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RESUMEN

El presente trabajo tiene el propdsito de gestionar la calidad en los servicios de la
hosteria Milliguayco, con la finalidad de mejorar el servicio brindado al cliente es
por ello que durante el andlisis de los datos obtenidos en esta investigacion se ha
logrado determinar la necesidad de efectuar una mejora basada en la calidad de los
servicios mediante la utilizacion de una metodologia que se enfoca en los procesos

organizacionales.

Segun la segmentacion de mercado en el lugar existen diferentes actividades
turisticas para realizar, en la actualidad la demanda turistica es alta y por ende

crece las exigencias, necesidades y deseos de los consumidores.

Para la obtencion de los resultados se utilizd varios estudios, tales como:

El Diagnostico de la situacion actual, es por esto que se ha decidido desarrollar un
proyecto de investigacion que mejore y organice la calidad de los servicios en
los diferentes departamentos de la hosteria Milliguayco, lo que permitira que
dicha hosteria se posicione entre una de las mejores en el mercado turistico

nacional e internacional.

La finalidad que tiene el presente trabajo de investigacion es lograr generar mas
movimiento turistico y econémico en esta hosteria, la misma que necesita seguir

desarrollandose a nivel turistico.

Debido a esto surge la necesidad de gestionar la calidad por procesos para el
mejoramiento de los servicios que ofrecen los departamentos de la Hosteria
Milliguayco, logrando asi  brindar un servicio innovador que cumpla con las
necesidades, exigencias y expectativas que los turistas buscan al momento de

encontrar un sitio de descanso en un lugar nuevo.
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ABSTRACT

The purpose of this research is managing the quality of the services of the Milliguayco Inn,
in order to improve the services offered to the guests. During the analysis of the information
got in this investigation, it has been achieved to determine the need to effect an improvement
based on the quality of the services through the use of a methodology that is focused on
organizational processes.

Because the market segmentation, there are different tourist activities to carry out. At present
the tourist demand is high and the consumers’ needs also increase obviously.

Several studies were used to obtain the results, such as:

The Diagnosis of the current situation. For that reason, we have been decided to develop a
researching project that improves and organizes the quality of services in the different
departments of the Milliguayco Inn. It will allow it is positioned among one of the best in
our country and around the world.

Another purpose of this research is generating more tourist and economic movement in the
Milliguayco Inn and the development of the tourist sector.

Due to this purpose grow the need of manage quality by improvement processes of the
services offered by the departments of the Milliguayco Inn. In that way, the guests could find
the better place to rest and relax.

Keywords: quality, services, Inn, guests, improvement, organizational processes.

SIGNATURE
Reviewed by: Maldonado, Ana
Language Center Teacher

xii



A. INTRODUCCION

La gestion de la calidad es impresindible dentro de toda empresa para lograr
estandares de calidad, de tal forma llegar a cumplir las expectativas de los turistas.
Lopez (2017) afirma: El interes por mejorar y organizar la calidad en los servicios
surge a partir de los afios ochenta del siglo XX y llega a ser un requisito
imprescindible para que las empresas logren ser competitivas.

El interés por mejorar la calidad en el servicio surge a partir de los afios ochenta del
siglo XX y llega a ser un requisito imprescindible para que las empresas logren ser
competitivas en el sector donde actian. Segin la Organizacion Internacional de
Normalizacion, la calidad es el grado en el que un conjunto de caracteristicas
inherentes cumple con los requisitos. Desde este punto de vista, la calidad es
percibida por el cliente cuando el producto tangible o intangible se ajusta a las

especificaciones o normas establecidas.. (p.10)

En todo establecimiento se deben manejar estandares internacionales como las
normas de calidad. A pesar de esto el cliente es el Gltimo quien decide si un producto

o servicio es de calidad.

La hosteria Milliguayco, cuenta con una extension de aproximadamente trescientas
hectareas, ubicado a cinco kilometros de la carretera principal de Pallatanga, desde el
afio 2012 comienza a funcionar como hosteria. Los turistas que visitan este
establecimiento son especialmente familias solicitando alojamiento, esto provoco que

la hosteria preste sus servicios de una forma mas activa.

Considerando que la hosteria Milliguayco es nueva en el mercado con cinco afios de
funcionamiento; ademas que no ha logrado invertir en el mejoramiento de
infraestructura por ende los servicios que ofrece son limitados y la tecnologia es
insuficiente; esto ha provocado que no brinde servicios con estandares de calidad

debido a que el personal desconoce los pardametros de calidad utilizados en los



establecimientos hoteleros. Ademas existe una alta rotacion del personal, por ende el

mismo tiene poca capacitacion.

Debido a todo estos inconvenientes existe una desorganizacion notoria y limitada en
los departamentos existentes por lo que surge la necesidad de mejorar la calidad de
los mismos, con el objetivo principal de incrementar, organizar y lograr su
participacion y permanencia en el mercado turistico a través de gestion por procesos
de calidad como alternativa de solucion a los problemas que se presentan con las

quejas e inconvenientes constantes de los huéspedes.

El desarrollo del presente proyecto de investigacion surge como respuesta a la
necesidad de mejorar la calidad de los servicios de la hosteria Milliguayco, con la
implementaciéon de gestion de calidad por procesos en los departamentos de la
hosteria que permita controlar y organizar los procesos y asi garantizar un éptimo
servicio al cliente. Asi, a nivel de destino turistico, se podra contar con parametros de

calidad que sean sindnimo de excelencia.

En el capitulo | Se desarrollé la introduccién englobando la problematica y la

justificacion del tema de investigacion.

En el capitulo 11 Se desarrollé el enfoque tedrico enfocado en el estudio del arte de
la investigacion, el mismo que permitio estudiar los temas relacionados a la
investigacion; desarrollando los antecedentes del tema que respaldaron la

investigacion; relacionandolo con las variables dependiente e independiente.

En el capitulo 111 Se analizé e interpretd los resultados de las técnicas e
instrumentos de investigacion utilizados, lo que permitio detectar la necesidad de
generar una propuesta para dar solucién a los problemas detectados. Posteriormente

se definid el nivel de significacion y realizé el calculo estadistico.



En el capitulo IV Se realizo la discusion de los resultados obtenidos y los mismos

se los menciond con porcentajes adquiridos mediante la aplicacion de la encuesta.

El capitulo VV Abarca las conclusiones y recomendaciones del proyecto a las que

se llegd después del proceso de investigacion.

El capitulo VI Corresponde a la propuesta la cual dara una solucion al problema de
investigacion, el mismo que debera ser justificado y fundamentado de acuerdo a su

avance.



B. OBJETIVOS:

General

e Gestionar la calidad en la hosteria Milliguayco para incrementar su

participacion en el mercado turistico

Especificos
e Diagnosticar la situacion actual de la hosteria mediante un estudio de caso
para determinar los problemas existentes dentro de la empresa.
e Fundamentar el marco tedrico de la investigacion mediante la revision
bibliogréafica para que la informacion sea veridica.
e Disefiar la propuesta de la investigacion para brindar una herramienta que

permita mejorar la participacion en el mercado turistico de la hosteria.



C. MARCO TEORICO

Ancedentes de la Empresa

Ubicacion

La hosteria Milliguayco estd ubicada en el canton Pallatanga provincia del
Chimborazo a ciento cuarenta kilometros de Guayaquil y a cincuenta y dos
Kilometros de Riobamba, limita al norte con Colta, la sur Alausi, al este Guamote y

al oeste con Chillanes. tiene una extension aproximada de trescientas hectareas.

Servicios

Cuenta con veinte cuatro habitaciones entre ellas dos suits y veinte y dos sencillas,
equipadas con internet las veinte cuatro horas, chimeneas en las suits. Ademas se
encuentra una capilla para celebrar diferentes eventos. Se encuentra con una piscina,

maquinas de spa, una cabelliza.

Estado del arte relacionado a la teméatica

Variable independiente: La gestion de la calidad

La Gestion de la calidad.

La calidad no es un concepto que se lo puede definir de una sola forma, ya que
depende de muchos factores como las gustos y exigencias del turista.Cuatrecasas
(2017) afirma:

La calidad es un concepto dindmico y vivo, y depende de muchos factores, como los
gustos y motivaciones del consumidor, la competencia. La calidad evoluciona y es

necesario estar pendiente de este momento, anticipandose a los diferentes cambios y

reaccionando de forma rapida y flexible. (p.20)



La calidad esta sujeta a cambios constantes, todo esto influye dependiendo las

exigencias de los turistas.

Las normas de calidad ISO nos permiten la organizacion, la estandarizaciéon de los
procesos de gestion de calidad y produccion de las empresas para alcanzar indices de
excelencia. El término de la calidad no solo mantiene toda su vigencia si no que se
hace en pleno desarrollo y expansién, ya que se han desarrollado normativas
internacionalmente aceptadas (Tobar, 2014). Cuando los establecimientos cumplen
con las normas de calidad internacionales, se esta cumpliendo y ofreciendo al turista
un valor agregado que la diferencia a las deméas empresas competitivas.

Principios de la gestion de la calidad

Los principios de la gestion de la calidad han sido desarrollados por grupos expertos
que conocen sobre normativas de calidad. Servera( 2015) afirma.”Los principios de
gestion de la calidad han sido desarrollados y definidos por los grupos de trabajo
formado por expertos en sistemas de gestion, (...).Representan una regla
fundamental para ejercer el liderazgo”(p.14). Cuando las empresas cumplen estas

normativas estan direccionadas a ser pioneras en el mercado turistico.

La calidad en la hosteria Milliguayco se ve afectada en diferentes ambitos,como es
la desorganizacion evidente en la empresa .Alarcon y Espinoza (2015) afirma.”La
hosteria Milliguayco ha mantenido un sistema de gestidn de calidad rustico, es decir,
de acuerdo a las necesidades de crecimiento se ha contratado personal sin las debidas
pruebas ni experiencia necesaria para el cumplimiento del puesto
encomendado”(p.11).Debido a que la empresa mantiene un sistema de calidad rustica
no ha podido cumplir las expectativas del turista, debido a que el personal que labora

desconoce las normas del sistema de calidad.



Importancia de la calidad

La calidad en un establecimiento turistico es de vital importancia, ya que brindan
beneficios dentro y fuera de la empresa, que ayudan al rendimiento empresarial.

La getion de la calidad hotelera tiene beneficios internos y externos; internos a través
de la mejora de los procesos y externos a traves de beneficios del mercado ( Molina ,
Claver y Pereira,2009).Cuando estos beneficios se cumplen la empresa se posiciona

en la mente de los clientes y ayuda al creciento econémico empresarial.

Sin la gestion de la calidad una empresa no puede lograr su desarrollo y por ende no
cumple las expectativas del cliente. La gestion de la calidad es importante ya que
cubre las expectativas de los turistas de tal forma que queden netamente satisfechos,
y con ello se puede lograr su satisfaccién (Sancho, 2008). Cuando un turista queda
satisfecho, puede recomendar a otras personas para que visitan o hagan uso de los

servicios de la empresa y de esta forma incrementa la demanda.

Normas de calidad 1SO

Los ocho principios de la gestion de la calidad son de suma importancia tanto para la
empresa Yy para los turistas, ya que generan incremento en la demanda y la oferta.

La norma ISO 9000-2005 ha sido tomada como base tomando los ocho principios de
gestion de la calidad: enfoque al cliente, liderazgo, participacion del personal,
enfoque basado en procesos, enfoque del sistema para la gestion, mejora continua,
enfoque basado en hechos para la toma de decisidon, relaciones mutuamente
beneficiosas con el proveedor(Vertice, 2010).Cuando los ocho de principios de la

gestion de la calidad se cumplen, la empresa se enfoca a la excelencia.



VARIABLE DEPENDIENTE: Participacion en el mercado turistico

Mercado turistico

El mercado turistico es un espacio muy complejo, en donde surgen las necesidades
de los clientes y se tratan de cubrir sus necesidades que no siempre son las mismas.
Diaz (2017) afirma que los mercados turisticos presentan algunas singularidades
debido a las caracteristicas de la oferta, que constituye un complejo conjunto de
bienes y servicios, a una demanda creciente y cada vez mas diversa. Es por ello que
el mercado debe adaptarse cada vez a constantes cambios, dependiendo sus

requerimientos.

La relacion de los elementos del mercado turistico permite que se desarrolle la oferta
y la demanda de bienes y servicios.

Es un lugar o espacio donde se acude para un intercambio de bienes, servicios y
productos, en el cual los vendedores(oferta), mediante una retribucion econémica,
transfieren la propiedad de sus productos, bienes o fuerza de trabajo a sus
compradores (demanda) .(Guerrero, 2014,p.40)

Cuando existe diversidad de oferta y demanda, incrementa las exigencias para los

prestadores de servicios, por ende los costos disminuyen en el mercado turistico.

Los componentes del mercado turistico son la oferta y la demanda, que estan
interesados en vender y adquirir sus servicios.

Se define como mercado turistico la confluencia de la oferta de los productos y
servicios turisticos y la demanda que esta interesada y motivada en adquirirlos o
disfrutarlos.Ademas, de incluir los elementos, medios, actividades y flujos de
interactuacion,disefiados para facilitar el intercambio de las propuestas de los
oferentes y la satisfaccion de las necesidades de los consumidores. (Socateli, 2013,
p.31)



La propuesta de los oferentes debe dirigirse a satisafer las necesidades de los
consumidores para lograr un posicionamiento en el mercado turistico.

