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PLAN DE MEJORAMIENTO PARA LOS SERVICIOS OFERTADOS EN
LA “QUINTA AIDITA”, DEL CANTON GUANO.

RESUMEN
La hosteria “Quinta Aidita” durante el tiempo que tiene en el mercado no
dispone de un Plan de Mejoramiento para los servicios turisticos ofertados, para

que contribuya en la gestion de mercado, lo que ha ocasionado que los deseos y

necesidades de los turistas no hayan sido satisfechas completamente. En la
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presente investigacion se ha empleado el método descriptivo y experimental ya
que se ha verificado la calidad de servicios turisticos con los que cuenta la
Hosteria “Quinta Aidita”, para completarlo con el mejoramiento de estos servicios
mediante una encuesta a los turistas locales y los empleados, ademas una
entrevista dirigida al administrador. La entrevista y las encuestas realizadas,
dieron a conocer que en la Hosteria Quinta Aidita, existen falencias
administrativas por no contar con un organigrama estructural y funcional, por
ende no existe designacion de funciones en la organizacion, no existe estrategias
de mejoramiento en los servicios ofertados, los empleados no tienen claro sus
funciones y los mismos no cuentan con una motivacion por parte de la
administracion; los turistas manifestaron que les gustan los servicios turisticos
ofertados por parte de la hosteria, pero que necesitan mejorar los mismos. EIl éxito
o el fracaso de la Hosteria Quinta Aidita dependeran fundamentalmente del grado
de acierto en la implementacion de un plan de mejoramiento para la calidad de sus

servicios turisticos ofertados.

SUMMARY

The Inn “Quinta Aidita” during the time that have been on the market doesn’t
have an improvement plan for tourism services offered, to contribute in the
management of market, which was led to the wishes and needs of the tourists have
not been fully satisfied. In the present investigations has used the prescriptive and
experimental method as it has verified the quality of tourist services are there in
The Inn “Quinta Aidita” to complete the improvement of these services through a
survey of local tourists and employees in addition to direct interviews to the
administrator. The interviews and survey, made know that The Inn “Quinta
Aidita” , there are administrative failures by not having a structural and functional
organization, therefore there is not designation of roles in the organization, there
IS not improvement strategies in the services offered, employees are unclear about

their duties and they don’t have a motivation on the part of management, the
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tourists said that they like the tourist services offered by the Inn, but need to

improve them.

The success or failure of The Inn “Quinta Aidita” depend essentially on the degree
of success in implementing a plan to improve the quality of tourism services
offered

INTRODUCCION

En la actualidad la actividad turistica es una de las actividades comerciales mas
importantes del planeta. Para la Organizacion Mundial del Turismo en los
albores del nuevo milenio, el turismo se consolida como la principal actividad
econdmica de muchos paises y el sector de mas rapido crecimiento en términos de
ingresos de divisas y creacion de empleo, generador de exportaciones del mundo
y un factor importante en la balanza de pagos de muchos paises.

El turismo mantiene la economia mundial “en movimiento”, siendo la primera
partida del comercio internacional, generando el mayor volumen de ingresos por
exportaciones y dando empleo a millones de personas, producto de su caracter
multisectorial, y pese a las continuas turbulencias mundiales que amenazan su
expansion y que se ha mantenido tenazmente, por ello muchos paises se interesan

seriamente en su desarrollo.

Incluso, el turismo, en las ultimas décadas ha configurado la geografia,
demografia, economia y aspectos socio-culturales en muchas regiones del mundo.
El Ecuador posee inmensas potencialidades naturales, que son atractivos para el
turismo internacional y nacional pero, pese a sus dotes y a su infraestructura
turistica, no ha podido manejar eficientemente su sector turistico; no presenta una
marcada trayectoria como destino turistico internacional, muestra pocas ventajas
competitivas como sector receptivo y, por el contrario, posee elevados niveles de

turismo emisivo, lo cual refleja baja competitividad del sector.

La competencia del sector turistico impone al Canton Guano y por ende a la

Hosteria “Quinta Aidita” retos en innovacion; son muchas las potencialidades
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(humanas y naturales) y oportunidades que el incipiente turismo ofrece, pero se
debe impulsar la importancia de la actividad y aprovechar las oportunidades,

mediante la calidad del servicio que aporte valor.

El servicio de alojamiento es uno de los componentes fundamentales de la
actividad turistica, junto con los servicios de recreacion, transporte,
comunicaciones y restauracion, se acentla la importancia del servicio de
alojamiento, pues de la duracion de la estadia depende la cantidad y tipo de
servicios turisticos ofrecidos, la cantidad de visitantes dispuestos a pernoctar en la
ciudad, a la vez actia como efecto multiplicador con familiares y amigos en sus
lugares de procedencia. Es decir, de la duracion de la estadia depende que el
visitante utilice y disfrute de otra clase de servicios que componen la actividad
turistica (recreacion, restauracion y comercio) y, a su vez, que se reporte un
ingreso a la economia anfitriona con los correspondientes niveles de empleo y de
calidad de vida de la comunidad receptora. La importancia de las hosterias en la
actividad turistica son considerados como atractivos turisticos, los cuales incluyen
gran variedad de servicios como restauracion, comercio, recreacion (discotecas,

piscinas, saunas, y otros), comunicacion y transporte.
El servicio de alojamiento constituye un soporte estratégico de gran importancia

en la actividad turistica y, el conocimiento de su situacion actual, es vital para

determinar y abordar los problemas de toda la actividad turistica.
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CAPITULO I

1. MARCO REFERENCIAL

1.1.PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Guano es considerado una ciudad de fuente turistica, por sus artesanias, su
comida tipica y su clima. La Hosteria Quinta Aidita, estd ubicada en esta ciudad,
la misma que abrié sus puertas con los servicios de hospedajes, sitios de 6seo y
esparcimiento, pero que en la actualidad estos servicios no satisface a sus
usuarios en su totalidad, por el hecho de no contar con una infraestructura
totalmente terminada en algunas areas de recreacion y cuenta con un personal no
capacitado, ni especializado en cada una de sus &reas para brindar un mejor

servicio.

La Hosteria Quinta Aidita carece de una estructura organizativa, no cuenta con el
organigrama estructural, ni con el organigrama funcional, la administracion no se
ha preocupado de realizar un estudio del mercando, ni a determinado estrategias

para mejorar sus servicios ofertados.

La hosteria “Quinta Aidita” durante el tiempo que tiene en el mercado no
dispone de un Plan de Mejoramiento para los servicios turisticos ofertados, para
que contribuya en la gestion de mercado, lo que ha ocasionado que los deseos y
necesidades de los turistas no hayan sido satisfechas completamente, en esta zona
turistica a la que esta orientado su desenvolvimiento, lo que se refleja claramente
la fala de crecimiento, en la oferta de sus servicios, en la captacion de nuevos
usuarios, reflejando una comercializacion empirica y una falta de técnicas

comerciales.
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Hoy en dia el servicio es una estrategia competitiva en los negocios, la misma
que, aun no se llega a emplear en los hosterias de la Ciudad de Guano y en
muchos casos en hosterias del pais, por tanto esta investigacion se enfoca en
realizar un Plan de Mejoramiento de los servicios de la Hosteria Quinta Aidita,
para ofrecer a los turistas calidad en los servicios a la hora de adquirirlos, se
espera que esta herramienta de planificacion logre una implementacion adecuada
de servicio de calidad con instrumentos de medicion que permitirdn conocer
mejor el objeto de andlisis acerca del cual es necesario tomar determinadas
decisiones, hacer predicciones sobre su desarrollo, medir el nivel alcanzado por la
actividad que se estéa realizando y poner al descubierto un determinado problema y

resolverlo.

Por lo tanto, La Hosteria Quinta Aidita tendra que asumir el reto del desarrollo
turistico en un marco de competitividad empresarial, ya que cuenta con
competencia en su entorno inmediato, que ofertan con los mismos servicios y
reconocimiento en el mercado, por lo que deberd trabajar permanente y contar
con servicios de calidad, siendo necesaria la implementacién de estrategias
comerciales mediante la elaboracion de planes con los principios técnicos para

alcanzar la competitividad.
1.1.1. Formulacion del problema.

¢Como influird un Plan de Mejoramiento en los servicios ofertados en la Hosteria
Quinta Aidita?
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ARBOL DE PROBLEMAS
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Fuente: Hosteria Quinta Aidita’.

Elaboracion: Santiago Lopez.
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1.2 OBJETIVOS

1.2.1 General

Disefiar un Plan de Mejoramiento para perfeccionar los servicios turisticos
ofertados en la Hosteria “Quinta Aidita” del Canton Guano, Provincia de

Chimborazo.

1.2.2 Especificos

o Diagnosticar los servicios turisticos ofertados actualmente por la Hosteria
Quinta Aidita.

e Realizar un andlisis situacional de la Hosteria para determinar el
posicionamiento de la hosteria frente a la competencia que permita desarrollar
las pautas para una comercializacion de sus servicios eficientemente.

e Analizar la calidad de los servicios que oferta la hosteria “Quinta Aidita” para
estructurar un Plan Mejoramiento para los servicios ofertados en la Hosteria
Quinta Aidita

1.3 JUSTIFICACION

Es necesario implementar un Plan de Mejoramiento en la Hosteria Quinta Aidita,
para crecer en el mercado adoptando planes y estrategias, el mismo que se
realizard a través del descubrimiento de las necesidades de los usuarios para de
esta manera incrementar las visitas a la hosteria, a través de una orientacion

claramente préctica, que facilite su aplicacion a la realidad que se necesite.

El Plan de Mejoramiento para la Hosteria Quinta Aidita proporcionard una vision
clara del objetivo final que es satisfacer al usuario, brindando servicios de calidad,
a la vez informa con detalle de la situacion y posicionamiento de la Hosteria
Quinta Aidita frente a sus competidores mas cercanos, la recopilacion y
elaboracion de datos necesarios para realizar este plan, sera un analisis interno y

externo de la Hosteria Quinta Aidita.
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La investigacion se realizara en la ciudad de Guano, provincia de Chimborazo. Se
determinara el nimero de habitantes y se procedera a calcular el nimero de
familias con estos datos se determinara la muestra y se procederd a realizar
encuestas que se aplicaran de los habitantes de la ciudad de Guano, se aplicara
también una encuesta a los empleados de la hosteria y una entrevista dirigida al
administrador de la empresa, con los resultados obtenidos podremos formular un

plan de mejoramiento para la Hosteria Quinta Aidita.

Sin un Plan de mejoramiento para los servicios turisticos ofertados en la
Hosteria “Quinta Aidita”, seguird existiendo deficiencia en la estructura
organizativa, y con ello una insipiente administracion de los recursos econémicos
y humanos; por ende no se contara con un estudio de mercado, y su deficiencia
provocara el desconocimiento de la competencia y sus estratégicas; la deficiencia
en la capacitacion del personal y con la infraestructura y equipamiento
actualmente inconclusa dard como resultado un mal servicio al turista, esto
disminuird un mejor posicionamiento en el mercado local, dejando de ser
competencia frente a  otras hosterias que poseen mejor infraestructura y
equipamiento en la ciudad de Guano, todas estas deficiencias dara como resultado
insatisfaccion del cliente y el decremento de sus visitas, los turistas buscan
satisfacer sus necesidades de esparcimiento, la Hosteria Quinta Aidita debe
comprender que vender un servicio turistico no solo significa vender el
compromiso de hacer algo; también significa vender la forma en que se hace y
quien lo hace, esto puede convertir a la hosteria en lider en el servicio turistico, si

toma en cuenta la importancia de un Plan de mejoramiento.

Con la aplicacion de esta investigacion se pretende obtener resultados
beneficiosos, sostenibles y eficientes dentro del mercado de la ciudad de guano,
del canton y de su entorno con el fin de incrementar el uso de los servicios que
oferta la hosteria y de esta manera consolidarle en el mercado turistico del canton,

satisfaciendo las necesidades del usuario.
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Existen todas las posibilidades de realizar este estudio sin que se demande mucho
dinero por parte de la hosteria, ya que el presente gasto contribuird una inversion

en el futuro para la Hosteria Quinta Aidita.

CAPITULO I

2. MARCO TEORICO

2.1.ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

Actualmente se encuentra una amplia gama de informacién bibliogréafica en
Internet sobre temas de Gestion para mejor la calidad de los servicios de las
Hosterias. Asi mismo cabe sefialar que existen libros con temas interesantes como
Calidad Total, sistemas de Calidad, Turismo y especialmente libros de servicios
en las hosterias. La Hosteria Quinta Aidita ubicada en la Ciudad de Guano que se
realizd esta investigacion no se han realizado estudios especificos que mejoren la
calidad en sus servicios ofertados hacia los clientes ya que han manejado sus
negocios trazandose solo metas limitadas, que les han impedido ver mas alla de
sus necesidades inmediatas, es decir, planean Unicamente a corto plazo; lo que
conlleva a no alcanzar niveles 6ptimos de calidad en sus servicios ofertados y por

lo tanto a obtener una baja rentabilidad en sus negocios.

En la biblioteca de la Universidad Nacional de Riobamba, se encontré una tesis,

con el tema: “Plan de Mejoramiento de la Calidad de los servicios en los Hoteles
de Primera Categoria afiliados a la AHOTECH en la Ciudad de Riobamba.”
Autora: Paola Olmedo.
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2.2. FUNDAMENTACION TEORICA

2.2.1. Plan.

Un plan suele referirse a un conjunto de pasos a realizar, una declaracion de

intenciones, para conseguir un objetivo. Un plan puede ser formal e informal.?

e Un plan formal, es un plan de accion, utilizado por un grupo de personas
que intervienen en un proyecto, en diplomacia, en una empresa, en una
operacion militar, etc.

o Un plan informal es algo utilizado por una persona para sus propios fines.

Para describir un plan se suele definir un alcance, establecer metas y tiempo de

ejecucion.

Un plan es ante todo la consecuencia de una idea, generalmente y en funcién de
lograr una Optima organizacion, adoptara la forma de un documento escrito en el
cual se plasmara dicha idea acompafiada de las metas, estrategias, tacticas,
directrices y politicas a seguir en tiempo y espacio, asi como los instrumentos,
mecanismos y acciones que se usaran para alcanzar los fines propuestos y que
fueron la motivacion del plan. El recurso de escribirlo en una hoja o tapearlo en la
computadora evitara olvidos, pérdidas u otras cuestiones que atenten contra la

continuacion del proyecto.

En tanto, el plan también se caracteriza por su dinamismo, ya que un plan no
resulta ser un instrumento estatico y sin movimiento, por el contrario, siempre
estara al pendiente y al tanto de las modificaciones que sean necesarias hacerle en

funcién de los resultados que se vayan obteniendo.

Resulta muy comdn y una herramienta de gran utilidad para las futuras empresas,
que antes de convertirse en tales, echen mano del llamado plan de empresa para
posicionarse y ver si es viable y rentable la iniciativa que proponen en el mediano

y largo plazo. Con esto lo que se hace es evitar gastos innecesarios o pérdidas de

L LANDA, Horacio. Ley General de Asentamientos Humanos de 1976, pag. 19.
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tiempo en proyectos que capaz no tengan sentido y lo més importante: permite
tener controlado el negocio que se quiera hacer respecto del tan temido fracaso.

Ademas, el plan permite que sus organizadores reflexionen acerca de la idea
inicial, busquen las mejores alternativas y den forma a un discurso coherente que
sera el que finalmente y llegado el caso, sea la llave del éxito de la empresa,
porque el plan también actuara asi, como una especie de carta de presentacion de
la misma para que en los tiempos iniciales se acerquen los inversionistas o bien

los futuros y posibles socios y clientes.

Entre los elementos esenciales que debe contemplar cualquier plan de empresa se
cuentan: caracterizar y diferenciar el producto o servicio que se ofrecerd, el
curriculum de los responsables, incluyendo estudios y habilidades de las personas
que integrardn la empresa, un analisis del mercado en el cual deberd competir, la
operativa con la que contard, la prevision financiera y los mecanismos de

financiacion. (Ver Anexo No.1)
2.2.2. Mejoramiento.

Los clientes son las personas méas importantes en el negocio y por lo tanto los
empleados deben trabajar en funcion de satisfacer las necesidades y deseos de
éstos. Son parte fundamental del negocio, es decir, es la razon por la cual éste

existe, por lo tanto merecen el mejor trato y toda la atencion necesaria.

La razén por la cual los clientes prefieren productos de los extranjeros, es la
actitud de los dirigentes empresariales ante los reclamos por errores que se
comentan: ellos aceptan sus errores como algo muy normal y se disculpan ante el

cliente, para ellos el cliente siempre tiene la razon.?

2 GOMEZ BRAVO, Luis. (1992). Productividad: mejoramiento continuo de calidad y productividad. FIM,
Segunda Edicién
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2.2.2.1.El Proceso y modelo de Mejoramiento.

La busqueda de la excelencia comprende un proceso que consiste en aceptar un
nuevo reto cada dia. Dicho proceso debe ser progresivo y continuo. Debe

incorporar todas las actividades que se realicen en la empresa a todos los niveles.

El proceso de mejoramiento es un medio eficaz para desarrollar cambios positivos
que van a permitir ahorrar dinero tanto para la empresa como para los clientes, ya

que las fallas de calidad cuestan dinero.

Asimismo este proceso implica la inversion en nuevas maquinaria y equipos de
alta tecnologia més eficientes, el mejoramiento de la calidad del servicio a los
clientes, el aumento en los niveles de desempefio del recurso humano a través de
la capacitacion continua, y la inversion en investigacion y desarrollo que permita

a la empresa estar al dia con las nuevas tecnologias.®

Muchos investigadores han realizado sustanciales contribuciones a la
administracion de la calidad, incluyendo estudios en la medicion, administracion y
mejora en los procesos de las organizaciones. Solo tres de estos filésofos son
considerados los “gurtis de la administracion” en la revolucion de la calidad, los
cudles son el Doctor W. Edwards Deming, Joseph M. Juran y Philip B. Crosby y
sus filosofias junto con la de Ishikawua, han traspasado fronteras dejando un gran

impacto en organizaciones en muchos paises del mundo. (Mohamed Zairi, 1996).*

CUADRO No. 1
DEFINICIONES DE CALIDAD.
Autor Definicion de la calidad Orientacion | Desarrollo
Juran Adecuacion para el uso Cliente = Trilogia de Ila
calidad
= Las cinco

8 BEER, Michael. (1992). La renovacion de las empresas. A través del camino critico. Mc. Graw Hill.
Harvard Business School Press, Espafia.

4 ZAIRI, Mohamed. “Administracion de la calidad total para ingenieros”. México D.F..Panorama
Editorial. Pag. 36

31



caracteristicas de la
calidad
o Espiral de la
calidad
Deming | Adecuacion para el objetivo Cliente Los 14 puntos de la
calidad Deming vy el
ciclo PDCA
Crosby | Conformidad con las | Proveedor Cuatro principios
necesidades absolutos de la calidad
Ishikawa | Ninguna especifica. Proveedor = Diagrama del
nucleo
= Circulos de calidad
= Espina de pescado.
Fuente: James 1997°,
Elaboracion: Santiago Lépez.
GRAFICO No. 1

MODELO ESPINA DE PESCADO (ISHIKAWA) Y TRILOGIA DE LA

CALIDAD
<+ <+
— >

Causa 4 Causa 5

Fuente: James 19975,

Elaboracién: Paola Olmedo

5 JAMES, Paul, “Gestion de la Calida Total”, Prentice Hall, Esparia.. pag 48.
& JAMES, Paul, “Gestion de la Calida Total”, Prentice Hall, Espafia. Pag 50

EFECTO
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Fase de planificacion Fase de Fabricacion

de Ia calicdad

Coste 1a baja
calidad como
porcentaje del
presupuesto
de fabricacion

Pico Esporddico

Solucion del o Zona original del
Problenia control de la calidad

Tiempo

Fuente: James 1997,

Elaboracion: Santiago Lopez.

