la utilidad del trabajo que hacemos dentro de ella. Pensar estratégicamente nos
obliga a hacernos preguntas basicas en relacion con lo que somos en la actualidad y lo
que queremos ser en el futuro, sobre donde estamos ahora y adonde queremos llegar,
acerca de como queremos lograrlo y qué debemos hacer para conseguirlo, entre otras.
(Dapazo, 2010)

Identificacion y seleccion de las areas o temas en los que se centrara el ejercicio de
planificacion, aunque la planificacion estratégica suele abarcar con definicién al

conjunto de la organizacion.

Clasificar el rol de cada instancia o persona en el proceso, como se repartiran las
responsabilidades. Conformar un equipo o comité de planificacion encargado de

impulsar el proceso de planificacion y la aplicacion y valoracion de sus resultados.
2. Definicion de mision y vision:

Mision: (Armijo, 2009) La mision es una descripcién de la razon de ser de la
organizacion, establece su “quehacer” institucional, los bienes y servicios que entrega,
las funciones principales que la distinguen y la hacen diferente de otras instituciones y

justifican su existencia.

Vision: (Armijo, 2009) La vision corresponde al futuro deseado de la organizacion.
Se refiere a como quiere ser reconocida la entidad, representa los valores con los cuales

se fundamentara su accionar publico.

Al momento de hablar de mision y vision (Dapazo, 2010) nos indica que son los
sentimientos y valores mas profundos de las personas que componen la institucion, que

logran ser transformados en sentimientos y valores grupales, institucionales.
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Esos valores son capaces de movilizar y comprometer a los miembros de la
organizacion en la tarea mas alla de otros intereses subalternos tales como el salario, el

prestigio, etc.
3. Establecimiento de objetivos y estrategias.

Los objetivos estratégicos: son los logros que la entidad, espera concretar en un plazo
determinado, para el cumplimiento de su mision de forma eficiente y eficaz.
Segun (Armijo, 2009) los objetivos estratégicos, constituyen el siguiente paso a

definir, una vez que se ha establecido cual es la mision.

Las estrategias: tomando en cuenta a (Dapazo, 2010) el primer paso para avanzar en
la elaboracion del plan estratégico es identificar las estrategias que estamos utilizando.
Una vez identificadas las estrategias debemos analizarlas tratando de ver cuéles son los
obstaculos que estan trabando, demorando, perjudicando o buscando eficiencia a la
organizacion.

Una vez terminado y revisado el Plan Estratégico, debe ser aprobado formalmente y
difundido para conocimiento de todos los miembros de la organizacion para su

validacion.
4. Plan de accion

En el plan de accion se detallan los programas, proyectos, estrategias, objetivos,
actividades, personas responsables, tiempos y costos a llevarse a cabo durante la

realizacion del plan.
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CAPITULO II
2. METODOLOGIA.

2.1 TIPO DE ESTUDIO

» Investigacion de campo.
Segun el autor (Fidias, 2012), define: La investigacion de campo es aquella que
consiste en la recoleccién de todos directamente de los sujetos investigados, o
de la realidad donde ocurren los hechos (datos primarios), sin manipular o
controlar variables alguna, por lo tanto me permitio tener contacto directo con
los involucrados en la investigacion es decir con los clientes internos y los

turistas de las hosterias de la ciudad de Riobamba.

» Investigacion documental.
Segun el autor (Palella, 2010) define: La investigacion documental se concreta
exclusivamente en la recopilacion de informacion en diversas fuentes.
Este tipo de investigacion me sirvid para realizar la revision del material como:
textos, guias, revistas, resultados de otras investigaciones relacionadas con el

tema.

» Investigacion descriptiva.
Segun el autor (Fidias, 2012), define: la investigacion descriptiva consiste en
la caracterizacion de un hecho, fenébmeno, individuo o grupo, con el fin de
establecer su estructura o comportamiento, es decir esta investigacion tendra un
caracter descriptivo por cuanto el objeto de estudio lo identificara en sus
particularidades a partir de encuestas, conversaciones y en funcién de ellas se
estructurara un discurso teorico que servira como fundamento para proponer

una alternativa de solucion.
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» Bibliogréfico.
Segun el autor (Palella, 2010) el disefio bibliogréafico, se fundamenta en la
revision sistematica, rigurosa y profunda del material documental de cualquier
clase, es por eso que se basa en bibliografia actualizada con el sefialamiento de

autores, editores y ediciones, que sustente los resultados investigados.

2.2 POBLACION Y MUESTRA
2.2.1 Clientes internos de las Hosterias de la ciudad de Riobamba

> Poblacion 1

(Hurtado de Barrera, 2010), define la poblaciéon como un: “conjunto de Seres que
poseen la caracteristica o evento a estudiar y que se enmarcan dentro de los criterios

de inclusién”.

Segun la informacion proporcionada por la Coordinacion Zonal 3 del Ministerio de
Turismo en la ciudad de Riobamba, existen 6 hosterias legalmente registradas en las
que realizado el trabajo de campo cuentan con 61 clientes internos en total como se

resume en la siguiente tabla:
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Tabla N° 1
Clientes Internos Hosterias de la ciudad de Riobamba

Hosterias -Numero e Porcentaje
Clientes Internos
Abraspungo 32 53%
Bambu 13 21%
El Toril 5 8%
El Troje 5 8%
Quinsintol 3 5%
Rosa de Holanda 3 5%
TOTAL 61 100%

Elaborado por: Andrea Usinia
Fuente: Coordinacién Zonal 3 del Ministerio de Turismo

GraficoN° 8
Clientes Internos Hosterias de la ciudad de Riobamba
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Elaborado por: Andrea Usinia
Fuente: Coordinacion Zonal 3 del Ministerio de Turismo

Debido a que se trata de una poblacion reducida se investigara a la totalidad, es decir a

los 61 clientes internos constituyéndose también en la muestra 1 del estudio.
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2.2.2 Turistas que visitan las Hosterias de la ciudad de Riobamba

> Poblacion 2

Una vez que se ha realizado las investigaciones en el Ministerio de Turismo y al no
poseer informacidn de ingreso de turistas a las hosterias de la ciudad de Riobamba, se
realizé el trabajo de campo en el cual se determind lo siguientes datos de acuerdo a la

informacion proporcionada por cada hosteria referente a la ocupacion del afio 2015.

Tabla N°2
Ingreso de Turistas a las Hosterias de la Ciudad de Riobamba, 2015
N° Hosteria Turistas | Porcentaje
1 | Abraspungo 3600 51%
2 |ElToril 1200 17%
3 |Bambu 1440 20%
4 | Quinsitol 150 2%
5 |El Troje 550 8%
6 |La Rosade Holanda 150 2%
Total 7090 100%

Elaborado por: Andrea Usinia
Fuente: Hosterias de la ciudad de Riobamba

GraficoN° 9
Ingreso de Turistas a las Hosterias de la Ciudad de Riobamba
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Elaborado por: Andrea Usinia
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> Muestra 2

Se tomara como poblacion el nimero de turistas que han ingresado en el afio 2015 a

las hosterias de la ciudad de Riobamba.

NUmero de Turistas: 7090

N= Poblacion o universo: 7090
E= Margen de error admisible 8%
2= Potencia: 2

n= Muestra

~ N
"TEN-—1D+1

= 7090
(0.08)2(7090-1)+ 1

_ 7090

" 4636

n =153
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2.3 OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Tabla N° 3
Operacionalizacién de Variables
TECNICAS E
VARIABLE CONCEPTO CATEGORIAS INDICADORES INSTRUMENTOS

Variable
Independiente PrOCeso Organizacion Funcional y

“La gestion del talento es un proceso para Estructural

incorporar nuevos talentos o empleados de _ Encuesta

valor en la empresa ademas de que busca Desempeno. Cuesti .
Gestion del Talento | retener y desarrollar el recurso humano que | Desarrollo Productividad uestionario
Humano existe en la propia empresa.” Sueldos/Salarios

(Soto, 2011) RECUISOS S_elec_cién

HUManos Experlenc'la L_aboral
Capacitacion

Varlablg Nivel de satisfaccion
Dependiente Satisfacer Servicios ofertados

Servicio al cliente

Es una actividad realizada para brindar un
beneficio o satisfacer una necesidad a
través de estrategias. Su produccién puede
estar vinculada o no con un producto fisico.
(Ramirez, J. y Garcia, 2010)

Seguimiento y evaluaciones

Estrategias

Accesibilidad
Promocién
Plan de Ventas

Necesidades

Conformidad con el servicio
ofertado
Comentarios y Sugerencias

Produccién

Cantidad de servicios
ofertados

Encuesta
Cuestionario

Elaborado por: Andrea Usinia
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2.4 PROCEDIMIENTOS

Para la recoleccion de la informacion que fue de mucha utilidad, en el trabajo de
investigacion para el Plan de Gestion de Talento Humano para las hosterias de la ciudad
de Riobamba para mejorar el servicio al cliente, aplique encuestas a los clientes
internos y turistas que visitan las hosterias con la finalidad de que esta informacion

recolectada me sirviera para elaborar la propuesta de mi trabajo de investigacion.

2.4.1 Técnicas.

> La Encuesta.

Segun (Trespalacios, 2005), las encuestas son instrumentos de investigacion
descriptiva que precisan identificar a priori las preguntas a realizar, las personas
seleccionadas en una muestra representativa de la poblacion, especificar las respuestas

y determinar el método empleado para recoger la informacién que se vaya obteniendo.

Aplique esta técnica, para recolectar datos de los clientes internos y propietarios, con
preguntas relacionadas a mi trabajo investigativo, el cual me permitio identificar las
debilidades, necesidades y falencias, para dar alternativas de solucién a las mismas y

con esto elaborar estrategias de mejoramiento de servicio al cliente.

» La Observacion.

Esta técnica me facilito determinar el comportamiento de los clientes internos en sus
puestos de trabajo, la calidad, experticia y la atencién al cliente que ofrecen. De esta
manera identifique cuales son los puntos fuertes y débiles que tienen las instituciones

con respecto a la atencion al cliente.
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2.5 PROCESAMIENTO Y ANALISIS.

Se presentaran todos los resultados obtenidos a través de dos encuestas; la primera es
dirigida a clientes internos la cual esta compuesta por 14 preguntas relacionadas a la
Gestion del Talento Humano y la segunda a los turistas que visitan las hosterias de la
ciudad de Riobamba compuesta por 11 preguntas relacionada al Servicio al Cliente.

En el procesamiento de la informacién utilicé la hoja electrdnica de Excel que me
permitio representar en tablas y gréficos estadisticos los resultados de la encuesta
aplicada a clientes internos y turistas, para realizar la clasificacion, el registro y la
tabulacion de la informacion, expresar los valores y otros datos obtenidos de mi trabajo
investigativo, para luego ordenar y realizar un analisis interpretativo de las ventajas y

desventajas de los datos recolectados.
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CAPITULO Il

3. RESULTADOS
3.1 DIAGNOSTICO SOCIO-ECONOMICO DEL CANTON RIOBAMBA
3.1.1 LOCALIZACION

Pais: Ecuador
Provincia: Chimborazo

Cantén: Riobamba

El Cantdn San Pedro de Riobamba, ocupa parte de la hoya del rio Chambo y de las
vertientes internas de las cordilleras Oriental y Occidental de los Andes, lugar donde
se ubica la llanura de Riobamba, sobre la cual se levanta la ciudad de su mismo nombre,
conocida también como: “Cuna de la Nacionalidad Ecuatoriana”, “Sultana de los
Andes”, “Ciudad Bonita”, “Ciudad de las Primicias”, “Corazon de la Patria”, es la

capital de la provincia de Chimborazo.