Equlibrio del mercado turistico

La oferta y la demanda son componentes del mercado turistico que cuando se
mantienten en el mismo nivel brinda beneficios significativo en su actividad.
Guerrero (2014) afirma.”El equilibrio del mercado es hacer coincidir la oferta
turistica con la demanda turistica. En una situacién normal, por ello es importante
mantenerlo debido a que es el paso para iniciar un mercado turistico
significativo”(p.40). Cuando se cumplen estas condiciones hay un equilibrio en las

exigencias y los requerimientos.

Segmentacion del mercado turistico

Los segmentos de mercado son importantes ya que permiten enfocarse en un grupo
determinado que posee caracteristicas epeciales con una estrategia diferenciada.
Bulla ( 2013) afirma.”La segmentacion es un proceso de division del mercado en
subgrupos homogéneos, a los que se aplica una estrategia comercial diferenciada, con
el fin de satisfacer de forma maéas efectiva sus necesidades y alcanzar los
objetivos”(p.51). A partir de este proceso de division del mercado es mas
conveniente aplicar una estrategia comercial diferenciada con el fin de satisfacer al

tursita.

La oferta

Constituido por los productos y servicos ofrecidos al turista con la finalidad que
accedan a ellos para el disfrute de los atractivos. Socateli (2013) afirma.”La oferta se
refiere a los distintos servicios propios de la region de transito, y que permiten
acceder a un determinado sitio turistico, asi como los que hacen el disfrute de los
atractivos dentro la region de destino”(p.51). La oferta es el servicio ofrecido de una

region o lugar para que sea disfrutado o consumido por el turista.



La demanda

La demanda se refiere a los consumidores del servicio o atractivo en un determinado
lugar estratégico. Socateli (2013) afirma. “La demanda corresponde al conjunto de
consumidores o posibles consumidores de los productos y servicios turisticos “(p.51).
Los posibles compradores ayudan al desarrollo del atractivo gracias a la compra y

consumo de los servicios.

Competencia

Para que una empresa sea competitiva en el mercado turistico debe cumplir con todas
las exigencias a nivel productivo y comercial. Guarda (2006)afirma.”Como
conclusiones generales, para que una empresa turistica sea competitiva debe cumplir
con una buena gestion a nivel productivo, de comercializacion y marketing y a nivel
administrativo”(p.46). A nivel administrativo el marketing dentro de una empresa es
prioritario ya que el mismo se encarga en publicidad y promocion con un valor

agregado, la cual la diferencia de la competencia.

Antecedentes del proyecto de investigacion

En el canton Pelileo, en el afio 2014, Fernanda Buen Dia, en la investigacion
titulada: “Evaluacion de la oferta de servicios turisticos del canton San Pedro de
Pelileo para promover la calidad en el servicio”, se analizo los siguientes aspectos:
En el diagndstico situacional se pudo determinar los servicios turisticos existentes del
canton Pelileo mediante los catastros de la Unidad de Turismo y Mintur.

En el grado de satisfaccion de la demanda, se pudo determinar mediante el FODA los
principales problemas que hacen que el canton Pelileo tenga un déficit en la oferta de

servicios turisticos y por ende un deficiente desarrollo local entorno al turismo.

En la ciudad de Guayaquil , en el afio 2017,Kimberly Desiré, en la investigacién
titulada : "Evaluacion de la Calidad del Servicio de a & b en la hacienda turistica
Mundo San Rafael para contribuir con mejoras en el servicio brindado al cliente”se
analizo los siguientes aspectos:

Se aplicd encuestas para medir los niveles de satisfaccion de los clientes y de esta

manera identificar la debilidad existente dentro del restaurante de la hacienda
10



turistica “Mundo San Rafael” reflejando que la atencion individualizada y la

capacidad de respuesta de los empleados son algunas de las falencias.

Los meétodos de investigacion que se aplicaron permitieron llevar a cabo la
evaluacion de la calidad del servicio aplicando la observacion directa, esto ayudo a

recabar informacién importante.

El programa de capacitacion para mejorar la calidad del servicio de alimentos y
bebidas en la hacienda turistica estad enfocado en mejorar de manera eficaz todas las
falencias existentes y de esta manera conseguir el éxito con una excelencia total en la

calidad de servicio de alimentos y bebidas que en el sitio se ofrece.

En la ciudad de Guayaquil, en el afio 2014, Nancy Chica, en la investigacion
tituladaSegun la Tesis de, titulada: “Evaluacion de los servicios turisticos ofrecidos
en la isla Santay para la implementacion de facilidades turisticas que garanticen la
satisfaccion al visitante” se analizo los siguientes aspectos:

El turismo es un floreciente sector en la economia mundial como se puede analizar
desde el principio como un fenémeno causado por los cambios socio econémico,
tecnoldgico y de desarrollo en las diferentes épocas de la sociedad mundial. En las
tendencias actuales del mercado se destacan dos aspectos fundamentales en cuanto de
intereses se trata, los viajes por motivos culturales y los motivados por la naturaleza
de una region o pais. La demanda estaria compuesta por personas que buscan
experiencias auténticas y que le permitan interactuar con otras culturas en su habitad
natural.

El sector turistico ecuatoriano ha empezado a desarrollarse en poco tiempo por lo que
aun existe una gran necesidad de inversion para mejorar la imagen del Ecuador

turistico.
En la ciudad de Cuenca, en afio 2010, Ruth Catalina, en la investigacion titulada:

““Sistemas de Calidad aplicados a los procesos departamentales de un hotel 4

estrellas en Ecuador” se analizo los siguientes aspectos:

11



Uno de los factores méas importantes dentro de la prestacion del servicio en un hotel
son los colaboradores que alli trabajan, sin ellos ninguno de los objetivos que fueron
planteados se podran realizar, es por esto que se vuelve muy necesario hacer que
ellos sientan que no s6lo son trabajadores sino que todos se sientan empresa y tengan
un compromiso no por un sueldo o salario sino por el hecho de hacer las cosas bien,
haciendo que los colaboradores laboren mejor y no mas, optimizando asi tiempos,

movimientos, costos y satisfaccion.

Lamentablemente, uno de los principales problemas que se encuentra en la
implementacién de un sistema de calidad es s6lo la busqueda del certificado que
acredite que las actividades que se programaron dentro del mismo se realizan con los
mas altos estandares; pero esto no significa que luego de la certificacion la calidad

con la que se realicen los procesos este asegurada.

En la ciudad de Riobamba, en el afio 2016, Alejandra Jara, en la investigacion
titulada: “"Evaluacion de la oferta de servicios turisticos del canton Colta para

promover el desarrollo local”“se analiz6 los siguientes aspectos:

En el grado de satisfaccion de la demanda se pudo determinar mediante el FODA los
principales problemas que hacen gue el canton Colta tenga un déficit en la oferta de
servicios turisticos y por ende un deficiente desarrollo local.

En el diagnostico situacional se pudo determinar los servicios turisticos existentes del
Canton Colta mediante los catastros de COLMITUR y MINTUR

En la ciudad de Andalucia, en el afio 2014-2020, Planificacion turistica integral de
Andalucia, en la investigacion titulada: “"Plan de calidad turistica de Andalucia™"se

analizo los siguientes aspectos:

Las conclusiones obtenidas han sido una valiosa fuente de informacién para la
elaboracion y diagndstico de la situacion y evolucion del sector turistico andaluz,
integrandose en los diferentes Planes que se estan llevando a cabo desde la

Consegjeria.
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Aspectos como la calidad, la innovacién o la formacién, han sido protagonistas en
muchos de estos debates como elementos transversales de la actividad turistica que
requieren un tratamiento especifico.

En la ciudad de Guayaquil, en el afio 2015, Katherine Espinoza y Mariano Alarcén,
en la invetigacion tituldad:“Plan estratégico para la gestion del talento humano para
la hacienda hosteria Milliguayco localizada en el canton Pallatanga provincia del
Chimborazo”’se analizo los siguientes aspectos:

Los datos que se recolectd de la empresa para el respectivo analisis indican
inconvenientes como problemas en el clima laboral y en el trato con el cliente,
afectando a la estabilidad laboral de los colaboradores a esto se le suma la presion
que sienten las personas que trabajan en la hosteria con la situacion de vivir en otros

cantones Yy estar lejos de sus familias.

Después de los pertinentes estudios es necesaria la recoleccion constante de
informacidn para saber la situacion actual interna de la empresa para poder medir el

descontento de los colaboradores.

En la ciudad de Guayaquil,en afio 2011, Maria Vélez y Joe Llerena, en la

rr

investigacion titulada:”” Determinacion de la oferta de calidad de los servicios
turisticos desarrollados por las prestadoras de servicios privados y /o comunitarios
reconocidas por el Ministerio de Turismo en la sierra ecuatoriana, Andes " se analiz

los siguientes aspectos:

En cuanto a los avances tecnoldgicos, no solo el pais sino todo el mundo, se
encuentra ante una nueva forma de comunicar, interactuar y participar con los
clientes, tal es asi; que si el Ecuador pudiera aprovechar las posibilidades que nos
ofrecenen las nuevas tecnologias podria fomentar eficamente la fidelidad de su

marca.

La determinacion la oferta de la calidad de los servicios turisticos desarrollados por
las prestadoras de servicios privados comunitarios, tiene una percepcion positiva en

nuestro pais con tendencia a mejorar la calidad de sus prestaciones.
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Tabla 1 Estado del Arte

Autores Afo Tema Aspectos relevantes

Fernanda Buen 2014 “Evaluacion de la oferta de En el grado de satisfaccion de la

Dia servicios turisticos del cantén San  demanda, se pudo determinar mediante
Pedro de Pelileo para promover la el FODA los principales problemas que
calidad en el servicio” hacen que el cantén Pelileo tenga un

déficit en la oferta de servicios
turisticos.

Kimberly 2017 “Evaluacién de la Calidad del EI programa de capacitacion para

Desiré Servicio de a & b en la hacienda mejorar la calidad del servicio de
turistica Mundo San Rafael para alimentos y bebidas en la hacienda
contribuir con mejoras en el turistica estd enfocado en mejorar de
servicio brindado al cliente” manera eficaz todas las falencias

Nancy Chica 2014 “Evaluacion de los servicios El sector turistico ecuatoriano ha
turisticos ofrecidos en la isla empezado a desarrollarse en poco
Santay para la implementacion de tiempo por lo que aln existe una gran
facilidades turisticas que necesidad de inversidon para mejorar la
garanticen la satisfaccion al imagen del Ecuador turistico.
visitante”

Ruth Catalina 2010 ““Sistemas de Calidad aplicados a Uno de los factores mas importantes
los procesos departamentales de dentro de la prestacién del servicio en
un hotel 4 estrellas en Ecuador” un hotel son los colaboradores que alli

trabajan, sin ellos ninguno de los
objetivos que fueron planteados se
podran realizar,

Alejandra Jara 2016 “"Evaluacion de la oferta de En el diagnostico situacional se pudo
servicios turisticos del cantdn determinar los servicios turisticos
Colta para promover el desarrollo  existentes del Cantdon Colta mediante
local” los catastros de COLMITUR vy

MINTUR

Katherine 2015 “Plan estratégico para la gestion Los datos que se recolectd de la

Espinoza y del talento humano para la empresa para el respectivo anélisis

Mariano hacienda hosteria Milliguayco indican inconvenientes como

Alarcén localizada en el cantdn Pallatanga problemas en el clima laboral y en el

Maria Vélez y 2011
Joe Llerena

provincia del Chimborazo”

" Determinacion de la oferta de
calidad de los servicios turisticos
desarrollados por las prestadoras
de servicios privados y /o
comunitarios reconocidas por el
Ministerio de Turismo en la sierra
ecuatoriana, Andes””

trato con el cliente, afectando a la
estabilidad laboral de los colaboradores
a esto se le suma la presion que sienten
las personas que trabajan en la hosteria
con la situacién de vivir en otros
cantones y estar lejos de sus familias.

La determinacién la oferta de la calidad
de los servicios turisticos desarrollados
por las prestadoras de servicios
privados comunitarios

Elaboracién: Irene Bastidas
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D. METODOLOGIA

En la metodologia se identificd los procesos para la recoleccion y organizacion de la
informacidn necesaria para determinar sus falencias en la hosteria, y buscar una

herramienta de solucion a los problemas detectados.
METODOS

Inductivo
Con este método se identifico el problema desde lo particular a lo general .Es decir se
realizd un estudio de casos relacionados al tema de estudio, de esta forma se detectd

posibles soluciones de varias investigaciones.

Deductivo
Este método se identificO conceptos, investigaciones que se utilizaron en las variables

de estudio, las mismas que sivieron para el desarrollo de la propuesta.
Instrumentos

e Cuestionario (Encuesta)

e Cuestionario ( Entrevista)

Tipo de Estudio

Descriptivo
Se lo utilizo para explicar situaciones relacionados con el ambito turistico hotelero, su

organizacion, desempefio y cumplimiento en las areas de trabajo de la empresa.

Explicativo
Con este estudio permitio encontrar los problemas y hallar las principales causas que los

estén provocando.



Exploratorio
Con este tipo de estudio se identificd la situacion actual mediante la visita a la hosteria
y se procedid a proponer una herramienta de posible solucion que genere

reconocimiento.