Crosby propone varios lineamientos para los gerentes a los que llama “cuatro

principios absolutos para la administracion de la calidad”

2.2.2.1.1. Actividades Basicas de Mejoramiento

De acuerdo a un estudié en los procesos de mejoramiento puestos en practica en

diversas compafiias en Estados Unidos, Segun Harrington (1987), existen diez

actividades de mejoramiento que deberian formar parte de toda empresa, sea

grande o pequefia:

e Obtener el compromiso de la alta direccion.

e Establecer un consejo directivo de mejoramiento.

e Conseguir la participacion total de la administracion.

e Asegurar la participacion en equipos de los empleados.

e Conseguir la participacion individual.

o Establecer equipos de mejoramiento de los sistemas (equipos de control de los

procesos).

e Desarrollar actividades con la participacion de los proveedores.

" JAMES, Paul, “Gestion de la Calida Total”, Prentice Hall, Espafia. Pag 50
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e Establecer actividades que aseguren la calidad de los sistemas.
e Desarrollar e implantar planes de mejoramiento a corto plazo y una estrategia
de mejoramiento a largo plazo.

e Establecer un sistema de reconocimientos.

e Compromiso de la Alta Direccion:

El proceso de mejoramiento debe comenzase desde los principales directivos y
progresa en la medida al grado de compromiso que éstos adquieran, es decir, en el

interés que pongan por superarse Yy por ser cada dia mejor.

Esta constituido por un grupo de ejecutivos de primer nivel, quienes estudiaran el
proceso de mejoramiento productivo y buscaran adaptarlo a las necesidades de la

compafiia.

e Consejo Directivo del Mejoramiento:

El equipo de administracién es un conjunto de responsables de la implantacion del
proceso de mejoramiento. Eso implica la participacion activa de todos los
ejecutivos y supervisores de la organizacién. Cada ejecutivo debe participar en un
curso de capacitacion que le permita conocer nuevos estandares de la compafiia y

las técnicas de mejoramiento respectivas.

e Participacion Total de la Administracion:

Una vez que el equipo de administradores esté capacitado en el proceso, se daran
las condiciones para involucrar a los empleados. Esto lo lleva a cabo el gerente o
supervisor de primera linea de cada departamento, quien es responsable de

adiestrar a sus subordinados, empleando las técnicas que él aprendio.

e Participacion de los Empleados:

Es importante desarrollar sistemas que brinden a todos los individuos los medios
para que contribuyan, sean medidos y se les reconozcan sus aportaciones

personales en beneficio del mejoramiento.
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e Participacion Individual:

Toda actividad que se repite es un proceso que puede controlarse. Para ello se
elaboran diagramas de flujo de los procesos, después se le incluyen mediciones,
controles y bucles de retroalimentacion. Para la aplicacion de este proceso se debe
contar con un solo individuo responsable del funcionamiento completo de dicho

proceso.

e Equipos de Mejoramiento de los Sistemas (equipos de control de los

procesos):

Todo proceso exitoso de mejoramiento debe tomar en cuenta a las contribuciones

de los proveedores.

e Actividades con Participacion de los Proveedores:

Los recursos para el aseguramiento de la calidad, que se dedican a la solucién de
problemas relacionados con los productos, deben reorientarse hacia el control de
los sistemas que ayudan a mejorar las operaciones y asi evitar que se presenten

problemas.

e Aseguramiento de la Calidad:

Cada compafiia debe desarrollar una estrategia de calidad a largo plazo. Después
debe asegurarse de que todo el grupo administrativo comprenda la estrategia de
manera que sus integrantes puedan elaborar planes a corto plazo detallados, que
aseguren que las actividades de los grupos coincidan y respalden la estrategia a

largo plazo.

Metodos basados en sistemas de aseguramiento de la calidad mediante

normas.
Los sistemas de aseguramiento de la calidad mediante normas se basan en tres

pilares fundamentales. El primero es un sistema de normalizacion a partir del cual

se establecen y acuerdan un conjunto de estandares cuya finalidad es garantizar
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unos niveles minimos en la realizacion de los procesos y en la prestacion del
servicio. Con la aplicacion de dichas normas se persigue alcanzar la satisfaccion
del cliente, mediante la prevencion de cualquier elemento no conforme a las
normas en cada una de las etapas que componen la prestacion del servicio. El
segundo es un sistema de inspeccion, auditoria, certificacion y concesion, a través
del cual un organismo certificador con acreditacion oficial, verifica el
cumplimiento de dichas normas y dictamina sobre la concesion final del sello de
calidad. Entre los diferentes sistemas de normalizacion a escala internacional

destacan:

= Normas 1SO-9000.- La denominada Organizacién Internacional de
Estandarizacion (Internacional Organization for Standardization), es la
asociacion- con base en Ginebra, Suiza- encargada de desarrollar y actualizar
las normas, mismas que estan en permanente revision. EI nombre 1ISO 9000 se
inspiro en el termino griego, isos, que significa “igual” esto se debe a que las
normas pretenden establecer comparaciones entre compafiias en igualdad de
condiciones. 1SO 9000 esta conformada por tres areas. (Summers, 2006)8
- 1SO 9000:2000, Sistemas de administracion de la calidad: principios y
vocabulario, proporciona informacion respecto de los conceptos y el
vocabulario utilizados en las otras dos normas. Sirve como referencias
para facilitar la interpretacién de los requerimientos de I1ISO 9001:2000,

pero en realidad no contiene requerimientos.

- 1S0O 9001:2000, sistemas de administraron de la calidad: Requerimientos
enumera los requerimientos que las organizaciones deben satisfacer para
lograr la certificacion. 1SO 9001 fue disefiada para aplicarse en cualquier
tipo de organizacion, sin importar su tamafio ni el sector industrial al que

pertenezca.

8 SUMMERS, Donna “Administracion de la Calidad”, Pearson Educacion de Mexico, S.A de C.V  pag. 92.
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- 1SO 9004:2000, Sistemas de administracion de calidad: Directrices para la
mejora del desempefio, proporciona una guia para las compafias que
desean ir mas alla de la norma ISO 9001:2000 y establecer un sistema de
administracion de la calidad que no solo cumpla los requerimientos del
cliente, sino que también se enfoque en la mejora del desempefio. La
norma ISO 9004:2000 no es obligatoria, por lo tanto, no ofrece

certificacion.

La aplicacién de estas normas a los servicios en general y a las empresas turisticas
en particular. Se han efectuado un conjunto de adaptaciones en este sistema de
normalizacion con el objetivo de atender a las necesidades de las empresas y de
reflejar un enfoque de la calidad mas amplio. Concretamente la nueva norma 1ISO
9001:2000, que sustituye a las antiguas normas ISO 9001, 9002 y 9003, presenta
como principal novedad no sélo que contempla el aseguramiento de la calidad,
sino que también incluye la necesidad de que las empresas demuestren su

capacidad para satisfacer al cliente y mejorar sus procesos de forma continua

= 1SO 9000 en hosteleria y turismo en general

Esta generalmente admitido que la serie de normas internacionales 1SO 9000
proporciona un marco efectivo y razonablemente econémico, mediante el cual la
Direccion de una organizacion puede de forma sistemética disefiar, desarrollar,
medir, entregar y mejorar la calidad de sus productos, ademas de ser un medio
altamente eficaz para conocer y asi satisfacer las necesidades y expectativas de
sus clientes. Los modelos 1SO 9000 son perfectamente aplicables a las compafiias
del sector turistico, muy especialmente desde la revisién técnica de estas normas
que ha sustituido a las anteriores 1ISO 9001, ISO 9002 e ISO 9003 de 1994 por la
nueva version de ISO 9001 e ISO 9004 de 2000, que dejan bien claro que el
término “producto” puede significar también “servicio”, y que se desarrollan
como un “par consistente de normas” con estructura y secuencia idénticas,

facilitando la transicion entre ambas con sinergia mejorada.
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= |SO 9001:2000 EN EL SECTOR HOSTELERO

A efectos de la aplicacion de este Sistema de Gestion, se deberia considerar un
HOTEL como una empresa de servicios que gestiona normalmente OCHO

procesos principales, cada uno en funcién de los “productos” que suministra:

1) Direccién, que a través de su compromiso, engloba toda la estrategia del
establecimiento, define su Politica de Calidad y Objetivos, su enfoque al cliente,
la planificacion de sus actividades, la definicion de responsabilidades, autoridad y
comunicacion, tanto interna como externa y ostenta la responsabilidad de revisar
el Sistema a intervalos planificados, para en funcién de sus resultados tomar las
decisiones que estime oportunas en aras de la consecucion de la Mejora Continua

y la Satisfaccion del Cliente.

2) Recepcion, que es responsable, entre otras muchas funciones como son
porteria, servicio de equipajes y botones, teléfono, seguridad, etc. de la venta de
alojamiento, independientemente del tipo de cliente (individual o grupos, con
acuerdo o sin acuerdo, a través de tour-operadores o no), etc.

3) Alojamiento, que incluye la limpieza, conservacién e higiene de las

habitaciones, zonas comunes, lavanderia, etc.

4) Restauracion, que engloba la venta de los distintos servicios de restauracion
de que disponga el hotel (Cocina, Restaurante -desayunos, comidas, cenas, (a la

carta o buffet)- , cafeteria, bar, servicio de habitaciones, etc.)

5) Animacion, normalmente en hoteles vacacionales, que se ocupa del
entretenimiento de los clientes durante su estancia en el mismo, incluyendo
piscinas, juegos recreativos, salones de masica y baile, excursiones, etc.

6) Mantenimiento Técnico de las Instalaciones, que tiene bajo su
responsabilidad el buen estado y funcionamiento de todas las instalaciones del

hotel, como habitaciones y zonas comunes, incluyendo su equipamiento, sistemas

38



de aire acondicionado y calefaccion, ascensores y montacargas, sistemas de
emergencia y contraincendios, instalaciones de limpieza, de lavanderia y de la
unidad de restauracion, instalaciones exteriores y todas las deméas sujetas a

cumplimiento con reglamentacion, como pueden ser las piscinas u otras.

7) Aprovisionamiento y  Almacenaje, que se responsabiliza  del
aprovisionamiento tanto externo como interno, control de las compras y

subcontrataciones, etc.

8) Eventos Especiales, que se encarga de la venta de cualquier combinacion de
los servicios anteriormente descritos, tales como reuniones de empresa, banquetes,

exposiciones, celebraciones y otros.

Cuanto mas definido esté el proceso de preparacion y prestacion de un servicio,
mayor serd la facilidad de aplicar principios sistematicos de calidad
adecuadamente estructurados y disciplinados. La gestién de la calidad en el
disefio, desarrollo y entrega de servicios y productos, es un trabajo complejo que
requiere una integracion de factores tales como recursos humanos y materiales,
infraestructura, elementos administrativos y de disefio, politica de calidad y
objetivos, control del proceso de entrega de servicios y de la “edificacion” y
estructuracion de un sistema documentado, que no obstante y de acuerdo con las
nuevas disposiciones introducidas en 1ISO 9001:2000, puede ser simplificado

frente a la documentacion tradicional.

Debe quedar claro que las Normas ISO 9000 no pretenden sustituir a otros
métodos de gestion ni a los controles de calidad implantados por las empresas. A
diferencia de otras normas “parametrizadas”, no dictan criterios de
funcionamiento ni estilos o niveles de servicio, que son decisiones de tipo
comercial, responsabilidad y privilegio exclusivo de la direccion de los
establecimientos. Sin especificar como, la Norma ISO 9001:2000 establece lo que
hay que hacer y conseguir, por medio de la identificacion de cuatro capitulos

basicos, que son:
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1. Responsabilidad de la Direccion (Clausula 5)

2. Gestion de los recursos  (Clausula 6)

3. Realizacion del producto (Clausula 7)

4. Medicion, anélisis y mejora (Clausula 8)

Que engloban y mejoran los 20 elementos que componian la version de las
Normas ISO 9001/2/3 de 1994.

Estos cuatro capitulos basicos describen como debe confeccionarse e implantarse
un Sistema de Gestion de la Calidad (Clausula 4 de la Norma), que puede ser
documentado y auditado, mediante la definicion y desarrollo de los
procedimientos, sistemas, métodos y mecanismos que sustenten el sistema y que
pueda disefiarse alrededor de las necesidades y expectativas de los clientes. Los
mismos principios y filosofia son aplicables a otras industrias dentro del sector
turistico, como pueden ser las AGENCIAS DE VIAJE, ALOJAMIENTOS, tanto
las tradicionales como las conocidas como "receptivas” (Destination Management

Companies).

En principio y como regla basica, cuanto méas sencilla es una organizacion, mas
sencillo es el desarrollo del Sistema, ya que el control de la actividad es mucho
mas cercano y en consecuencia mas eficaz, por lo que se simplifican mucho las
exigencias planteadas en la Norma. En casos, en este tipo de organizaciones se
puede presentar el problema de asignacion de funciones ejecutivas y de control
que, al ser compartidas a veces por la misma persona, pudieran perder
independencia y credibilidad. No obstante, este problema se puede solucionar
mediante la asociacién o agrupacion de organizaciones de actividad similar y el
desarrollo de un sistema de calidad comdn para todos, manteniendo las
especificidades del servicio de cada uno si las hubiera, pero, sobre todo,
desarrollando las labores de control, inspeccidn, auditorias internas, etc. de forma

corporativa. (Camison, C.y Yépez, V, 1994)°

9 CAMISON, C. y YEPES, V. (1994): "Normas 1SO-9000 y la gestion de calidad total en la empresa
turistica”. Primer Congreso de Calidad de la Comunidad Valenciana. Libro de ponencias. Pag 21.
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= Los certificados ISO

Los certificados [ISO son  otorgados por las denominadas

entidades certificadoras que pueden ser entidades nacionales o extranjeras. Su
principal tarea consiste en realizar una evaluacion exhaustiva de los procesos
de las empresas que pretenden obtener el citado certificado. Estos son ejemplos

de sellos de compaifiias de certificacion de la ISO 9001.

GRAFICO No. 2
CERTIFICACION DE LA 1SO 9001.

AENOR

Empresa
Registrada

Para obtener la certificacion se realizan una serie de evaluaciones a la
empresa interesada, como por ejemplo, auditorias de diagnostico, revision del
sistema por la direccién, evaluacién de documentacién entre otros. EI Certificado
de Calidad UNE-EN ISO 9001:2000 es una certificacion que facilitan las
entidades certificadoras como comprobante del cumplimiento de todos los

requisitos integrados en dicha norma.

El disponer de esta acreditacion realmente estd indicando el compromiso de las
empresas con sus clientes, dado que es un reconocimiento de aceptacion y
resultado del trabajo y del grado de satisfaccion que éste genera en los
clientes.!® El proceso que debe seguir cualquier empresa para conseguir un

certificado 1SO 9000 es el siguiente:

10 www.gestiopolis.com/canales/gerencial/articulos/27/1SO.htm
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GRAFICO No. 3

PROCESO A SEGUIR CUALQUIER EMPRESA PARA CONSEGUIR

UN CERTIFICADO ISO 9000

Solicitud de informacidn e —

Organismo de Carlificacidn

Esludia de la documentacidn

Entidad de Inspeccidn

Visita a las instalaciones y loma de muestras

Laboratorio de ensayo

Ensayo de los productos

Organisma de Cartificacian

Evaluacidn de los

M fi
resultados respecto o Bonerme

norma aspacificacidn
t&Ecnica

Organismo de Carfificacidn

Concesidn del Certificado I

Fuente:

www.gestiopolis.com/canales/gerencial/articulos/27/1SO.htm

Elaboracion:
www.gestiopolis.com/canales/gerencial/articulos/27/1SO.htm
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* Ventajas e inconvenientes

Segun una encuesta elaborada por la Manchester Business School, se hallaron

ocho motivos para obtener una certificacion 1SO 9000.*

e La probable demanda de los futuros clientes de una acreditacién ISO 9000.

e Aumentar la coherencia de las operaciones en la empresa.

e Mantener / mejorar la proporcién de mercado.

e Mejorar la calidad de los servicios.

e La presion por los clientes.

e Un buen elemento de promocion.

e Dar mayor eficacia a las operaciones.

e Mejorar la calidad de los productos.

e Pero esta misma encuesta permitié detectar también una serie de obstaculos y
problemas importantes con respecto a la certificaciéon 1SO 9000:

e El tiempo requerido para escribir el manual.

e Elintenso papeleo necesario.

e Los altos costes de implantacién de las normas.

e El tiempo requerido para llevar a término la implantacion.

e Los altos costes de mantenimiento de la norma.

e La falta de asesoramiento gratuito.

e Lafalta de coherencia entre los diversos auditores.

e El tiempo empleado en controlar la documentacién antes de las auditorias.

El mayor inconveniente de las normas ISO es que tienen un caracter genérico, no

siendo especificas para el sector turistico.

CUADRO No. 2

11 (www.cinterfor.org/uy/public/spanish/region/ampro/cinterfor/temas/calidad/doc/cdfop 1 .htm)’Normas 1SO

9000~
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NORMAS ISO 9000

1SO 9000:1994 | ISO 9000:2000

IS0 9000-1: 1994 _ IS0 9000: 2000
Mormas para la gestion de la calidad vy Sistemas de gestion de la calidad-principios v
aseguramiento de la calidad. vocabulario.

120 900119584

Sistemas de la calidad. Modelo para el
aseguramiento de la calidad en el disefio, el
desarrollo, la produccion, la instalacion y el senvicio
postyenta.

150 5002 1994

Sistemas de la calidad. Modelo para el
aseguramiento de la calidad en la produccion, la
instalacion v el servicio postventa.

IS0 5003: 1994
Sistemas de la calidad. Modelo para el
aseguramisnto de la calidad en la inspeccion v los
ensayos finales.

i3

150 9001: 2000
Sistemas de gestion de la calidad-requisitos.

IS0 9004: 1994 150 9004 2000
Gestion de la calidad y elementos del sistema de la||Sistemas de gestion de la calidad-recomendaciones
calidad para llevar a cabo la mejora.