Limites:
e Al norte con Guano y Penipe
e Al sur con Chambo, Colta y Guamote
e Al este con la provincia de Pastaza

e Y al oeste con la provincia de Bolivar

3.1.2 AMBITO FISICO ESPACIAL.

Ubicacion: Riobamba se encuentra ubicada en la parte central de la region interandina
del Ecuador con una altitud de 2754 m.s.n.m, a 1° 41" 46, latitud Sur; 0° 3" 36”,
longitud Occidental del meridiano de Quito, en el centro de la hoya de Chambo,
rodeada de varios volcanes como el Chimborazo, el Tungurahua, el Altar y el

Carihuairazo.
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Grafico N° 10
Cantén Riobamba

Elaborado por: Andrea Usinia
Fuente: https://es.wikipedia.org/wiki/Cant%C3%B3n_Riobamba

Superficie: Posee una superficie total de 979,7 Km2 6 9.797 ha. Que representa el

15.1% del total de la provincia.

Clima: El clima del cantdn es templado seco con variaciones hacia el frio en las noches,
la temperatura media anual es de 13,4°C, posee una precipitacién promedio de 200 —
500mm.

Hidrografia: El rio Chibunga, es el mas cercano a la ciudad de Riobamba, la recorre
de noroccidente a sur oriente, forma parte de la red fluvial del rio Chambo. La
subcuenca hidrogréafica abarca 148,62 kildmetros cuadrados y su longitud es de 28Km,
desde su unién con el rio Cajabamba y 60Km desde su origen hasta su descarga en el
rio Chambo. Los afluentes mas importantes son: - Rio Chimborazo - Rio Cajabamba -
Quebrada Calpi - Quebrada Sta. Barbara - Quebrada Amalifihuayco - Quebrada

Penicahuan - Quebrada Yaruquies - Quebrada Puchalin - Quebrada Melanquis
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3.1.3 DIVISION POLITICA

El Cantén Riobamba Politicamente se encuentra conformado por 5 parroquias urbanas

que se detalla a continuacion:

e Lizarzaburu
e Maldonado
e Velasco
e Veloz,vy,
e Yaruquies.
GréaficoN° 11
Parroquias Urbanas
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Elaborado por: Andrea Usinia
Fuente: Instituto Nacional Ecuatoriano de Censos

Y 11 parroquias rurales que se detallan:

e Cacha

e Calpi

e Cubijies
e Flores
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e Lican

e Licto

e Pungala
e Punin

e Quimiag
e SanJuan
e San Luis.

Gréfico N° 12
Parroquias Rurales

' _ Pungala

Elaborado por: Andrea Usinia
Fuente: https://es.wikipedia.org/wiki/Cant%C3%B3n_Riobamba

Red vial: El cantén Riobamba y sobre todo su cabecera cantonal la ciudad de Riobamba
por estar ubicada en el centro del Ecuador tiene una facil comunicacion terrestre con el
resto del pais, pues convergen algunas vias que unen con la costa, con la Amazonia y

con la propia region interandina.

La red vial mas importante es la siguiente: Panamericana Norte; Panamericana Sur;
Riobamba-Guaranda; Riobamba-Macas; Riobamba-Bafios; Riobamba-Guano;
Riobamba-Chambo; Riobamba-Cacha; Riobamba-San Luis-Punin-Flores; Riobamba-

Licto-Pungald; y Riobamba-San Juan.
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Para llegar a las cabeceras parroquiales la carretera es asfaltada y la red de carreteras

lastradas y caminos vecinales permiten el acceso a las comunidades.
3.1.4 AMBITO TERRITORIAL.

La ciudad y el cantén Riobamba, al igual que las demas localidades ecuatorianas, se
rige por una municipalidad segun lo estipulado en la Constitucion de la Republica del
Ecuador. EI GAD Municipal del cantén Riobamba es una entidad de gobierno seccional
que administra el canton de forma auténoma al gobierno central. La municipalidad esta
organizada por la separacion de poderes de caracter ejecutivo representado por el
alcalde, y otro de caracter legislativo conformado por los miembros del concejo
cantonal. El Alcalde es la maxima autoridad administrativa y politica del Canton

Riobamba. Es la cabeza del cabildo y representante del GAD Municipal.

El canton se divide en parroquias que pueden ser urbanas o rurales y son representadas

por las Juntas Parroquiales ante el GAD Municipal de Riobamba.

El canton Riobamba posee una poblacion de 263.412 habitantes y sumada a los
cantones cercanos de Colta, Guano y Chambo que forman parte de La Y Metropolitana,
que es la conurbacion total de Riobamba dandole una poblacion total de 365.358

habitantes.
3.1.5 AMBITO SOCIO CULTURAL.

Resefia histérica: La ciudad de Riobamba se fundo el 15 de agosto de 1534 por Diego
de Almagro, en la antigua Ciudad de Liribamba (milenaria capital de los Puruhaes) lo
que hoy es Villa La Union en el Cantén Colta. Fue la primera ciudad espafiola fundada
en tierras de lo que hoy es el Ecuador. EI 9 de julio de 1575 el Cap. Antonio de Rivera
y don Ruy Diaz de Fuenmayor la fundaron con el nombre de San Pedro de Riobamba.

En 1589, en homenaje al Virrey don Fernando de Torres y Portugal, Conde del Villar
don Pardo, se le cambi6 el nombre y se la llamo “Villa del Villar don Pardo”, pero este

nombre fue olvidado rapidamente y se mantuvo el de Riobamba. Durante la colonia
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fue una de las ciudades méas grandes y bellas de Las Américas, tenia muchos edificios,
iglesias con mucho esplendor y renombre cultural. Hasta que el sdbado 4 de febrero de
1797 un terremoto destruyd la ciudad. Afio en el cual los antiguos habitantes de la
ciudad, por motivos de reconstruccion, se mudaron a la actual llanura de Tapi que
cumplia con las condiciones apropiadas para asentarse una planificada ciudad, la
primera del Ecuador; con calles amplias, con un trazado uniforme y planificado, asi
como dotaciones de servicios y mas segura frente a fendmenos naturales, con una
envidiable vista panordmica natural, como un balcon para admirar a todos los volcanes

y nevados que la rodean.

En la época Gran Colombiana, Riobamba fue una de las ciudades mas importantes del
Distrito Sur de la Gran Colombia. Este distrito era Gobernado por el Primer Ministro
Juan José Flores, la sede de dicho Gobierno regional estaba en esta ciudad, en el lugar
que actualmente ocupa el Colegio Maldonado, también Ilamado en esa época Casa
Maldonado. Diversos factores contribuyeron a que Riobamba, en la primera mitad del
siglo XX adquiriera un desarrollo social, cultural y econémico muy particular, que la
convirtieron nuevamente en la tercera ciudad del pais, con una poblacion superior a los
20 mil habitantes. Durante esta época de oro, se consiguieron plasmar en realidades
muchos adelantos urbanisticos como respuestas a las exigencias de la sociedad
riobamberfia. Un factor trascendental para el desarrollo de la ciudad y de los pueblos de
la provincia fue el paso del ferrocarril, la via a la Costa iba hasta Guayaquil y la via de
la Sierra que la conectaba con Quito; desde los primeros afios del siglo. Esta via de

enlace entre Costa y Sierra ocupd a bastante poblacién riobambefia durante largos afios.

Hubo también, desde comienzos del siglo, una migracién extranjera de signo positivo
para el fomento del comercio y otras actividades. En las primeras décadas, todos los
aspectos de la vida urbana eran tratados y resueltos por la Unica entidad reguladora: el
Municipio. La década del 20 -30 fue la mas rica en estas manifestaciones. La estructura
de la pequefia ciudad, circundada por quintas y haciendas, empezé a cambiar,
especialmente entre 1910 y 1930. Se construyeron muchos edificios de gran calidad,

de corte neoclasico y ecléctico. Comenzaron a formarse ciudadelas, mediante la
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urbanizacion de varias fincas. Un caso especial fue el de la ciudadela de Bellavista,
iniciada en 1924 en terrenos que fueron de la hacienda "La Trinidad", adquirida por los

hermanos Levi; siendo esta la primera ciudadela urbana y planificada del Ecuador.

En el aspecto urbanistico, se mejoraron calles y aceras, se formaron parques, levantaron
monumentos, se proyecté la edificacion de plazas y mercados. Toda esta actividad
municipal reflejé una atencion especial al desarrollo urbano. La Sociedad Bancaria del
Chimborazo fue, mientras subsistio, el motor de la vida econdmica y social de la
sociedad riobambefia. Su quiebra a partir de 1926 origin6 una crisis financiera que dio
al traste con el avance. Esta situacion provocé un auge de la migracién de personas y
de familias a otras ciudades o al extranjero. Cuatro décadas dur6 el estancamiento de
la ciudad, y que aun hoy se palpa, pero en menor magnitud. A partir de los afios 70
Riobamba cobra un nuevo impulso y empieza una nueva etapa de desarrollo con otras
caracteristicas. Aparecen nuevos protagonistas de la vida social, se promueve un nuevo
urbanismo, con el mejoramiento de calles y aceras, la construccion de edificios, la
formacion de nuevas urbanizaciones, plazas, mercados, centros comerciales y lugares
de distraccion.

Actualmente, Riobamba cuenta con los servicios necesarios de la vida moderna. Los
turistas que visitan la ciudad pueden disfrutar comodamente en sus varios sitios de

interés.

La regeneracion urbana impulsa desde la Gltima década un auge importante de
desarrollo. El disefio bulevar de sus avenidas y calles, asi como parques, estacion de
trenes, restauracion de edificaciones historicas y arquitectdnicas, miradores,
mejoramiento del transito, museos, centros comerciales y mercados, han ayudado con
la inversion privada y la pablica a buscar que la ciudad recupere el sitial que tenia hasta

hace unos 30 afios.
Primicias

Riobamba es llamada la ciudad de las primicias ya que ha sido protagonista de hechos

fundamentales en la vida de la patria, a continuacién algunas de las primicias:
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e La primera ciudad espafiola en el Ecuador.

e Primer Escudo Nobiliario de Armas.

e El primer cabildo municipal.

e EIl primer convento.

e El primer historiador. Juan de Velasco

e La primera ciudadela.

e La primera insurgencia femenina en Ecuador.

e EIl primer hipédromo.

e La primera radiodifusora.

e La primera feria nacional agropecuaria.

e Laprimera iglesia del pais.

e Primer tranvia del pais.

e EIl primer estadio olimpico, las primeras olimpiadas y el primer campedn de
futbol.

e La primera Constituyente y la primera Constitucion del Ecuador.

e El primer cientifico y autor del primer mapa de Ecuador.

e Laprimera Feria Ciudadana del Ecuador.

e Laprimera Red Nacional de Ferias Ciudadanas del Ecuador.

Poblacion: La provincia de Chimborazo cuenta con una poblacion de 458.581,
mientras que la ciudad de Riobamba tiene el 49,7% de su poblacién dando un total de
225,741habitantes (Censo de poblacién y vivienda, 2010)

Servicios Basicos disponibles: el cantdon cuenta con servicios de agua potable, luz

eléctrica, servicio telefonico y sistema de alcantarillado.

Salud: El canton Riobamba cuenta con servicios de salud tanto en el sector publico
como privado y dentro del sector privado se tiene instituciones con y sin fines de lucro.
Dentro del sector publico tenemos instituciones como 37 el Ministerio de Salud, el
Seguro Social, las Fuerzas Armadas y la Policia estas instituciones brindan atencion a

toda la poblacién del Canton Riobamba.
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Educacion: A nivel provincial existe un alto indice de analfabetismo, las parroquias
mas cercanas a la ciudad son las que menos analfabetismo tienen, mientras las mas
alejadas tienen mayor analfabetismo, sin embargo la parroguia Cacha pese a estar a 10
0 15 minutos de la ciudad, es la que mayor analfabetismo presenta, este fenémeno se
explicaria por la ausencia de transporte publico a la parroquia, lo que limita tanto el
numero de profesores que trabajan ahi, como la posibilidad de trasladarse facilmente

hasta un centro de alfabetizacion.