Poblacion y Muestra
Este proyecto de investigacion estd dirigido al segmento de mercado formado por

adultos y adultos mayores de clase media , debido a que tiene una remuneracion estable.
No se ha tomado en cuenta a nifios ni adolescentes porque son dependientes y registran

una cantidad minima de visitas al centro turistico.

Tabla 2 Segmento de la investigacion

Segmento Poblacion Porcentaje
Turistas Nacionales y 2500 100%
Extranjeros

Total 2500 100%

Fuente: Datos estadisticos de la hosteria Milliguyaco. Enero 2017.

Elaboracion: Irene Bastidas

Tamarno de la Muestra

La poblacion de huéspedes fue de 2500 para el afio 2017.
Datos:

N = 2500

n=?

E =5%

p=0.50

= 0.50

k=2

De donde:
n= Tamafo de la muestra

N= Tamafio de la poblacién



E= Error muestral
p= Probabilidad de ocurrencia de un fendmeno
g= Probabilidad de no ocurrencia del fenémeno

k= Coeficiente de correlacion de error

_ p.q.N _ (0.5)(0.5)(2500)
"TIWN-DEZF (0@ (2500 — 1)(0.05)2 + (0.5)(0.5)
(k)2 (2)2
_ 625 625 _ 284
= 500)252+ () "7 1624375 n=
4
Tabla N° 3
Tabla 3 Muestra de la investigacion
Segmento Poblacion % Muestra
Turistas Nacionales y Extranjeros 2500 100% 384
Total 2500 100% 384

Fuente: Datos estadisticos de la hosteria Milliguayco del afio 2017

Elaboracion: Irene Bastidas

Nota:



La poblacion analizada en la presente investigacion fue de 384 personas entre ellos
turistas nacionales y extranjeros que visitan la hosteria Milliguayco y es lo que registra

el Administrador de la misma en cuanto al afio 2017.

Procedimientos

La encuesta se dirigi6 a los turistas nacionales y extranjeros que visitaron la hosteria , la
cual llevd preguntas de caracter cerrado con varias opciones que permitieron medir el

problema, y luego se procedio a realizar la tabulacion y el anélisis.

Procesamiento y analisis

Para entregar una informacion confiable se guid en el siguiente esquema:

e Se elaboro instrumentos de gran ayuda a la investigacion

e Se procedio a realizar la encuesta.

e Recoleccion de informacion clave.

e Tabulacion en tablas y gréaficos, mediante un estudio estadistico se
realizo la presentacion de los resultados.

e Se presento con su respectiva grafica los relultados obtenidos.

e Se desarrolld las conclusiones asi como las recomendaciones

e Propuesta de solucion.

Materiales
e Hojas de papel bon
e Esferograficos

e Carpetas

Tecnoldgicos

e Computadoras

e Cémara fotogréafica



e Internet

e Impresora

Humanos

e Estudiante

e Administrador del lugar

Econdmico

Fue el costo monetario designado para la ejecucion de cada actividad que conste dentro

del proyecto de desarrollo, el cual se financid en su totalidad por la autora.



E. RESULTADOS Y DISCUSION

Con el proceso antes mencionado se logré comprobar que la mayoria de los turistas que
visitan Milliguayco estan inconformes y consideran que seria excelente la aplicacion de
las normas de calidad, ya que mediante esta método, hara de ella una de las mejores y

estara en competencia con el mercado turistico.

Ademas se pudo constatar mediante la entrevista aplicada al propietario, economista
José Romero , quien menciono que seria de gran ayuda aplicar la gestion por procesos
para el mejoramiento de la calidad en los departamentos, de tal manera se organice y

pueda alcanzar su posicionamiento .

Los servicios que se ofrecen en la empresa estan enfocados a personas con nivel de
instruccion superior, mayoritariamente de género femenino, con un alto porcentaje de

turistas nacionales.



Pregunta 1

¢, Cudl es su edad?

Tabla 4 Edad

Edad Turistas Porcentaje
30-40 180 47%
50-60 104 27%
60-70 100 26%

Total 384 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los turistas nacionales y extranjero.Enero 2017.

Elaboracion: Irene Bastidas

Gréfica. N° 1
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Gréfico 1 Edad de los turistas

Analisis interpretativo
El 47% de los turistas tienen la edad de 30-40 afios;el 27% la edad de 50-60 afios y
finalmente el 26% tiene la edad es de 60-70 afios



Pregunta 2

¢, Cudl es su género?

Tabla 5 Genero

Género Turistas Porcentaje
Femenino 255 66%
Masculino 129 34%

Total 384 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los turistas nacionales y extranjeros. Enero 2017.

Elaboracion: Irene Bastidas

Gréafica.N°2
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Gréfico 2 Género
Anélisis interpretativo
El 66% de turistas de los turistas encuestados son mujeres, mientras que el 34% son

hombres.



Pregunta 3

¢, Cual es su nivel de instruccion?

Tabla 6 Instruccion

Instruccion Turistas Porcentaje
Primaria 54 14%
Secundaria 130 34%
Superior 200 52%

Total 384 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los turistas nacionales y extranjeros.Enero 2017.

Elaboracion: Irene Bastidas

GraficaN°3
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Grafico 3 Nivel de instruccién

Anélisis interpretativo

El 14% de los turistas tienen un nivel de instruccidon primaria, el 34 % posee una
instruccion secundaria y el 52 % poseen una instruccién superior es superior.
Concluimos que el mayor porcentaje de turistas tienen un nivel instruccién superior.



Pregunta 4

¢Como considera usted la calidad de los servicios recibidos dentro de los

departamentos que tiene la hosteria?

Tabla 7 Servicios

Alternativas Turistas Porcentaje
Bueno 30 8%

Malo 200 52%
Regular 154 40%

Total 384 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los turistas nacionales y extranjeros.Enero 2017.

Elaboracion: Irene Bastidas

Grafica. N°4
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Gréfico 4 Calidad de los departamentos

Anélisis interpretativo

De las 50 encuestas aplicadas en el &mbito turistico y con ello interpretando cuantos de
los turistas consideran la calidad de los servicios en la hosteria Milliguayco el 70%
menciono que es regular, el 20% contesto que era Bueno y finalmente el 10% respondid

que era malo.

Pregunta 5



¢ Qué facilidades considera usted que deberian implementarse en la hosteria para

mejorar su posicionamiento en el mercado turistico?

Tabla 8 Mercado Turistico

Alternativas Turistas Porcentaje
Senderos 80 21%
Transporte 30 8%
Sefalética 180 47%

Vias en buen estado 50 13%
Otros 44 11%
Total 384 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los turistas nacionales y extranjeros. Enero 2017

Elaboracion: Irene Bastidas

Grafica. N°5
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Gréfico 5 Facilidades de la hosteria

Anélisis interpretativo

De los turistas que visitan la hosteria Milliguayco en su mayoria han respondido que se
deberia implementar buena sefialética representado por el 47%, el 21% de los
encuestados respondio que se deberia mejorar los senderos, finalmente en las demas
opciones han respondido entre el 13% el 11%, el 8% solicitando vias en buen estado,

transporte y otros



Pregunta 6
¢Como calificaria usted la organizacion de los departamentos que se desarrollan

dentro de la Hosteria Milliguayco?

Tabla 9 Organizacion

Alternativas Turistas Porcentaje
Bueno 49 13%

Malo 220 57%
Regular 115 30%

Total 384 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los turistas nacionales y extranjeros. Enero 2017

Elaboracion: Irene Bastidas

Gréfica. N°6
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Gréfico 6 Organizacion de los departamentos

Anélisis interpretativo

Se puede concluir que la mayoria de turistas que visitan la hosteria Milliguayco han
respondido que la organizacion de los departamentos es malo , equivalente a un 57%, el

30% califica como regular y finalmente el 13% contesto que es bueno.



Pregunta 7
¢ Cudl es su percepcion acerca la gestion de la calidad para resolver conflictos e

inconvenientes dentro de la Hosteria Milliguayco?

Tabla 10 Percepcién de la gestion

ALTERNATIVAS  Turistas Porcentaje
Buena 54 14%

Mala 230 60%
Regular 100 26%

Total 384 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los turistas nacionales y extranjeros.Enero del 2017.

Elaboracion: Irene Bastidas

Gréafica N°7
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Gréfico 7 Organizacion de los departamentos

Anélisis interpretativo

Se puede concluir que la mayoria de turistas que visitan la hosteria Milliguayco
perciben que la calidad de los servicios en cuanto a conflictos inconvenientes es baja y
representa el 60% mientras que el otro porcentaje es el 26% lo que es regular y

finalmente el 14% opina que es buena.



Pregunta 8
¢Considera usted que la calidad del servicio dentro de la hosteria mejoraria con la

organizacion e implementacion por procesos?

Tabla 11 Calidad del servicio

Alternativas Turistas Porcentaje
Si 382 99%

No 2 1%

Total 384 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los turistas nacionales y extranjeros. Enero 2017.

Elaboracion: Irene Bastidas
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Grafico 8 Organizacién de los departamentos

Anélisis interpretativo

Se observa que el 99% de los turistas mencionaron que si mejoraria la calidad con la

implementacién de procesos y el 1 % respondi6 lo contrario.



Pregunta 9

¢De que manera cree usted que beneficia la calidad de los servicios en la hosteria

Milliguayco?

Tabla 12 Calidad de servicio

Alternativas Turistas Porcentaje
Muy importante 300 78%

Poco importante 20 5%

Sin importancia 64 17%
Total 384 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los turistas nacionales y extranjeros. Enero 2017.

Elaboracion: Irene Bastidas
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Gréfico 9 Calidad de los sesrvicios

Analisis interpretativo

Los turistas que visitaron la hosteria Milliguayco contestaron que es muy importante la
calidad en la hosteria y eso equivale al 78% , y el 5% respondié que era poco
importante y finalmente el 17% respondié que no es importante la calidad de los

servicios en la hosteria Milliguayco.



Pregunta 10

¢ Conoce si la Hosteria Milliguayco cuenta con alguna certificacion de calidad? En

el caso de ser su respuesta afirmativa, indique cual ?

Tabla 13 Cuenta con certificacion

Alternativas Turistas Porcentaje
Si 34 9%

No 350 91%

Total 384 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los turistas nacionales y extranjeros.Enero 2017.

Elaboracion: Irene Bastidas
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Gréfico 10 Certificacion de calidad

Anélisis interpretativo

Se pudo observar que la mayoria de turistas que llegan no conocen ninguna certificacion
de la hosteria Milliguayco y eso equivale al 91%, mientras que el 9% respondieron que

si conocian.



DISCUSION

Los servicios de la hosteria estd enfocodos en su totalidad a turistas de treinte afios en
adelante, para lo cual es importante ofrecer diversidad de actividades para el publico
adulto, el lugar donde encuentran un ambiente en contacto con la naturaleza.

La organizacion y el cumplimiento de la empresa hacia el cliente no es el adecuado,
debido a que la mayoria del personal pertenecen a las comunidades aledafias y cuentan
con una instruccion primaria, la cual desconocen las normas de calidad de los

establecimientos turisticos, ya que no se presta atencion a estos estandares.

La organizacion de los departamentos influye en la imagen de la empresa, ya que el
visitante se lleva una experiencia buena o mala del servicio ofertado de manera general,
en la cuél el turista a recomendado mejorar la organizacion, su desempefio, su habilidad

para resolver cualquier inconveniente previsto.

El interés que tiene el duefio de mejorar la operacion de sus actividades turisticas,
permitio proponer posibles soluciones a los problemas que se presentan en el dia a dia

con la atencion a lo huéspedes.



F. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Mediante el estudio realizado en esta investigacion se concluye que el
establecimiento brinda diversidad de servicios pero no se estan ofreciendo de la
mejor manera, lo cual esta perjudicando a la empresa para lograr su

posicionamiento.

Se realizé estudios de diversos libros con autores expertos en calidad, los
cuales sirvieron para la orientacion en la investigacion, con una metodologia

utlizada para mejorar las actividades.

La atencién al cliente mejoraria si se implementa una estrategia de mejora,
enfocada a la satisfaccion del turista y siguiendo parametros de la calidad en los

servicios.



Recomendaciones

Los servicios que se ofrezcan al turista deben enfocarse a cumplir con los
requerimientos y expectativas del mismo, con el objetivo de lograr la

satisfaccion total.

La bibliografia consultada debe ser actualizada, ya que las empresas nuevas

rrequieren de informacidn actual que ayude a innovar y mejorar su desempefio.

Se debe brindar una buena atencion al cliente, para motivarlo a regresar y a

promocionar los buenos servicios que presta el establecimiento hotelero.



V1. Propuesta

Gestion por procesos para el mejoramiento de la calidad en los departamentos de la

Hosteria Milliguayco

Introduccion

Para mejorar la calidad del servicio en los diferentes departamentos de la hosteria
Milliguayco se pretende implementar y organizar una metodologia basada en procesos
de calidad, el mismo que va a contribuir de manera favorable para elevar los niveles de
satisfaccion del cliente y también sera una herramienta fundamental para incrementar

los conocimientos y las habilidades de las personas a quienes va dirigido.