Fuente: CAMISON, C.y YEPES, V. 1994
Elaboracion: CAMISON, C.y YEPES, V. 1994

= International Tourist Quality (1.T.Q)

La primera certificacion especifica para hosteleria (restaurantes y hoteles), de
caracter iinternacional, es el sistema ITQ-2000. Surge a través del trabajo
realizado por un equipo interdisciplinario de profesionales agrupados en una
asociacion ASEHS (Asesoria y Gestion de Empresas de Hosteleria), formado por
directivos hoteleros, expertos en calidad y profesionales universitarios. Este
sistema de aseguramiento comprende una auditoria de procesos y de resultados,
con indicadores que permiten evaluarlos de forma objetiva. Los principios basicos
que rigen la aplicacién de este sistema son, la objetividad en la ponderacion de los
elementos tangibles e intangibles del servicio, la voluntariedad en la aplicacion de
este sistema a los distintos establecimientos que decidan obtener la marca ITQ-
2000 y la temporalidad en la adjudicacion de la marca por un periodo limitado a
tres afios, con una auditoria anual de revision, que obliga a las empresas a
mantener los niveles de calidad requeridos y garantiza frente a terceros la

consecucién de unos determinados estandares de calidad.
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Expertos en calidad y profesores universitarios que divisan la necesidad de
constar con un sistema de clasificacion que respondan a las nuevas necesidades de
los clientes lo que no se logra con las clasificaciones actuales por estrellas estos

profesionales consideran que la clasificacion actual es:

e Atemporal y rigida

e Esta basada en normas de calidad no claramente definida desde el punto de
vista del cliente, confunde a los clientes. Los mismos se proponen crear una
marca de garantia que esté basada en normas de calidad que garanticen a los

clientes unos niveles de calidad reales:

Sea atemporal y obligue a la mejora continua.
e Sea flexible y se adapte a las necesidades reales de los clientes.
e Ofrezca una imagen de calidad asegurada a través de la marca de garantia

que ofrezca el propio establecimiento.

=  Proceso de elaboracién de las 1TQ 2000.

Para la elaboracion de la misma se siguio el siguiente proceso de aplicacion
a) Analisis del concepto de calidad

b) Analisis de la oferta hotelera mundial y su tendencia hacia el siglo XXI
c) Andlisis de la tecnologia aplicada al sector

d) Analisis de las certificaciones y premios de calidad existentes.?

12 CAMPOS-SORIA, J.A. La calidad como factor de competitividad de las empresas de alojamiento hotelero.
Universidad de Malaga, 2001
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CUADRO No. 3

PROCESO DE ELABORACION DE LAS ITQ 2000

Areas

ITQ 2000

Gestion Estratégica

A-10 Planificacion estratégica

Gestion de Recursos

Humanos

A-11 Recursos humanos

Gestion de Recursos

Materiales

A-13 Administracion y gestion de
compras (c2)

A-7 Almacenamiento y distribucion.

Procedimientos y

especificaciones

A-1 Ubicacion

A-2 Recepcion

A-3 Alojamiento

A-4 Restaurante

A-5 Oferta

A-6 Animacion y ocio

A-7 Seguridad

A-12 Relaciones publicas y

comercializacién.

Consecuencias o

resultados

A-14 Medio ambiente

Sistema Informativo y

Acciones correctivas

A-8 Mantenimiento
A-13 Administracion y gestion de

compra.

c.1 (Administracion)

Fuente: CAMPOS-SORIA, J.A. 2001
Elaboracion: Santiago Lopez.
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e Sijstema de Reconocimientos:

El proceso de mejoramiento pretende cambiar la forma de pensar de las personas
acerca de los errores. Para ello existen dos maneras de reforzar la aplicacion de los
cambios deseados: castigar a todos los que no logren hacer bien su trabajo todo el
tiempo, o premiar a todos los individuos y grupos cuando alcancen una meta con

realicen una importante aportacion al proceso de mejoramiento.
2.2.2.2. Plan de mejoramiento.

Son las acciones que debe tomar la administracion con base en las

recomendaciones dadas a una investigacion hecha para corregir errores.*3

La finalidad de los PLANES DE MEJORAMIENTO es desarrollar una cultura
organizacional orientada al mejoramiento permanente de su funcidn, efectuando

las acciones correctivas a fin de garantizar el buen uso de los recursos.

ESTRUCTURA GENERAL DE UN ESQUEMA PLAN DE
MEJORAMIENTO DE SERVICIOS OFERTADOS EN LAS HOSTERIAS
INCLUYEN:

Introduccion

Mision

Vison

Objetivos

Valores

Estructura organizativa

MEJORAMIENTO EN EL SERVICIO TURISTICO PARA LA
HOSTERIA QUINTA AIDITA.

7.1.Funciones del personal

N o a bk~ wbh -

7.1.1. Encargado de la recepcion
7.1.2. Encargado de la habitacion
7.1.3. Mucama

13 SERNA GOMEZ, Humberto. (1992). Mercadeo Corporativo. El servicio al cliente interno. Equipos de
mejoramiento continuo. Fondo Editorial Legis, S.A
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7.2.4. Encargado de mantencion

7.2.Procedimientos

7.2.1. Procedimientos para la recepcion

7.2.2. Procedimientos para la mantencion y aseo

7.2.3. Procedimientos de recepcion y tratamiento de reclamos y sugerencia de

turista

7.3.Programas de mantencion de dependencias del establecimiento y su

equipamiento.

7.4.Seguridad e higiene

2.2.3. Servicios

En Economia y en marketing (mercadotecnia) un servicio de tecnologia es un

conjunto de actividades que buscan responder a las necesidades de un cliente o de
alguna persona comun. Se define un marco en donde las actividades se
desarrollaran con la idea de fijar una expectativa en el que primero se consume y
se desgasta de manera brutal puesto que la economia social nada tiene que ver con
la politica moderna; es muy importante sefialar que la economia nacional no existe
siempre en el momento en que es prestado”. Es el resultado de llevar a cabo
necesariamente al menos una actividad en la interfaz entre el proveedor y el

cliente y generalmente es intangible. La prestacion de un servicio puede implicar.

2.2.3.1.Caracteristicas de los Servicios

La caracteristica mas basica de los servicios, consiste en que estos no pueden
verse, probarse, sentirse, oirse ni olerse antes de la compra. Esta caracteristica
dificulta una serie de acciones que pudieran ser deseables de hacer: los servicios
no se pueden inventariar ni patentar, ser explicados o representados facilmente,

etc., o incluso medir su calidad antes de la prestacion

o Heterogeneidad (o variedad): dos servicios similares nunca seran
idénticos o iguales. Esto por varios motivos: las entregas de un mismo

servicio son realizadas por personas a personas, en momentos y lugares
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distintos. Cambiando uno solo de estos factores el servicio ya no es el
mismo, incluso cambiando sélo el estado de &nimo de la persona que
entrega o la que recibe el servicio. Por esto es necesario prestar atencion a

las personas que prestaran los servicios a nombre de la empresa.

« Inseparabilidad: en la produccion y el consumo son parcial o totalmente
simultaneos. A estas funciones muchas veces se puede agregar la funcion
de venta. Esta inseparabilidad también se da con la persona que presta el

servicio. No se pueden separar los servicios de los mismos servicios.

Los principios basicos del servicio son la subyacente de éste, que sirven para
entenderlo y a su vez aplicarlo de la mejor manera para el aprovechamiento de sus

beneficios por la empresa.
1. Actitud de servicio: Conviccién intima de que es un honor servir.

2. Satisfaccion del usuario: Es la intencion de vender satisfacciébn mas que

productos.

3. Dado el caracter transitorio, inmediatista y variable de los servicios, se requiere
una actitud positiva, dinamica y abierta: esto es, la filosofia de “todo problema

tiene una solucidn”, si se sabe buscar.

4. Toda la actividad se sustenta sobre bases éticas: es inmoral cobrar cuando no se
ha dado nada ni se va a dar.

5. El buen servidor es quien dentro de la empresa se encuentra satisfecho,
situacion que lo estimula a servir con gusto a los clientes: pedir buenos servicios a
quien se siente esclavizado, frustrado, explotado y respira hostilidad contra la

propia empresa, es pedir lo imposible.

6. Tratando de instituciones de autoridad, se plantea una continuidad que va desde
el polo autoritario (el poder) hacia el polo democratico (el servicio): en el polo
autoritario hay siempre el riesgo de la prepotencia y del mal servicio. Cuanto mas

nos alejemos del primer polo, mejor estaremos.
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2.2.3.2.Principios del servicio al cliente

Existen diversos principios que se deben seguir al llevar a cabo el servicio al
cliente, estos pueden facilitar la vision que se tiene acerca del aspecto mas

importante del servicio, el cliente.

« Hacer de la calidad un habito y un marco de referencia.

» Establecer las especificaciones de los productos y servicios de comdn acuerdo
con todo el personal y con los clientes y proveedores.

e Sistemas, no sonrisas. Decir “por favor”, "corazén", "gorinda" y “gracias” no
le garantiza que el trabajo resulte bien a la primera. En cambio los sistemas si.

« Anticipar y satisfacer consistentemente las necesidades os clientes.

o Dar libertad de accién a todos los empleados que tengan trato con los clientes,
es decir autoridad para atender sus queja.

e Preguntar a los clientes lo que quieren y darsena y otra vez, para hacerlos
volver.

o Los clientes siempre esperan el cumplimiento de su palabra. Prometer menos,
dar més.

o Mostrar respeto por las personas y ser atentos con

« Reconocer en forma explicita todo esfuerzo de implantacién de una cultura de
calidad. Remunerar a sus empleados como si fueran sus socios (incentivos).

e Hacer como los japoneses. Es decir, investigar quiénes son los mejores y
como hacen las cosas, para apropiarse de sus sistemas, para después
mejorarlos.

o Alentar a los clientes a que digan todo aquello que no les guste, asi como
manifiesten lo que si les agrada.

« Lo mas importante, no dejar esperando al cliente por su servicio, por que todo
lo demas pasara desapercibido por él, ya que estara molesto e indispuesto a

cualquier sugerencia o aclaracion, sin importar lo relevante que ésta sea.

2.2.3.3.La calidad del servicio de una Hosteria

Es la confianza que inspira el servicio, tanto por experiencias anteriores como por

el desarrollo eficiente de su prestacion. La calidad Comercial y la Calidad técnica
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0 intrinseca estan intimamente relacionadas, aunque no puede la primera sin

existir la segunda.

El éxito en para alcanzar calidad en el sector turistico puede ser medido por el
grado de satisfaccion de los turistas con el servicio recibido, el cual a su vez se
puede reflejar en el regreso de los turistas, de algin amigo o familiar al mismo
destino turistico. De alli que es importante la satisfaccion del turista, pues se
aplican los mismos principios para negocios en otros sectores, donde cuesta seis
veces mas vender a un nuevo cliente que a un cliente activo; un cliente
insatisfecho comunicard su experiencia a ocho o diez personas, no se puede
controlar lo que no se puede medir, pues sin una medicion los gerentes no pueden
identificar cual es la posicion actual de su empresa, por ello es de suprema
importancia realizar de forma periédica una medicion de la calidad de los

servicios ofrecidos por el sector turistico.**

GRAFICO No. 4

Vinculo en la cadena servicio-beneficio

Estrategia operativa y sistemas de distribucion

de servicios
‘ i
Retencion de Crecimiento
¥ * empkados ingreso
Calidad Satisfaccion Valor Satisfaceion Lealtad
inerna | ¥ delempleado del gl ¥ del
del servicio — SeIVELD comsumidor consumidor
Productividad
de bos Rentabilidad
enmpkados

Fuente: Heskett et al. (1994).

4 KARL, A. (1988) Gerencia del Servicio. Legis Fondo Editorial.
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El andlisis de la calidad de servicio puede ser realizado a través de una serie de
modelos conceptuales e instrumentos como el Modelo de Diferencias entre
Expectativas y Percepciones, Modelo de las Cinco Dimensiones o Criterios, y el
Modelo Integral de las Brechas sobre la Calidad del Servicio o Modelo de las
Cinco Brechas. Una escala adoptada por la comunidad cientifica internacional,
que intenta medir la calidad del servicio resumiendo de los modelos conceptuales
mencionados (modelo de las cinco brechas, modelo de la diferencia de
expectativas y percepciones, y modelo integral). Consiste en la medicion de las
expectativas y percepciones del cliente respecto a las dimensiones determinantes
de la calidad del servicio (tangibilidad, empatia, seguridad o garantia,
responsabilidad y confiabilidad), partir de una serie de preguntas sobre cada

dimensién, disefiadas para ser aplicadas a los servicios de cualquier tipo.

Al aplicar este instrumentos, la calidad de los servicios se pueden comparar las
discrepancias entre las expectativas y percepciones en cada una de las
dimensiones sefialadas; cuando las expectativas son iguales o inferiores a las
percepciones, la calidad del servicio es considerada como satisfactoria 0 como un
derroche de calidad, respectivamente; por el contrario cuando las expectativas son
superiores a las percepciones se considera que existe déficit o falta de calidad en

los servicios prestados.
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CUADRO No. 4

EXPECTATIVAS Y PERCEPCIONES DEL CLIENTE RESPECTO A LAS
DIMENSIONES DETERMINASTE DE LA CALIDAD DEL SERVICIO

Expectativas

Percepciones

1. Deberfan tener equipos y nugvas tecnologias de aparencia
moderna

1. Tiene equipos y nuevas tecnologias de apariencia
moderna

2. 5us instalaciones fisicas deberian ser comodas y

2. Sus instalaciones fisicas son comodas y realmente

Tangibilidad | visuaimente aractivas alractivas
3. Sus empleados deberian lener apariencla pulra 3. Sus empleados lienen apariencia pulcra
4. Los elementos materiales y documentacian relacionada con | 4. Los elementos materiales y documentacidn relacionada
el servicio que oftecen estas empresas deberian ser | con el servicio que ofrecen estas empresas son visualmente
visualmente atractivas afractivos
5. Cuando estas empresas prometen hacer algo en clerto | 5. Cuando estas empresas prometen hacer algo en clero
tigmpo, deberian hacero figmpo, lo hacen
6. Cuando Ins clientes tienen un problema, deberian mostrar un | 6. Cuando el cliente fiene un problema, muestran un sincero
Fiabilidad o | sincero interés en solucionarlo interés en solucionario
Confiabilidad | 7. Deberian prestar habitualments bien el servicio 7. Habitualmente presta bien el servicio

8. Deberian prestar el servicio en el iempo acordado

8. Prestan el servicio en el tiempo acordado

9, Deberian mantener sus registros sin ermores

9. Insisten en no cometer emores en sus registros

Responsabilidad
o Capacidad de
respuesta

10, No cabria esperar que informen puntualmente y con
sinceridad acerca de todas las condiciones del senvicio®

10, N informan puntualmente y con sinceridad acerca de
todas las condiciones del semvicio”

11. No es realista para los consumidores esperar un servicio
rapido y 4gil de los empleados da estas empresas®

11. Los empleados no ofrecen un servicio rapido y agil a sus
clientes’

12, Los empleados no slempre tienen que estar dispuestos a
ayudar a sus clientes”

12. Los empleados no siempre estan dispuestos a ayudar a
$us Clientes”

13. No importa si estin demasiado ocupados para responder
rapidamente a las prequntas de sus clisntes”

13. Los empleados estan demasiado ocupados para
responder rapidameants a las praguntas de sus clientes’

Seguridad

14, Los clientes deberian ser capaces de tener confianza con
Ios empleados de estas empresas

14, El compartamiento de los empleados transmite confianza
a sus clientes

15. Lo clientes deberian ser capaces de sentirse sequros en
sus fransacciones con los empleados de las empresas

15. Los clientes se sienten sequros en sus fransacciones
con |3 empresa

16. Sus empleados deberfan ser siempre amables

16. Sus empleados deberfan ser siempre amables con sus
cligntes

17. Sus empleados deberian recibir el apoyo adecuado de
estas empresas para desarrollar bien su trabajo

17. Sus empleados reciben el apoyo adecuado de la
empresa para desarrollar bien su trabajo

Empatia

18, De estas empresas no sé debe esperar que ofrezcan una
atencin individualizada a cada cliente”

18. Mo ofrece una atencidn individualizada a cada cliente*

19. De los empleados de estas empresas no se debe esperar
gue ofrezcan atencion personalizada a sus clientes”

19. Los empleados de esta empresa no afrecen atencidn
personalizada a sus clientes *

20. No es realists esperar que los empleados de estas
empresas conozcan cuales son las necesidades especificas de
5us clientes”

20. No sabe cugles son |as necesidades especificas de sus
clientes *

21. No es realista esperar qus los empleados de estas
empresas busquen lo mejor para los intereses de sus clientes”

21. No busca lo mejor para los intereses de sus clientes”

22, No se debe esperar de ellas que tengan horarios flexibles y
adaptados a los diversos ipos de clientes’

22, Mo tiene horarios de trabajo flexibles y adaptados a los
diversos tinos da clentes*

Fuente: Gerencia del Servicio KARL, A. (1988)
Elaboracion: Santiago Lopez.
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GRAFICO No. 5
PERCEPCION DEL CLIENTE SOBRE EL SERVICIO

Satisfaccion del cliente

Expectativas <jlp Percepciones

Escenarios para el analisis de la calidad en los servicios

Expectativas = Percepciones Calidad Optima
Expectativas - Percepciones Deaficit de Calidad

Derroche o exceso
Expectativas < Percepciones de Calidad

Calidad del servicio desde las cinco dimensiones del servicio

l } |
[ Responsabitiaad | l \ Empatia

Fuente: Gerencia del Servicio KARL, A. (1988)

Elaboracion: Santiago Lopez.
2.2.3.3.1. Requisitos que tienen que tener los servicios en las hosterias.®

e Organizacién

La hosteria, en cualquiera de sus calificaciones, debe tener una organizacion de

tal manera que preste los servicios correspondientes a su categoria y los que

promocione.

En particular, la hosteria debe:

a. Poseer un organigrama de béasico de funcionamiento y division de
responsabilidades cuando su personal sea mayor o igual a tres personas.

b. Contar con procedimientos que permitan garantizar la calidad de los servicios
ofrecidos, asi como la oportunidad en que se prestan los mismos.

c. Contar con el personal capacitado y entrenado para la eficiente y oportuna

entrega de los servicios que presta la hosteria.

15 KARL, A. (1997) La Revolucion del Servicio. Primera Edicién. 3R Editores
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d. Asegurar la correcta presentacion del personal que atiende a los usuarios,
segun sea el cargo o sus funciones.

e. Tener implementado un medio de recepcién y tratamiento de reclamos y
sugerencias de los usuarios.

f. Contar con programas de mantencién, preventivos y correctivos, de tal
manera de asegurar el buen estado de funcionamiento, conservacion y
mantenimiento de todas las dependencias de la hosteria, asi como de su
equipamiento.

g. Contar con procedimientos funcionales y de control relacionados con la
seguridad e higiene de las dependencias e instalaciones de la hosteria.

h. Informar a los usuarios la politica respecto a tenencia de mascotas.

i. Informar a los usuarios la politica respecto a areas para fumadores y no
fumadores.

j- Informar mediante la exhibicion en lugares visibles de las areas de uso comun
y/o en cada unidad habitacional, de un resumen de las disposiciones sobre el
uso de las instalaciones, dependencias o equipos que corresponda, en espafiol
e ingles.

k. Informar mediante un directorio de servicios de la hosteria, en cada unidad
habitacional, en espafiol e inglés, de todos los servicios de la hosteria,
indicando definicion del servicio, horario de las prestaciones, y en el caso
que éstos sean proporcionados por terceros, lugar o teléfono donde se puedan
contratar.

I. Informar de aquellas medidas de sustentabilidad ambiental adoptadas por la
hosteria y que puedan repercutir en los servicios ofrecidos (tales como menor
frecuencia de cambio de toallas o sabanas), las cuales deben ser de caracter
opcional y no deben generar un menor nivel de servicio, si el huésped no

desea colaborar voluntariamente

e Requisitos comerciales y de marketing

La hosteria debe cumplir con los requisitos minimos siguientes, respecto de sus

relaciones comerciales y de marketing, durante sus periodos de operacion:
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Reservas y ventas

Es competencia de la hosteria contar con un servicio de reservas y ventas que

cumpla con los requisitos minimos siguientes:

Tener definido el procedimiento para reserva, venta y confirmacion del
servicio de alimentacién y alojamiento.