Religion: Si bien existe la libertad de cultos y una tolerancia hacia la misma libertad
de cultos en la ciudad, se debe recalcar que en Riobamba predomina la religion catdlica
y eso se refleja en su cultura, fuertemente destacada por los ritos y tradiciones que se
celebran afo tras afios como las festividades del Corpus Cristy. El nifio Rey de Reyes,
procesion del Sefior del Buen Suceso, realizada todos los martes santos con la
participacion de todas las instituciones de la ciudad, la gran mayoria de la poblacion y
la estatua del Sefior del buen Suceso y que recorre varias calles de la ciudad; Los pases
del nifio en navidad, costumbre arraigada en su poblacion por la devocién demostrada
por los riobambefios en los diversos desfiles de disfrazados, como payasos, diablitos,
sacharunas, curiquingues, carros alegoricos y comparsas; y la gran cantidad de iglesias

catélicas ubicadas en toda la ciudad.

Una minoria por debajo del 5% de la poblacion de Riobamba, pertenece a las diferentes
iglesias protestantes que se han establecido en la ciudad. Entre ellas se hallan los
evangeélicos, de la iglesia "Verbo", mormones Yy testigos de Jehova, como las notables.
Ademaés existen otras religiones que no han logrado una presencia importante en la

ciudad, y algunas personas declaradas ateas.

Medios de transporte: existe en la ciudad un Terminal Terrestre Interprovincial que
conecta con las provincias del Ecuador y el Terminal Interparroquial que conecta con

los principales cantones de la provincia y sus potencialidades turisticas.
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3.1.6 AMBITO ECONOMICO PRODUCTIVO

Agricultura: Riobamba es un cantén eminentemente agricola, la produccion agricola
se desarrolla segun la zona de cultivo, parte alta y parte baja. En la parte alta se destaca
el cultivo de: cebolla blanca, papas, habas, cebada, trigo, zanahoria blanca, mellocos,
ocas; mientras que la parte baja se caracteriza por el cultivo de maiz, zanahoria

amarilla, remolacha, col, acelga, coliflor, cebolla colorada, lechuga, brdcoli y frutas.

Ganaderia: Desde el punto de vista ganadero el tipo de ganado que predomina es la
criolla, aunque en algunas haciendas han mejorado las especies al poseer ganado de
raza como la Holstein para la produccién lechera. En el cantdn se practica el sogueo

como sistema de control y manejo de ganado.

Recursos forestales: El recurso forestal es importante con la presencia de bosques

nativos de pino, ciprés y eucalipto.

Recursos minerales: Los recursos minerales como el oro, plata, cobre, hierro, rocas

fosforicas, calizas, cal y materiales para la construccion son abundantes.

La Industria: El parque Industrial Riobamba es el eje y motor de desarrollo. En
Riobamba y sus alrededores encontramos fabricas como: Tubasec, Ecuatoriana de

Ceramica S.A., Cemento Chimborazo y de alimentos.

Mediana y pequefia industria: esta representada por fabricas de cal, alimentos,
periodicos, editoriales, prendas de vestir. Existen pequefios centros agroindustriales
que se encuentran ubicados principalmente en las parroquias rurales, entre estas

unidades las mas relevantes constituyen las de produccién de derivados lacteos.

Gastronomia: Riobamba ofrece una gran variedad gastronémica para todos los gustos
y paladares. entre los cuales podemos mencionar: el cerdo horneado, conocido
simplemente como hornado de Riobamba con fama nacional; la fritada, tortillas de

maiz, yaguarlocro, empanadas de morocho, llapingachos, cariuchos, ceviche de
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chochos, el que se ha convertido en un plato de consumo diario de sus habitantes,

realizado con el cuero del puerco en achiote; y el pan.

Entre las bebidas tipicas existen varias, entre las mas conocidas estan las mistelas de
sabores, otras como el canelazo o (canelas), la chicha de huevo, la leche de tigre, el
canario y otras. Entre las bebidas sin alcohol los que mas se destacan son los famosos

"rompenucas” que son jugos con hielo del Chimborazo.

Pero ademas de los platos tipicos, se preparan en la ciudad otros tipos de platos que
mantienen su demanda entre propios y visitantes, y que en algunos casos fueron traidos
por los inmigrantes. Asi podemos hallar locales que ofrecen comidas italianas como
pizzas y lasafias, comidas chinas en todas sus variedades, comidas chilenas como
parrilladas, mexicanas como burritos, tacos y enchiladas, comidas rapidas, comidas

vegetarianas, marisquerias, etc.

Turismo: Debido a su peculiar belleza natural y arquitecténica, Riobamba es un
atractivo turistico para visitantes locales y extranjeros. Asentada en las faldas del
volcan Chimborazo (inactivo), puede apreciarse en su totalidad a su alrededor los
volcanes Chimborazo, Tungurahua (volcan activo), El Altar y Carihuairazo, ademas la

ciudad muestra varias joyas arquitectonicas del siglo XIX y XX.

Algunas joyas arquitectdnicas que se destacan son: El parque Sucre, el parque
Maldonado, el parque la Libertad, el correo del Ecuador, el palacio municipal, el
colegio Maldonado, el teatro Ledn, la Plaza Roja, la estacion del ferrocarril, La
Basilica, la Catedral, la iglesia de la Concepcion, La iglesia de San Antonio "Loma de

Quito", donde se librd la batalla de independencia "Batalla de Tapi".

Desde Riobamba se puede tomar el viaje en tren desde la estacion ubicada en el centro
de la ciudad, con viajes casi todos los dias, reconocido por todos como uno de los viajes
mas hermosos que existen en tren. Ademas se puede disfrutar del mirador de Cacha
ubicado a 15 minutos de la ciudad, asi como caminatas en el casco colonial favorecido

por la cercania de los sitios, su orden urbanistico, calles planas y amplias.
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Otros lugares agradables para la distraccion y el esparcimiento resultan: El parque
"Ciudad de Guayaquil™, conocido cominmente como parque infantil, también existe el
parque lineal Chibunga, conocido también como Parque Ecoldgico, el parque de la
Madre ubicado en Bellavista. Ambos cuentan con todo tipo de actividades a realizar
como juegos infantiles, paseos en canoas en lagunas artificiales, camping, canchas
deportivas, conchas acusticas para eventos variados, monumentos arquitectonicos,
puestos de comidas, etc. El recientemente inaugurado polideportivo, se constituye en

otro sitio de esparcimiento para la poblacion del norte de la ciudad.

Sin duda pasear por las calles céntricas de la ciudad llama a una cierta tendencia
peculiar entremezclada por el estilo colonial en el centro a un modernismo urbanistico
que aparece en el casco colonial y que predomina hacia el norte de la ciudad. De ahi
que podemos mencionar calles que han tomado una cierta tendencia como la calle
Guayaquil que se basa en locales de ropa, articulos electrénicos y accesorios; la calle
10 de Agosto con boutiques, almacenes electronicos y articulos de hogar; la calle
primera constituyente con bancos, oficinas, entidades financieras y establecimientos

publicos.

El sitio de mayor concentracion para la diversion, distraccion y con enfoque en la vida
nocturna, denominada la " zona rosa " de la ciudad, se ubica a lo largo de la Avda.
Daniel Leon Borja y sus alrededores, que posee varios sitios como bares, discotecas,
karaokes, restaurantes, cafés, casinos, tiendas de ropa, accesorios, galerias de arte,

librerias y tiendas de artesanias, etc.

Riobamba en el afio 2012 fue nombrada como " Capital taurina del Ecuador ", luego
de la desaparicion de la feria de Quito, lo cual atrae a muchos aficionados taurinos de

todo el pais, en los dias que se realizan las corridas y ferias.

La artesania: Se destaca la elaboracion de tejidos de lana como cobijas, ponchos,
shigras, chalinas, fajas, hamacas, suéteres, etc.; volaterias, tagua, canastos,
aventadores, esteras, piolas, tapetes y varios adornos.

44



3.2. ANALISIS FODA/DAFO

El analisis FODA me permiti6 obtener un diagnostico preciso que permita en funcion

de ello tomar decisiones acordes con los objetivos formulados. De estas cuatro

variables tanto fortalezas como debilidades son internas de la organizacién por lo que

es posible actuar directamente sobre ellas en cambio las oportunidades y amenazas son

externas por lo que en general resulta muy dificil poder modificarla.

Tabla N° 4
Andlisis FODA

Fortalezas

Debilidades

1.- Personal dispuesto al cambio
2.-Disponibilidad de TIC’s pertinentes
3.-Personal nativo de la ciudad

4.-Suficiente capacidad econdémica

1.-Deficiente Proceso Organizacional

2.Deficiente planificacion de Recursos
Humanos

3.-Desconocimiento de gestion de la
calidad

4.- Desconocimiento de estrategias para
el servicio al cliente

Oportunidades

Amenazas

de trabajo
2.-Disponibilidad del personal
actualizacion de conocimientos

definidas

organizativos y administrativos

1.- Alta posibilidad de creacion de fuentes

para

3.-Cartera de segmentos de mercado

4.- Nuevas tendencias de los cambios

1.-Captacién de Personal por parte de
la competencia

2.-Inestabilidad de la politica laboral en
el Ecuador

3.-Altas tasas impositivas

4.-Cambios en las politicas de cobro de
los proveedores

Elaborado por: Andrea Usinia
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3.2.1 PRIORIZACION

A. Fortalezas.

Tabla N° 5
Fortalezas

Personal

Disponibilidad | Personal
de TIC's nativo de

pertinentes la ciudad

dispuesto

al cambio

Suficiente
capacidad | TOTAL

econémica

Personal

dispuesto al

cambio

Disponibilidad
de TIC's

pertinentes

Personal nativo
de la ciudad

Suficiente
capacidad

econdémica

VERTICAL

HORIZONTAL

SUMA 4

RANGO 2° 1° 3°

Elaborado por: Andrea Usinia
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B. Debilidades.

Organizacional

de Recursos
Humanos

calidad

Tabla N° 6
Debilidades
. Deficiente . Desconocimiento
Deficiente lanificacion Desconocimiento de estrateqias
Proceso P de gestion de la g TOTAL

para el servicio
al cliente

Deficiente
Proceso
Organizacional
Deficiente
planificacion de
Recursos
Humanos

Desconocimiento
de gestion de la
calidad

Desconocimiento
de estrategias
para el servicio
al cliente

VERTICAL

HORIZONTAL

SUMA

RANGO 1° 2°

Elaborado por: Andrea Usinia
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C. Oportunidades.

Tabla N° 7

Oportunidades

Alta

posibilidad
de creacién
de fuentes de

trabajo

Disponibilidad
del personal Cartera de
para segmentos
actualizacion | de mercado
de definidas

Alta posibilidad de
creacion de fuentes
de trabajo

Disponibilidad del
personal para
actualizacion de

conocimientos

Cartera de
segmentos de

mercado definidas

conocimientos

Nuevas
tendencias de
los cambios
organizativos y

administrativos

TOTAL

Nuevas tendencias
de los cambios
organizativos y

administrativos

VERTICAL

HORIZONTAL |2 2

SUMA 4 4 4 6
RANGO 4° 2° 3° 1°

Elaborado por: Andrea Usinia
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D. Amenazas

Captacion de
Personal por parte
de la competencia

Inestabilidad de la
politica laboral en
el Ecuador

Tabla N° 8
Amenazas
y N Cambios en
Captacion de | Inestabilidad i
N las politicas
Personal por | de la politica | Altas tasas
) o de cobrode | TOTAL
parte de la laboral en el impositivas |
0sS
competencia Ecuador
proveedores

Altas tasas

impositivas

Cambios en las
politicas de cobro

de los proveedores

VERTICAL

HORIZONTAL 1

SUMA 2 3 6 2
RANGO 3° 2° 1° 4°

Elaborado por: Andrea Usinia
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3.2.2 MATRIZ PRIORIZADA.