De acuerdo a los resultados obtenidos mediante la realizacion de las encuestas se
lograron identificar muchas falencias dentro de los diferentes departamentos. Es por
esto que se propone una nueva idea, la cual consiste en identificar y caracterizar a cada
uno de los procesos que se llevan a cabo en los departamentos de la institucion; para asi
poder identificar los problemas y sus respectivas causas que los producen. Ademas se

pretende mejorar la calidad del servicio que se ofrece.

Los procesos que se implementaran estan direccionados a los departamentos de la
hosteria, tales como: Administrativo, Alimentos & Bebidas ,Camareria y mantenimiento
. Mediante la visita de campo se puedo identificar los procesos que se llevan a cabo en
la hosteria. Ademas se desarrollé la entrevista con el administrador, en la cual comento
el funcionamiento de la hosteria y la necesidad de documentar y organizar las
actividades, debido a que gran parte de las mismas se desarrollan empiricamente y

requieren de su presencia. A partir de esto se vio la necesidad de organizar en procesos.

Por medio de la implementacion de los procesos se buscard organizar mejor las
actividades que se llevan a cabo en cada uno de los departamentos.

La siguiente es una propuesta de sistema de calidad 1SO 9001, el cual estd basado en los
procesos de una hosteria 4 estrellas, en este caso se han tomado 8 procesos en total: 2

procesos estratégicos, 4 procesos claves y 2 procesos de apoyo.



e Los procesos estratégicos son: Administrativo y mejora continua
e Los procesos clave son: Recepcion, Camareria , recreacion, alimentos &
bebidas.

e Los procesos de soporte son: RRHH y Mantenimiento

Sistema de calidad 1SO 9001 para el desarrollo de la gestién por procesos en la
hosteria Milliguayco

e Organigrama de la hosteria.

e Politica de Calidad y objetivos de Calidad.

e Requisitos del cliente, requisitos implicitos de la hosteria y requisitos legales.

e Mapa de procesos de la hosteria.

e Mapa de cada proceso.

e Descomposicion del propdsito de cada proceso en sus objetivos implicitos y
evaluacion de los mismos.

e Cuadro de control de los indicadores.

e Cuadro para determinar los procesos en los que se debe realizar un plan de
calidad.

e Plan de calidad de los procesos.

e Matriz de interrelacion de procesos.

e Auditorias internas.

Alcance

El presente proyecto sera puesto a consideracion de la administracion de la Hosteria
Milliguayco para ser implementado con el fin de mejorar la gestion de la calidad a
través de gestion por procesos organizacionales de los departamentos, de tal forma

alcanzar su posicionamiento en el mercado turistico.



Objetivo General

Gestion por procesos para el mejoramiento de la calidad en los departamentos de la

Hosteria Milliguayco .

Objetivos Especificos

e Determinar los procesos de calidad mediante una norma internacional de calidad
para el posicionamiento en el mercado.

e Caracterizar los procesos y su interrelacion mediante un mapa de cada proceso
para cumplir con las expectativas y requerimientos del huésped.

e Manual de gestion por procesos a través de un sistema de gestion de calidad para

lograr satisafacer las expectativas del cliente.

ANTECEDENTES GENERALES

Historia de la organizacion

La Hosteria Milliguayco esta ubicada en el cantdén Pallatanga de la provincia de
Chimborazo, es una empresa dedicada al turismo de los Andes cuenta en la actualidad
con cinco empleados que tienen mas de un afio laborando con ellos y pertenecen a las
comunidades cercanas del sector, los servicios que ofrece son de hospedaje con
capacidad de hasta cien personas, servicio de comedor, eventos sociales y conferencias
con capacidad de diez y seis mesas de seis personas, servicios de paseos cuentan con
una caballeriza.

A nivel de competencia no cuenta dentro de Pallatanga con competencia directa segun
las caracteristicas de sus servicios brindados ofertando sus servicios a un mercado con

recursos economicos altos.



Organigrama estructural de la Hosteria Milliguayco

Para empezar, se debe determinar como esta organizada la empresa, los procesos que

sigue y cudles son los responsables de los diferentes departamentos.

En la Gréfica 11 se muestran claramente los departamentos en orden jerarquico ademas
de los sub departamentos y los encargados de cada uno de ellos. Con el organigrama de
la hosteria se determina los procesos que se realizan y sobre los cuales se va a
implementar el sistema de calidad, cabe recalcar que el sistema puede ser desarrollado

para todos los procesos o solo en aquellos que sean necesarios.

Grafica N°11

Organigrama estructural
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Elaboracion: Irene Bastidas

Politicas de calidad y objetivos de calidad

La politica de calidad y los objetivos de la calidad se establecen para proporcionar un
punto de referencia para dirigir la organizacion. Ambos determinan los resultados
deseados y ayudan a la organizacion a aplicar sus recursos para alcanzar dichos
resultados. La politica de calidad proporciona un marco de referencia para establecer
y revisar los objetivos de la calidad.

Los objetivos de la calidad tienen que ser coherentes con la politica de la calidad y el
compromiso de mejora continua, y su logro debe poder medirse. El logro de los
objetivos de la calidad puede tener un impacto positivo sobre la calidad del servicio,
la eficiencia operativa y el desempefio financiero y, en consecuencia, sobre la

satisfaccion y la confianza de las partes interesadas. (Urgilés, 2010, p.40)

La politica de calidad y los objetivos de la calidad varian de acuerdo a la empresa,
en el caso de hosterias, el principal objetivo es la satisfaccion de sus huéspedes y la

mejora continua del Sistema de Gestion de la Calidad.



Como ejemplo, se detalla a continuacién la politica de la calidad y los objetivos de
la calidad de la hosteria Milliguayco, ubicada en el cantdn Pallatanga, Provincia de

Chimborazo, Ecuador.

La politica de calidad de la hosteria Milliguayco es:

“Asegurar el maximo nivel de satisfaccion de sus clientes y la mejora continua de sus
procesos, mediante el cumplimiento de los Objetivos de Calidad establecidos por la
empresa, siendo ademas la satisfaccion de nuestros huéspedes la Unica base solida

para la sostenibilidad y crecimiento de la empresa.”

Sus objetivos de la calidad son los siguientes:

e Con los clientes,es objetivo primordial brindar un servicio cuyo nivel de
prestacion sea superior al ofrecido por la hosteria de nuestra categoria
consiguiendo con  él superar lasexpectativasde satisfaccion de nuestros

clientes.

e Crear un ambiente de trabajo favorable a la promocién de la calidad y
respeto al medioambiente formando y motivando al personal en relacion con
estos aspectos y el trabajo en equipo,que permita el desarrollo profesional y

personal de todos sus miembros y la consecucién de la calidad requerida.

e Trabajar por la mejora continua, para lo cual es fundamental mantener entre
todos, un espiritu de continua superacion. Sistematizamos nuestragestion de
calidad y medio ambiente mediante la implantacionderelacion y la toma de

decisiones entretodos los niveles de la organizacion.

Requisitos del cliente, requisitos implicitos de la hosteria y requisitos legales

Es necesario determinar los requisitos del cliente, los requisitos implicitos que la
hosteria brinda y los requisitos legales para la conformacion de la misa y su correcto

funcionamiento.



Para obtener los requisitos del cliente, se ha visto necesario la realizacion de una
encuesta dirigida a un grupo focal conformado por 10 personas, las cuales han

visitados hosterias de 4 estrellas alrededor del Ecuador.

Luego de la ejecucion del grupo focal, se obtuvieron los siguientes resultados:

Tabla 14 Requisitos del cliente

Requisito Descripcion

Cdémodas, limpias amplias y seguras; con

Instalaciones adecuadas ambiente agradable.

Calidad de servicio / Rapido, seguro y eficiente.
atencion
Calidad en alimentos y bebidas Variedad de platos y bebidas, bien
presentados.
Persona amable, educada,
Buena atencién hospitalaria y bien presentada.

Fuente: Resultados de grupo focal.
Elaboracion: Irene Bastidas

Requisitos legales

A su vez, los requisitos legales son aquellos que la empresa debe cumplir para su
correcto funcionamiento, los permisos que debe poseer para laborar y las

obligaciones tributarias y patronales.

Dentro de la Ley de Turismo, en el Capitulo Il (de las actividades turisticas y de

quienes las ejercen), Art. 8 y 9, encontramos lo siguiente:

Art. 8.- Para el ejercicio de actividades turisticas se requiere obtener el registro de
turismo y la licencia anual de funcionamiento, que acredite idoneidad del servicio

que ofrece y se sujeten a las normas técnicas y de calidad vigentes.



Art. 9.- El Registro de Turismo consiste en la inscripcion del prestador de servicios
turisticos, sea persona natural o juridica, previo al inicio de actividades y por una
sola vez en el Ministerio de Turismo, cumpliendo con los requisitos que establece el
Reglamento de esta Ley. En el registro se establecera la clasificacion y categoria que

le corresponda. (Mintur, 2008,p.81)

Mapa de procesos de la hosteria

Una vez determinados los requisitos necesarios, se procede a elaborar el “Mapa de
Procesos”; los procesos deben ser debidamente clasificados acorde a los objetivos de
satisfaccion y rentabilidad que persiguen cada establecimiento de alojamiento, por
ello no existe un mapa de procesos modelo sino que cada prestador de servicio

posee uno propio.
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Grafico 11 Mapa de procesos
Fuente: Economista José Romero (propietario de la Hosteria Milliguayco)

Elaboracion: Irene Bastidas

Cabe recalcar que existen tres tipos de procesos: los estratégicos, los claves (operativos)
y los de soporte (apoyo).

Los procesos estratégicos son aquellos mediante los cuales la empresa define sus
objetivos y desarrolla sus estrategias para llevar a cabo los procesos clave.

Los procesos claves son aquellos que denominamos propios del negocio o actividad.
Entre ellos podemos citar el proceso de recreacion, alimentos ybebidas No suelen ser
mas de cuatro o seis en hosteleria.

Finalmente, los procesos de soporte son aquellos que sirven de apoyo y proporcionan
recursos a los procesos clave, tales como Recursos Huanos y Mantenimiento. (Urgilés,
2010, p.75)

Mapa de cada proceso

Una vez determinados los procesos de la hosteria, se desarrolla un mapa de cada
proceso en el cual se va a implementar el sistema de calidad; en éste, se anota el
proposito del mismo, las entradas (insumos), las salidas, los recursos necesarios para la

realizacion de las actividades y los controles de las mismas.



En la Gréfica 12 se observa el Mapa del proceso de Administracion; este proceso
estratégico es uno de los principales en la organizacion porque se programan o
desarrollan los planes y gestiones generales de la hosteria, obteniendo como resultados

planes, recursos, politicas, indicadores, etc.

Grafico 12 Proceso administrativo
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Elaboracion: Irene Bastidas

Propdsito:



Desarrollar planes de gestion para el correcto funcionamiento de la hosteria, para
cumplir con las expectativas del huésped.

En la Grafica 13 se observa el Mapa del proceso de Mejora Continua, en el que se

detalla de mejor manera las actividades que se desarrollan en este proceso.
Grafica N°13

Gréfico 13 Proceso de mejora continua
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Elaboracion: Irene Bastidas

Propdsito: Coordinar la planificacion, el mantenimiento del sistema de calidad de la
empresa para asegurar el cumplimiento de los requisitos del cliente y de la

organizacion.



En la Grafica 14 se observa el Mapa del proceso de recepcion, el cual tiene como

principal actividad la atencidn al cliente y su satisfaccion.

Gréafica N°14
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Elaboracion: Irene Bastidas

Propdsito: Acoger a los huéspedes con hospitalidad, para asegurar la satisfaccion de

sus requerimientos y expectativas.



En el Gréfica 15 se observa el mapa del proceso de camareria, que se encarga
principalmente del cuidado y aseo de las habitaciones para el bienestar de los

huéspedes.

Gréafica N° 15

Graéfico 15 Proceso de Camareria
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Elaboracion: Irene Bastidas
Proposito: Ofrecer habitaciones debidamente equipadas e higienizadas, que sean
confortables y con ambiente para hacer de la estadia de nuestros huéspedes una

experiencia inolvidable.



En la Grafica 16 se observa el Mapa del proceso de AA-BB, que se encarga de la
preparacion de los alimentos y de las bebidas, haciendo que los clientes y huéspedes

queden satisfechos.
Gréfica N°16
Graéfico 16 Proceso de Alimentos y Bebidas
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Elaboracion: Irene Bastidas

Propdsito: Deleitar al huésped con una variedad de platos local y nacional, ademas de

ofrecer una gran variedad de bebidas en general.



En el Cuadro 8 se observa el Mapa del proceso de recreacion, que se encarga del
entretenimiento y distraccion de los huéspedes y clientes con actividades como

guianza, organizacion de eventos y juegos infantiles.
Gréfica N°17
Gréafico 17 Proceso de recreacion
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Elaboracion: Irene Bastidas

Propdsito: Ofrecer al cliente un ambiente agradable para su esparcimiento y recreacion

en las diferentes actividades.



En la Grafica 18 se observa el mapa del proceso de RRHH, que se encarga del
reclutamiento del personal, seguimiento y mejoramiento del rendimiento de los

colaboradores de la hosteria.

Grafica N°18
Gréfico 18 Proceso de recursos humanos
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Elaboracion: Irene Bastidas

Propdsito: Desarrollar el equipo de recursos humanos, a través de la eleccién de los
mejores trabajadores con el fin de lograr la satisfaccion de nuestros huéspedes, los

objetivos empresariales de calidad y a la vez su propio bienestar.