Aceptar como minimo, dos medios de pagos los que se deben difundir
previamente y durante la estadia del huésped o visitante. Cuando no exista
disponibilidad de verificacion local de otro medio de pago, distinto del
efectivo, el segundo medio de pago es exigible.

Publicar y difundir las tarifas del servicio de alimentacion vy las tarifas diarias
del servicio de alojamiento, para las diferentes temporadas de operacion,
expresadas en moneda local y su equivalente, como minimo, en una moneda
extranjera de uso frecuente.

Informar de aquellos beneficios legales o tributarios que favorezcan al
huésped o visitante, cuando sea politica de la hosteria, tales como exencion
del IVA a turistas extranjeros u otros, en las condiciones establecidas en la

normativa vigente.

Imagen corporativa o publicidad

La hosteria debe cumplir con los requisitos minimos siguientes:

Consignar en forma precisa y explicita el nombre de fantasia y su clase, en
los medios publicitarios, correspondencia, formularios y cualquier otra
documentacion o material de propaganda que utilice.

El material publicitario utilizado en la promocion de los servicios que ofrece
la hosteria se debe publicar como minimo, en espafiol y en otro idioma
cuando se promocione esta facilidad, y debe responder a parametros
verificables, evitando el uso de términos que, por su ambigiedad, pudieran
inducir expectativas sobre los servicios superiores a los que realmente presta

la hosteria.
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e Otros requisitos

a. La hosteria debe estar registrada en el sistema de informacion turistica, del
Servicio Nacional de Turismo.

b. Una vez obtenida la certificacion, la hosteria debe exhibir en la entrada

principal y como complemento de su denominacién, la categoria asignada.

En el REGLAMENTO DE ACTIVIDADES TURISTICAS?® del Ministerio de
Turismo del Ecuador. En el Capitulo I referente a LOS ALOJAMIENTOS en la

Seccion | de Disposiciones Generales menciona:

Art. 1.- Alojamientos.- Son alojamientos los establecimientos dedicados de
modo habitual, mediante precio, a proporcionar a las personas alojamiento con o

sin otros servicios complementarios.

El Ministerio de Turismo autorizara la apertura, funcionamiento y clausura de

los alojamientos.

Art. 2.- Categorias.- La categoria de los establecimientos hoteleros seré
fijada por el Ministerio de Turismo por medio del distintiva de la estrella, en
cinco, cuatro, tres, dos y una estrella, correspondientes a lujo, primera,
segunda, tercera y cuarta categorias. Para el efecto, se atenderd a las
disposiciones de este reglamento, a las caracteristicas y calidad de las

instalaciones y a los servicios que presten.

En la entrada de los alojamientos, en la propaganda impresa y en los
comprobantes de pago, se consignara en forma expresa la categoria de los

mismos.

e Servicios de informacion

A continuacidn se indica la informacidn de la ciudad o localidad mas cercana,
que por ser til a los huéspedes, debe estar disponible en un lugar visible de la
recepcion de la hosteria:

16 Reglamento de Actividades Turisticas Seccion 2. Art. 11 Registro oficial 726 de 17 de
Diciembre del 2002.
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e Direccion y teléfonos de organismos tales como embajadas, consulados u
oficinas de turismo.

e Direccion y telefono de servicios tales como bancarios, fotografia, correos,
centros de llamada y casas de cambio.

e Informacion relacionada con lineas de transporte terrestre, aéreo 0 maritimo;
locomocion colectiva urbana e interurbanas con sus respectivos horarios;
aeropuertos, estaciones de ferrocarril, y arriendo de auto con o sin chofer.

e Ubicacion de locales de fiesta, cines, teatros, espectéaculos, iglesias y centros
religiosos de distintos credos, instalaciones deportivas, listado de tiendas
especializadas.

e Informacion sobre hospitales, clinicas y centros médicos especializados,
carabineros, investigaciones y seguridad comunal.

e Opcionalmente, también es recomendable entregar al huésped, informacién
propia o elaborada por terceros, referida a:

- Plano de la ciudad.

Mapa de la region.

Mapa de carreteras y red ferroviaria.

Guia de espectaculos.

Guia de compra en la ciudad.

2.3.MARCO CONCEPTUAL.
ACTIVIDAD TURISTICA.- Son aquellos actos que realiza el consumidor
para que acontezca el turismo. Son objetivos de su viaje y la razén por la cual

requiere que le sean proporcionados los servicios.

ALOJAMIENTO.- Lugar o establecimiento que provee de un espacio para

pernoctar, puede ofrecer ademas servicios complementarios.

AREA TURISTICA.- Extensién de dimensiones variables compuesta de

atractivos turisticos unidos y proximos unos a otros, que ademas cuenta con
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una red de transportes que los intercomunica. El &rea turistica puede

agrupar varias zonas inclusive de varios paises.

ATRACTIVO TURISTICO.- Es todo lugar, objeto o acontecimiento de interés

turistico.

AGENCIA DE VIAIJES.- Es una sociedad mercantil que se dedica de manera
habitual y profesional a asesorar y/o vender y/o organizar viajes 0 otros
servicios turisticos. El papel de la agencia turistica es el de intermediario
entre la persona que demanda turismo y la persona que ofrece esa demanda

y que es productor de bienes o servicios turisticos.

BOOM TURISTICO.- Subito aumento masivo de turismo en un lugar
determinado. Auge, actividad o prosperidad repentina que se produce por un

aumento turistico enérgico.

CALENDARIO TURISTICO.- Publicacion que contiene en orden cronoldgico los
acontecimientos de interés turistico de un pais una regién o una localidad, dentro de

un espacio de tiempo determinado (semana, mes afio).

CALIDAD: Partiendo de la prioridad de los actuales exigencias del mercado
turistico, de satisfacer las demandas, en funcion de elementales estandares, en

funcion de costumbres, usos y culturas.

CALIDAD TURISTICA.- cultura, debido a que més alla de una corriente de la
administracion, es una forma de vida donde se une el ejercicio de una serie de
valores como amor al trabajo, satisfaccion al cliente, entre otros. La calidad no
radica en las organizaciones sino en los individuos, defendiendo con ello que para
llevar a cabo cualquier desarrollo de una cultura de calidad se requieren
individuos que posean y compartan valores como: lealtad, amor por el trabajo,

disciplina, comparierismo, iniciativa, responsabilidad y compromiso.
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CAMARERA.- Persona encargada de los lavabos del restaurante o del

confort de los pasajeros de un avion, tren, barco.

CATALOGO TURISTICO.- Lista selectiva a modo de catalogo de los sitios,

objetos y acontecimientos de interés turistico de un lugar, region o pais.

CENTRO TURISTICO.- Se denomina al nucleo urbano con atractivos

turisticos y servicios de alojamiento, alimentacién, recreacion, etc.

CENTRO VACACIONAL.- Instalaciones que constituyen un conjunto
autonomo de turismo destinado al alojamiento individual o colectivo. Dispone
de locales y servicios comunes para la comida, préactica de deportes,

diversiones y compras.

CICLO DE VIDA .- Etapas que presenta la evolucion del producto, durante su

permanencia en el mercado turistico.

CONCIENCIA TURISTICA: Conjunto de actitudes de servicios,
comportamiento de los habitantes de un lugar turistico, que humanizan la
recepcion a través de la hospitalidad y compresion. Sentido de estar brindando un

servicio en su accionar cotidiano, que tienen los lugarefios para el turista.

CONSUMIDOR: Término con el cual se identifica a la persona que compra o

hace uso de bienes y servicios.

CLIENTE.- Es la persona susceptible de recibir los beneficios de un producto

0 servicio mediante el proceso de compra.

CORRIENTE TURISTICA.- Conjunto de personas que con fines turisticos se
desplaza de un lugar a otro constituyendo un caudal continuo con
caracteristicas especial es para la realizacion de actividades ajenas a la

rutina.
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DEMANDA TURISTICA.- Es el conjunto de servicios electivamente
solicitados por el consumidor. Abarca por lo tanto, todas las caracteristicas

del consumidor presente posibles; es decir, cubre el mercado actual y futuro.

DIPTICO.- Documento compuesto de dos secciones, utilizado con mucha
frecuencia en el ambito publicitario para promocionar productos y/o
servicios.

EQUIPAMIENTO TURISTICO.- Conjunto de instalaciones, instrumentos,

sistemas necesarios para la elaboracién del producto turistico.

ESTABLECIMIENTOS TURISTICOS: "Los locales o instalaciones abiertos al
publico y acondicionados de conformidad con la normativa en su caso aplicable,

en los que las empresas turisticas presten alguno o algunos de sus servicios".

ESTACIONALIDAD TURISTICA.- Caracteristica del fenémeno turistico
ocasionada por la concentracion de la afluencia de viajeros en ciertos meses
del afio, coincidente por lo comun con las épocas de vacaciones imperantes en

el pais, generando lo que se ha llamado “alta estacion”.

EVENTO.- Descripcion de un fendmeno en términos de sus caracteristicas, su
dimension y ubicacion geografica. Registro en el tiempo y el espacio de un

fendmeno que caracteriza una amenaza.

FOLLETO TURISTICO.- Medio publicitario o de informacion turistica
desplegable o con péginas, generalmente de 10 x 22 cm. Contiene textos e

ilustraciones que complementan la estrategia de otros medios.
GUIA TURISTICA.- Expresion que designa los fasciculos, libros y otro tipo

de publicacién que tiene como fin esencial dotar al turista de la informacion

histdrica, artistica, de servicios de un lugar.
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HERRAMIENTA PROMOCIONAL.- Se denominan asi las variables o
indicadores a partir de los cuéles se implanta la mezcla promocional en una
empresa; entre ellas destacan Publicidad, Relaciones Publicas, Propaganda,
Venta Personal. Es posible que sean denominadas actividades o instrumentos

promocionales.

HOSPITALIDAD: Industria que comprende establecimientos de hospedaje, y

restaurantes que sirven a los huéspedes con cortesia y calidez.

HOSTELERIA: Conjunto de servicios capaces de satisfacer las necesidades de
alojamiento y alimentacion de los turistas a cambio de un precio previamente

convenido.

HUESPED.- Persona que utiliza los servicios de alojamiento en un

establecimiento.

HUESPED CORPORATIVO.- Persona que se aloja en un establecimiento
hotelero en virtud de su desplazamiento por razones de indole laboral donde
la contratacion y cancelacion de los servicios hoteleros se realiza por via

institucional o corporativa, vale decir de empresa a hotel.

En la mayoria de los casos estos huéspedes son referidos al hotel mediante

una carta compromiso.

INFORMACION TURISTICA.- Labor realizada generalmente por los
organismos oficiales o por empresas privadas de turismo tendiente a
proporcionar al turista los datos que necesita precios al viaje y durante éste,

en materia de horarios, tarifas, hoteles, actos.

La informacidn turistica requiere darse en varios idiomas principalmente en

inglés, francés, y aleman.
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INFRAESTRUCTURA TURISTICA.- Es toda construccion, instalacion o
servicio de utilizacién general pero necesaria para la practica del turismo,
cuya construccion o presentacion escapa a la competencia de los organismos
oficiales o provinciales de turismo.

INVESTIGACION TURISTICA.- Conjunto de acciones que de acuerdo con
una metodologia llevan a averiguacién, aportacion y creacién de nuevos

conocimientos sobre turismo.

MEJORAMIENTO CONTINUO.- Es un proceso que describe muy bien lo que
es la esencia de la calidad y refleja lo que las empresas, y este caso los hoteles

necesitan hacer si quieren ser competitivas a lo largo del tiempo.

MERCADO.- Conjunto de personas que en forma individual u organizada
necesitan productos de una clase y tienen la posibilidad, el deseo y la

autoridad para comprarlos.

MERCADO META.- Es un grupo de clientes hacia el que la organizacion

enfoca su esfuerzo de mercadotecnia.

MERCADO TURISTICO.- Es todo lugar o situacion donde se transa el
producto turistico entre compradores (turistas, empresas) y vendedores

(empresas).

MEZCLA PROMOCIONAL.- Conjunto de herramientas que posibilitan el

cumplimiento de los objetivos de la promocion.

MOTIVACION.- Predisposicion de una persona, 0 grupo de personas, para

actuar de una determinada manera.
OFERTA TURISTICA. - Es el conjunto de servicios puestos efectivamente en

el mercado integrado por bienes y prestaciones de diferentes tipos de

empresas (Patrimonio, Industria, Propaganda). En estas combinaciones de
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prestaciones materiales y de servicios, estos ultimos suelen cumplir la funcion

mas importante en la elaboracion y distribucion del producto turistico.

PAQUETE TURISTICO.- Conjunto de servicios en que se incluye el
alojamiento y una combinacion de otros elementos, tales como traslados,
comidas, excursiones locales, etc., que puede o no incluir el transporte de
aproximacion, que se vende a un precio global, y que pueden ser adquiridos

en un solo acto de compra.

PERCEPCION.- Es la sensacion que tiene el cliente de haber recibido ayuda y

aprecio.

PLAN.- Conjunto de Proyectos o plan de acciones coordinadas.

PLAN DE MEJORAMIENTO.- Es un instrumento importante para las
empresas, detalla tareas que deben ser realizadas al momento de vender un

producto y/o servicio para corregir los errores encontrados.

PLAN PROGRAMA PROMOCIONAL.- Guia organizada y detallada
contentiva de las estrategias y tacticas promocionales que una empresa
implementa durante un periodo de tiempo determinado, en la cual se
conjugan los elementos de la mezcla comercial en forma sistemética y
eficiente a los fines de conseguir objetivos y metas previamente establecidas
gue posibiliten informar persuadir y recordar a los usuarios o consumidores,
acerca de la naturaleza del negocio y sus productos 0 servicios,
diferenciandolo de la competencia y provocando la accion de compra. En tal
sentido dicho plan prevé una seleccion y justificacion de los diferentes medios
a utilizar para el logro de sus fines; asi mismo el concepto creativo que

ampara dicho plan.
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PLANIFICACION ESTRATEGICA.- Medio que permite por la combinacion
de varios cursos de accion o acciones complementarias, la obtencion de un

objetivo. Su formulacion corresponde a los niveles superiores de conduccion.

PLANIFICACION TURISTICA.- Determinacion anticipada de los sucesos
turisticos por medio de la disposicion de ideas y acciones, encaminadas a
lograr en forma concatenada metas sefialadas de antemano dentro de un
proceso racional y coherente.

PLANTA TURISTICA.- Conjunto de instrumentos, Utiles, instalaciones o
efectos necesarios para la produccion y prestacion de servicios
especificamente turistico. Comprende las empresas, la informacion turistica,

el seflalamiento turistico, las escuelas de turismo, etc.

PRECIO.- Es el mecanismo en funcion del cual los articulos, que constituyen
el flujo de mercancias, se ajustan a los deseos de los consumidores. Expresion

monetaria del valor.

PRODUCTO TURISTICO.- Conjunto de bienes y servicios (prestaciones:
materiales e inmateriales), que se ofrecen al mercado, con el propdésito de

satisfacer los deseos y/o las expectativas de los turistas.

PROGRAMA .- Conjunto de acciones ordenadas desarrolladas en un tiempo y

espacio determinado.

PROMOCION.- Actividad del proceso de marketing, cuya funcién principal

es la comunicacion persuasiva.

PROMOCION TURISTICA.- Conjunto de personas y objetos que al ponerse
en accion determinan factores de fomento a las diversas etapas del desarrollo
turistico, ya sea incrementando la afluencia de turistas o estimulando el

incremento de la industria turistica.
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PROPAGANDA TURISTICA.- Desarrollo de actividades difusoras con el
objeto de atraer la atencion de las gentes e influir en los pensamientos y
decisiones, respecto al uso y disfrute del patrimonio turistico de un lugar,
region o estado. Puede ser empresarial, asi como comunal, regional

provincial, nacional y supranacional.

PUBLICIDAD TURISTICA.- Comunicacién pagada que se realiza en forma
temporal, periodica o esporadica a través de los medios publicitarios,
creando en el mayor nimero de gentes posible el deseo de disfrute de bienes y

servicios turisticos.

La publicidad turistica la hacen las autoridades por medio de los fondos
publicos o los particulares con cargo a sus presupuestos, con el fin de atraer
turistas a través de mensajes que aportan datos informativos, excitan la

voluntad, despiertan la curiosidad y evocan el recuerdo

RECURSO TURISTICO.- Todo elemento natural, actividad humana o

producto de ésta, capaz de motivar un desplazamiento turistico.

SATISFACCION.- Diferencia entre la percepcion del cliente y sus

expectativas.

SERVICIO.- Cualquier actividad o beneficio que una parte puede ofrecer a
otra y que es esencialmente intangible y no da como resultado propiedad de

algo. Su produccion puede estar o no—ligada a un producto fisico.

SERVICIO TURISTICO.- Conjunto de realizaciones, hechos y actividades
tendientes a producir prestaciones personales que satisfagan las necesidades
del turista y contribuyan al logro, de facilitacién, acercamiento, uso y disfrute

del patrimonio turistico.
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TOUR OPERATOR.- Se suele aplicar este nombre a las grandes agencias de
viajes que se centran en la confeccidon de paquetes turisticos, elaborados para
un elevado numero de clientes y puestos a la venta con anticipacion a la

demanda real.

TURISMO.- Es el complejo de actividades originadas por el desplazamiento,
de temporada y voluntario de personas fuera de su lugar de residencia
habitual, invirtiendo en sus gastos recursos que no provienen del lugar
visitado.

TURISMO COMERCIAL.- Tipo de turismo constituido por personas que
asisten a ferias, exposiciones, industrias, granjas modelo, complejos técnicos,
combinados agroindustriales, centros de energia, impulsados por una

motivacién mixta de turismo y comercio.

TURISMO DOMESTICO: Aquel que se realiza sin salir de las fronteras del pais

residente.

TURISMO ITINERANTE: Cuando el turismo incluye movilizaciones a varios

lugares (ciudades, pueblos, etc.)

TURISTA.- Toda persona sin distincion de raza, sexo, lengua o religion que
entre en el territorio contratante distinto de aquel en que dicha persona tiene
su residencia habitual y permanezca en él veinticuatro horas cuando menos y
no mas de seis meses, en cualquier periodo de doce meses, con fines de
turismo, recreo, deportes, salud, asuntos familiares, estudio, peregrinaciones
religiosas o negocios, sin propdésito de inmigracion.

En sentido econdémico se considera a la persona que por motivos de viaje
realiza consumos en un lugar diferente a aquel donde reside habitualmente y

obtiene sus rentas de capital o trabajo.
TURISTA DE NEGOCIO.- Toda persona que ejerce la actividad turistica en

virtud de realizar negociaciones, 0 transacciones de tipo comercial,

institucional o gubernamental.
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VALOR.- Es el resultado de la capacidad de los participantes en el

intercambio para resolver los conflictos por medio de un proceso de

negociacion

2.4.HIPOTESIS Y VARIABLES.

2.4.1. Hipotesis

El plan de mejoramiento permitira mejorar los servicios turisticos ofertados en la

Quinta Aidita, del Cantén Guano, Provincia de Chimborazo.

2.4.2. Variables

VARIABLE INDEPENDIENTE.
PLAN DE MEJORAMIENTO

VARIABLE DEPENDIENTE.
SERVICIOS TURISTICOS

2.5.0PERACIONALIZACION DE VARIABLES.