Tabla N° 9
Matriz Priorizada

FACTORES INTERNQOS

FORTALEZAS

DEBILIDADES

1.- Disponibilidad de TIC’s pertinentes.

2.- Personal dispuesto al cambio.

3.- Personal nativo de la ciudad.

4.- Suficiente capacidad econdmica.

1.-Deficiente Proceso Organizacional.

2.-Deficiente planificacion de Recursos
Humanos.

3.-Desconocimiento de gestion de la
calidad.

4.- Desconocimiento de estrategias para
el servicio al cliente.

FACTORES

EXTERNOS

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

1.- Nuevas tendencias de los cambios

organizativos y administrativos.

2.- Disponibilidad del personal para

actualizacién de conocimientos.

3.- Cartera de segmentos de mercado

definidas.

4.- Alta posibilidad de creacion de

fuentes de trabajo.

1.- Altas tasas impositivas.

2.- Inestabilidad de la politica laboral

en el Ecuador.

3.- Captacion de Personal por parte de

la competencia.

4.- Cambios en las politicas de cobro de

los proveedores.

Elaborado por: Andrea Usinia
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3.3 RESULTADO DE LA ENCUESTA A CLIENTES INTERNOS

Como la muestra es manejable se utilizaran 61 encuestas dirigidas a los clientes

internos de las Hosterias de la ciudad de Riobamba.

Los datos obtenidos fueron procesados mediante un analisis contenido en tablas y
graficos estadisticos. A continuacion se detallan las 14 preguntas contenidas en el
formulario de la ENCUESTA DIRIGIDA A CLIENTES INTERNOS que constan de:
tablas, graficos y el andlisis e interpretacion correspondiente a cada una de ellas, que
en conclusién me permitio dar una explicacion concreta basada en las estadisticas de
manera secuencial y sobre todo analice como los clientes internos (trabajadores) se

sienten con respecto a la atencion que brindan a las hosterias de la ciudad.
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1. ¢ Cuél es su Género?

Tabla N° 10
Género de los encuestados
Género NUmero | Porcentaje
Masculino| 37 61%
Femenino 24 39%
Total 61 100%

Elaborado por: Andrea Usinia
Fuente: Hosterias de Riobamba, 2016

Grafico N° 13
Género de los encuestados

Femenino;
39%

Masculino;
61%

Elaborado por: Andrea Usinia
Fuente: Hosterias de Riobamba, 2016

Analisis e Interpretacion:

Dentro de la aplicacion de la encuesta tenemos que un 61% pertenece al género

masculino y un 39 % al género femenino, por lo tanto la mayor parte de clientes
internos son de genero masculino.
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2. ¢Cudl es su edad?

Tabla N° 11
Edad de los encuestados

Edad NUmero |Porcentaje
> de 18 0 0%
18-29 27 44%
30-39 20 33%
40-49 9 15%
50-59 5 8%

60 0 mas 0 0%
Total 61 100%

Elaborado por: Andrea Usinia
Fuente: Hosterias de Riobamba, 2016

Grafico N° 14
Edad de los encuestados

50% 44%

40%
33%

30%

20% 15%

10% 8%
0% 0%
0%

>de 18 18-29 30-39 40-49 50-59

60 0 mas

Elaborado por: Andrea Usinia
Fuente: Hosterias de Riobamba, 2016

Analisis e Interpretacion

Un 44% tienen entre 18 y 29 afios, mientras que un 8% entre 50 y 59 afios lo cual se
determina que la mayor parte de clientes internos tienen entre 18 y 29 afios de edad.
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3. ¢Cual es su nivel de instruccion?

Tabla N°12
Nivel de Instruccion

Instruccién | NUmero | Porcentaje
Primaria 11 18%
Secundaria 21 34%
Superior 22 36%
Post-grado 7 11%
Total 61 100%

Elaborado por: Andrea Usinia
Fuente: Hosterias de Riobamba, 2016

Grafico N° 15
Nivel de Instruccion
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Elaborado por: Andrea Usinia
Fuente: Hosterias de Riobamba, 2016

Andlisis e Interpretacion

Un 36% poseen estudios de nivel superior mientras que el 11% estudios de post-grado,
por lo tanto podemos decir que predomina la instruccion académica de nivel superior

en las personas que laboran en las hosterias de la ciudad de Riobamba.
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4. ¢;Cual es el tiempo que usted labora en la Hosteria?

Tabla N° 13
Tiempo que labora

Tiempo NUmero Porcentaje
< de 1 afo 9 15%

1 aflo a 2 afios 16 26%

3 afos a 4 afos 21 34%

5 afios 9 15%

> de 5 afios 6 10%
Total 61 100%

Elaborado por: Andrea Usinia
Fuente: Hosterias de Riobamba, 2016

Gréfico N° 16
Tiempo que labora
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Fuente: Hosterias de Riobamba, 2016
Elaborado por: Andrea Usinia

Andlisis e Interpretacion

Un 34% laboran de 3 a 4 afios mientras que el 10% mas de 5 afios que laboran en las
hosterias de la ciudad, por lo tanto demuestra que la mayoria de los trabajadores laboran

de 3 a 4 afios.
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5. ¢ Conoce usted si en la Hosteria existe un Organigrama Estructural?

Tabla N°14
Organigrama Estructural
Respuestas | Numero | Porcentaje
Si 52 85%
No 9 15%
Total 61 100%

Elaborado por: Andrea Usinia
Fuente: Hosterias de Riobamba, 2016

Gréfico N° 17
Organigrama Estructural

No; 15%

Si; 85%

Elaborado por: Andrea Usinia
Fuente: Hosterias de Riobamba, 2016

Anadlisis e Interpretacion

El 85% conoce que existe un organigrama estructural mientras que el 15% no conoce,

por lo tanto en su mayoria conocen la estructura de las hosterias donde trabajan.
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6. ¢ Conoce usted si en la Hosteria existe un Organigrama Funcional?

Tabla N° 15
Organigrama Funcional

Respuestas| NUmero | Porcentaje
Si 50 82%
No 11 18%
Total 61 100%

Elaborado por: Andrea Usinia
Fuente: Hosterias de Riobamba, 2016

Gréfico N° 18
Organigrama Funcional

No;18%

Si; 82%

Elaborado por: Andrea Usinia
Fuente: Hosterias de Riobamba, 2016

Andlisis e Interpretacion

El 82% conoce que existe un organigrama funcional mientras que el 18% no conoce,
por lo tanto en su mayoria si conocen sobre las funciones de cada puesto de trabajo que

se asignan en las hosterias las cuales trabajan.

S7



7. ¢ Cree usted que el puesto o cargo que desempefia actualmente en la hosteria se

encuentra acorde con su formacion?

Tabla N°16
Cargo que desemperia

Respuestas| NUmero | Porcentaje

Si 16 26%
No 45 74%
Total 61 100%

Elaborado por: Andrea Usinia
Fuente: Hosterias de Riobamba, 2016

Grafico N° 19
Cargo que desemperia

Si; 26%

No; 74%

Elaborado por: Andrea Usinia
Fuente: Hosterias de Riobamba, 2016

Andlisis e Interpretacion
El 74% cree que su puesto no esta acorde con su formacién mientras que el 26% si esta
de acuerdo, por lo tanto en su mayoria el personal cree que no esta acorde el trabajo

que desemperfian con la formacién que tienen.
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8. ¢ Qué influye en su productividad a la hora de trabajar?

Tabla N°17
Productividad

Respuestas Ndmero Porcentaje
Experiencia laboral 0 0%
Buen clima laboral 0 0%
Capacitaciones 0 0%
Todas las anteriores 61 100%
Total 61 100%

Elaborado por: Andrea Usinia
Fuente: Hosterias de Riobamba, 2016

Grafico N° 20
Productividad

Buen clima
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Elaborado por: Andrea Usinia
Fuente: Hosterias de Riobamba, 2016

Analisis e Interpretacion

Se determiné que el 100% considera que lo que influye a la productividad en la hora

de trabajar es tener capacitaciones, tengan experiencia laboral y sobre todo exista un

buen clima laboral.
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9. ¢ Considera si su sueldo esta acorde a las actividades que realiza en la hosteria?

Tabla N°18
Sueldo acorde a actividades
Respuestas| Numero | Porcentaje
Si 8 13%
No 53 87%
Total 61 100%

Elaborado por: Andrea Usinia
Fuente: Hosterias de Riobamba, 2016

Gréfico N° 21
Sueldo acorde a actividades

Si; 13%

No; 87%

Elaborado por: Andrea Usinia
Fuente: Hosterias de Riobamba, 2016

Andlisis e Interpretacion

El 87% consideran que no mientras que el 13% consideran que si, por lo tanto en su

mayoria no estan de acuerdo al sueldo que reciben con las actividades que realizan
dentro de su entorno de trabajo.
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10. ¢ Al momento de ingresar a la hosteria pasé por un proceso de seleccién?

Tabla N°19
Proceso de seleccién

Respuestas| Numero |Porcentaje
Si 18 30%
No 43 70%
Total 61 100%

Elaborado por: Andrea Usinia
Fuente: Hosterias de Riobamba, 2016

Gréfico N° 22
Proceso de seleccion

Si; 30%

No; 70%

Elaborado por: Andrea Usinia
Fuente: Hosterias de Riobamba, 2016

Analisis e Interpretacion

El 70 % determin6 que no mientras que el 30 % si, por lo tanto en su mayoria
mencionan que al momento de ingresar no pasaron por un proceso de seleccién lo cual

es indispensable en las empresas al momento de contratar su personal.
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11. De acuerdo a su experiencia laboral, ¢(Cuales serian los requerimientos

internos para mejorar el servicio al cliente en la hosteria?

Tabla N°20

Experiencia laboral
Respuestas Numero Porcentaje
Reconocimientos 18 30%
Capacitaciones 30 49%
Clima laboral 4 7%
Remuneracion justa |9 15%
Total 61 100%

Elaborado por: Andrea Usinia
Fuente: Hosterias de Riobamba, 2016

Gréfico N° 23
Experiencia laboral
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Elaborado por: Andrea Usinia
Fuente: Hosterias de Riobamba, 2016

Analisis e Interpretacién
El 49 % de los encuestados piensan que entre los requerimientos estan las
capacitaciones mientras que un 7 % dicen que es necesario el clima laboral, por lo tanto

lo que influye para mejorar el servicio al cliente en las hosterias en su mayoria

mencionan las capacitaciones.
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12. ¢ La hosteria cuenta con una Politica de Capacitaciones para sus empleados?

Tabla N° 21
Politica de Capacitaciones

Respuestas| Numero | Porcentaje
Si 8 13%
No 53 87%
Total 61 100%

Elaborado por: Andrea Usinia
Fuente: Hosterias de Riobamba, 2016

Gréfico N° 24
Politica de Capacitaciones

Elaborado por: Andrea Usinia
Fuente: Hosterias de Riobamba, 2016

Analisis e Interpretacion

El 87 % de los encuestados menciona que no mientras que el 13 % que si, por lo tanto
en su mayoria no cuentan con una politica de capacitaciones para sus empleados lo cual
es indispensable capacitarlos para mejorar el servicio que brindan.
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13. Para usted ¢Un Plan de Gestion de Talento Humano mejorara el Servicio al

Cliente ofertado por la Hosteria?

Tabla N° 22
Plan de Gestion de Talento Humano

NuUmero

Respuestas

Porcentaje

Si

61

100%

No

0

0%

Total

61

100%

Elaborado por: Andrea Usinia
Fuente: Hosterias de Riobamba, 2016

Grafico N° 25
Plan de Gestién de Talento Humano

No; 0%

Elaborado por: Andrea Usinia
Fuente: Hosterias de Riobamba, 2016

Analisis e Interpretacion

El 100 % estan de acuerdo que un plan de Gestion de Talento Humano mejorara el
servicio al cliente que ofertan las hosterias ya que mientras tengan un buen manejo del

talento humano mejoraran en las labores que desempefia cada uno.
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14. Con la implementacion de un Plan de Gestion de Talento Humano en la

Hosteria cuales serian los beneficios que estos traeran?