En el Grafica 19 se observa el Mapa del proceso de mantenimiento y seguridad,
encargado de la conservacion de equipos y areas; ademas de la seguridad de la

hosteria.

Gréafica N°19

Graéfico 19 Proceso de mantenimiento y seguridad
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Elaboracion: Irene Bastidas
Propdsito: Asegurar el cumplimiento del programa preventivo y correctivo de
mantenimiento y seguridad a tiempo para entregar instalaciones en perfecto estado y

seguridad para el cliente y sin reclamaciones.



Descomposicion del propésito de cada proceso en sus objetivos implicitos y

evaluacién de los mismos.

Al proposito de cada proceso se lo descompone es sus objetivos implicitos para poder
realizar el control de su avance y cumplimiento. Cada uno de estos objetivos debe ser

evaluado mediante la aplicacion de los indicadores pertinentes.

Para elegir un indicador hay que tener en cuenta que debe ser medible, entendible y
controlable.

A continuacion se muestran los indicadores para el propdsito del proceso de
administracion, los cuales estan medidos en porcentajes. A continuacion se evaltan los
indicadores propuestos a través de una de las herramientas de gestion de la calidad
como lo es el Andlisis de Pareto, el cual esta basado en la valoracion de las causas para
saber cuan importante es cada una de ellas y para poder extraer conclusiones de

estudio.
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Elaboracion: Irene Bastidas



Para esto, se realiza una tabla con el nombre del indicador, el efecto del cliente (A), la
disponibilidad de datos (B), la brecha de mejoramiento (C) y la ponderacidn que es el

resultado de la multiplicacion de los valores de A, By C.

A continuacién se realiza el anélisis de Pareto, ordenando de mayor a menor las

ponderaciones o valoraciones obtenidas para su analisis.

Seguido de esto vamos valorando cada requisito con cada proceso; los valores van en
un rango de 1 a 5, considerando que 5 significa directa relacion del requisito con el

proceso, 3 significa mediana relacion y 1 significa baja relacion.

Tabla 15 Evaluacion de los indicadores propuestos

Indicador Efecto del Disponibilidad Brecha de Ponderacion
cliente de datos mejoramiento

Porcentaje 5 5 3 75

de planes

cumplidos

Porcentaje 3 5 3 45

de gestiones

cumplidas

Numero de 3 5 5 75

huéspedes

satisfechos

Andlisis de Pareto

Porcentaje de planes cumplidos 75
Porcentaje de gestiones cumplidas 45
NUmero de huéspedes satisfechos 75

Ordenar de mayor a menor

Numero de huéspedes satisfechos 75
Porcentaje de planes cumplidos 75
Porcentaje de gestiones cumplidas 45

Elaboracion: Irene Bastidaas



En él siguiente diagrama de Pareto se muestra la descomposicion del propdsito de
Mejora Continua, que estd medido principalmente por la politica y objetivos de la
calidad, acciones correctivas, preventivas y de mejora, la eficiencia del SGC vy el
numero de huéspedes satisfechos. Una vez que se realiza este procedimiento, se

evalUan los indicadores propuestos:
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Grafico 21 Proceso de mejora continda

Elaboracion: Irene Bastidaas



Tabla 16 Evaluacion de los indicadores propuestos

Indicador Efecto del Disponibilidad  Brecha lo Ponderacion
cliente de datos mejoramiento

Politicay 3 5 5 75

objetivos de

calidad

Acciones 3 5 5 75

correctivas,
preventivas y
de mejora

Huéspedes 3 3 5 45
satisfechos

Eficienciadel 5 5 5 125
sistema de la

gestion de la

calidad

Andlisis de Pareto

Politica y objetivos de calidad 75
Acciones correctivas, preventivasy de 75
mejora

Huéspedes satisfechos 45

Eficiencia del sistema de la gestion de 125
la calidad

Orden de mayor a menor

Eficiencia del sistema de la gestionde la 125

calidad
Politicas y objetivos de calidad 75
Acciones correctivas, preventivas y de 75
mejora
Huéspedes satisfechos 45

Elaboracion: Irene Bastidas

En el siguiente diagrama de pareto aparece la descomposicion del proposito de

recepcion, que esta medido principalmente por el nimero de huéspedes satisfechos y el



namero de quejas recibidas por mala atencion. Concluida la descomposicidn, se realiza

la evaluacion de los indicadores propuestos.
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Elaboracion: Irene Bastidas



Tabla 17 Evaluacion de los indicadores propuestos

Indicador Efecto del Disponibilidad Brecha de Ponderacion
cliente de datos mejoramiento

Numero de 5 ) 5 125

huéspedes

satisfechos

Numero de 5 5 5 125
quejas

recibidas por

mala atencién

Andlisis de Pareto

Numero de huéspedes satisfechos 125
Numero de quejas recibidas por mala 125
atencion

Orden de mayor a menor

Numero de huéspedes satisfechos 125
NUmero de quejas recibidas por mala 125
atencién

Elaboracion: Irene Bastidas

En el diagrama de pareto se encuentra la descomposicion del propésito de camareria,
que esta medido principalmente por el nUmero de quejas, numero de cancelaciones y
numero de clientes satisfechos. Luego se realiza la evaluacion de los indicadores

propuestos.
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Tabla 18 Evaluacion de los indicadores propuestos

Indicador Efecto del Disponibilidad Brecha de Ponderacion
cliente de datos mejoramiento

Numero de 5 5 5 125

quejas

Numero de 5 5 5 125

cancelaciones

NuUmero de 5 5 5 125

huéspedes

satisfechos

Andlisis de Pareto

NUmero de quejas 125
Numero de cancelaciones 125
Numero de huéspedes satisfechos 125

Ordenar de mayor a menor

NuUmero de quejas 125
NUmero de cancelaciones 125
Numero de huéspedes satisfechos 125

Elaboracion: Irene Bastidas



En el diagrama de pareto se ha descompuesto el propdésito de alimentos y bebidas, que
estd medido principalmente por la calidad de los menus y cocteles, el nimero de
clientes satisfechos y % de ventas tanto del restaurante como del bar. Luego de esto se

realiza la evaluacion de los indicadores propuestos.

Gréafica N°24

Descomponer el propoésito en sus objetivos implicitos

INDICADORES

Numero de clientes

Deleitar al huesped con una satisfechos

4 N\ variedad de platos de la cocina
local y nacional

Propésito:Deleitar al huesped con

una variedad de platos de la Calidad de menus

cocina local y nacional, ademas de Porcentaje de ventas del
ofrecer una variedad de bebidas en restaurante
general
,
\_ Yy, Namero de clientes
Ofrecer una variedad de satisfechos
bebidas en general Calidad de copteles
Porcentaje de ventas de bar
\

Gréfico 24 Proceso de alimentos y bebidas

Elaboracion: Irene Bastidas



Tabla 19 Evaluacion de los indicadores propuestos

Indicador Efecto del Disponibilidad Brecha de Ponderacion
cliente de datos mejoramiento

NUmero de 5 5 5 125

clientes

satisfechos

Calidad de 5 5 5 125

menus

Porcentaje de 5 5 5 125

ventas del

restaurante

Calidad de 5 5 5 125

cocteles

Porcentaje de 5 5 5 125

ventas de bar

Analisis de Pareto

NuUmero de clientes satisfechos 125

Calidad de menus 125

Porcentaje de ventas del 125

restaurante

Calidad de cocteles 125

Porcentaje de ventas de bar 125

Ordenar de mayor a menor

NuUmero de clientes satisfechos 125

Calidad de menus 125

Calidad de cocteles 125

Porcentaje de ventas de restaurante 125

Porcentaje de ventas de bar 125

Elaboracion: Irene Bastidas



En el diagrama de pareto, se ve de mejor manera la descomposicion del propdsito de
RRHH, que esta medido principalmente por el nimero de colaboradores competentes, y
satisfechos con su trabajo. La evaluacion de los indicadores de este proceso se realiza

posterior a la descomposicion del proposito.

Gréafica N°25
Proceso de Recursos Humanos

Descomponer el propdsito en sus objetivos implicitos

INDICADORES
Numero de
Desarrollar al equipo de colaboradores
7 N\ recuersos humanos,motivando competentes
y capacitandolo
Proposito: Desarrollar el equipo
de recursos humanos,motivandolo
y reclutandolo con elfin de lograr Numero decolaboradores
unasatisfaccion de nuestros satisfechos con su trabajo
huespedes,los objetivos

empresariales de calidad y a la vez
su propio bienestar

Lograr la satisafaccion de Numero de clientes
\ J/ nuestros huespedes, los satisfechos
objetivos empresariales de
calidad y a la vez su propio Numero de colaboradores
bienestar satisfechos con su trabajo

Gréfico 25 Proceso de Recursos Humanos

Elaboracion: Irene Bastidas




Tabla 20 Evaluacion de los indicadores propuestos

Indicador Efecto del Disponibilidad Brecha de Ponderacion
cliente de datos mejoramiento

Numero de

colaboradores 5 5 125

competentes

Numero de

colaboradores 5 5 125

satisfechos

con su trabajo

Numero de

clientes 5 5 125

satisfechos

Andlisis de Pareto

Numero de colaboradores competentes 125
Numero de colaboradores satisfechos 125
con su trabajo

Numero de clientes satisfechos 125
Ordenar de mayor a menor

Numero de colaboradores competentes 125
Numero de colaboradores satisfechos 125
con su trabajo

Numero de clientes satisfechos 125

Elaboracion: Irene Bastidas

Grafica N°26



Proceso de mantenimiento y seguridad

Descomponer el propoésito en sus objetivos implicitos

En el diagrama de pareto, se ve de mejor manera la descomposicién del proposito de
Mantenimiento y seguridad, que estd medido principalmente por el tiempo de respuesta
en la reparacion y la disminucion del nimero de mantenimientos correctivos. Acabado

este procedimiento, se realiza la evaluacién de los indicadores propuestos.

INDICADORES
Asegurar el cumplimiento del Tiempo de respuesta en
programa preventivo la reparacion

4 ) ycorrectivo de mantenimiento
de las averias a tiempo

Propdsito: Asegurar el
cumplimiento del programa
preventivo y correctivo de
mantenimiento de las averias a
tiempo, para entregar instalaciones
en perfecto estado y sin
reclamaciones de funcionamiento.

Disminucion de numero
de numero de
mantenimientos
correctivos

\_ ) Entregar instalaciones en Numero de instalaciones en
perfecto estado para el perfecto estado
cliente y sin rreclamaciones Numero de huespedes
de funcionamiento satisfechos

Gréfico 26 Proceso de mantenimiento y seguridad

Elaboracion: Irene Bastidas



Tabla 21 Evaluacion de los indicadores propuestos

Indicador Efecto del Disponibilidad Brecha de Ponderacion
cliente de datos mejoramiento

Tiempo de 5 5 5 125

respuesta en la

reparacion

Disminucion 5 5 5 125

del nimero de

mantenimientos

correctivos

NUmero de 3 5 5 75

instalaciones en

perfecto estado

NUmero de

huéspedes 3 5 5 75

satisfechos

Anélisis de pareto

Tiempo de respuesta en la reparacion 125
Disminucién del nimero de 125
mantenimientos correctivos

NuUmero de instalaciones en perfecto 75
estado

Numero de huéspedes satisfechos 75
Ordenar de mayor a menor

Tiempo de respuesta en la reparacion 125
Disminucién del nimero de 125
mantenimientos correctivos

Numero de instalaciones en perfecto 75
estado

Numero de huéspedes satisfechos 75

Elaboracion: Irene Bastidas

Cuadro de control de los indicadores



Este cuadro nos ayuda al control de los indicadores, el cual contiene el propoésito del
proceso, los indicadores que se obtuvieron luego del Analisis de Pareto, la unidad de
medida del indicador, la formula de célculo, el limite critico, la meta, la frecuencia de
medida, el responsable de acopio, de procesamiento, de analisis y de reporte, ademas

de la presentacion de los datos que se obtengan.

A continuacion se observa el cuadro de control de indicadores para el proceso de
Administracion; los indicadores que se van a controlar son el nimero de huéspedes

satisfechos y el porcentaje de planes cumplidos.

Tabla 22 Proceso de administracion

Proposito

Desarrollar planes y gestiones para el

correcto  funcionamiento de la
hosteria, para cumplir con las
expectativas del huésped.

Indicador(s) — Numero de Porcentaje de
huéspedes planes cumplidos
satisfechos

1.Unidad de medida Unidad en que Porcentaje Porcentaje

se especifican
los valores

2.Férmula de célculo  Férmula (NUmero de  Numeros de

matematica que  clientes planes planteados/
se usa para satisfechos/ numeros de planes
calcular el ndmero total de cumplidos)x100
indicador clientes
encuestados)x100
3.Limite critico Valor del 70% 75%
indicador en el
que se debe
tomar  accion
inmediata
4. Meta Valor maximo 90% 90%
que
razonablemente
se podria
obtener.