CUADRO No. 5
TECNICAS E
VARIABLES CONCEPTO CATEGORIAS | INDICADORES
INSTRUMENTOS
Es un instrumento
importante para las
empresas, detalla Estructura o
Instrumentos . Tecnicas:
INDEPENDIENTE. |tareas que deben ser Funciones .
] Tareas Entrevista
PLAN DE realizadas al Proceso
Producto y/o o Instrumento:
MEJORAMIENTO |momento de vender o Actividades . .
servicio o Cuestionarios
un producto y/o Beneficios

servicio para

corregir los errores
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encontrados.

DEPENDIENTE.
SERVICIOS
TURISTICOS

Es un conjunto de
hechos y actividades

tendientes a
producir
prestaciones
personales que
satisfagan las
necesidades del

turista.

Actividades
Participacion del
Turista.
Satisfaccion del

cliente

Servicio de
Atencion
Limpieza.
Seguridad.
Sugerencia por
parte del turista.
Gusto y deleite.
Agrado del
cliente en el
servicio.
Confianza del

huésped.

Técnicas:
Entrevista
Instrumento:

Cuestionarios

Fuente y Elaboracion: Santiago Lopez.
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CAPITULO 11l

3. MARCO METODOLOGICO

3.1. METODO

El método cientifico conjuga la induccion y la deduccion es decir el pensamiento
reflexivo para resolver el problema de la presente investigacion, por tal motivo

utilizaremos los siguientes métodos.

El método deductivo: es aquel que parte de datos generales aceptados como

validos para llegar a una conclusién de tipo particular.

El método inductivo: es aquel que parte de los datos particulares para llegar a

conclusiones generales

3.1.1. Tipo de Investigacion

En la presente investigacion se ha empleado el método descriptivo y experimental
ya que se ha verificado la calidad de servicios turisticos con los que cuenta la
Hosteria “Quinta Aidita”, para completarlo con el mejoramiento de estos servicios
mediante una encuesta a los turistas locales y los empleados, ademéas una

entrevista dirigida al administrador.

Descriptiva: comprende la descripcion, registro, anélisis e interpretacion de la

naturaleza actual, y la composicion o procesos de los fenomenos. El enfoque se
hace sobre conclusiones dominantes o sobre como una persona, grupo o cosa se

conduce o funciona en el presente.

La investigacion descriptiva trabaja sobre realidades de hechos, y su caracteristica

fundamental es la de presentarnos una interpretacion correcta.
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Experimental: se presenta mediante la manipulacion de una variable
experimental no comprobada, en condiciones rigurosamente controladas, con el
fin de describir de qué modo o por qué causa se produce una situacion o

acontecimiento particular.

El experimento es una situacién provocada por el investigador para introducir
determinadas variables de estudio manipulada por él, para controlar el aumento o

disminucion de esas variables y su efecto en las conductas observadas.

3.1.2. Disefio de la Investigacion

Investigacion Documental: es la investigacion que es realizada en los distintos

tipos de escrituras tales como libros, revistas entre otras.

Investigacion De Campo: es la investigacion que se realiza en el lugar de los
hechos es decir donde ocurre los fenémenos estudiados.

Investigacion de Laboratorio: es donde el investigador debe presentar por
escrito los conocimientos ya publicados sobre el tema, validados por la
bibliografia existente.

3.1.3. Tipo de estudio
Transaccional o transversal

Se emplea este tipo porque los resultados son obtenidos en un tiempo Unico.
3.1.4. Poblacion y Muestra
La presente investigacion se ha realizado en la planta de la Hosteria Aidita, tenia

como informacion por parte de la administracion un promedio mensual de 200

turistas que visitan a esta hosteria.
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m = 200

_ T
T em-n+1
Simbologia:

n = (tamafo de la muestra)
m = (tamafio de la poblacion)

e? = (error admisible)

_ 200
©0.092(200—1) + 1

n

_ 200
©0.0081(199) + 1

n

200
"= 26119

n=76,57
n=77 ENCUESTAS

Las 77 encuestas seran aplicadas a los turistas que han disfrutado de los servicios

que ofrece la Hosteria “Quinta Aidita”.

Para la poblacion de los empleados de la hosteria, se tomaré a todos por ser un

numero pequefio, estos son en total seis empleados.

3.1.5. Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

Las técnicas utilizadas en el trabajo de investigacion son: observacion directa,

observacion documentada, la encuesta.
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OBSERVACION DIRECTA La observacion directa permite observar el servicio

que oferta la Hosteria “Quinta Aidita”

INVESTIGACION DOCUMENTADA. Se refiere principalmente a revision,
analisis y aplicacion de todos los documentos como: libros, folletos, revistas,

internet, etc.

ENCUESTA.- Es un conjunto de preguntas normalizadas dirigidas a una muestra
representativa de la poblacion o instituciones, con el fin de conocer estados de
opinién o hechos especificos. El investigador debe seleccionar las preguntas mas
convenientes, de acuerdo con la naturaleza de la investigacion y, sobre todo,
considerando el nivel de educacion de las personas que se van a responder el
cuestionario. Las encuestas estan dirigidas a la poblacion urbana del Canton
Guano, Provincia de Chimborazo y a los trabajadores de la Hosteria Quinta
Aidita. (Ver Anexo No.1y No.2)

ENTREVISTA.- es la accion y efecto de entrevistar o entrevistarse. Se trata de
una conversacion entre una o varias personas para un fin determinado. (Ver
Anexo No.3)

3.1.6. TECNICAS PARA EL ANALISIS E INTERPRETACION DE
RESULTADOS.

Luego de recoger la informacion y los datos, con la ayuda del programa Microsoft

Office Excel se pasan a:

e Ordenar o clasificar la informacion obtenida para verificar el nimero de
encuestas recibidas.

e Revision de datos para evitar errores u omisiones.

e Tabulacion de los datos de la encuesta.
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e Presentacion de datos estadisticos en de tablas de porcentajes en forma escrita
y grafica.
e Analisis e interpretacion de resultados.

e Conclusiones y Recomendaciones.

CAPITULO IV

4. RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. DESCRIPCION DE LOS SERVICIOS OFERTADOS POR LA
QUINTA AIDITA

Las tierras en la que ahora esta construida la Hosteria Quinta Aidita, era de
propiedad de la familia Guijarro Polo, actualmente su duefio es el Dr. Fausto
Vallejo Escobar, el ideal del duefio fue crear un centro de recreacion para el
esparcimiento de turistas locales y nacionales, comenz6 a construir en estos
terrenos una casa con una piscina familiar, para ahora convertirse en una Hosteria
que brinda los servicios de zooldgico con diferentes tipos de animales, una
piscina, un hidromasajes, habitaciones, un restauran. Con el trascurso del tiempo

la hosteria esta tomando renombre por sus servicios que brinda a los turistas, los
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mismo que llegan a la ciudad de Guano porque estd ciudad es un atractivo
turistico por sus artesanias, ademéas de poseer un clima agradable, se puede
respirar un aire muy fresco y relajante, es por eso que la hosteria se vio la
necesidad de incrementar mas tipos de diversion ya sea para nifios, jévenes y
adultos en general, con el objetivo de satisfacer la necesidad de los turistas,
actualmente aun no culmina su infraestructura totalmente, para crear nuevos
servicios.

Fotografia No. 1

Entrada a la Hosteria Quinta Aidita erspectivas

medioambientalistas, inmersas principalmente en la proteccidén-conservacion del
ecosistema, la perspectiva enmarcada fundamentalmente en la satisfaccion de los
turistas y la rentabilidad econdmica. Los aspectos contextuales propios de cada
espacio natural, las caracteristicas principales de la oferta y la demanda recreativa
existente y las diferentes medidas o estrategias de planificacion y gestion
susceptibles a ser empleadas por la hosteria en cada caso, se constituyen como los
aspectos basicos a partir de los cuales el mayor equilibrio entre la conservacion y

el aprovechamiento recreativo de este tipo.

La Hosteria Aidita posee los siguientes servicios turisticos: (Anexo No. 4)

e Areas Recreativas:
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o Cancha de futbol
o Cancha de basquet.
o Cancha de Voley
o Juegos para nifos.
o Piscina para adultos.
o Piscina para nifios.
o Hidromasaje.
o Sauna
o Turco.
e Parqueadero para 50 autos.
e 15 Cabanas (alojamiento)
e 1 saldn de eventos para 300 pax.

e Zooldgico.

AREA RECREATIVA PARA NINOS Y DEPORTES

La Hosteria Quinta Aidita, se vio en la necesidad de extender y habilitar espacios
qgue fomenten la sana recreacién de los turistas, asi como promover el deporte
mediante el aprovechamiento de canchas es un tema fundamental porque
pretende aportar beneficios a la cultura del turista que cuenta con todas las

condiciones para ello.

Fotografia No.2
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Area recreacional: Juegos para nifios, cancha de futbol y voleibol
PISCINAS E HIDROMASAJES.

De acuerdo al uso de los diferentes turistas de la Hosteria Quinta Aidita que cada
uno de ellos le dé a las piscinas, resultaron los condicionamientos referentes a:
ubicacion, medidas, formas, superficie, equipamiento, escaleras, pasamanos,

cerramientos.

En las piscinas recreativas de la hosteria Quinta Aidita se ha incluido zonas de
solarium acuéticos, sectores de poca profundidad para uso de nifios, bancos con
sistemas de hidrojet, islas, toboganes, chorros de aguas, cascadas, nado contra

Canchas de futbol, voley y juegos de nifios.
Con respecto a los sectores de piscinas recreativas para nifios, la hosteria ha

creado piscinas independientes a las piletas para mayores, asi se podra tratar

adecuadamente el agua de las mismas con equipos sobredimensionados que
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permitan garantizar una especial y excelente calidad del agua, ain bajo las

condiciones mas desfavorables.

Fotografia No.3

Piscina de adultos

Fotografia No.4

Hidromasaje y piscina de nifios
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CABANAS

La Hosteria Quinta Aidita proyecta el ocio intentado que el huésped se sienta
comodo con las cabafas que estan construidas con la mayor cantidad de superficie
vidriada que ha sido posible porque, la administracion de la Hosteria Quinta

Aidita piensa que no hay mejor decorado que su entorno: La Naturaleza.

Fotografia No.5

Cabaiias

SALON DE EVENTOS Y DE COMIDA

El centro de convenciones de convenciones y de comida es un lugar construido
con el propdsito de juntar asambleas, conferencias, seminarios o agrupaciones de
diferentes caracteres, sea comercial, empresarial, cientifico o religioso, entre
otros, ademas de ofrecer el servicio de alimentacion

Fotografia No.6
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ZOc¢ Salon de eventos

El zooldgico de la Hosteria Quinta Aidita fue creado de acuerdo como en todo
tipo de exhibicidn de zooldgicos, el paisajismo juega un papel importantisimo por
tratarse de reproducciones de espacios naturales, no es un espacio natural, es un
espacio artificial y por lo tanto todo elemento que en él intervenga es visto desde
el punto de vista del hombre en funcion de la especie en cautividad.

Fotografia No.7
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Zooloaico
ACUARIO

El acuario es un lugar vistosa donde los turistas pueden disfrutar de los coloridos
peses en de diferentes portes, sete acuario posee una sala de exhibiciones (donde
hay acuarios de dimensiones reducidas dedicados a la fauna local), los turistas
pueden disfrutar de este servicio que ofrece la Hosteria Quinta Aidita.

Fotografia No.8
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Acuario

AVIARIO

El aviario de la Hosteria Quinta Aidita fue disefio con espacio que se hace en
funcion al recorrido de los turistas y el habitat definido. Esto produce un espacio
de observacion de las diferentes especies de aves, a mas de admirar sus formas y
colores las mismas que son repartidas cuidadosamente de manera que se pueda
visualizar en un ambiente de paz y tranquilidad.

Fotografia No. 9
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p Aviario

Los pargueadero privados de la Hosteria Quinta Aidita, como su nombre lo indica,
es para uso exclusivo de los propietarios en los carros de los turistas que visitan
las instalacién, por ende se encuentran en un area segura para la tranquilidad de

los turistas

Fotografia No. 10

Parqueadero
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4.2.DIAGNOSTICO SITUACIONAL DE LA HOSTERIA QUINTA AIDITA

El diagndstico situacional de la Hosteria Quinta Aidita se ha realizado con la

ayuda de un analisis FODA.

Anélisis FODA
El siguiente andlisis nos permite obtener una clara idea de todas las ventajas

desventajas que tiene la Hosteria “Quinta Aidita”.

FORTALEZAS:

Ubicado en un sector estratégico, gozando de un delicioso clima.

Reconocimiento del Cantdn Guano a nivel nacional e internacional
Condiciones naturales y adecuadas

Goza de un exquisito clima y se encuentra ubicado en un lugar turistico
del Cantén Guano.

Ubicado geograficamente en el centro del pais, quedando a pocos minutos
de la ciudad de Riobamba.

Vias de acceso adecuadas

La Hosteria ofrece un ambiente familiar.

Servicios turisticos ofertados con zonas agradables a la visita de los

turistas

OPORTUNIDADES:

Llegar a aquellos turistas insatisfechos del lugar y los demas lugares

turisticos del canton y de la provincia.
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e Desarrollar centros de entretenimiento dentro de la hosteria.
e Oportunidad de extendernos a nivel nacional, a las demas provincias del

pais; dependiendo siempre de la aceptacion turistica en este cantén.

DEBILIDADES:

¢ Deficiencia de planificacion organizacional
e Deficienciaen publicidad

e Deficiencia de promociones en sus Servicios

AMENAZAS:
e Presencia de competidores nuevos y existentes.

e Estrategias agresivas por partes de los competidores.

El analisis de la cartera de negocios sirve para hacer lo mas rentable posible el
negocio, para esto se desecha los que tengan desempefio bajo y se conserven los

que sobresalgan y que hagan rentable a la Hosteria “Quinta Aidita”.

La mejor cartera de negocios es la que une las fuerzas y debilidades de la Hosteria
“Quinta Aidita”, con las oportunidades del entorno. Como primer paso tenemos:
identificar los negocios claves y hacerlos una unidad estratégica de negocios,

unidad independiente que tiene mision y objetivos.

Como segundo paso debe estar que tan atractivas son sus distintas sus areas de
recreacion y decidir que tanto apoyo merece cada una. El proposito esta en
encontrar las fortalezas del la Hosteria “Quinta Aidita” para aprovechar las

oportunidades del entorno.
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Estas son ventajas que no tiene la competencia y en la cual se debe invertir un

poco mas de lo normal.

Fortalezas; la cual debe existir mayor inversion:
e Laubicacion es excelente, ya que es un ambiente silencioso.
e Elclimaes agradable
e Centros de entretenimiento como; piscina, sauna, hidromasaje sala de
eventos y convenciones, zooldgico, aviario, acuario, zonas verdades, zona
de juegos al aire libre para nifios, zona de parqueo para los autos de los

turistas.

4.3.ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS DE LA
ENTREVISTA DIRIGIDA AL ADMINISTRADOR DE LA HOSTERIA
QUINTA AIDITA.

1. ¢(CUENTA LA HOSTERIA  CON UNA ESTRUCTURA
ORGANIZATIVAYY MANUALES DE FUNCIONES?

Responde que en el interior de la Hosteria Quinta Aidita, existe una planificacion
organizativa, la misma que no es muy técnica porque carece de un organigrama
estructural, pero cree que seria importante realizar una estructura organizativa,
para que sus distintas areas sean técnicas y eficientes para el buen

desenvolvimiento de la hosteria para que sea mas competitiva y rentable.

Comentario: La hosteria Quinta Aidita carece de una estructura organizativa, por

lo cual su administracion es empirica.

2. CUALES SON LOS METODOS QUE UD. EMPLEA PARA MOTIVAR
A TRABAJAR A SUS EMPLEADOS?
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La hosteria Quinta Aidita estd en crecimiento, y que la administracion se ha
preocupado mas en las construccion de los diferentes servicios que oferta, al
personal Unicamente le pagan sus bonificaciones de acuerdo a la Ley, pero que

aun no cuentan con una planificacion para motivar a sus empleados.

Comentario: La administracion de la hosteria Quinta Aidita, Gnicamente se ha
preocupado del Recurso Econdmico, pero en temas de Recurso Humano como es

la motivacion aun no la aplican con sus empleados

3. ¢ESTUDIA UD. A SUS COMPETIDORES PARA PLANIFICAR LA
CALIDAD DE LOS SERVICIOS OFERTADOS DE LA HOSTERIA?

Manifiesta que es obvio el estudio que se da a la competencia, Guano es un ciudad
de turismo, y es por esta razon que la Hosteria Quinta Aidita, esta innovando los
servicios turisticos ofertados en comparacion con sus competidores, es por tal
motivo que su infraestructura va creciendo cada vez mas, ya que las exigencias

del mercado hacen que los servicios vayan ampliandose.

Comentario: La administracion de la hosteria Quinta Aidita esta innovando sus
servicios turisticos ofertados con el proposito de satisfacer las exigencias del

mercado

4. ;TOMA UD. EN CONSIDERACION LAS SUGERENCIAS
REALIZADAS POR SUS TRABAJADORES Y TURISTAS PARA
MEJORAR LA CALIDAD DE SUS SERVICIO.

La administracion de la hosteria, sefiala que es muy importante conocer los
criterios de los turistas que han disfrutado de los servicios ofertados, ya que con
estas sugerencias la hosteria amplia o mejora sus servicios ofertados
continuamente; las sugerencias realizadas por nuestros trabajadores son muy

importantes ya que ellos estan en contacto directo con los turistas.
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Comentario: Es muy importante para la administracion de la hosteria tomar muy
en cuenta las sugerencias de los turistas y de los empleados de la hosteria, con la

finalidad de mejorar o ampliar los servicios que oferta.

5. (LA HOSTERIA POSEE ESTRATEGIAS QUE LE AYUDEN A
MEJORAR LOS SERVICIOS QUE LA HOSTERIA OFERTA?

Solo contamos con las estrategias empiricas, ain no contamos con una planeacion
estratégica que nos ayude de mejor forma a mejorar los servicios ofertados por

esta hosteria.

Comentario: La hosteria no cuenta con una planificacion estratégica para mejorar

sus servicios ofertados.

6. (ESTARIA UD. DISPUESTO A IMPLEMENTAR UN PLAN DE
MEJORAMIENTO DE LOS SERVICIOS OFERTADOS DE LA
HOSTERIA?

Manifiesta que la hosteria debe realizar una renovacion, pues ante el crecimiento
competitivo de estos ultimos tiempos, en un mundo globalizado, las exigencias
del mercado conllevan a que exista un plan de mejoramiento de los servicios

ofertados, los mismos que seran orientados a la satisfaccion plena del turista.

4.4.ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS DE LAS
ENCUESTAS DIRIGIDAS A LOS TRABAJADORES DE LA
HOSTERIA QUINTA AIDITA.

DATOS DE LOS TRABAJADORES
CUADRO No. 6
TIPO DE SEXO DE LOS TRABAJADORES DE LA HOSTERIA QUINTA
AIDITA
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SEXO FRECUENCIA PORCENTAJE
MASCULINO 4 67%
FEMENINO 2 33%

TOTAL 6 100%

FUENTE: Encuesta realizada a los trabajadores de la Quinta Aidita
REALIZADO POR: Santiago Lépez

GRAFICO No.6

SEXO DE LOS TRABAJADORES DE LA
HOSTERIA Q

Series];
FEMENINO; 2;
33%

N\ )
FUENTE: Encuesta realizada a los trabajadores de la Quinta Aidita
REALIZADO POR: Santiago Lépez

ANALISIS.
El 67% por ciento de los trabajadores de la Hosteria Quinta Aidita son hombres,

mientras que el 33% restante son mujeres.