Tabla N° 23
Beneficios de un plan

Respuestas Numero |Porcentaje
Crecimiento econémico 5 8%
Reconocimiento nacional e internacional 2 3%
Excelente clima laboral 4 7%
Servicio al cliente de calidad 50 82%
Total 61 100%

Elaborado por: Andrea Usinia
Fuente: Hosterias de Riobamba, 2016

Gréfico N° 26
Beneficios de un plan
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Elaborado por: Andrea Usinia
Fuente: Hosterias de Riobamba, 2016

Andlisis e Interpretacion

El 82 % esta de acuerdo con que seria un servicio al cliente de calidad mientras que el
3 % un reconocimiento nacional e internacional, por lo tanto los beneficios que traeria
la implementacion de un plan de Gestion de Talento Humano serian para mejorar el

servicio al cliente y asi brindar un servicio de calidad.
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3.4 RESULTADO DE LA ENCUESTA A TURISTAS QUE VISITAN LAS
HOSTERIAS DE LA CIUDAD DE RIOBAMBA

Por medio de la muestra se utilizaran 153 encuestas dirigidas a turistas de las Hosterias

de la ciudad de Riobamba.

Los datos obtenidos fueron procesados mediante un analisis contenido en tablas y
graficos estadisticos. A continuacion se detallan las 10 preguntas contenidas en el
formulario de la ENCUESTA DIRIGIDA A TURISTAS QUE VISITAN LAS
HOSTERIAS que constan de: tablas, graficos y el analisis e interpretacion
correspondiente a cada una de ellas, que en conclusion me permitio dar una explicacion
concreta basada en las estadisticas de manera secuencial y sobre todo analice como los
turistas se sienten con respecto a la atencion que reciben de parte de los empleados de

las hosterias de la ciudad.
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1. ¢Cual es su Género?

Tabla N° 24
Genero de los turistas
Género Numero | Porcentaje
Masculino 89 58%
Femenino 64 42%
Total 153 100%

Elaborado por: Andrea Usinia
Fuente: Hosterias de Riobamba, 2016

Grafico N° 27
Genero de los turistas
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Elaborado por: Andrea Usinia
Fuente: Hosterias de Riobamba, 2016

Analisis e Interpretacién

El 58 % pertenece al género masculino y un 42 % al género femenino, por lo tanto la

mayor parte de turistas que visitan las hosterias de la ciudad son de género masculino.
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2. ¢Cual es su edad?

Tabla N° 25
Edad de los turistas

Edad Numero | Porcentaje
> de 18 22 14%
18-29 35 23%
30-39 41 271%
40-49 28 18%
50-59 15 10%
60 0 mas 12 8%
Total 153 100%

Elaborado por: Andrea Usinia
Fuente: Hosterias de Riobamba, 2016

Gréfico N° 28
Edad de los turistas
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Elaborado por: Andrea Usinia
Fuente: Hosterias de Riobamba, 2016

Andlisis e Interpretacion

El 27 % tiene entre 30 a 39 afios mientras que un 8 % tienen de 60 0 més afios, por lo

tanto los turistas que mas visitan las hosterias tienen de 30 a 39 afios.
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3. Assu criterio como calificaria el nivel de satisfaccion que ofrece la Hosteria

gue usted visito?

Tabla N° 26
Nivel de satisfaccién

Nivel de satisfaccion Numero | Porcentaje
Muy bueno 0 0%
Bueno 48 31%
Regular 77 51%
Malo 28 18%
Total 153 100%

Elaborado por: Andrea Usinia
Fuente: Hosterias de Riobamba, 2016

Gréfico N° 29
Nivel de satisfaccién
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Elaborado por: Andrea Usinia
Fuente: Hosterias de Riobamba, 2016

Andlisis e Interpretacion
El 51 % califica como regular mientras que el 18 % como malo, por lo tanto el nivel

de satisfaccion que ofrecen las hosterias lo califican como regular.
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4. ¢Considera usted que la expectativa debe coincidir con la calidad de

servicios ofertados para la Hosteria?

Tabla N° 27
Servicios ofertados

Respuestas | NUmero | Porcentaje
Si 153 100%

No 0 0%
Total 153 100%

Elaborado por: Andrea Usinia
Fuente: Hosterias de Riobamba, 2016

Grafico N° 30
Servicios ofertados

Elaborado por: Andrea Usinia
Fuente: Hosterias de Riobamba, 2016

Andlisis e Interpretacion
El 100 % de los turistas consideran que la expectativa debe coincidir con la calidad de
servicios que ofertan las hosterias ya que con esto quedan satisfechos al momento de

recibir la atencion de calidad.
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5. Esta de acuerdo que existan herramientas de seguimiento y evaluaciones

internas, para mejorar el servicio al cliente en la Hosteria?

Tabla N° 28

Seguimiento y evaluaciones

Respuestas

NUmero

Porcentaje

Si

153

100%

No

0

0%

Total

153

100%

Elaborado por: Andrea Usinia
Fuente: Hosterias de Riobamba, 2016

Grafico N° 31
Seguimiento y evaluaciones

No;0%

Elaborado por: Andrea Usinia
Fuente: Hosterias de Riobamba, 2016

Andlisis e Interpretacion

El 100 % esta de acuerdo que existan herramientas de seguimiento y evaluaciones que
apliquen dentro de las hosterias al personal ya que con esto mejoraria el servicio al
cliente que estos brindan.
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6. ¢Cuales fueron los medios de promocion que se enterd de los servicios que

brinda la hosteria?

Tabla N° 29
Medios de promocion

Respuestas NUmero Porcentaje
Internet 37 24%
Redes sociales 69 45%
Tv, radio, prensa 44 29%
Recomendaciones

3 2%
personales
Otros 0 0%
Total 153 100%

Elaborado por: Andrea Usinia
Fuente: Hosterias de Riobamba, 2016
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Gréfico N° 32
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Elaborado por: Andrea Usinia
Fuente: Hosterias de Riobamba, 2016

Analisis e Interpretacion

El 45 % se enterd por medio de redes sociales mientras que el 2 % por recomendaciones

personales, por lo tanto los turistas se enteraron de los servicios que brindan por medio

de las redes sociales.
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7. Dentro de la hosteria que usted visito existia un buzén de sugerencias y

comentarios del servicio?

Tabla N° 30
Sugerencias y comentarios

Respuestas | NUumero | Porcentaje
Si 25 16%

No 128 84%
Total 153 100%

Elaborado por: Andrea Usinia
Fuente: Hosterias de Riobamba, 2016

Gréfico N° 33
Sugerencias y comentarios
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Elaborado por: Andrea Usinia
Fuente: Hosterias de Riobamba, 2016

Andlisis e Interpretacion

El 84 % menciona que no mientras que el 16 % que si, por lo tanto en su mayoria que
visitaron las hosterias no existe un buzén de sugerencias y comentarios lo cual es
indispensable para conocer las necesidades de los turistas.
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8. Estaria dispuesto a pagar un valor mas elevado cuando mejore el servicio

al cliente ofertado por la hosteria?

Tabla N° 31
Servicio al cliente

Respuestas | Niumero | Porcentaje

Si 137 90%
No 16 10%
Total 153 100%

Elaborado por: Andrea Usinia
Fuente: Hosterias de Riobamba, 2016

Grafico N° 34
Servicio al cliente
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Elaborado por: Andrea Usinia
Fuente: Hosterias de Riobamba, 2016

Andlisis e Interpretacion
El 90 % estan dispuestos a pagar mas cuando mejore el servicio mientras que el 10 %

no, ya que si tienen un servicio bueno el turista quedara satisfecho.
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9. La cantidad de servicios ofertados en la hosteria es suficiente para lograr
su satisfaccion?

Tabla N° 32
Servicios ofertados

Respuestas| Numero | Porcentaje
Si 10 7%

No 143 93%
Total 153 100%

Elaborado por: Andrea Usinia
Fuente: Hosterias de Riobamba, 2016

Grafico N° 35
Servicios ofertados

Elaborado por: Andrea Usinia
Fuente: Hosterias de Riobamba, 2016

Andlisis e Interpretacion

El 93 % piensan que no mientras que el 7 % que si, por lo tanto la cantidad de servicios

ofertados no son suficientes para lograr la satisfaccion de los turistas que visitan las
hosterias.
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10. Cree usted que un Plan de Gestion de Talento Humano mejoraria el

Servicio al Cliente en la Hosteria?

Tabla N° 33
Plan para el servicio al cliente
Respuestas| Numero |Porcentaje
Si 153 100%
No 0 0%
Total 153 100%

Elaborado por: Andrea Usinia
Fuente: Hosterias de Riobamba, 2016

Gréfico N° 36
Plan para el servicio al cliente

No; 0%

Elaborado por: Andrea Usinia
Fuente: Hosterias de Riobamba, 2016

Analisis e Interpretacion
El 100 % de los turistas estan de acuerdo que si se implementaria un Plan de Gestidn
de Talento Humano mejoraria no solo el ambito laboral sino también seria una mejora

para el servicio al cliente que reciben.
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CAPITULO IV
4. DISCUSION

El proposito primordial de esta investigacion es disefiar un Plan de Gestion de Talento
Humano para mejorar el servicio al cliente en las Hosterias de la ciudad de Riobamba,
siendo el talento humano muy importante en cualquier tipo de empresa u organizacion,
considerado como elemento basico y diferenciador, capaz de aportar ventajas
competitivas ya que son la base de toda empresa y estan a cargo de brindar un servicio

de calidad a sus clientes.

Con los resultados obtenidos de la aplicacién de las encuestas, se pudo apreciar que el
personal que labora en las hosterias no se le estd brindando la importancia que se
merece, al no motivarlo, no capacitarlo, no reconocerle por el trabajo que desarrolla y
muchos otros problemas que se vieron reflejados en los resultados de las encuestas

efectuadas.

Ademas un factor a considerar es el servicio al cliente que no ha sido muy efectivo ni
eficaz, por el cual los turistas que han llegado a las hosterias no siempre estan

conformes con los servicios brindados

El disefio del proyecto permitird que los empleados y trabajadores cuenten con las
competencias, formacion, capacitacion y aptitudes con la finalidad de brindar un
servicio de calidad a los turistas que visitan y visitaran las hosterias de la ciudad de

Riobamba.
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CAPITULO V
5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES

e Mediante la fundamentacion tedrica de las variables, encontré definiciones que
me ayudaron a expandir mis conocimientos y asi poder definir una clara

diferencia entre gestion del talento humano y servicio al cliente.

e Se concluye que a través del andlisis FODA, se identificd las fortalezas,
debilidades, amenazas y oportunidades de las hosterias del canton Riobamba

que me permitieron estructurar los componentes de la propuesta.

e Se determina que con el disefio de un Plan de Gestion del Talento Humano para
las hosterias de la ciudad de Riobamba mejorara el Servicio al cliente de
acuerdo a las necesidades observadas, las sugerencias y los resultados obtenidos

de las encuestas aplicadas tanto a clientes internos y turistas.
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5.2. RECOMENDACIONES

Potencializar la Gestion del Talento Humano, en las estructuras organizativas
de las hosterias de la ciudad de Riobamba que permitira mejorar el servicio al

cliente paulatinamente.

Se recomienda prestar atencion al analisis FODA, para la formulacion de las
soluciones propuestas.