5. Frecuencia de Cada cuanto se Bimensualmente Trimensualmente

medida va a medir

6.Responsables Cargos Gerente Gerente




6.1 Acopio

6.2Procesamiento
6.3 Analisis

6.4 Reporte

7. Presentacion

De recolectar la
informacion

De alistar para
el analisis

De concluir
sobre los datos

De
presentacion de
los resultados
Tipo de gréfico
o tabla

Recepcionista Gerente
Recepcionista Gerente
Gerente Gerente
Jefe de recepcion Gerente

Gréfico de barras Graéfico de barras

Elaboracion: Irene Bastidas

A continuacion, se observa el cuadro de control de indicadores para el proceso de
Mejora Continua; los indicadores que se van a controlar son la eficiencia del sistema

de gestidn de calidad y la politica y objetivos de calidad.

Tabla 23 Proceso de Mejora continua

cumplidos x100

Propdsito Coordinar la  planificacion, el
mantenimiento y el mejoramiento del
Sistema de Calidad de la Empresa
para asegurar el cumplimiento de los
registros del cliente y de la
organizacion.

Indicador(s) — Eficiencia del  Politica y
sistema de objetivos de
gestion de la calidad
calidad

1.Unidad de medida Unidad en que Porcentaje Porcentaje

se especifican
los valores

2.Formula de calculo  Foérmula (NUmero de  Ndmeros de planes

matematica que  objetivos planteados/

se usa para planteados/ nameros de planes
calcular el  Numero de cumplidos)x100
indicador objetivos




3.Limite critico

4. Meta

5. Frecuencia de

medida
6.Responsables

6.1 Acopio

6.2Procesamiento
6.3 Analisis

6.4 Reporte

7. Presentacion

Valor del
indicador en el
que se debe
tomar accion
inmediata

Valor maximo
que
razonablemente
se podria
obtener.

Cada cuanto se
va a medir

Cargos

De recolectar la
informacion

De alistar para
el anélisis

De concluir
sobre los datos

De
presentacion de
los resultados
Tipo de gréfico
o tabla

50%

90%

Trimensuamente

Jefe de mejora
continua

Asistente de
mejora continua

Asistente de
mejora continua

Jefe de mejora
continua

Jefe de mejora
continua

Gréfico de barras

70%

90%

Trimensualmente

Jefe de mejora
continua
Asistente de

mejora continua

Asistente de
mejora continua
Jefe de mejora
continua
Jefe de mejora
continua

Gréfico de barras

Elaboracion: Irene Bastidas

A continuacion, se observa el cuadro de control de indicadores para el proceso de

recepcion; los indicadores que se van a controlar son el nimero de huéspedes

satisfechos y el nimero de quejas recibidas por mala atencion.

Tabla 24 Proceso de recepcion

Proposito

Acoger a los
hospitalidad,

huéspedes con
paraasegurar la
satisfaccion de sus

requerimientos




yexpectativas.

Indicador(s)

1.Unidad de medida

2.Férmula de calculo

3.Limite critico

4. Meta

5. Frecuencia de
medida

6.Responsables
6.1 Acopio

6.2Procesamiento
6.3 Analisis

6.4 Reporte

7. Presentacion

Unidad en que
se especifican

los valores
Férmula
matematica que
se usa para
calcular el
indicador
Valor del
indicador en el
que se debe
tomar accion
inmediata

Valor maximo
que
razonablemente
se podria
obtener.

Cada cuanto se
va a medir

Cargos

De recolectar la
informacion

De alistar para
el analisis

De concluir
sobre los datos

De
presentacion de
los resultados
Tipo de gréafico
0 tabla

Numero de
huéspedes
satisfechos

Porcentaje

(Total de clientes
satisfechos/ Total
de clientes
encuestados x100

70%

90%

Bimensualmente

Gerente
Recepcionista

Recepcionista

Gerente

Jefe de Recepcidon

Grafico de barras

Politica y
objetivos de
calidad

Porcentaje
Numeros de

planes planteados/
numeros de planes
cumplidos)x100

60%

95%

Bimensualmente

Gerente
Recepcionista

Recepcionista

Gerente

Jefe de Recepcion

Grafico de barras

Elaboracion: Irene Bastidas



A continuacion, se observa el cuadro de control de indicadores para el proceso de
camareria; los indicadores que se van a controlar son el ndmero de huéspedes

satisfechos y el nimero de quejas recibidas.

Tabla 25 Proceso de Camareria

Ofrecer habitaciones debidamente
equipadas e higienizadas que sean
confortables y con ambiente
agradable para hacer de la estadia de
nuestros huéspedes una experiencia

Proposito

inolvidable.

Indicador(s) — Numero de Politica y
huéspedes objetivos de
satisfechos calidad

1.Unidad de medida Unidad en que Porcentaje Porcentaje

se especifican
los valores

2.Formula de célculo  Foérmula (Numero de  NUmeros de

matematica que  clientes planes planteados/
se usa para satisfechos/ nameros de planes
calcular el Numero otal de cumplidos)x100
indicador clientes
encuestados x100
3.Limite critico Valor del 60% 60%
indicador en el
que se debe
tomar accion
inmediata
4. Meta Valor maximo 90% 95%
que
razonablemente
se podria
obtener.

5. Frecuencia de Cada cuanto se Bimensualmente Bimensualmente

medida va a medir

6.Responsables Cargos Camarera Camarera

6.1 Acopio De recolectar la  Camarera Camarera

informacion




6.2Procesamiento
6.3 Analisis

6.4 Reporte

7. Presentacion

De alistar para
el analisis

De concluir
sobre los datos

De
presentacion de
los resultados
Tipo de gréafico
o tabla

Camarera

Camarera

Camarera

Grafico de barras

Camarera

Camarera

Camarera

Grafico de barras

Elaboracion: Irene Bastidas

A continuacion, se observa el cuadro de control de indicadores para el proceso de
alimentos y bebidas; los indicadores que se van a controlar son el niumero de clientes

satisfechos, la calidad de mendus y cocteles.

Tabla 26 Proceso de Alimentos y bebidos

Proposito

Deleitar al huésped con una variedad
de platos de la cocina local y nacional,
ademas de ofrecer una gran variedad

de cocteles, jugos y bebidas en
general.
Indicador(s) — Clientes Calidad de menus
satisfechos
1.Unidad de medida Unidad en que Porcentaje Porcentaje
se especifican
los valores
2.Férmula de célculo  Férmula (Numero de (Total de menus
matematica que  clientes consumidos /Total
se usa para satisfechos/ de menus
calcular el Numero otal de preparados)x100
indicador clientes
encuestados x100
3.Limite critico Valor del 80% 60%
indicador en el
que se debe
tomar  accion
inmediata
4. Meta Valor méximo 95% 95%




que
razonablemente
se podria
obtener.

5. Frecuencia de Cada cuanto se Trimensualmente Trimensualmente
medida va a medir

6.Responsables Cargos Chef Chef

6.1 Acopio De recolectar la  chef chef
informacién
De alistar para  Chef Chef

6.2Procesamiento el anélisis

6.3 Andlisis De concluir ~ Chef Chef
sobre los datos

6.4 Reporte De Chef Chef

presentacion de
los resultados

7. Presentacion Tipo de grafico  Gréfico de barras  Grafico de barras
o tabla

Elaboracion: Irene Bastidas

A continuacion , se observa el cuadro de control de indicadores para el proceso de
Recursos Humanos; los indicadores que se van a controlar son colaboradores
competentes y satisfechos con su trabajo.

Tabla 27 Proceso de Recursos Humanos

Proposito Desarrollar al equipo de recursos
humanos,motivandolo y
capacitandolo con el fin de lograr la
satisfaccion de nuestrso huéspedes,
los objetivos empresariales de
calidad y a la vez su propio bienestar.

Indicador(s) — Colaboradores Colaboradores
Competentes satisfechos con




1.Unidad de medida

2.Férmula de calculo

3.Limite critico

4. Meta

5. Frecuencia de
medida
6.Responsables
6.1 Acopio
6.2Procesamiento

6.3 Andlisis

6.4 Reporte

7. Presentacion

Unidad en que
se especifican

los valores
Férmula
matematica que
se usa para
calcular el
indicador
Valor del
indicador en el
que se debe
tomar  accion
inmediata

Valor maximo
que
razonablemente
se podria
obtener.

Cada cuanto se
va a medir

Cargos

De recolectar la
informacion

De alistar para
el analisis

De concluir
sobre los datos

De
presentacion de
los resultados
Tipo de gréfico
o0 tabla

Porcentaje
(Numero de
colaboradores
competentes/
Numero de

colaboradores)x100
60%

95%

Semestralmente

Recursos Humanos

Recursos Humanos

Recursos Humanos

Recursos Humanos

Recursos Humanos

Gréfico de barras

su trabajo
Porcentaje

(Total de menus
consumidos

/Total de menus
preparados)x100

50%

95%

Trimensualmente

Recursos
Humanos

Recursos
Humanos

Recursos
Humanos

Recursos
Humanos

Recursos
Humanos

Gréfico de barras

Elaboracion: Irene Bastidas



A continuacion, se observa el cuadro de control de indicadores para el proceso de
Mantenimiento y Seguridad; los indicadores que se van a controlar son el tiempo de

respuesta en la reparacion y la disminucion del nimero de mantenimientos correctivos.

Tabla 28 Proceso de Mantenimiento y Seguridad

Propdsito Asegurar el cumplimiento  del
programa de seguridad y el correcto
mantenimiento de las averias a
tiempo, para entregar instalaciones
en perfecto estado y seguridad para el
cliente 'y sin reclamaciones de
funcionamiento.

Indicador(s) — Tiempo de  Disminucion del
respuesta en la  numero de
reparacion mantenimientos

correctivos.
1.Unidad de medida Unidad en que Tiempo Porcentaje
se especifican
los valores
2.Formula de calculo  Foérmula . (NUmero de
. Tiempo de o
matematica que mantenimientos
se usa para re_spuesta * correctivos
calcular el Tlempo_, de terminados /Total
- reparacion .
indicador de mantenimientos
correctivos por
realizar)x100

3.Limite critico Valor del 3 dias 50%

indicador en el
que se debe
tomar accion
inmediata

4. Meta Valor maximo 1dia 90%

que
razonablemente
se podria
obtener.

Cada cuanto se
va a medir

5. Frecuencia de
medida

Semestralmente

Semestralmente




6.Responsables

6.1 Acopio

6.2Procesamiento
6.3 Andlisis

6.4 Reporte

Cargos

De recolectar la
informacion

De alistar para
el anélisis

De concluir
sobre los datos

De
presentacion de

Jefe de
Mantenimiento

Técnico de
Mantenimiento

Técnico de
Mantenimiento

Jefe de
Mantenimiento

Jefe de
Mantenimiento

Jefe de
Mantenimiento

Técnico de
Mantenimiento

Técnico de
Mantenimiento

Jefe de
Mantenimiento

Jefe de
Mantenimiento

los resultados

7. Presentacion Tipo de grafico  Gréfico de barras  Gréfico de barras

o tabla

Elaboracion: Irene Bastidas

Cuadro para determinar los procesos en los que se debe realizar un plan de

calidad

El Plan de Calidad es un documento que especifica qué procedimiento y recursos
asociados deben aplicarse, quién debe aplicarlos y cuando deben aplicarse a un

proyecto, proceso, producto o contrato especifico.

Para elaborar el Plan de Calidad, primeramente construimos una tabla con los requisitos
del cliente con su definicién y los 8 procesos propuestos. Seguido de esto vamos
valorando cada requisito con cada proceso; los valores van en un rango de 1 a 5,
considerando que 5 significa directa relacion del requisito con el proceso, 3 significa

mediana relacion y 1 significa baja relacion.

En cada uno de los procesos en los que se haya obtenido la valoracion de 5 es en donde
se debe realizar el plan de calidad; en este caso se obtuvieron los siguientes procesos:

Recepcion, Camareria, Alimentos ybebidas, Recursos Humanaos.



Tabla 29 Procesos

Plan de calidad

Procesos
Requisitos Definicion Administracion  Mejora  Recepcién Camareria Alimentos Recreacién Recursos Seguridad y
Continua y bebidas Humanos Mantenimiento
Instalaciones Cémodas, 3 3 3 5 5 3 3 3
Adecuadas limpias y
seguras;con
ambiente
agradable
Calidad de Répido,seguro 3 3 5 5 5 3 3 1
Servicio/Atencion y eficiente.
Buena Atencion Persona amable, 3 3 5 5 5 3 5 1
Educado
hospitalario y
bien presentado.
Calidad en Variedad de 3 3 1 1 5 3 3 3
Alimentos y platos y bebidas.
bebidas

Elaboracion: Irene Bastidas
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Posteriormente se elabora la tabla en la cual constan los requisitos con sus definiciones

y las caracteristicas de los procesos principales que se obtuvieron anteriormente. En la

tabla 30 y 31 se estiman los detalles de lo anteriormente escrito.

Tabla 30 Procesos Principales

Requisitos Definicion Recepci Camare Aliment Recurs Mantenimie
on ria 0sy 0S ntoy
Bebidas Human  Seguridad
0sS

Instalacio Comodas,

nes limpias amplias

adecuadas Yy seguras; con - 5 5 e e
ambiente -
agradable.

Calidad Rapido,seguro y

de eficiente 5 5 5 - e

Servicio-

/Atencion

Buena Persona amable,

Atencion  educado,hospital 5 5 5 -
ario y bien 5
prsentado.