CUADRO No. 7
EDAD DE LOS TRABAJADORES DE LA HOSTERIA QUINTA AIDITA
EDAD FRECUENCIA PORCENTAJE
20-30 4 67%
31-40 2 33%
TOTAL 6 100%




FUENTE: Encuesta realizada a los trabajadores de la Quinta Aidita
REALIZADO POR: Santiago Lopez

GRAFICO No. 7

EDAD DE LOS TRABAJADORES DE LA HOSTERIA
QUINTA AIDITA

Series1; 31-
40; 2; 33%

- J
FUENTE: Encuesta realizada a los trabajadores de la Quinta Aidita
REALIZADO POR: Santiago Lopez

ANALISIS.
El 67% de los trabajadores encuestados estan en un rango de edad entre 20 a 30

afios, mientras que el 33% restantes estan en un rango de 31 — 40 afios.

1. ¢(POSEE TITULO UNIVERSITARIO?

st [
No [ ]
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CUADRO No. 8
POSEEN TITULO UNIVERSITARIO LOS TRABAJADORES DE LA

HOSTERIA QUINTA AIDITA
TITULO
UNIVERSITARIO FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 1 17%
NO 5 83%
TOTAL 6 100%

FUENTE: Encuesta realizada a los trabajadores de la Quinta Aidita
REALIZADO POR: Santiago Lépez

GRAFICO No. 8
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FUENTE: Encuesta realizada a los trabajadores de la Quinta Aidita
REALIZADO POR: Santiago Lépez

ANALISIS
Solo una persona posee titulo universitario que corresponde al 17%, mientras que

el resto de los empleados que son cinco no poseen titulo universitario y esto
corresponde al 83%.
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2. ¢HABLAR OTRO IDIOMA A PARTE DEL ESPANOL?

sl ]
NO ]

CUADRO No. 9

HABLAN OTRO IDIOMA APARTE DEL ESPANOL LOS
TRABAJADORES DE LA HOSTERIA QUINTA AIDITA

HABLA OTRO IDIOMA | FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 1 17%
NO 5 83%
TOTAL 6 100%

FUENTE: Encuesta realizada a los trabajadores de la Quinta Aidita
REALIZADO POR: Santiago Lopez

GRAFICO No. 9
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FUENTE: Encuesta realizada a los trabajadores de la Quinta Aidita
REALIZADO POR: Santiago Lépez

ANALISIS.
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Solo una persona habla otro idioma a més del espafiol y esto corresponde al 17%,
mientras que el resto de los empleados solo hablan el espafiol y esto corresponde
al 83%.

3. ¢(LA ADMINISTRACION DE LA HOSTERIA LE DIO A CONOCER
CUALES SON SUS FUNCIONES LABORALES?

[ ]

SI

NO [ ]

CUADRO No. 10

CONOCEN LOS TRABAJADORES DE LA HOSTERIA QUINTA AIDITA
CUALES SON SUS FUNCIONES LABORALES

RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 1 17%
NO 5 83%
TOTAL 6 100%

FUENTE: Encuesta realizada a los empleados de la Quinta Aidita
REALIZADO POR: Santiago Lépez

GRAFICO No. 10
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FUENTE: Encuesta realizada a los trabajadores de la Quinta Aidita
REALIZADO POR: Santiago Lopez

ANALISIS

Solo una persona conoce cudles son sus funciones de su trabajo esto que

corresponde al 17%, mientras que el resto de los empleados que son cinco no

conocen cuales son las funciones en sus trabajos y esto corresponde a un 83%.

4. ¢RECIBE UD. INCENTIVOS QUE LE MOTIVEN AL DESEMPENO
DE SUS FUNCIONES DENTRO DEL HOSTERIA?

[ ]

Sl

NO [ ]

CUADRO No. 11

LOS TRABAJADORES DELA HOSTERIA QUINTA AIDITA RECIBEN

INCENTIVOS
RESPUESTAS FRECUENCIA | PORCENTAJE
Sl 0 0%
NO 6 100%
TOTAL 6 100%

FUENTE: Encuesta realizada a los empleados de la Quinta Aidita
REALIZADO POR: Santiago Lépez

GRAFICO No. 11
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FUENTE: Encuesta realizada a los empleados de la Quinta Aidita
REALIZADO POR: Santiago Lépez

ANALISIS

La totalidad de los empelados indican que existe una falta de motivacion por parte

de la administracion y esto corresponde al 100%.

5. ¢INDIQUE COMO ES EL AMBIENTE DE TRABAJO DENTRO DE
LA HOSTERIA?

[ ]
[ ]

MALO BUENO

[ ]
[ ]

REGULAR MUY BUENO

CUADRO No. 12

COMO ES EL AMBIENTE DE TRABAJO EN LA HOSTERIA QUINTA

AIDITA
RESPUESTAS FRECUENCIA | PORCENTAJE
MALO 0 0%
REGULAR 0 0%
BUENO 5 83%
MUY BUENO 1 17%
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TOTAL | 6 | 100%
FUENTE: Encuesta realizada a los empleados de la Quinta Aidita
REALIZADO POR: Santiago Lopez

GRAFICO No 12.
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FUENTE: Encuesta realizada a los empleados de la Quinta Aidita
REALIZADO POR: Santiago Lépez
ANALISIS

El ambiente de trabajo en la hosteria para una persona que corresponde al 17% es
muy bueno, mientras que el resto de los empleados que son cinco es bueno y esto
corresponde a un 83%.

6. (CONOCE USTED CUALES SON LAS POLITICAS DE CALIDAD
PARA SERVICIOS TURISTICOS QUE OFERTA LA HOSTERIA?

sl []
NO [ |

CUADRO No. 13

CONOCE LAS POLITICAS DE LOS SERVICIOS TURISTICOS
OFERTADOS

RESPUESTAS FRECUENCIA | PORCENTAJE
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Sl 1 17%
NO 5 83%
TOTAL 6 100%

FUENTE: Encuesta realizada a los empleados de la Quinta Aidita
REALIZADO POR: Santiago Lopez

GRAFICO No. 13
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FUENTE: Encuesta realizada a los empleados de la Quinta Aidita
REALIZADO POR: Santiago Lépez

ANALISIS

Solo una persona conoce cuales son las politicas de calidad de los servicios
turisticos ofertados que corresponde al 17%, mientras que el resto de los
empleados que son cinco no conocen cuales son las politicas y esto corresponde a
un 83%.

7. ¢;TOMA USTED EN CONSIDERACION LAS SUGERENCIAS
REALIZADAS POR LOS TURISTAS PARA MEJORAR LA CALIDAD
DE LOS SERVICIOS TURISTICOS OFERTADOS?

Sl [ ]
NO [ ]

CUADRO No. 14
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ACOGE LAS SUGERENCIAS REALIZADAS POR LOS TURISTAS PARA
MEJORAR LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS TURISTICOS

OFERTADOS
RESPUESTAS FRECUENCIA | PORCENTAJE
Sl 2 33%
NO 4 67%
TOTAL 6 100%

FUENTE: Encuesta realizada a los empleados de la Quinta Aidita
REALIZADO POR: Santiago Lépez

GRAFICO No.14
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FUENTE: Encuesta realizada a los empleados de la Quinta Aidita
REALIZADO POR: Santiago Lépez

ANALISIS

Dos personas si toman en cuenta las sugerencias realizadas por los turistas que
visitan la Hosteria Quinta Aidita y esto que corresponde al 33%, mientras que el
resto de los empleados que son cuatro no toman en cuenta las sugerencias y esto

corresponde a un 87%.

8. ¢(CONOCE USTED LAS ESTRATEGIAS DE LA HOSTERIA PARA
MEJORAR CONTINUAMENTE LOS SERVICIOS TURISTICOS
OFERTADOS?

[ ]
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Si
NO

[ ]

CUADRO No. 15

CONOCE LAS ESTRATEGIAS DE LA HOSTERIA PARA MEJORAR
CONTINUAMENTE LOS SERVICIOS TURISTICOS OFERTADOS

RESPUESTAS FRECUENCIA | PORCENTAJE
Sl 1 17%
NO 5 83%
TOTAL 6 100%

FUENTE: Encuesta realizada a los empleados de la Quinta Aidita
REALIZADO POR: Santiago Lépez

GRAFICO No. 15
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FUENTE: Encuesta realizada a los empleados de la Quinta Aidita

REALIZADO POR: Santiago Lépez

ANALISIS.

Solo una persona conoce cuales son las estrategias para mejorar continuamente la
calidad de los servicios turisticos ofertados que corresponde al 17%, mientras que
el resto de los empleados que son cinco no conocen estas estrategias, y esto

corresponde a un 83%.
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9. ¢(ESTARIA USTED DISPUESTO A COLABORAR CON IDEAS PARA
LA PLANIFICACION EN EL MEJORAMIENTO EN LA CALIDAD DE
LOS SERVICIOS TURISTICOS OFERTADOS EN LOS SERVICIOS DE
LA HOSTERIA?

sI [ ]
NO [ ]

CUADRO No. 16

COLABORARIA CON IDEAS PARA LA PLANIFICACION DE
MEJORAMIENTO DE LOS SERVICIOS TURISTICOS OFERTADOS

RESPUESTAS FRECUENCIA | PORCENTAJE
Sl 6 100%
NO 0 0%
TOTAL 6 100%

FUENTE: Encuesta realizada a los empleados de la Quinta Aidita
REALIZADO POR: Santiago Lopez

GRAFICO No 16
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FUENTE: Encuesta realizada a los empleados de la Quinta Aidita
REALIZADO POR: Santiago Lépez

ANALISIS.
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Todos los empleados de la Hosteria Quinta Aidita si colaborarian con ideas para

la planificacion de mejoramiento de los servicios turisticos y esto corresponden al

100%

45.ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS DE LAS
ENCUESTAS DIRIGIDAS A LOS TURISTAS QUE HAN
DISFRUTADO DE LOS SERVICIOS QUE OFERTA LA HOSTERIA
QUINTA AIDITA.

DATOS DE LOS TURISTAS
CUADRO No.17
TIPO DE SEXO DE LOS TURISTAS

SEXO FRECUENCIA PORCENTAJE
MASCULINO 35 45%
FEMENINO 42 55%
TOTAL 77 100%

FUENTE: Encuesta realizada a los turistas que disfrutaron de los servicios
turisticos ofertados por la hosteria Quinta Aidita
REALIZADO POR: Santiago Lopez

GRAFICO No. 17
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FUENTE: Encuesta realizada a los turistas que disfrutaron de los servicios

turisticos ofertados por la hosteria Quinta Aidita
REALIZADO POR: Santiago Lopez
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ANALISIS.

El 55% por ciento de los turistas encuestados corresponden al sexo femenino,

mientras que el 45% restante corresponden al sexo masculino.

CUADRO No.18

EDAD DE LOS TURISTAS

EDAD FRECUENCIA PORCENTAJE
15-30 28 36%
31-45 25 33%
46-60 20 26%
61-75 4 5%

TOTAL 7 100%

GRAFICO No. 18
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FUENTE: Encuesta realizada a los turistas que disfrutaron de los servicios
turisticos ofertados por la hosteria Quinta Aidita
REALIZADO POR: Santiago Lopez
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FUENTE: Encuesta realizada a los turistas que disfrutaron de los servicios
turisticos ofertados por la hosteria Quinta Aidita
REALIZADO POR: Santiago Lopez

ANALISIS.

El 36% de los turistas encuestados estan en un rango de edad entre 15 a 30 afios,
mientras que el 33% estan en un rango de 31 a45 afios, el 26 % estan en un rango

de 46 a 60 afios, y el 5% estan en un rango de 61 a 75 afios.

1. ¢LE HA GUSTADO A UD. LOS SERVICIOS DE DISTRACCION DE
ESTA HOSTERIA OFERTA?

[ ]
Sl
NO [ ]

CUADRO No. 19

HA DISFRUTADO DE LOS SERVICIOS OFERTADOS

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 77 100%
NO 0 0%
TOTAL 77 100%

FUENTE: Encuesta realizada a los empleados de la Quinta Aidita
REALIZADO POR: Santiago Lépez

GRAFICO No. 19
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FUENTE: Encuesta realizada a los turistas que disfrutaron de los servicios
turisticos ofertados por la hosteria Quinta Aidita
REALIZADO POR: Santiago Lopez

ANALISIS.

El 100% de los turistas encuestado les gusto los servicios turisticos ofertados que
tuvieron la oportunidad de disfrutar con su visita a la Hosteria Quinta Aidita

2. :.COMO UD. CALIFICARIA A LOS SERVICIO TURISTICOS
OFERTADOS POR LA HOSTERIA?

MALO [ ]

REGULAR [ ]

BUENO [ ]
MUY BUENO [ ]
CUADRO No. 20

COMO CALIFICARIA A LOS SERVICIOS TURISTICOS

OFERTADOS
EDAD FRECUENCIA PORCENTAJE
MALO 0 0%
REGULAR 20 26%
BUENO 50 65%
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MUY BUENO 7 9%

TOTAL 77 100%
FUENTE: Encuesta realizada a los turistas que disfrutaron de los servicios

turisticos ofertados por la hosteria Quinta Aidita
REALIZADO POR: Santiago Lopez

GRAFICO No. 20
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FUENTE: Encuesta realizada a los turistas que disfrutaron de los servicios

turisticos ofertados por la hosteria Quinta Aidita
REALIZADO POR: Santiago Lépez

ANALISIS.

Los turistas calificaron de la siguiente manera a los servicios turisticos ofertados
por la hosteria Quinta Aidita, el 65% lo califica como bueno, el 26 % lo califica

como regular, el 9% lo califica como muy bueno.

3. ¢(CREE USTED QUE SE DEBE CAPACITAR AL PERSONAL DE
ESTA HOSTERIA PARA OBTENER UN MEJOR SERVICIO
TURISTICO?

Sl [ ]
NO ]

CUADRO No. 21

SE DEBE CAPACITAR AL PERSONAL QUE LABORA EN LA
HOSTERIA
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RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 77 100%
NO 0 0%
TOTAL 77 100%

FUENTE: Encuesta realizada a los turistas que disfrutaron de los servicios

turisticos ofertados por la hosteria Quinta Aidita
REALIZADO POR: Santiago Lopez

GRAFICO No. 21
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FUENTE: Encuesta realizada a los turistas que disfrutaron de los servicios
turisticos ofertados por la hosteria Quinta Aidita
REALIZADO POR: Santiago Lépez

ANALISIS.

Los turistas encuestados el 100% creen que se les debe capacitar al personal que

trabajo en la hosteria Quinta Aidita, ya que los servicios de esparcimiento son

buenos es necesario mejorar la atencion

4. ¢;UD. RECOMENDARIA ESTA HOSTERIA A OTRAS PERSONAS?

Sl [ ]
NO ]

CUADRO No. 22
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RECOMENDARIA LA HOSTERIA A OTRAS PERSONAS

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 77 100%
NO 0 0%
TOTAL 77 100%

FUENTE: Encuesta realizada a los turistas que disfrutaron de los servicios
turisticos ofertados por la hosteria Quinta Aidita
REALIZADO POR: Santiago Lopez

GRAFICO No. 22
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FUENTE: Encuesta realizada a los turistas que disfrutaron de los servicios
turisticos ofertados por la hosteria Quinta Aidita
REALIZADO POR: Santiago Lopez

ANALISIS

El 100% de los turistas dicen que si recomendarian a la Hosteria Quita

Aidita, por la diversidad de servicios turisticos que posee, diferente a
las otras hosterias del sector

CAPITULO V
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5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

En los actuales momentos, en un mundo globalizado y competitivo, ninguna
empresa que oferta servicios turisticos puede administrarse bajo la
improvisacion o criterios circunstanciales, que tal vez s6lo representan
soluciones coyunturales, ademas de no tener proyecciones para el futuro. Por
lo que se puede decir que en la Hosteria Quinta Aidita en este contexto no

existe una adecuada y correcta administracion.

La presente investigacion se realizdé tomando en cuenta el andlisis interno y
externo de la hosteria. Con el andlisis interno se determind los puntos fuertes
y débiles de la hosteria y con el analisis externo identificamos las

oportunidades que se presentan para la hosteria y sus amenazas.

En las encuestas realizadas los empleados concluyen que existe el 83% de
desconocimiento de las funciones laborales por parte de los empleados
administrativos, el 100% de los empleados carecen de incentivos para la
motivacion del desempefio, el 83% de los empleados indican que el ambiente
de trabajo es bueno, el 83% de los empleados desconocen las politicas de
calidad que ofrecen los servicios turisticos de la Hosteria, el 87% de los
empleados no toman en cuenta las sugerencias de los turistas, 86% de los
empleados no conocen las estrategias para mejorar los servicios turisticos
ofertados por la Hosteria, el 100% estan dispuestos en colaborar con ideas
para la planificacion en el mejoramiento de la calidad de los servicios

turisticos ofertados por la hosteria Quinta Aidita.

En las encuestas realizadas a los turistas se concluyo que: el 100% de los

turistas les ha gustado los servicios de distraccion que oferto la Hosteria, el
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65% de los turistas califican a los servicios turisticos como buenos, el 100%
de los turistas creen que deben capacitar al personal, el 100% de los turistas

indican que recomendarian a otras personas esta Hosteria.

e La entrevista y las encuestas realizadas, dieron a conocer que en la Hosteria
Quinta Aidita, existen falencias administrativas por no contar con un
organigrama estructural y funcional, por ende no existe designacion de
funciones en la organizacion, no existe estrategias de mejoramiento en los
servicios ofertados, los empleados no tienen claro sus funciones y los mismos
no cuentan con una motivacion por parte de la administracion; los turistas
manifestaron que les gustan los servicios turisticos ofertados por parte de la

hosteria, pero que necesitan mejorar los mismos.

e El éxito o el fracaso de la Hosteria Quinta Aidita dependera fundamentalmente
del grado de acierto en la implementacion de un plan de mejoramiento para la

calidad de sus servicios turisticos ofertados.

5.2 RECOMENDACIONES

e Es necesario que la Hosteria Quinta Aidita cuente con una estructura organizativa
acorde a sus necesidades con el fin de establecer politicas, funciones y estrategias

acorde al buen desempefio de los servicios que oferta.

e Serecomienda que la Hosteria Quinta Aidita mantengan un sistema de encuestas o

sugerencias que permita que los clientes manifiesten sus deseos y necesidades.

e Es preciso que al personal se le capacite continuamente, en los diversos temas
relacionados con la actividad turistica, sobre todo en los aspectos claves que se
relaciona con la atencién al cliente ya que en nuestro medio no hay personal
capacitado en lo relacionado al manejo de idioma, ademds de invertir en

contratacidn y capacitacion de personal profesional que desemperien las actividades
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con eficiencia y asi realizar un verdadero servicio de calidad que agregue valor. Es
evidente que la Hosteria Quinta Aidita deberd potenciar y cuidar los recursos

humanos con estrategias importantes para ser competitivos.

Es preciso que la Hosteria Quinta Aidita cuente con un Plan de Mejoramiento que
sea una guia util para normar sus actividades. Pues es importante una buena
implantacién de un sistema de calidad en sus servicios, indiscutiblemente,
repercute positivamente en la mejora de la gestién del establecimiento, en la
estandarizacién de los procesos y en la mejora del servicio ofrecido. Ademas de
fomentar la motivacidn, comunicacidén y contacto con el empleado, ayuda al
reconocimiento de la hosteria y, como resultado final a la satisfaccién y opinién del

cliente.