Con el disefio de Gestion de Talento Humano en las Hosterias de la ciudad de

Riobamba se espera se socialice y ejecute de acuerdo a las necesidades o

requerimientos de cada hosteria.
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CAPITULO VI
6. PROPUESTA

6.1 TITULO DE LA PROPUESTA
Plan de Gestion del Talento Humano en las Hosterias de la ciudad de Riobamba para

mejorar el servicio al cliente.
6.2 INTRODUCCION

El presente Plan de Gestion del Talento Humano ha sido elaborado como una politica
orientadora y facilitadora de los programas de formacion y capacitacion, con miras a
contribuir al fortalecimiento de conocimientos y de las competencias laborales, la
calidad de vida laboral de los trabajadores de las hosterias, lo cual se refleja en la

calidad del servicio prestado.

La planificacion es esencialmente el proceso dirigido a obtener la informacién clave
para tomar las decisiones de hoy pensando en el futuro. Es decir, significa reconocer
que las actuaciones en el presente no sélo tienen una repercusion hoy, sino que también
van ayudar a construir el futuro, permitiendo formar las bases para lograr determinados
objetivos, llegar a una determinada posicion y tomar las decisiones que en dicho futuro

permitan la sobrevivencia y crecimiento de la empresa.

El plan de gestion del talento humano debe ser adoptado con la finalidad de que
trascienda circunstancias coyunturales y se constituya en un instrumento basico, que
soporte los cambios organizacionales y logre el mejoramiento de la calidad de la

gestion institucional.

Toda entidad tiene la responsabilidad de velar por sus recursos, en especial por el
recursos humano, pues es el funcionario el que hace las entidades con el desempefio de

sus labores y asumiendo su carga laboral.
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6.3 OBJETIVOS.

6.3.1 OBJETIVO GENERAL:

Disefiar un plan de gestion del talento humano en las hosterias de la ciudad de

Riobamba para mejorar el servicio al cliente.
6.3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS:

e Disefiar el Proceso Organizacional para las hosterias.
e Disefiar elementos de planificacion de Recursos Humanos.
e Plantear los componentes para la gestion de la calidad.

e Proyectar estrategias para el servicio al cliente.

6.4 DESCRIPCION DE LA PROPUESTA.
6.4.1 ESQUEMA DE LA PROPUESTA

Gréfico N° 37
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Elaborado por: Andrea Usinia
Fuente: (Dapazo, 2010)
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6.4.2 MISION Y VISION DEL PLAN
6.4.2.1 MISION

Generar transformacion organizacional mediante el desarrollo del talento humano que
viabilice la interaccion coherente con las habilidades y conocimientos requeridos por
los procesos empresariales, el fortalecimiento de equipos de trabajo, y la relacion

sistémica de las actividades de la gestion del talento humano.
6.4.2.2 VISION

Lograr el liderazgo directivo a través de la planificacion anual de los procesos de
gestion del talento humano en todas sus dimensiones basado en las necesidades del
personal y sus requerimientos, del desarrollo humano integral, y potencializando el

talento humano.
6.4.3 OBJETIVOS ESTRATEGICOS.

e Promover una direccion y administracion del talento humano mas organizada
motivando el desarrollo.

e Desarrollar una cultura de evaluacion permanente al personal, con la
participacion activa de todo el talento humano.

e Innovar el desarrollo de conocimientos, habilidades, destrezas, valores,
actitudes y aptitudes fomentando personal con un mejor perfil profesional, a
través de actividades de capacitacion y formacion.

e Mejorar el clima organizacional, mediante la transformacién de habitos y

practicas del personal.
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6.4.4 VALORES Y POLITICAS DE PLAN
6.4.4.1 VALORES

e Respeto: respetar la opinion de cada persona que trabaja en la hosteria para
lograr un mejor trabajo de union que contribuya para el éxito de la misma.

e Liderazgo: practicar el liderazgo basado en la confianza, reconocer el valor de
cada persona y lo que esta puede generar, estimular la participacion,
intercambio de ideas y puntos de vista.

e Trabajo en Equipo: coordinar e integrar esfuerzos entre varias personas y
dependencias que se necesitan entre si para lograr un resultado en la hosteria.

e Responsabilidad: contribuir y participar en el logro de los objetivos de la
hosteria, asumir las consecuencias de las decisiones y acciones. Comprometerse

con la excelencia como un deber tanto individual como organizacional.
6.4.4.2 POLITICAS

e Calidad: mejorar de forma continua los procesos de gestion del talento humano
y el rendimiento operativo de los funcionarios para satisfacer los
requerimientos y exceder las expectativas de los clientes.

e Orientacion al usuario: vocacion para la atencién y satisfaccion de las
necesidades de los clientes, tanto internos como externos.

e Capacitacion: el talento humano debe capacitarse para el mejor desempefio de

las funciones a su cargo.
6.5. PROGRAMAS, PROYECTOS Y ESTRATEGIAS DEL PLAN.
El plan de gestion de talento humano tiene dos programas:

e PROGRAMA DE TALENTO HUMANO: Este programa estd compuesto
por los proyectos de proceso organizacional, desarrollo organizacional y

recursos humanos. Este programa tiene el fin de contribuir a una mejor gestion

83



de talento humano para que el trabajo se desarrolle de manera eficaz, eficiente
y efectiva.

e PROGRAMA DE SERVICIO AL CLIENTE: En este programa componen
los proyectos de gestion de la calidad y cultura de servicios, los necesarios para

ofrecer un servicio de calidad.

A continuacion se presenta la estructura del plan de gestion del talento humano, con

sus programas, proyectos y actividades:
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Tabla N° 34
Plan de Accion

PROGRAMA PROYECTOS ACTIVIDADES RESPONSABLE TIEMPO
Al Organigrama Funcional Dpto. de Talento Anual
PY1 Proceso humano.
Organizacional A2 Organigrama Estructural Dpto. de Talento Anual
humano.
A3 Evaluacién de Desempefio Dpto. de Talento Anual
. humano.
P1GESTION DEL PY2 Desarrollo A4 Productividad Dpto. de Talento Anual
TALENTO A
HUMANO. Organizacional _ humano.
A5 Sueldos/Salarios Dpto. de Talento Anual
humano.
A6 Seleccion del personal Dpto. de Talento Cada que se
PY3 Recursos humano. requiera
Humanos A7 Capacitacién Dpto. de Talento Anual
humano.
A8 Nivel de satisfaccién Dpto. de Talento Semestral
PY4 Gestion de la humano.
calidad A9 Servicios ofertados Dpto. de Talento Anual
P2 SERVICIO AL humano.
CLIENTE A10 Promocion y ventas Dpto. de Talento Semestral
PY5 Cultura de humano.
servicios A1l Buzon de sugerencias Dpto. de Talento Cada que se
humano. requiera

Elaborado por: Andrea Usinia
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6.5.1 PROCESO ORGANIZACIONAL

Tabla N° 35
Proyecto Proceso Organizacional (Organigrama Funcional)

P1 PROGRAMA DE GESTION DEL TALENTO HUMANO

Proyecto: Actividades: Al
Proceso Organizacional Organigrama Funcional
Objetivo:

Mostrar graficamente las funciones de departamentos o posiciones de la
organizacion y como estan relacionados, mostrando el nombre del puesto y en

ocasiones de quien lo ocupa.

Descripcion:

Se denomina aquel donde las funciones, competencias y atribuciones de cada unidad
departamental se encuentran especificadas. Tiene una gran utilidad informativa para
cursos de capacitacion o para realizar una presentacion formal sobre la estructura 'y

funcionamiento de la hosteria.

Responsable  de la | Fechade inicio/ Fecha de | Periodicidad:

ejecucion: culminacién:

Dpto. de Talento Humano | Afio 2016 T1 Anual

Observaciones:

En el caso de ya existir un organigrama institucional se revisara y actualizara

Elaborado por: Andrea Usinia
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6.5.1.1 ORGANIGRAMA FUNCIONAL

Es aquel donde las funciones, competencias y atribuciones de cada unidad

departamental se encuentran especificadas.

Grafico N° 38

Organigrama Funcional
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Recepcion
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y gestionar los
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hosteria.

hosteria.

Supervisar,

registrar, informar al
turista durante su
estancia en la

Talento Humano

Se encarga del manejo,
administracion, gestion
o direccion del
personal.

Dpto. de A&B

las operaciones
restaurante

Coordinar a diario

Dpto. de pisos
Operar, controlar los
del servicios de la
hosteria.

Elaborado por: Andrea Usinia

Revisado por: ...

Fecha de aprobacion: .......................o.e.




Tabla N° 36

Proyecto Proceso Organizacional (Organigrama Estructural)

P1 PROGRAMA DE GESTION DEL TALENTO HUMANO

Proyecto:

Actividades: A2

Proceso Organizacional

Organigrama Estructural

Objetivo:

Facilitar el conocimiento de las areas y canales donde se desarrollan relaciones con

las otras unidades que integra la organizacion.

Descripcion:

Representacion grafica de la estructura orgénica de la hosteria que refleja, en forma

esquematica, la posicion de las areas que la integran.

Responsable  de la | Fecha de inicio/ Fecha de | Periodicidad:
ejecucion: culminacion:
Dpto. de Talento Humano | Afio 2016 T1 Anual

Observaciones:

En el caso de ya existir un organigrama institucional se revisara y actualizara.

Elaborado por: Andrea Usinia
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6.5.1.2 ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL

Permite analizar la estructura de la organizacion representada y cumple con un rol

informativo, al ofrecer datos sobre las caracteristicas generales de la organizacion.

Organigrama Estructural

Hosteria: ...oooveeee i,

Grafico N° 39

Gerencia General

l

y
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\ 4

Contabilidad

Operaciones

Recepcion

Talento Humano

Dpto. de A&B

Dpto. de pisos

Elaborado por: Andrea Usinia

Fecha de aprobacion: ......................oeee.

Revisadopor: .......coevvviiinnn.n.
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6.5.2 DESARROLLO ORGANIZACIONAL

Tabla N° 37
Proyecto Desarrollo Organizacional (Evaluacion de Desempefio)

P1 PROGRAMA DE GESTION DEL TALENTO HUMANO

Proyecto: Actividades: A3
Desarrollo Organizacional Evaluacién de Desempefio
Objetivo:

Determinar el valor del trabajo desplegado por el colaborador en su puesto de trabajo.

Descripcion:

La evaluacion del desempefio debe estar fundamentada en una serie de principios
bésicos que orienten su desarrollo. Estos son:
e Laevaluacion del desempefio debe estar unida al desarrollo de las personas
en la hosteria.
e Los estandares de la evaluacion del desempefio deben estar fundamentados

en informacion relevante del puesto de trabajo.

Evaluacion del desempefio del personal: Es necesario precisar de un instrumento
que permita medir, evaluar e influir sobre los atributos, comportamientos y
resultados relacionados con el trabajo de su personal, y en funcién de ello tomar
decisiones respecto del desarrollo futuro de cada trabajador con el fin de alinear los

objetivos individuales con los de la hosteria.

Responsable  de la | Fechade inicio/ Fecha de | Periodicidad:

ejecucion: culminacién:

Dpto. de Talento Humano | Afio 2016 T1 Anual

Observaciones:

Elaborado por: Andrea Usinia
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6.5.2.1 EVALUACION DE DESEMPENO

Tabla N° 38
Estrategia Desarrollo Organizacional del Talento Humano

Objetivo estratégico N°1: Promover una direccion y administracion del talento humano mas

organizada.
Estrategia Objetivo Acciones Responsable
) Evaluacion de desempefio:
Orientar el desarrollo ) S
1. Desarrollo o se estimara la eficiencia y
o organizacional del | )
organizacional eficacia de los trabajadores en | Dpto. de Talento
talento humano,
de talento ) ] el desempefio de sus puestos | Humano
mediante la evaluacion _
humano 5 de trabajo, mostrando sus
de desempefio. o
puntos fuertes y débiles.