Elaboracion: Irene Bastidas
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Tabla 31 Caracteristicas de los procesos principales

Requisitos Definicion

Recepcidén

Camareria

Alimentos y bebidas

Recursos Humanos

Instalaciones Comodas,

Adecuadas limpias amplias y
seguras; con
ambiente
agradable
Caliad de Rapido, seguro y
servicio/Atencién eficiente

Persona amable
educado,hospitala

Buena atencion

rio y bien

prrsentado
Calidad en Variedad de
alimentos y platos y bebidas
bebidas

-Hospitalidad cuando se

resibe y despide al huésped.

- Informacion de las
facilidades de la hosteria.
-Solucion de problemas y
seguimiento del huésped.

-Cuidar de la apariencia
personal
-Mantener las normas de
hospitalidad.

Habitaciones limpias y
confortables

-Atender las peticiones
del huésped.
-Mantener las
habitaciones segun las
especificaciones de la
hosteria.
-Cuidar de la apariencia
personal
-Mantener las normas
de hospitalidad.

Salon limpio y amplio

para el expendio de
alimentos y bebidas

-Atender las peticiones de

los clientes.

-Ofrecer los menas y dar
seguimiento al cliente.

-Cuidar de la apariencia

personal

-Mantener las normas de

hospitalidad.

Servir los platos y bebidas
conforme a lo establecido

Capacitacion
continua del
personal.

Elaboracion: Irene Bastidas
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Plan de calidad de los procesos

Determinados los procesos principales, se procede a elaborar una tabla denominada
Cuadro Plan de Calidad en la que anotamos las actividades que se realizan en cada
proceso, la caracteristica por controlar, la especificacion, el medio de evaluacion, la
frecuencia, el tamarfio de la muestra, el o los criterios para tomar accion de control, la

accion de control, el registro y el responsable de la evaluacion.

En la tabla 32, podemos apreciar el Cuadro del Plan de Calidad del Proceso de
Recepciéon que realiza check in, check out, control del acceso a las habitaciones,

ofrecimiento de productos y servicios, entrega de facturas y realizacion de informes.

En la tabla 33, podemos apreciar el Cuadro del Plan de Calidad del Proceso de
Camareria que tiene por actividades de: Disefiar y mantener la decoracién de los
diferentes ambientes, limpiar y ordenar las habitaciones, verificar el funcionamiento y el

confort de la habitacion, entregar facturas y realizar informes.

En la tabla 34, podemos apreciar el Cuadro del Plan de Calidad del Proceso de
Alimentos y Bebidas que realiza la elaboracion del menu o carta, el cuidado de la
higiene, seguridad alimentaria y presentacion personal, limpieza, lavado e higiene de

utensilios y equipo, administracion de existencia y consumo.
En la tabla 35, podemos apreciar el Cuadro del Plan de Calidad del Proceso de

Recursos Humanos que tiene por actividades: la busqueda y seleccion del personal, plan

de formacion y acciones formativas y evaluacion del rendimiento.
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Tabla 32 Cuadro plan de calidad para el proceso de Recepcion

Actividad Caracteristica Especificacion Medio de Frecuencia Tamafio  Criterios para Accién de Registro Responsable
por controlar Evaluacién de la tomar accion control de la
muestra de control evaluacion
Realizar check
in,check out. Cordialidad en 4deb5 Encuestas al Mensual 5 Menos de 3 Llamado de Hoja del Recursos
el proceso de  huéspedes estan huésped clientes clientes estdn atencién  al seguimiento humanos vy
checkiny conformes con conformes personal del  cliente cliente
check out. la atencion que fantasma fantasma
reciben
Controlar el Rapidez en el 4 de5 Encuestas al Mensual 5 Menos de 3 Llamado de Hoja de Recursos
acceso a las acceso a las huéspedes estan huésped clientes  clientes estan atencion al seguimiento humanos y
habitaciones. habitaciones conformes con conformes personal de la cliente
la atencion que camarera fantasma
reciben
Ofrecer Servicio de 4de5 Encuestas al Mensual 5 Menos de 3 Capacitacion  Resultados Recursos
productos y soporte para huéspedes estan huésped clientes clientes no al personal en  de encuesta humanos
Servicios. seleccion de conformes con estan en apoyo y
productos y la atencién que conformes decision al
Servicios. reciben cliente.
Entregar Facturas e 4 de 5 facturas Encuestas al Mensual 5 Mas de 3 Llamada de Facturas Recepcionista
facturas y informes claros bien hechas huésped clientes clientes atencion al  realizadas en
realiar y si errores reclaman por personal el mes
inormes. su factura
Aprobado: Fecha: Revision:

Elaboracion: Irene Bastidas
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Tabla 33 Cuadro plan de calidad para el proceso de; Camareria

Actividad Caracteristica por Especificacion Medio de Frecuencia ~ Tamafl  Criterios para  Accion de control  Registro Responsable de la
controlar Evaluacion odela tomaraccién de evaluacion
muestr control
a
Disenar y
mantener la Disefio de ambientes 6de7 Encuestas al Semestral 6 Menos de 4 Redisefiar la Hoja del Administrador
decoracion de de acuerdo a la huéspedes huésped cliente clientes estdn decoracion de seguimien huéspedes
los diferentes temporada. estan S conformes ambientes to
ambientes conformes camarera
conformes con
la decoracion
Limpiary Rapidez en el proceso 4 de5 Encuestas al Bimensual 5 Menos de 3 Llamado de Hoja de Camareara y
ordenar las de limpieza de huéspedes huésped cliente clientes estan atencion al seguimien huéspedes
habitaciones. habitaciones estan S conformes personal todela
conformes con camarera
la atencion que
reciben
Verificar el Funcionamiento 4deb Encuestas al Bimensual 5 Menos de 3 Mantenimiento de  Hoja de Camarera y
funcionamient adecuado de los huéspedes huésped cliente clientes no los equipos y seguimien mantenimiento
oy el confort equipos de estan S estan revision de to de
dela habitaciones conformes con conformes confort camareria
habitacion. la atencion que
reciben
Entregar Facturas e informes 4 de 5 facturas Facturas Mensual 5 Mas de 3 Llamada de Facturas Recepcionista 'y
facturasy claros y si errores bien hechas cliente clientes atencion al realizadas camareria
realizar S reclaman por su personal en el mes
informes. factura
Aprobado: Fecha: Revision:

Elaboracion: Irene Bastidas



Tabla 34 Cuadro plan de calidad para el proceso de; Alimentos y Bebidas

Actividad Caracteristica Especificacion Medio de Frecuenc  Tamafio Criterios para tomar Accién de control Registro Responsable
por controlar Evaluacion ia de la accion de control de la
muestra evaluacion
Elaborar
menu o Variedad de 4 de 5 clientes estan Encuestas a Con 5 Menos de 4 clientes Redisefiar el mendy/hacer Hoja de Chef
carta. platos y bebidas. conformes con el mend  los clientes  cada clientes  estan conformes los ajustes necesarios seguimiento
y bebidas que reciben. nuevo del chef
menu
Cuidar de la  Alimentos sanos 4 de 5 clientes estan Encuesta a Mensual 5 Menos de 4 clientes Suspender la compra de Hoja de Chef
higiene y conformes con los los clientes clientes estan conformes alimentos y bebidas y/o control de la
seguridad alimentos y bebidas cambiar de proveedor calidda de la
alimentaria. materia prima
Limpira, Limpieza de Cumplimiento del Revisionde  Semanal No Cumplimiento del Limpiar,desinfectar y Hoja de Chef
lavar e utensillos y programa de limpieza utensillos y aplica programa de limpieza  reforzar la capacitacion en control de
higienizar equipos y desinfeccion equipos y desinfeccion el programa limpieza
utensillos y
equipos.
Administrar Existencia y % de consumo acorde  Inventariosy  Semanal  70% de Las existencias no Verificar existencias y Inventario Chef
existencia 'y consumo al% de ventas pedidos existenc duran lo establecido consumo
consumo. ias
Aprobado: Fecha: Revision:

Elaboracion: Irene Bastidas



Tabla 35 Cuadro plan de calidad para el proceso de; Recursos Humanos

Actividad Caracteristica Especificacion Medio de Frecue Tamafiode  Criterios para Accion de Registro Responsable
por controlar Evaluacion ncia la muestra  tomar accion de control de la
control evaluacion
Busqueda y
seleccion de Competencia  De acuerdo al perfil Revision de la Cada N/A No se ajusta al N/A Hoja de Recursos
personal del personal del cargo documentaciony  vez que perfil del cargo seguimiento Humanos
que ingresa evaluacion del se del chef
postulante necesit
a
Plan de Colaboradores 90% de los Registro de Anual 100% de EI60% delos  Ajustar plande  Registro de Recursos
formaciény capacitados colaboradores han asistencia cursos colaborado  colaboradores formacion asistencia a Humanos
acciones para la atencién recibido de capacitacion res no han recibido cursos de
formativas al huésped capacitacion por capacitacion capacitacion
parte de la hosteria
Evaluacion Colaboradores 100% de los Evaluacion Semest  100% de El 70% de los Volver a Evaluaciones Recursos
del bien colaboradores ral colaborado  colaboradores capacitar Humanos
rendimiento capacitados y tienen una buen a res tienen mal su
evaluados evaluacion evaluacion
Aprobado: Fecha: Revision:

Elaboracion: Irene Bastidas



Matriz de interrelacion de procesos.

Cada uno de los procesos de la hosteria estan relacionados unos con otros, por eso es
necesario realizar una matriz de interrelacion de todo ellos.

Se elabora una tabla en la que colocamos los procesos tanto de manera horizontal como
vertical y especificamos las relaciones que existen entre ellos.

El la tabla 36, deja ver de mejor manera las relaciones de los procesos.

83



Tabla 36 Matriz de Interrelacion de procesos

Procesos Administracion Mejora Recepcién Camareria Alimentos y Recursos Humanos Mantenimiento y
Continua Bebidas Seguridad
Administracion Plan de Acciones  Satisfaccion Satisfaccion del Satisfaccion del Planes de capacitacion Progrma preventivo y de
del SGC del huésped huésped huésped y Seguimiento seguridad
Mejora Planes de Documentos Documentos Documentos Seguimiento de Acciones
continua mejoramiento del publicos y publicos y publicos y colaboradores Correctivas,Preventivas y de
SGC difundidos difundidos difundidos Mejora.
Recepcion Reservas Plan de Acciones Reporte de Calidad de menus Colaboradores Instalaciones debidamente
confirmadas del SGC habitaciones y cocteles competentes mantenidas
limpias y
ordenadas
Camareria NUmero de Planes de Reservas Facturas e Colaboradores Lista de habitaciones y sus
habitaciones y sus  mejoramiento del cofirmadas informes satisfechos con su equipos
equipos SGC trabajo
Alimentos y Calidad de mends y Mejoramiento Facturas e Facturas Seguimiento Informes de fallos
Bebidas cocteles del SGC informes
Recursos Plan de Necesidad de Colaboradores  Colaboradodes Colaboradores Instalaciones en buen estado
Humanos capacitacion y formacion competentes competentes competentes
acciones formativas
Mantenimiento Plan de Materiales y Instalaciones Informe de Salon en buen Colaboradores
y Seguridad mantenimiento repuestos debidamente fallos estado competentes

mantenidas

Elaboracion: Irene Bastidas
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Auditorias internas.

La auditoria de calidad interna, es aquella que evalla todos los elementos del sistema de
calidad, los cuales deben estar acorde a las bases y planes establecidos por la direccion
de la hosteria. Este tipo de auditorias debe realizarse en periodos de tiempo regulares en
funcion de la situacion de la hosteria o de la importancia de las actividades que se
desarrollan.

Ademas de las auditorias internas, es recomendable que se realicen auditorias externas
realizadas por personal ajeno o independiente a la hosteria.

Una auditoria de calidad externa consiste en un examen sistematico de las actuaciones
respecto a la calidad para verificar y evaluar de forma independiente el cumplimiento de
unos determinados requisitos. Ademas de la obtencién de un certificado de empresa
registrada. (Urgilés, 2010)
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Conclusiones

Se pudo identificar los procesos de calidad que se deben ejecutar en la hosteria
Milliguayco segln su clasificacion de primera categoria a la que pertenece, lo
cual se consiguid siguiendo la normativa de calidad 1SO 9001.

Se logré caracterizar los procesos que se desarrollan dentro de la hosteria
Milliguayco, y su relacion que tiene cada uno de ellos para el cumplimiento de
las actividades dentro de la empresa.

Se determino los procesos que se desarrollan dentro de la hosteria, mediante una
guia que brinde una camino para llevar a la empresa hacia estandares
intenacionales de calidad, que cumplan con las expectativas del cliente y logren

posicionarse en el mercado turistico local y nacional.
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Recomendaciones

Es importante que se den prioridad la ejecucion de programas y proyectos
siguiendo estandares internacionales como las normas de calidad 1ISO 9001, que
tengan como eje prioritario el mejoramiento de la calidad en la oferta turistica de
la hosteria Milliguayco.

El personal de la hosteria debe conocer cada uno de los estandares de calidad
para poder desarrollar en sus actividades diarias, de tal forma mantener una
organizacion y asi brindar servicios de calidad y por ende posicionarse en el
mercado nacional como internacional.