110



VI. PROPUESTA.

6. PLAN DE MEJORAMIENTO PARA LOS SERVICIOS OFERTADOS
DE LA HOSTERIA QUINTA AIDITA.

6.1. INTRODUCCION

La busqueda de la excelencia es hoy la preocupacién primordial de los
establecimientos turisticos. Y este anhelo tiene sus fundamentos en la propia
concepcién de la empresa: producir bienes u otorgar servicios para satisfacer las

necesidades de los turistas.

El grado en que dichas necesidades sean cubiertas dependerd no sélo de las
expectativas de los turistas sino que también, de la calidad y el valor agregado a
estos “satis factores”. El mas preciado valor agregado en la entrega de servicios de

nivel superior; en otras palabras, la excelencia.

La Excelencia en el Servicio, mas que un concepto y un bello slogan, es una
filosofia que debe guiar a la Hosteria Quinta Aidita. Para alcanzarla se requiere de

la firme voluntad y el compromiso de todos quienes conforman la Organizacion.

De otra manera, los esfuerzos en tal sentido resultaran infructuosos. Para lograr
estos objetivos, se requiere adoptar una estrategia integral de mejoramiento y
desarrollo del servicio turistico en la Hosteria Quinta Aidita, en la cual el
entrenamiento del personal de los distintos equipos de trabajo, se constituyen en la

principal herramienta de servicio de nuestros fines.
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Sin embargo, el Plan de Mejoramiento de los servicios turisticos ofertados por la
Quita Aidita no debe convertirse en un fin en si mismo, sino que debe
considerarsele como el medio principal y eje central de toda accion encaminada a

mejorar el servicio turistico.

Un adecuado plan, partiendo del compromiso y la participacion activa de los
directivos, debe ser iniciado con la propuesta de una imagen objetivo o vision que
represente el nuevo nivel de servicio turistico que se desea lograr; y luego analizar
el actual nivel de servicio turistico, de modo de identificar aspectos en los que se
debe intervenir para su mejora; para finalmente determinar como hacerlo en forma

sustentable y proceder a implementar las estrategias y evaluar los resultados.
6.2. MISION

o Poner todo el empefio para brindar ambiente y espacios de recreacion,
trabajo y descanso.

o Paraturistas actuales y potenciales:

Proyectarse en beneficio de los turistas. La adecuada infraestructura y
funcionamiento son los de una entidad de credibilidad, con tradicion, eficiente

y eficaz. En ambiente de espacios de esparcimiento.

o Colaboradores
Buscar mejoramiento del nivel de los empleados comprometidos con

excelente calidad de servicio, y sentido de pertenencia.

e Con la poblacion:

Ser un referente para el progreso de la region. Siendo la mejor en prestigio y

calidad.

112



o Con laempresa:
Progresar e ir siempre adelante.
6.3. VISION

o Hosteria “Quinta Aidita” continuard incrementando nuevos servicios
turisticos en el mercado los servicios recreativos y culturales, confiables e
innovadora, con excelente prestigio en la comunidad, apoyada en el talento
humano y la preferencia de los turistas. Con estandares de calidad, espiritu de
servicio y liderazgo, basados en procesos de planeacion, ejecucion, evaluacion
y control para seguir posicionados como la mejor opcién.

o Elvalor principal sera el buen servicio y la competitividad.
6.4. OBJETIVOS
6.4.1. Objetivo General.

Proporcionar a los turistas servicios de calidad y excelencia en las actividades de
recreacion, alojamiento y turismo, basado en el mejoramiento continuo del

personal que labora, para satisfacer las necesidades y expectativas de los turistas.
6.4.2. Objetivos Especificos.

IMAGEN INSTITUCIONAL.: Monitorear permanentemente las necesidades y
evolucion de los turistas, durante los préximos meses para adoptar politicas
adecuadas en la gestion de mejoramiento continuo de los servicios que oferta la
Hosteria Quinta Aidita

GESTION ESTRATEGICA. Aplicar correctamente el plan de mejoramiento
con el objetivo de mejorar los servicios en todos los aspectos y llegar a ser una

organizacion de servicio respetada y con creciente participacion en el mercado.
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RECURSO HUMANOS: Aplicar un proceso de seleccion definido y establecer
una mejor oferta laboral, garantizado un plan de carrera con beneficio, motivacion
y capacitacion constante, mediante alianzas estratégicas para mejorar el servicio y

mantener satisfecha al turista.

6.4.3. Objetivos de calidad.

e Cumplir con las necesidades y expectativas de los turistas.

e Contar con personal comprometido y competente que permita alcanzar los
objetivos institucionales.

e Entregar nuevos servicios con atencion de calidad con y excelencia.

e Mejorar permanentemente el clima organizacional, buscando implementar un

Sistema Integrado de gestion.

6.5. VALORES.

Coherencia

Es el valor que nos hace ser personas de una pieza, actuando siempre de acuerdo a

nuestros principios.

Critica constructiva

Hacer una critica constructiva para ayudar a los demas es una actitud madura,

responsable vy llena de respeto por nuestros semejantes.

Pulcritud

El vivir el valor de la pulcritud nos abre las puertas, nos permite ser mas

ordenados vy brinda en guienes nos rodean una sensacion de bienestar, pero sobre

todo, de buen ejemplo.

Puntualidad
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El valor que se construye por el esfuerzo de estar a tiempo en el lugar adecuado.

Sana diversion

Es el valor que nos hace ser personas de una pieza, actuando siempre de acuerdo a

nuestros principios.

Comunicacion

Hacer una critica constructiva para ayudar a los demds es una actitud madura,

responsable vy llena de respeto por nuestros semejantes.

Orden

Hacer una critica constructiva para ayudar a los demds es una actitud madura,

responsable vy llena de respeto por nuestros semejantes.

Servicio

Brindar ayuda de manera espontanea en los detalles mas pequefios, habla de

nuestro alto sentido de colaboracién para hacer la vida més ligera a los demas.

Voluntad

Brindar ayuda de manera espontdnea en los detalles mas pequenos, habla de

nuestro alto sentido de colaboracién para hacer la vida mas ligera a los demas.

Alegria.

Brindar ayuda de manera espontanea en los detalles mas pequeiios, habla de

nuestro alto sentido de colaboracién para hacer la vida mas ligera a los demas.

Sociabilidad
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Brindar ayuda de manera espontanea en los detalles més pequefios, habla de

nuestro alto sentido de colaboracién para hacer la vida mas ligera a los demas.

Objetividad

Brindar ayuda de manera espontdanea en los detalles mas pequeiios, habla de

nuestro alto sentido de colaboracién para hacer la vida mas ligera a los demas.

Ecologia

Brindar ayuda de manera espontanea en los detalles més pequefios, habla de

nuestro alto sentido de colaboracién para hacer la vida mas ligera a los demas.

Sacrificio

Brindar ayuda de manera espontidnea en los detalles mas pequeiios, habla de

nuestro alto sentido de colaboracién para hacer la vida més ligera a los demas.

Liderazgo

Brindar ayuda de manera espontidnea en los detalles mas pequeiios, habla de

nuestro alto sentido de colaboracién para hacer la vida més ligera a los demas.

Superacion

Brindar ayuda de manera espontidnea en los detalles mas pequeiios, habla de

nuestro alto sentido de colaboracién para hacer la vida mas ligera a los demas.

Compromiso

Brindar ayuda de manera espontanea en los detalles mas pequeiios, habla de

nuestro alto sentido de colaboracién para hacer la vida més ligera a los demés.
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GRAFICO No. 23
ORGANIZACION DE LA HOSTERIA QUINTA AIDITA

ADMINISTRACION

OFICINA DE MANTENIMIENTO SERVICIOS
ADMINISTRACION GENFERAIL ES

SERVICIO DE
HOSPEDAJE

SERVICIO DE
DISTRACCION

SERVICIO DE
ZOOLOGICO

6.6.PLANES DE MEJORAMIENTO PARA LOS SERVICIOS
TURISTICOS OFERTADOS EN LA HOSTERIA QUINTA AIDITA

CUADRO No. 23

AUSENCIA DE CAPACITACION

NECESIDAD ACTIVIDADES TAREAS RESPONSABLE
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Ausencia de

Capacitacion

Capacitar a  los
empleados de la
Hosteria Quinta
Aidita, con  mas
frecuencia en cuanto
a servicios de calidad

1)

Asumir el concepto
de mejoramiento de
la calidad de los
servicios turisticos
como un factor
inseparable del
trabajo diario.

2)

Explicar la
importancia del
mejoramiento de la
calidad  de los
servicios  turisticos
ofertados para la
supervivencia de la
Hosteria Quinta
Aidita.

3)

Identificar aspectos
positivos y negativos
con respecto a la
calidad en textos
descriptivos de
situaciones 0
actuaciones, en
imagenes graficas o
en video.

4)

Aplicar las técnicas
sobre mejoramiento
en la calidad de los
servicios  turisticos
ofertados al trabajo
en el éarea de
alojamiento y
recreacion.

5)

Explicar la
diferencia entre la
evaluacion del
mejoramiento de la
calidad en un
producto  tangible,
un servicio tangible
y otro intangible.

6)

Describir los
indicadores del
mejoramiento de
calidad de los

servicios turisticos
los distintos
departamentos

Reunion  entre el
administrador y los
empleados de los
Hosteria Quinta Aidita,
Encargados de cada
zona.

Administradora:
Marcela Racines
Jefe de personal:
Edison Cabezas
Chef:

Jaime Narvaez
Area de Recreacion:
Lucia Sanaitan
Area de Zooldgico:
Susana Sanaitan
Limpieza:

Anita Condo
Guardiania:
Marco Orozco
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7) Explicar cémo
conseguir la
participacién de los
trabajadores en el
proceso del
mejoramiento de la
calidad de los
servicios turisticos

CONTENIDOS TEORICO

e Evolucion del concepto de mejoramiento de los servicios turisticos
ofertados.

e Calidad en los servicios.

e La normas/estandares de calidad internacionales y las normativas
vigentes.

o Lacalidad en la hosteleria/la calidad en el departamento.

e Definicion de planes de mejoramiento.

e Los sistemas de participacion del personal en el desarrollo del
mejoramiento de la calidad de los servicios ofertados. Como
recompensar la participacion.

e La certificacion de la calidad en hosteleria (ITQ 2000. premios
«Malcom Baldrige», premios a la excelencia).

Fuente: Encuestas realizadas en la Hosteria Quinta Aidita

Elaboracion: Santiago Lépez

CUADRO No. 24
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CRONOGRAMA DE TRABAJO PARA CAPACITACION DEL
PERSONAL

TAREAS

Agosto | Septiembre

Octubre | Noviembre

Diciembre | Enero

Febrero | Marzo | Abril | Mayo | Junio

Julio

Tarea 1

Tarea 2

Tarea 3

Tarea 4

Tarea b

Tarea 6

Tarea 7

Fuente: Cuadro No. 23

Elaboracion: Santiago Lopez.

CUADRO No. 25

MEJORAR CLIMA ORGANIZACIONAL

NECESIDAD ACTIVIDADES TAREAS RESPONSABLE
Mejorar clima Planificacion y 1). Departamento Administrativo y
organizacional distribucion del Estableciendo un
. , todos los empleados de la
trabajo. método de
seleccion hosteria
adecuado al - .
trabajo a Administradora:
desarrollar. Marcela Racines

2).  Evaluando
periédicamente a
su personal,
cuando asi esté
establecido.

3) Distribuyendo
el trabajo a
realizar en
funcion de los
conocimientos y
capacidades.

4).Establecer

Jefe de personal:
Edison Cabezas
Chef:

Jaime Narvéez

Area de Recreacion:
Lucia Sanaitan

Area de Zooldgico:
Susana Sanaitan

120




correctamente la | Limpieza:

distribucion  de Anita Condo
turnos
5).Establecer Guardiania:

Organigramas en Marco OrOZCO
cada area de la

hosteria
Monitorear el clima | 6). Estar  al
organizacional. pendiente de las

necesidades de
los  empleados,
tanto en lo laboral
como  en lo
personal

7). Realizar
reuniones
periddicas  para
saber dichas
necesidades.
8). Establecer
buenas relaciones
laborales  entre
todos los
empleados.

Fuente: Encuestas realizadas en la Hosteria Quita Aidita

Elaboracion: Santiago Lépez

CUADRO No. 26

CRONOGRAMA DE MEJORAMIENTO DE CLIMA
ORGANIZACIONAL

TAREAS | Agosto | Septiembre | Octubre | Noviembre | Diciembre | Enero | Febrero | Marzo

Abril

Mayo

Junio

Julio

Tarea 1

Tarea 2

Tarea 3

Tarea 4

Tarea 5

Tarea 6 —

Tarea 7 —

Tarea 8 —
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Fuente: Cuadro No. 25

Elaboracion: Santiago Lopez.

CUADRO No. 27

INCENTIVAR AL PERSONAL.

NECESIDAD | ACTIVIDADES TAREAS RESPONSABLE
Identificar 1). Incorporar a la | Departamento
Incentivar al necesidades del Hosteria Quinta Aidita | administrativo

personal de la

Hosteria Quinta

personal

herramientas que ayuden

a la motivacion del

Aidita personal
2). Incorporar
bonificaciones y

reconocimientos

econémicos.

3). Organizar fines de
semana para compartir
con sus empleados vy

familias.

4). Capacitacion frecuente

en distintas areas

Administradora:
Marcela Racines
Jefe de personal:
Edison Cabezas

Fuente: Encuestas realizadas en la Hosteria Quinta Aidita

Elaboracidn: Santiago Lépez

CUADRO No. 28

CRONOGRAMA DE PARA EL INCENTIVO AL PERSONAL

122



TAREAS | Agosto

Septiembre

Octubre

Noviembre

Diciembre | Enero

Febrero

Marzo | Abril | Mayo

Junio

Julio

Tareal

Tarea 2

Tarea 3

Tarea 4

Fuente: Cuadro No. 27

Elaboracion: Santiago Lopez.

CUADRO No. 29

MEJORAR LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS OFERTADOS

con mas frecuencia
en cuanto a servicios

turisticos ofertados

los objetivos.

2). Detectar la formacion
necesaria para contratar al

personal.

3). Disefiar y elaborar

programas formativos.

4). Transmitir los objetivos

de cada area.

5). Fijar del

personal dependiente para

objetivos

su posterior evaluacion.

NECESIDAD ACTIVIDADES TAREAS RESPONSABLES
Mejorar Capacitar al personal | 1). Crear un sistema | Reunion entre la
servicios de la Hosteria Quinta | participativo favoreciendo | administracion y el
turisticos Aidita las sinergias para conseguir | personal

Administradora:
Marcela Racines
Jefe de personal:
Edison Cabezas
Chef:

Jaime Narvaez
Area de Recreacion:
Lucia Sanaitan
Area de Zool6gico:
Susana Sanaitan
Limpieza:

Anita Condo
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6).

relacionada

Recabar informacién

con las
actividades de los servicios
turisticos que afectan a las
de la

diversas  zonas

hosteria

Guardiania:

Marco Orozco

Fuente: Encuestas realizadas en la Hosteria Quinta Aidita

Elaboracién: Santiago Lépez

CUADRO No. 30

CRONOGRAMA DE MEJORAMIENTO DE LOS SERVICIOS

TURISTICOS
TAREAS | Agosto | Septiembre | Octubre | Noviembre | Diciembre | Enero | Febrero | Marzo | Abril | Mayo | Junio | Julio
Tareal ]
Tarea 2 —
Tarea 3 -
Tarea 4 —
Tarea 5 -
Tarea 6 —
Fuente: Cuadro No. 29
Elaboracion: Santiago Lopez.
CUADRO No. 31
SUGERENCIA DE TURISTA
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NECESIDAD

ACTIVIDADES

TAREAS

RESPONSABLE

Sugerencia del
turista

Solucionar problemas
durante la estancia del
Turista.

1). Atender las peticiones
y las quejas planteadas
por los turistas con
relacion a zona,
directamente o a través de
recepcion, de modo que
se les facilite el maximo
nivel posible de
satisfaccion.

2). Atendiendo, siempre
que ha sido posible, las
peticiones y deseos de los
turistas, respetando al
mismo tiempo las normas
de la Hosteria.

3). Demostrar una actitud
segura, objetiva y de
escucha activa con los
turistas, solucionando las
reclamaciones con
eficacia, amabilidad vy
discrecion 0 ha
canalizado ésta hacia el
zona correspondiente.

4). Atender a una
reclamacion de un
cliente, dandole la
informacién precisa vy
ofreciendo alternativas de
solucién.

Establecer métodos
para evitar quejas

5). Plasmar en
documentos las quejas
por escrito |y  ser
archivadas.

6). Todos los empleados
estan obligados a escribir
estas quejas individuales
como una reclamacién
del cliente, describiendo
exactamente todo lo que
ocurrid.

Todo el

distintas areas.

personal de

Administradora:
Marcela Racines
Jefe de personal:
Edison Cabezas
Chef:

Jaime Narvéez
Area de Recreacion:
Lucia Sanaitan
Area de Zool6gico:
Susana Sanaitan
Limpieza:

Anita Condo
Guardiania:
Marco Orozco
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7). Destacar si el
problema quedd
solucionado o no, ya
que entonces se cerraria la
reclamacion y se
archivaria para tener un
historial por zona en caso
de futuras quejas
relacionadas con el mismo
tema.

8). Las acciones
correctivas se enumeran y
se guardan, pero si al cabo
de un afo volviera a surgir
el mismo problema, quiere
decir que la accion
correctiva que se tomé en
su momento no fue lo
suficientemente eficaz, o
bien no se habia cerrado
correctamente por lo cual
se deberd volver a actuar.

Fuente: Encuestas realizadas en la Hosteria Quinta Aidita

Elaboracion: Santiago Lépez

CUADRO No. 32

CRONOGRAMA PARA REVISAR LAS SUGERENCIAS DE TURISTAS

TAREAS

Agosto

Septiembre

Octubre

Noviembre

Diciembre | Enero | Febrero

Marzo

Abril

Mayo | Junio

Julio

Tareal

Tarea 2

Tarea 3

Tarea 4

Tarea 5

Tarea 6

Tarea 7
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‘ Tarea 8 | ‘

||

Fuente: Cuadro No. 31

Elaboracion: Santiago Lopez.

CUADRO No. 33

FUNCIONAMIENTO DE INSTALACIONES

NECESIDAD

ACTIVIDADES

TAREAS

RESPONSABLE

Funcionamiento
de instalaciones

Supervisar
periédicamente
instalaciones

las

1). Describir las instalaciones,
equipos, maquinas y Utiles
necesarios para el trabajo en el
departamento, explicando:
Funciones.

Aplicaciones especificas.
Normas de utilizacién.

Modos de operar caracteristicos.
Normas de seguridad.
Mantenimiento de uso

necesario.

La Administracién de la
Hosteria Quinta Aidita
Administradora:
Marcela Racines

Jefe de personal:
Edison Cabezas

Chef:

Jaime Narvaez

Area de Recreacion:
Lucia Sanaitan

Area de Zool6gico:

2). Realizar, una distribucién de
la maquinaria, instalaciones y
mesas  del establecimiento
hotelero, dado un supuesto
donde se recoja un croquis del
espacio 'y los principales
parametros de funcionamiento.