Elaborado por: Andrea Usinia
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Tabla N° 39

Formulario de evaluacién de desempefio

Evaluacion de desempefio

Nombre:

Cargo:

Departamento:

Areas de desempefio

Areas de desempefio

Habilidad para decidir

Iniciativa personal

Acepta cambios

Soporta estrés y presion

Acepta direccion

Conocimiento del trabajo

Acepta responsabilidades

Liderazgo

Actitud

Calidad del trabajo

Atencion a las reglas

Cantidad de produccion

Cooperacion

Précticas de seguridad

Autonomia Planeamiento y organizacion

Atencidn a los costos Cuidado del patrimonio

Excelente=1 Bueno=2 Regular=3 Suficiente =4 Insuficiente =5

Elaborado por: Andrea Usinia
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Tabla N° 40

Proyecto Desarrollo Organizacional (Productividad)

P1 PROGRAMA DE GESTION DEL TALENTO HUMANO

Proyecto:

Actividades: A4

Desarrollo Organizacional

Productividad

Objetivo:

Crecer la rentabilidad para alcanzar una buena productividad y analizar con

detenimiento los métodos utilizados.

Descripcion:

Por medio de la productividad se pone a prueba la capacidad de una estructura para

desarrollar los productos y el nivel en el cual se aprovechan los recursos disponibles.

La mejor productividad supone una mayor rentabilidad en cada hosteria. De esta

manera, la gestion de calidad busca que toda firma logre incrementar su

productividad.

Responsable de la

ejecucion:

Fecha de inicio/ Fecha de | Periodicidad:

culminacion:

Dpto. de Talento Humano

Afo 2016 T1 Anual

Observaciones:

Elaborado por: Andrea Usinia
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Tabla N°41
Proyecto Desarrollo Organizacional (Sueldos/Salarios)

P1 PROGRAMA DE GESTION DEL TALENTO HUMANO

Proyecto: Actividades: A5
Desarrollo Organizacional Sueldos/Salarios
Objetivo:

Encontrar el punto de equilibrio entre la satisfaccion con la compensacion obtenida
y la capacidad competitiva de la hosteria constituyendo el objetivo del departamento

de personal en cuanto a la retribucion de la labor.

Descripcion:

La administracién de sueldos y salarioses un punto muy importante en
la gerencia de los recursos humanos ya que estos representan una recompensa
tangible por sus servicios, asi como una fuente de reconocimiento y causa un impacto

en el modo de vida de los empleados.

Responsable  de la | Fechade inicio/ Fecha de | Periodicidad:

ejecucion: culminacién:

Dpto. de Talento Humano | Afio 2016 T1 Anual

Observaciones:

Elaborado por: Andrea Usinia
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6.5.3 RECURSOS HUMANOS

Tabla N° 42

Proyecto Recursos Humano (Seleccidon del personal)

P1 PROGRAMA DE GESTION DEL TALENTO HUMANO

Proyecto:

Actividades: A6

Recursos Humanos

Seleccidn del personal

Objetivo:

Seleccionar el personal idoneo para el cargo.

Descripcion:

decisién de contratar a uno de los solicitantes.

El proceso de seleccidn consiste en una serie de pasos especificos que se emplean
para decidir qué solicitantes deben ser contratados. El proceso se inicia en el

momento en que una persona solicita un empleo y termina cuando se produce la

Responsable  de la | Fecha de inicio/ Fecha de | Periodicidad:
ejecucion: culminacion:
Dpto. de Talento Humano | Afio 2016 T1 Cada que se requiera

Observaciones:

Elaborado por: Andrea Usinia
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6.5.3.1 SELECCION DEL PERSONAL

Tabla N° 43
Seleccion del personal

Objetivo estrategico N°3: Ayudar a identificar al candidato que mejor se adecue a las

necesidades especificas del puesto y a las necesidades generales de la hosteria.

Estrategia

Objetivo

Acciones

Responsable

1. Seleccion del

personal.

El proceso de seleccion
consta de pasos
especificos que se
siguen para decidir cudl
solicitante cubrird el

puesto vacante.

Disefar un proceso adecuado

a la seleccion del personal.

Dpto. de Talento

Humano

Elaborado por: Andrea Usinia
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VACANTE

Gréfico N° 40

REQUISICION DE
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Elaborado por: Andrea Usinia
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Tabla N° 44
Proyecto Recursos Humano (Capacitacion)

P1 PROGRAMA DE GESTION DEL TALENTO HUMANO

Proyecto: Actividades: A7
Recursos Humanos Capacitacion
Objetivo:

Capacitar al talento humano para su desarrollo eficaz en el area de trabajo

Descripcion:

Capacitacion de personal, es toda actividad realizada en una organizacion,
respondiendo a sus necesidades, busca mejorar la actitud, conocimiento,

habilidades o conductas de su personal.

Beneficios de la capacitacion:
Conduce a rentabilidad més alta y a actitudes mas positivas.
e Mejora el conocimiento del puesto a todos los niveles.
e Eleva la moral de la fuerza de trabajo.
e Ayuda al personal a identificarse con los objetivos de la organizacion.
e Crea mejor imagen.
e Se agiliza la toma de decisiones y la solucién de problemas.

* Incrementa la productividad y calidad de trabajo.

Responsable  de la | Fechade inicio/ Fecha de | Periodicidad:

ejecucion: culminacién:

Dpto. de Talento Humano | Afio 2016 T1 Cada que se requiera
T2 Anual

Observaciones:

Elaborado por: Andrea Usinia
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6.5.3.2 CAPACITACION

Tabla N° 45
Capacitacion del Talento Humano

Objetivo estratégico N°2: Innovar el desarrollo de conocimientos, habilidades, destrezas,

actitudes fomentando al personal con un mejor perfil profesional.

Estrategia

Objetivo

Acciones

Responsable

1. Capacitacion

Crear un programa de
capacitacion mediante

un proceso orientado a

de

capacitacién adecuado a las

Plantear un proceso

necesidades de formacion,

Dpto. de Talento

del talento L o

formar, fortalecer o | actualizacion o potenciacion | Humano
humano _ _

potenciar las | de las competencias del

competencias. personal.

Elaborado por: Andrea Usinia
a) Programa de capacitacion
Tabla N° 46
Programa de Capacitacion

Taller Objetivo Contenido Duracion
1.- Motivacion | Reconocer como individuo | Seguridad y autoestima. 16 horas
del personal de | con motivaciones y | Satisfaccion interna y externa.
la hosteria decisiones  propias  que | Motivacion de logro vs, temor al | 3 dias

pueden afectar positiva y
negativamente el entorno

social donde se desenvuelve

fracaso.

en el trabajo?

Actitud y problemas en el trabajo.

¢Coémo llegar a sentirse satisfecho
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2.- Trabajo en

equipo

Desarrollar en el participante
la habilidad de poder trabajar
en compafiia de otras
personas.

Reconocer la importancia y
los beneficios de trabajo en

equipo.

Grupos y equipos.

Los equipos y las necesidades
organizativas.

Equipos de alto rendimiento.

Productividad en el trabajo.

16 horas

3 dias

3.-

Humanas

Relaciones

Propiciar a los participantes
la importancia de mantener
buenas relaciones con los
compafieros de  trabajo

internos y externos.

Motivacion del personal.

Claves para una comunicacion
efectiva.
Trascendencia de las relaciones
humanas.

Manejo y conflicto.

El rol de la psicologia laboral.

16 horas

3 dias

4.- Motivacion

Promover estrategias para la
motivacion el personal de la

hosterfa.

Concepto de motivacion.
¢ Qué no es motivacion?
Escala de necesidades.

Causas de la motivacion.

16 horas

3 dias

5.- Técnicas de
logro en el

desemperio

Capacita al personal sobre
técnicas y principios de como
evaluar 'y controlar el
rendimiento para mejorar la

productividad.

Concepto de competencia laboral.
Concepto de analisis de puesto.
Concepto de descripcion de puestos.

Ejercicio practico.

16 horas

3 dias

6.-

de conflictos

Resolucion

Disefiar actividades
encaminadas a capacitar al
colectivo de trabajadores en
destrezas y habilidades para

la resolucién de conflictos.

¢Como solucionar conflictos de la
hosteria?
(Como evitar conflictos entre
compafieros?

relaciones

¢Como mejorar las

interpersonales luego del conflicto?

16 horas

3 dias
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7.- Aplicar | La habilidad para hablar | Concepto de comunicacion. 16 horas
principios vy | cotidianamente cara a cara, | Elementos del proceso de Ia
elementos de la | con diferentes personas y | comunicacion. 3 dias
comunicacion | sobre una variedad de temas. | Canales y vias de la comunicacion.
Lograr integracion social del | Responsabilidades del supervisor en
individuo con el resto del | la comunicacion.

grupo. Caracteristicas.

Elaborado por: Andrea Usinia
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6.5.4 GESTION DE LA CALIDAD

Tabla N° 47
Proyecto Gestion de la Calidad (Nivel de satisfaccion)

P2 PROGRAMA DE SERVICIO AL CLIENTE

Proyecto: Actividades: A8
Gestion de la Calidad Nivel de satisfaccion
Objetivo:

Garantizar las necesidades del cliente, brindando bienestar al hacer uso de los

servicios que se ofrece.

Descripcion:

La nocidn de satisfaccion del cliente refiere al nivel de conformidad de la persona
cuando realiza una compra o utiliza un servicio. La logica indica que, a mayor
satisfaccion, mayor posibilidad de que el cliente vuelva a comprar o0 a contratar
servicios en el mismo establecimiento.

Beneficio:

Un cliente satisfecho es fiel a la compafiia, suele volver a comprar y comunica sus
experiencias positivas en su entorno. Es importante, por lo tanto, controlar las
expectativas del cliente de manera periddica para que la empresa esté actualizada en

su oferta y proporcione aquello que el comprador busca.

Responsable  de la | Fechade inicio/ Fecha de | Periodicidad:

ejecucion: culminacion:

Dpto. de Talento Humano | Afo 2016 T1 Semestralmente

Observaciones:

Elaborado por: Andrea Usinia
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6.5.4.1 NIVEL DE SATISFACCION

Tabla N° 48
Gestion de la Calidad

Objetivo estratégico N°4: Desarrollar una gestion de calidad con la cual se conseguira la

satisfaccion al cliente.

Estrategia Objetivo Acciones Responsable

Conocer el nivel de
1. Calidad del | satisfaccion del cliente ) N Dpto. de Talento
o Encuesta de satisfaccion.
servicio para compensar sus Humano

necesidades.

Elaborado por: Andrea Usinia
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Tabla N° 49
Encuesta de satisfaccion al cliente

ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE

Objetivo: Conocer el nivel de satisfaccion del cliente, para entender sus necesidades y
fortalecer la relacion con los cliente.

Indicaciones:

Dedique unos minutos a completar esta pequefia encuesta.

Sus respuestas seran tratadas de forma confidencial y seran utilizadas Unicamente para
mejorar el servicio que le proporcionamos.

Coloque un (x) en su respuesta

Indique su grado de satisfaccion de los siguientes aspectos

Muy Satisfecho = Neutral = Insatisfecho Muy
satisfecho insatisfecho

Atencion al personal

Calidad de la informacién

recibida
Decoracién y mobiliario

Calidad en los productos de
aseo

Variedad de servicios
Relacién calidad/precio

Rapidez en el servicio

Elaborado por: Andrea Usinia.
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Tabla N° 50
Proyecto Gestion de la Calidad (Servicios ofertados)

P2 PROGRAMA DE SERVICIO AL CLIENTE

Proyecto: Actividades: A9
Gestion de la Calidad Servicios ofertados
Objetivo:

Contribuir positivamente a la satisfaccion de los servicios ofertados.

Descripcion:

Servicios que presta la hosteria con base a beneficios buscados por el cliente. La
forma de la oferta del servicio se origina en decisiones gerenciales relacionadas con
qué servicios se suministraran, cuando se suministraran, como se ofreceran, donde y

quién los entregara.