Se recomienda tomar en cuenta el proyecto y ejecutarlo en un futuro, aplicando
las herramientas en todos los departamentos de la hosteria, con el fin de ser una
de las mejores hosterias, y siempre lograr el cumplimiento de las expectativas

del turista.
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H. ANEXOS

Metodologia aplicada para la mejora de los procesos

L 3

!

Diefnician del imaciomal

| Identificacion de los procesos I—>

Selaccion de los procesos claves

Diescripcidn del canteto

Caractenzacion del proceso

Diefinicion del aleamie

Dieterminacian d los raquisitos

e de 2 situacic

Evaluacion del proceso

!

Tdentificacion del problema

Lavantamiento de soluciones

Elzhoracion del provecta

Mejoramiento del proceso \_‘>

Fuente: (Castillo R. , 2012)
Elaboracion: Irene Bastidas

Tmplartacite del cambio

hioniteren de resaltados
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Operacionalizacion de variables

Operacionalizacién de la Variable Independiente:Gestion de la calidad

VARIABLE

CONCEPTO

CATEGORIA

INDICADORES

TECNICAS
INSTRUMENTOS

Variable

independiente

Gestion de la Calidad

Un Sistema de Gestion de la Calidad
es una forma de trabajar, mediante la
cual una organizacion asegura la

Satisfaccion de las necesidades de
sus clientes. Para lo cual planifica,
mantiene y mejora continuamente el
desempefio de sus procesos, bajo un
esquema de eficiencia y eficacia que
le permite lograr  ventajas

competitivas.

Fuente: (Duran, 1992)

Satisfaccion

necesidades del cliente

de

las

Gestion por procesos

Desempefio de procesos

Posicionamiento en

el mercado turistico

Encuesta: Cuestionario

Elaboracién: Irene Bastidas
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Operacionalizacion de la variable dependiente: Mercado Turistico

VARIABLE CONCEPTO CATEGORIA INDICADORES | TECNICAS E INSTRUMENTOS
Variable Se define como mercado
dependiente turistico la confluencia de la | Oferta Prestadores  de
oferta de los productos vy servicios
servicios  turisticos y la
demanda que esta interesada y | Demanda
Mercado Turistico | motivada en adquirirlos o
disfrutarlos. Ademas, de incluir Turistas
los elementos, medios, | Competencia nacionales y | Encuesta: Entrevista
actividades 'y  flujos de extranjeros
interactuacion, disefiados para
facilitar el intercambio de las
propuestas de los oferentes y la
satisfaccion de las necesidades Empresas de
de los consumidores. turismo

Fuente: (Socateli, Mercado

aplicado al Turismo)
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE CIENCIAS POLITICAS Y ADMINISTRATIVAS
ESCUELA GESTION TURISTICA Y HOTELELERA

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS TURISTAS DE LA HOSTERIA
MILLIGUAYCO.

Encuestador: Formulario n:

Ciudad: Fecha de la encuesta: [ [

El proposito de esta encuesta es recolectar informacion para el estudio de mercado que
permita la elaboracion de un “proyecto de gestion de calidad en la hosteria Milliguayco
para incrementar su participacion en el mercado turistico.
Instrucciones generales
% Esta encuesta es de caricter anonimo, los datos obtenidos con ella son
estrictamente confidenciales y el investigador se compromete a mantener la
reserva del caso.
¢+ Marque con una (x) el paréntesis que indique su respuesta
¢+ Escriba con letra clara los reglones donde sea necesario
% Sus criterios seran de suma utilidad para el desarrollo de este trabajo, le

agradecemos su colaboracion.

A.-Informacion General
1.¢;Cudlessuedad? ........coooiiiiiiiiiiiin,
2. ¢ Cual es su género?

1. Femenino ( ) 2. Masculino ()

3. ¢ Cual es su nivel de instruccion?
1. Primaria ( )
2. Secundaria ()

3. Superior ( )
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B.-Informacion Especifica
4.- Como considera usted la calidad de los servicios recibidos dentro de los

departamentos que tiene la hosteria.

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

5.- Que facilidades considera usted que deberian implementarse en la hosteria

para mejorar su posicionamiento en el mercado turistico.

Senderos ()

Trasporte ()

Sefalética ( )
Vias en buen estado ()
OtrOS. .o

6.- Como calificaria usted la organizacion de los departamentos que se desarrollan

dentro de la Hosteria Milliguayco

Bueno ()
Malo ()
Regular ()

7.-Cual es su percepcion acerca la gestion de la calidad para resolver conflictos e

inconvenientes dentro de la Hosteria Milliguayco?

Buena ()
Mala ()
Regular ()

8.- Considera usted que la calidad del servicio dentro de la hosteria mejoraria con
la organizacion e implementacion por procesos?
Si() No ( )

POE UE?. ..ttt ettt ettt e st et e et e et e e teera e e be e et e e at e e te e beenreeheeareeneenree e

9. ¢De qué manera cree usted que beneficia la calidad de los servicios en la hosteria
Millyguayco?

Muy importante ( )

Poco importante
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Sin importancia ( )

10.- ¢ Conoce si la Hosteria Milliguayco cuenta con alguna certificacion de calidad?
En el caso de ser su respuesta afirmativa, indique cual ?

Si ()

No ()

Gracias por su colaboracion.
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE CIENCIAS POLITICAS Y ADMINISTRATIVAS
ESCUELA GESTION TURISTICA Y HOTELELERA

ENCUESTA DIRIGIDA AL GRUPO FOCAL

Encuestador: Formulario n:

Ciudad: Fecha de la encuesta: [ [

El proposito de esta encuesta es recolectar informacion que permita identificar los
requisitos del cliente que visitan hosterias de cuatro estrellas.
Instrucciones generales
% Esta encuesta es de caracter anonimo, los datos obtenidos con ella son
estrictamente confidenciales y el investigador se compromete a mantener la
reserva del caso.
¢+ Marque con una (x) el paréntesis que indique su respuesta
«¢+ Escriba con letra clara los reglones donde sea necesario
% Sus criterios seran de suma utilidad para el desarrollo de este trabajo, le

agradecemos su colaboracion.

A.-Informacién General
1.¢iCudlessuedad? .........oooooiiiiiiiiiiii,
2. ¢ Cual es su género?
1. Femenino () 2. Masculino ()

3. ¢ Cual es su nivel de instruccion?
1. Primaria ( )
2. Secundaria ()

3. Superior ( )
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B.-Informacion Especifica
4.- Cuales son los requisitos que usted considera que debe poseer una hosteria de

cuatro estrellas para incrementar su participacion en el mercado.

1. Instalaciones adecuadas ()
2. Muebles y enseres ()
3. Habitaciones confortables ()

5.- Qué requisito considera usted que debe obtener un establecimiento para la
obtencion de una buena calidad en el servicio

Répido, seguro y eficiente ()

Poseer instalaciones seguras ()

Poseer moviliario nuevo ()

6.- De qué manera considera usted que los alimentos y bebidas se debe ofrecer
para que los mismos sean de calidad

Variedad de platos y bebidas ()

Bien presentados ()

Inadecuados ()

7.- Como considera usted que debe ser la atencién dentro de una hosteria de
cuatro estrellas

Persona amable ()

Educada y bien presentada ()

Ineficiencia ()

Gracias por su colaboracion.
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE CIENCIAS POLITICAS Y ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE GESTION TURISTICA Y HOTELERA
ENTREVISTA

Nos encontramos ahorita en la hacienda hosteria Milliguayco en compafiia del
economista José Romero que es el fundador y creador de la hacienda hosteria
Milliguayco y vamos a hacer la entrevista con un solo fin que va a ser usado para un
método cientifico para elaborar la de gestion por procesos para el mejoramiento de la

calidad en los departamentos para la misma localizada aqui en el canton Pallatanga,

1 ¢Economista para arrancar con esta entrevista, Usted como definiria a

Milliguayco?

Milliguayco es un lugar para hospedaje y entretenimiento donde la gente que viene de
la ciudad a buscar un lugar que esta en medio de la naturaleza que ofrece un descanso
absoluto libre del bullicio de la ciudad y de todo el contacto con la civilizacién y plena
naturaleza. El lugar es especificamente creado por lo que esta alrededor de la naturaleza
donde pueden venir otras personas a la vez con los nifios donde pueden disfrutar de un
momento ameno, exacto, realmente lo que tuvimos en mente es crear que podemos
ofrecer es un ambiente tranquilo, un ambiente familiar con comodidades, con buena
alimentacion y repito un ambiente relajante y libre de toda clase de ruidos, aqui lo Gnico

que usted puede escuchar es el ruido de su respiracion.
2 ¢ A través de qué medios mide usted la satisfaccion de sus clientes?

Yo mido béasicamente a través de encuestas de satisfaccion al cliente, mediante ese
diagnostico puedo detectar las falencias, inconvenientes y mejorarlos diariamente con el
trabajo mancomunado entre mi persona y mis trabajadores, de tal manera que el turista

se vaya satisfecho y que nos pueda recomendar y por ende incrementar la demanda.
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3 ¢ Como se realiza la venta de servicios

La venta de los servicios se realiza por medio de la pagina Trip Advisor, es una pagina
digital internacional en la cual tenemos muy buena calificacion por nuestras visitas.
Ademaés, nos promocionamos en medios reconocidos a nivel local nacional como son:
medios radiales y televisivos, en la cual hemos tenido buena acogida y a Milliguayco
nos visitan gente de todas las regiones de nuestra querida patria, y también tenemos una

gran demanda de turistas extranjeros.

4 ¢ Cuél han sido los problemas que con mayor frecuencia se observan? Es decir, si
ha tenido algan inconveniente con algun cliente, ¢cual ha sido y como lo ha

solucionado?

Lo que he detectado aqui es que la mayoria de mis trabajadores no son personas
profesionales, existe mucho empirismo, lo que de cierta forma ha dificultado el
cumplimiento efectivo de su trabajo; observando desorden, mala presentacion y
descuido en los procesos. He solucionado estos desordenes con un incentivo al turista es
decir con un suvenir, no contrato personal capacitado en el area de turismo por dos
motivos: el primero es por generar fuente de trabajo a las familias de las comunidades
de mi alrededor, la cual considero una obra social y benéfica, la segunda es por que
aspiro capacitarlos constantemente de manera que puedan alcanzar a dar un servicio de
calidad al turista visitante. De esta manera genero fuentes de trabajo a la gente de las
comunidades aledafias y del cantdn pallatanga, de paso la ayuda es mutua me genero yo

como duefio de Milliguayco mas ingresos econémicos.

5 ¢Usted cree que es necesario disefiar un manual de gestion por procesos para los

diferentes departamentos de la hosteria Milliguayco?

Si seria de gran ayuda para la hosteria ya que no tengo nada documentado, mediante la
creacion del manual me ayudaria en una manera muy significativa ya que por medio del
mismo puedo organizar e implementar de mejor manera los diferentes departamentos
que tiene Milliguayco, de tal forma posicionarnos en el mercado turistico competitivo

con calidad y excelencia.
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6 ¢De qué manera aplica el termino de calidad para la prestacion de los servicios?

Yo aplico el termino de calidad siempre en atencion al cliente y servicio, no Unicamente
vender la habitacion, sino ademas ofrecer otros servicios al cliente; por ejemplo, si
tengo un mapa de Milliguayco, brindarle al cliente y darle una pequefia guia adicional a

lo explicado personalmente.

7 ¢Qué servicios considera usted que la diferencian del mercado competitivo?

Milliguayco se diferencian del mercado competitivo y la hace Unica es por: la atencion
personalizada que yo les brindo somos todos como una familia, de tal forma al

momento de partir nunca se van sin despedirse con un caluroso abrazo.

8 ¢ Cuenta el establecimiento con algun reconocimiento de calidad?

No especificamente pero el Ministerio de Turismo nos ha calificado en una posicion
superior, 6sea en el nivel mas alto, los turistas o los turistas extranjeros vamos a decir
por ejemplo azafatas y pilotos de CAILEN, huéspedes frecuentes nos han calificado
muy bien y por eso regresan y nos recomiendan a sus colegas. Los huéspedes locales
igual de ahi que tenemos una buena calificacion en la pagina de Trip advisor, que es un

sitio que la gente se expresa con toda libertad y nos califican bien.
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Anexo: Fotografias

Fotografia No.1: Entrada a la hosteria Milliguayco
Recepcion de los huéspedes.

Autor: Irene Bastidas

Fotografia No.2: coordinacion del proceso de atencion al cliente con lavanderia.

Autor: Irene Bastidas
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Fotografia No.3: durante el proceso de camareria en la suit.

Autor: Irene Bastidas

Fotografia No.4: proceso del reclutamiento del personal durante la actividad de seleccion de las carpetas.

Autor: Irene Bastidas
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Fotografia No.5: durante la actividad en el proceso de alimentos y bebidas.

Autora: Irene Bastidas

7 2
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Fotografia No.5: durante la actividad en el proceso de recreacion especialmente para los nifios

Autor: Irene Bastidas
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Fotografia No.6: Durante la actividad en el proceso de mantenimiento y seguridad en el establo de la
hosteria.

Autor: Irene Bastidas

Fotografia No.7: actividad de montaje de mesas para el proceso de organizacién de eventos.

Autor: Irene Bastidas
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Fotografia No.8: durante el proceso de guianza por las areas de recreacion de la hosteria.

Autor: Irene Bastidas
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