Responsable  de la | Fechade inicio/ Fecha de | Periodicidad:

ejecucion: culminacién:

Dpto. de Talento Humano | Afio 2016 T1 Anual

Observaciones:

Elaborado por: Andrea Usinia
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6.5.5 CULTURA DE SERVICIOS

Tabla N° 51

Proyecto Cultura de servicios (Promocidn y ventas)

P2 PROGRAMA DE SERVICIO AL CLIENTE

Proyecto:

Actividades: A10

Cultura de servicios

Promocion y Ventas

Objetivo:

Lograr mayor esfuerzo promocional y asi aumentar las ventas.

Descripcion:

venta de un producto o servicio.

La promocion de ventas es una herramienta o variable de la mezcla de promocion,
consiste en incentivos de corto plazo, a los consumidores, a los miembros del canal

de distribucion o a los equipos de ventas, que buscan incrementar la compra o la

Responsable  de la | Fecha de inicio/ Fecha de | Periodicidad:
ejecucion: culminacion:
Dpto. de Talento Humano | Afio 2016 T1 Semestralmente

Observaciones:

Elaborado por: Andrea Usinia
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Tabla N° 52

Proyecto Cultura de servicios (Buzdn y sugerencias)

P2 PROGRAMA DE SERVICIO AL CLIENTE

Proyecto:

Actividades: A1l

Cultura de servicios

Buzon y sugerencias

Objetivo:

Aceptar cualquier sugerencia susceptible de mejorar el funcionamiento de la

hosteria, especialmente en los campos de la técnica, de la organizacion del trabajo,

de las condiciones de trabajo y de la informacion.

Descripcion:

Es el mecanismo que facilita al usuario la presentacion por escrito de su sugerencia

en la hosteria donde se llega a presentar la problematica de la queja, ya que las

sugerencias no solo son expresivas.

Responsable  de la | Fechade inicio/ Fecha de | Periodicidad:
ejecucion: culminacion:
Dpto. de Talento Humano | Afio 2016 T1 Cada que se requiera

Observaciones:

Elaborado por: Andrea Usinia
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6.5.5.1 BUZON DE SUGERENCIAS

Tabla N° 53
Cultura de servicios

Objetivo estratégico N°5: Ampliar una cultura de servicios como elemento diferenciador.

Estrategia

Objetivo

Acciones

Responsable

1. Cultura de

servicios

Brindar un servicio de

excelencia optimizado | Implementacion de un buzon

para el buzon de quejas | de quejas y sugerencias

y sugerencias.

Dpto. de Talento

Humano

Elaborado por: Andrea Usinia

a) Buzon de sugerencias

Gréfico N° 41
Buzon de sugerencias

Elaborado por: Andrea Usinia
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6.6. CONTROL Y SEGUIMIENTO DE ESTRATEGIAS PROPUESTAS.

Las estrategias tendran un control y seguimiento para su comunidad, mejora o cambio

segun sea necesaria, para lo cual tendra sus métodos que estan reflejados de la siguiente

manera:
Tabla N° 54
Control y seguimiento de estrategias
) Resultados . )
Estrategia Indicador Medida Responsable
Esperados
Personas con
Procede a la entrega
carpeta acorde al
) de carpeta.
trabajo.
Personas con o
. d No continda con el
carpeta no acorde
1.Desarrollo Un talento humano P proceso.

Departamento de

L. i ioi al trabajo.
organizacional del eficaz, eficiente y Talento humano
talento humano efectivo.
# Talento humano i
. Ingresa a la hosteria.
seleccionado.
# Talento humano | No continda con el
no seleccionado. proceso.
Continuar con la
Alto L
capacitacion.
. Mejorar los métodos
2. Formacion vy ) ]
L Talento  humano | Medio para capacitar al | Departamento de
capacitacion  del ]
capacitado. personal. Talento humano.
talento humano.
Buscar incentivos
Bajo para atraer la atencion

a las capacitaciones.
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Excelente Continuar con el ritmo
de trabajo.
Perfeccionar  las
3. Transformacién | deficiencias del Bueno Seguir esforzandose.
de la evaluacion | talento  humano, Departamento de
como instrumento | conociendo SUS "Medio Trate de mejorar su Talento humano.
de proyeccion. fallas y desempefio.
mejorandolas.
Insuficiente No cumple con las
exigencias.
4. Apropiacion de | Un ambiente | Bueno Mantener el buen
herramientas adecuado de clima.
adecuadas para el | trabajo, salud Departamento de
. . Malo Mejorar la estrategia.
fortalecimiento del | ocupacional y Talento humano.
clima talento humano
organizacional. motivado.
Mantener la
100% .
excelencia.
75% Mejorar la estrategia.
5. Calidad del | Satisfaccion  del Departamento de
- . 0
servicio. cliente al 100%. 50% Analizar las fallas. Talento humano.
Replantear la forma
25% .
de ofrecer el servicio.
Utilizar de manera
L Optimiza continua el proceso
6. Cultura del | Optimizacion de . Departamento de
o ) o estandarizado.
servicio. tiempo de servicio. Talento humano.
No optimiza Mejorar la estrategia.

Elaborado por: Andrea Usinia
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6.7. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES DE LA PROPUESTA
6.7.1. CONCLUSIONES

e Sedisefi6 un plan que consta de: programas, proyectos y actividades enfocadas

en la gestion del talento humano.

e Se constituyo la propuesta observando el servicio al cliente, y asi poder atender

a las necesidades de las hosterias de la ciudad de Riobamba.

e Se pretende favorecer a desarrollar con mayor facilidad las actividades

cotidianas de las hosterias.

e Se propone un mecanismo de seguimiento periddico al plan.
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6.7.2. RECOMENDACIONES

e Destinar e instruir los recursos empresariales (Talento Humano, econémicos,
financieros, materiales tecnolégicos, administrativos y otros), necesarios para
ejecutar esta propuesta en cada una de las hosterias de acuerdo a sus

necesidades.

e Actualizar periédicamente el plan que consta de: programas, proyectos y

actividades enfocadas en la gestion del talento humano.
e Observar periodicamente el servicio al cliente, y asi poder atender a las
necesidades de las hosterias de la ciudad de Riobamba, e incorporar al proceso

inmediatamente.

e Operacionalizar las actividades cotidianas de las hosterias observando los

cambios incorporados periédicamente.
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CAPITULO VIII

8. ANEXOS

8.1. ANEXO 1

Encuesta a clientes internos

UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE INGENIERIA
ESCUELA DE GESTION TURISTICA Y HOTELERA

La presente encuesta tiene como objetivo recoger informacion de los clientes internos
para el disefio de un Modelo de Gestion de Talento Humano para mejorar el Servicio
al Cliente en las Hosterias de la ciudad de Riobamba, provincia de Chimborazo.

Encuestadora: Formulario N°;
Fecha: Ciudad:
Nombre de la Hosteria:

Instrucciones:

» Esta encuesta es de caracter anonimo, los datos obtenidos en ella son
estrictamente confidenciales.

Conteste todas las preguntas.

Marqgue con un X en su respuesta.

Escriba con letra clara en los reglones donde sea necesario.

Su criterio sera de suma utilidad para el desarrollo de este trabajo.

YV V VYV

1. ¢Cual es su Género?

Masculino ( ) Femenino ( )

2. ¢Cual es su edad?
1. ( ) Menor de 18 afios
2. () 18a29afos
3. ( )30a39afios
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4. ( )40a49 afos
5. ( )50a59 afios
6. ( )60 0 masafios

3. ¢ Cual es su nivel de instruccion?

Nivel de instruccion Marque con X

1. Primaria
2. Secundaria
3. Superior
4. Post-grado

4. ¢Cual es el tiempo que usted labora en la Hosteria?

1. <de 1 afio ()
2.1a2 afios ()
3.3 a4 afios ()
4.5 afos ()
5. > de 5 afios ()

5. ¢ Conoce usted si en la Hosteria existe un Organigrama Estructural?

Si () No ( )

6. ¢ Conoce usted si en la Hosteria existe un Organigrama Funcional?

Si () No ( )

7. ¢Cree usted que el puesto o cargo que desempefia actualmente en la hosteria se
encuentra acorde con su formacion?

Si () No ( )
8. ¢ Qué influye en su productividad a la hora de trabajar?

- Experiencia Laboral
- Buen clima laboral
- Capacitaciones

- Todas las anteriores

N N N N
SN N N N
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9. ¢ Considera si su sueldo esté acorde a las actividades que realiza en la hosteria?

Si () No ( )

10. ¢ Al momento de ingresar a la hosteria pasé por un proceso de seleccion?
Si () No ( )

11. De acuerdo a su experiencia laboral, ¢(Cuéles serian los requerimientos
internos para mejorar el servicio al cliente en la hosteria?

- Reconocimientos

- Capacitaciones

- Clima Laboral

- Remuneracion justa

~ N~
~— — — —

12. ¢ La hosteria cuenta con una Politica de Capacitaciones para sus empleados?

Si () No ( )

13. Para usted ¢Un Plan de Gestion de Talento Humano mejorara el Servicio al
Cliente ofertado por la Hosteria?

Si () No ()

14. Con la implementacion de un Modelo de Gestion de Talento Humano en la
Hosteria cuales serian los beneficios que estos traeran?

Crecimiento econémico
Reconocimiento nacional e internacional
Excelente clima laboral

Servicio al Cliente de calidad

o
AN N N N
SN N N N

MUCHAS GRACIAS
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8.2. ANEXO 2

Encuesta a turistas

UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE INGENIERIA
ESCUELA DE GESTION TURISTICA Y HOTELERA

La presente encuesta tiene como objetivo recoger informacidn de los turistas para el
disefio de un Modelo de Gestidn de Talento Humano para mejorar el Servicio al
Cliente en las Hosterias de la ciudad de Riobamba, provincia de Chimborazo.

Fecha:
Ciudad: Formulario N°;

Instrucciones:

» Esta encuesta es de cardcter anonimo, los datos obtenidos en ella son
estrictamente confidenciales.

Conteste todas las preguntas.

Marque con un X en su respuesta.

Escriba con letra clara en los reglones donde sea necesario.

Su criterio serad de suma utilidad para el desarrollo de este trabajo.

YV VYV

1. ¢Cual es su Género?

Masculino ( ) Femenino ()
2. ¢ Cual es su edad?

1. ( ) Menor de 18 afios
2.( )18a29arios

3. ( ) 30a 39 afios

4. ( )40 a49 afios

5.( )50 a59 afios

6. ( ) 60 o més afios
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3. A su criterio como calificaria el nivel de satisfaccion que ofrece la Hosteria
que usted visit6?

1. Muy Bueno ()
2. Bueno ()
3. Regular ( )
4. Malo ()

4. ¢ Considera usted que la expectativa debe coincidir con la calidad de servicios
ofertados para la Hosteria?

Si () No ( )

5. Estd de acuerdo que existan herramientas de seguimiento y evaluaciones
internas, para mejorar el servicio al cliente en la Hosteria?

Sio () No ( )

6. ¢Cudles fueron los medios de promocion que se enterd de los servicios que
brinda la hosteria?

Internet

Redes Sociales

Tv, radio, prensa
Recomendaciones personales

a s W e
AN AN NN N
SN N N N N

7. Dentro de la hosteria que usted visitd existia un buzon de sugerencias y
comentarios del servicio?

Si () No ( )

8. Estaria dispuesto a pagar un valor més elevado cuando mejore el servicio al
cliente ofertado por la hosteria?

Si () No ( )

9. La cantidad de servicios ofertados en la hosteria es suficiente para lograr su
satisfaccion?

Si () No ( )
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10. Cree usted que un Modelo de Gestion de Talento Humano mejoraria el
Servicio al Cliente en la Hosteria?

Si () No ( )

MUCHAS GRACIAS
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