Susana Sanaitan
Limpieza:
Anita Condo
Guardiania:
Marco Orozco

3). Organizar y supervisar el
servicio y la operacion de lo
departamentos.

Fuente: Encuestas realizadas en la Hosteria Quinta Aidita
Elaboracion: Santiago Ldpez.

CUADRO No. 34

CRONOGRAMA PARA EL FUNCIONAMIENTO DE INSTALACIONES

TAREAS | Agosto

Septiembre

Octubre

Noviembre

Diciembre | Enero | Febrero

Marzo | Abril | Mayo | Junio

Julio

Tarea 1l

Tarea 2

Tarea 3
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Fuente: Cuadro No. 31

Elaboracion: Santiago Lopez.

6.7.MEJORAMIENTO EN EL SERVICIO TURISTICO PARA LA
HOSTERIA QUINTA AIDITA.

6.7.1. Funciones del personal

6.7.1.1.Encargado de la recepcién
Sus principales funciones son:
e Realizar las reservas, ventas y confirmaciones, de acuerdo al procedimiento

del establecimiento

Recibir al turista de acuerdo a los procedimientos del establecimiento

Entregar al turista informacion general y de los servicios del establecimiento

Realizar el registro de entrada y salida del turista

Coordinar la disponibilidad de las unidades habitacionales

6.7.1.2.Encargado de la habitacion

Sus principales funciones son:

e Coordinar con el encargado de recepcion la disponibilidad de unidades
habitacionales

e Reportar a las mucamas las unidades habitacionales desocupadas para fines de
limpieza

e Reuvisar los reportes de las unidades habitacionales hechos por las mucamas

e Supervisar la limpieza realizada por las mucamas

e Comunicar al Encargado de servicios generales las necesidades de mantencion

de unidades habitacionales reportadas por las mucamas
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6.7.1.3.Mucamas

Sus principales funciones son:

e Realizar la limpieza de las habitaciones y espacios comunes, de acuerdo al
procedimiento de la organizacion

e Confeccionar los reportes de las habitaciones, de acuerdo al procedimiento e
informar al Encargado de habitaciones

e Requerir los elementos de aseo adecuados, segun el procedimiento para ello

e Informar cualquier anomalia

6.7.1.4.Encargado de mantencion

Sus principales funciones son:

e Aplicar el programa de mantenimiento de las instalaciones

e Atender las urgencias reportadas por el Encargado de servicios generales.
e Requerir reposicion de repuestos

e Coordinar los servicios externos de reparaciones, segun se requiera

6.8.PROCEDIMIENTOS
Un procedimiento es un conjunto de instrucciones para desarrollar una actividad
especifica. La cantidad y tipo de procedimientos con los que la Hosteria Quinta

Aidita deberd son:

6.8.1. Procedimientos para la recepcion
Objetivos:

Establecer las pautas y formas para la recepcion y acogida a los turistas.

Aplicacion:
Debe aplicarse durante la recepcion y acogida a todos los turistas que visiten la
hosteria.

Requisitos:
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El encargado de recepcion debe presentar su ropa de trabajo de manera impecable,

con su tarjeta de identificacion visible en la ropa.

Responsables:

Es de responsabilidad del encargado de recepcion, adoptar y aplicar las

disposiciones de este procedimiento y velar porque éste sea mejorado de acuerdo

a la experiencia y sugerencias y/o reclamos de los turistas.

Secuencia de acciones:

De la bienvenida al turista e invitele a pasar a la oficina de recepcion. Camine
delante de él para guiarle en el recorrido.

Solicite el nombre al turista y confirme de la existencia de una reserva previa.
Si ésta no existe, determine las necesidades del turista: preguntele por el
namero de integrantes del grupo, sus caracteristicas, y el tiempo estimado de
la estadia.

Confirme disposicion de sitios.

Priorice los sitios cercanos a bafios e instalaciones comunes, para aquellos
grupos con nifios y personas con dificultades de movilizacion.

Informe de las tarifas, servicios asociados, caracteristicas de las instalaciones
y de los reglamentos internos de convivencia y seguridad.

Guie al turista por todas las instalaciones antes de llevarlo al sitio asignado.
Aproveche el recorrido para reforzar las disposiciones de los reglamentos
internos y horarios de uso de las instalaciones.

Si existe mas de un sitio apropiado, muéstrele al turista un par de ellos y déjele
elegir, informandole de las particularidades de cada uno de ellos.

Vuelva a la oficina de recepcion y complete la ficha de ingreso de turista.
Informe al turista como acceder a la informacion basica de contacto con
instituciones de salud, transporte, de emergencias y otras y entréguele el mapa

de las instalaciones y de la zona.
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Elementos complementarios:

e Tarifario

e Reglamento interno de convivencia y seguridad
e Libro de reservas

e Ficha de ingreso de turista

e Mapa de instalaciones

e Mapa de la zona

6.8.2. Procedimientos para la mantencién y aseo

Objetivos:
Establecer las pautas a considerar para la mantencion y aseo de la hosteria, de
modo de asegurar la calidad del servicio prestado a los turistas.

Aplicacion:
Este procedimiento debe aplicarse a diario para la mantencion y aseo de todas las
dependencias de la hosteria.

Requisitos:
Utilizar ropa de trabajo, implementos (guantes, escoba, recogedores, entre otros) e
insumos de aseo (cloro, desengrasantes, detergentes, entre otros).

Responsables:

Es de responsabilidad del encargado de habitaciones, sin embargo es de
responsabilidad de todo el personal que labora en hosteria velar por la aplicacion
de las disposiciones de este procedimiento y mejorarlo para asegurar la calidad del

servicio, en base a la experiencia, sugerencias y reclamos de los turistas.
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El encargado de habitaciones es el responsable de realizar el aseo diario de los

espacios comunes de la hosteria y de las habitaciones, con la frecuencia descrita

en el siguiente punto.

La limpieza y mantencion de la cocina es de responsabilidad de la encargada de

cocina, como asi mismo la limpieza del comedor después de las horas de comidas.

Los encargados de habitacion y de cocina, son los responsables de informar y

solicitar al administrador, los implementos e insumos de limpieza requeridos.

Secuencia de Acciones:

Aseo de espacios comunes

A las 07:00 horas de la mafiana, se realiza el aseo de los espacios comunes de
la hosteria, en el siguiente orden: bafios, comedor, sala de estar.

El aseo en general comienza con la apertura de ventanas de los espacios
comunes, durante 15 minutos, para ventilacion.

El aseo de bafios debe realizarse con guantes de goma, utilizando limpiadores
especificos para bafio y cloro.

El aseo implica:

- Retiro de deshechos de los papeleros

Limpieza de sanitarios (por dentro y por fuera)

Limpieza de muros

Reposicién de toallas de papel y papel higiénico

Reposicion de jabdn liquido y desodorante ambiental

Barrido y trapeado de suelos
El aseo de comedor implica:
- Orden general

- Limpieza de vidrios y lamparas
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Limpieza de superficies de mobiliario con pafio humedecido con limpiador
especifico

Barrido y trapeado de suelos

Limpieza de superficies de mobiliario con pafio humedecido con limpiador
especifico

Barrido y trapeado de suelos

Se debe hacer repaso periddico a los bafios, como minimo a las 13:00,
17:00 y 21:0 horas, segun el uso que éstos tengan.

La sala de estar es re-acondicionada a las 17:00 horas, segun el uso que

ésta tenga.

Aseo de habitaciones

El aseo de las habitaciones se realiza durante las mafanas, cuando el
pasajero no se encuentra en la habitacion y en el horario definido en el
reglamento interno.

Antes de ingresar a la habitacion, se debe golpear la puerta para
cerciorarse que ésta se encuentra vacia.

Durante el aseo de la habitacion, la puerta de ésta debe permanecer abierta,
lo mismo que las ventanas.

El aseo diario de la habitacion implica:

cambio de sdbanas de las camas y fundas de almohadas, segun la
periodicidad definida en el reglamento interno o a lo acordado con el
huésped

cambio de toallas, segun la periodicidad definida en el reglamento interno
0 a lo acordado con el huésped

reposicion de papel higiénico para las habitaciones que cuentan con bafio
privado

limpieza de superficies de mobiliario

chequeo de estado operativo de enchufes y lamparas

Se debe dejar las pertenencias del turista en las mismas condiciones que

fueron encontradas.
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Aseo de cocina
e Elementos complementarios:
- Reglamento interno del establecimiento
- Implementos: Guantes de goma, pafos, esponjas, escobas entre otros
- Articulos de aseo: limpiadores especificos para bafio, detergentes, cloro
entre otros
- Atrticulos de reposicion: papel higiénico, toallas de papel, jabén liquido,

desodorante ambienta, entre otros

CUADRO No. 35

MODELO DE TABLA DE CHEQUEO DIARIO PARA LA HOSTERIA
QUINTA AIDITA

cambio cambio papel enchufes lamparas
sabanas toallas | higiénico fimcrcr_nan (encienden)
y fundas — 8in
roturas
Habitacion 1 W v v v +

cambio de focos

Habitacion 2

Habitacion 3 ' ' no aplica v V'

procedimiento de mantencion y aseo en version nnn de fecha xxdywezzz

Fuente: Hosteria Quinta Aidita

Elaboracién: Santiago Lopez

6.8.3. Procedimientos de recepcién y tratamiento de reclamos y sugerencia

del turistas
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Objetivos:
Establecer los medios para la recepcion y las pautas para el tratamiento de los
reclamos y sugerencias de los huespedes, con la finalidad de darles una adecuada

atencion.

Aplicacion:

Debe aplicarse cada vez que se tenga un reclamo o sugerencia de un huésped.

Responsables:
Es responsabilidad del Administrador de operaciones velar porque se aplique este
procedimiento ante una sugerencia o reclamo de un huésped y mejorarlo en base a

la experiencia y necesidades de los huéspedes.

Es responsabilidad del Encargado de recepcion, velar porque los medios para
formular las sugerencias o reclamos se encuentren disponibles en la recepcién y

en las unidades habitacionales y facilita r su acceso y utilizacion.

Es responsabilidad de los Recepcionistas atender las sugerencias y/o reclamos de

los

Turistas, de acuerdo a este procedimiento.

Secuencia de acciones:

- El Encargado de recepcion debe velar porque se encuentren disponibles en la
recepcion el Libro de sugerencias y reclamos y que haya formularios en las
unidades habitaciones, en cantidad suficiente y a la vista, para ser completados
por los turistas que asi lo deseen.

- El recepcionista informa al turista, durante su acogida, de los medios
disponibles para efectuar sugerencias y reclamos.

- El Encargado de recepcidén agradece personalmente o mediante carta, la

sugerencia del turista.
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Ante un turista disgustado, el personal debe hacerle saber que lamenta la
situacion e invitarle a formalizar su sugerencia o reclamo a traves de los
medios disponibles para ello.

Canalice a través del Encargado de recepcion, aquellos reclamos de solucion
inmediata.

En los casos que no haya solucién inmediata, informele al turista que su
reclamo serd analizado a la brevedad tendra una respuesta.

Agradezca al turista el haberse tomado la molestia de formalizar el reclamo,
indicandole que ello les permitird mejorar sus servicios para prevenir que la
situacion vuelva a ocurrir

El Encargado de recepcién junto con el Administrador analizan la causa del
reclamo y definen las acciones correctivas apropiadas, segun corresponda.

El Administrador debe hacer el seguimiento de la implementacion de las

acciones correctivas propuestas.

Medios disponibles:

Libro de sugerencias y reclamos en recepcién

Formularios en unidades habitacionales, para el caso de alojamiento.

El siguiente formulario es un ejemplo de un medio para la recepcion y tratamiento

de las sugerencias y reclamos para el turista de la Hosteria Quinta Aidita.

CUADRO No. 36

FORMULARIO PARA SUGERENCIAS PARA LA HOSTERIA QUINTA
AIDITA
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Formulario para presentar una sugerencia o reclamo

formulario en revision 0

e P ———

Sugerencia L..._,,! Reclamo L.._,.! Correlativo N¢ xx..__!

Datos del huésped

Nombres y apellidos:

Habitacion Ne:

Procedencia:

Direccion completa de residencia:

Teléfono de residencia:

e-mail:

Informacion acerca de la sugerencia o reclamo

Servicio que motiva la sugerencia o reclamo

r::: Atencién F:__; Servicios de entretenimiento
TV Almentacién 1 s

"1 Habitaciones O oes

f____; Equipamiento [ _—;

Descripcion de la sugerencia o reclamo

Documentacion que se adjunta a la sugerencia o reclamo

Fecha de la sugerencia o reclamo Hora

Estimado turista: Gracias por hacernos saber su opinidén. En breve se le informard
respecto de su sugerencia o reclamo.

Fuente: Hosteria Quinta Aidita
Elaboracién: Santiago Lopez

CUADROU NO. 5/

MEDIO PARA RECEPCION Y TRATAMIENTO DE SUGERENCIAS Y
RECLAMOS PARA LA HOSTERIA QUINTA AIDITA
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FIRMA DEL TURISTA Nombre de quien atiende

Tratamiento de la sugerencia o reclamo

Remitido a:

Instrucciones:

Resolucion respecto de la sugerencia o reclamo:

Fecha de la resolucion

Nombre, cargo y firma

Fuente: Hosteria Quinta Aidita
Elaboracién: Santiago Lépez

CUADRO No. 38

LIBRO PARA LA RECEPCION Y TRATAMIENTO DE LAS
SUGERENCIAS Y RECLAMOS POR PARTE DE LOS TURISTAS,
APLICABLE A UNA HOSTERIA QUINTA AIDITA

Sugerencia -_t Reclamo |} Correlativo N° ¥x _j

NOMBRES Y APELLIDOS DEL TURISTA:

Direccién completa de residencia:

Teléfono de residencia:

Descripcién de la sugerencia o reclamo

Fecha Hora

FIRMA DEL TURISTA

Resolucién del Administrador respecto de la sugerencia o reclamo:

Fuente: Hosteria Quinta Aidita
Elaboracién: Santiago Lopez

138



6.9. Programas de mantencion de dependencias del establecimiento y su

equipamiento.

Las normas de calidad de alojamiento y recreacion turistica establecen como

requisito:

La Hosteria Quinta Aidita debera siempre contar con programas de mantencion,
preventivos y correctivos, de tal manera de asegurar el buen estado de
funcionamiento, conservacion y mantenimiento de todas las dependencias del

establecimiento, asi como de su equipamiento.

El mantenimiento comienza por conocer qué se va a mantener, como lo va a hacer
y cuando debe llevarse a cabo. En la mayoria de las ocasiones, resulta
fundamental conocer y tener en consideracion la recomendacion del fabricante o

proveedor.

Una vez establecido el programa de mantencion es recomendable cuantificar los
costos de las tareas de mantenimiento preventivo o correctivo para incorporarlo en
el presupuesto y disponer de todos los elementos para llevar a cabo el programa

de mantencion.
La elaboracion del programa de mantencion es de responsabilidad de la
Administracion de la Hosteria Quinta Aidita, es aconsejable revisar el

cumplimiento y la efectividad de la ejecucidn del programa de mantenimiento.

Recuerde que la mantencion preventiva comienza con el buen uso, cuidado, aseo

y limpieza de todas las instalaciones y equipamiento.
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CUADRO No. 39

PROGRAMA DE MANTENCION PREVENTIVA DE INSTALACIONES

140



Pautas

Elemento Frecuencia

Califont Semanal Lim,g;’g;a general y L ,
Revision y reparacion de griferia, tuberias,
valvula, diafragma y quemador,
Revision @ sellos en llaves, estado de tuberias,
y estado de valvula/ diafragma.
Reparacion de fifraciones o averias, en caso
que se detecten.

Desagiiesy Semanal Limpieza de filtros de desaglies de lavamanos,

sifones duchas y lavaplatos
Retiro de residuos de desaguies.
Limpieza de sifones de lavamanos y lavaplatos
Limpieza de trampas de grasa

Atefactos Semestral Cambio de sellos de goma de todos los

sanitarios artefactos
Revisar y reparar asentamientos de sellos.

Extintores Mensual Recarga

Alarmas de Mensual Prueba y Limpleza

incendio

Anual Cambio de baterias

Reemplazo de las alarmas

Cada 10 afios

Fuente: Hosteria Quinta Aidita
Elaboracién: Santiago Lopez

CUADRO No. 40
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PROGRAMA ANUAL DE MANTENCION PREVENTIVA PARA LA
HOSTERIA QUINTA AIDITA

Meses

E\FIM| A M J|J| A|S|O|N|D

Pintar

Muros extenores (cada 2 aiios) x

Fuertas, ventanas y marcos (cada ario) x

Canaletas y bajadas de agua (cada afio) x

Muros interiores (cada afio) x

Limpiar

Techo, canaletas, bajadas de agua y desagiies x x

Ventanas aluminio, drenaje y neles x

Sifones de lavamanaos y lavaplatos x x

Cafiones de calefactores x x

Inyectores cocinas y califont x x

Lubricar

Bisagras y cerraduras x x

Fumigar

Interiores y exteriores | x x

Revisar

Techumbre, canaletas, entretecho y zécalo x x

Muros exteriores x x

Carga de extintores x x x x

Extintores x

Terreno y obras exteriores x x

Instalacion eléctrica x

Muebles de cocina, closet y lavaimanos x

Fuente: Hosteria Quinta Aidita
Elaboracién: Santiago Lopez
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CUADRO No. 41

VERIFICACION DIARIA DE LA INFRAESTRUCTURA Y
EQUIPAMIENTO

Focos enchufes calefaccion griferia estanque ventanas
inodoro
encienden funcionan — probar frio - abren y sin filtracion clerre -
sin rofuras calor cierran ni pérdidas vidrios
habitacion 1 v v N ¥ v J
habitacion 2 cambiar 2 v v v v v
habitacion 3 v v v N N vidrio
quebrado
v v v v v v

Fuente: Hosteria Quinta Aidita
Elaboracidn: Santiago Lopez

CUADRO No. 42

PROGRAMA DE MANTENCION CORRECTIVA ELABORADO COMO
CONSECUENCIA DE LA APLICACION DE LA LISTA DE CHEQUEO
DIARIO
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mantenimiento

Realizado
Plazo | Responsable de o verificar
la correccion lizacié
Habitacién 2 (si— no) reaiizacion
Cambiar dos focos 14 hora encargado de si encargado de
mantenimiento habitaciones
Habitacion 3
Cambiar vidrio quebrado 4 horas encargacio de si encargado de

habitaciones

Fuente: Hosteria Quinta Aidita
Elaboracion: Santiago Lopez

6.10. Seguridad e higiene.

Las normas de calidad de alojamiento y recreacion turistica establecen como

requisito:

Contar con procedimientos funcionales y de control relacionados con la seguridad

e higiene de las dependencias e instalaciones del establecimiento como es la

Hosteria Quinta Aidita.

Los procedimientos de seguridad e higiene de alojamiento y recreacion turistica

en la Hosteria Quinta Aidita, deben tener como propoésito la seguridad y el

bienestar de las personas, estableciendo para ello, una serie de medidas de

prevencion y de actuacion frente a la ocurrencia de situaciones que pongan en

riesgo la seguridad y bienestar de las personas. Entre estas medidas se tendra:

- Contar con sistema contra incendios,

- Tener servicio de vigilancia las 24 horas,
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- Contar con elementos basicos para la atencion de primeros auxilios;

- Definir y sefalizar zonas de evacuacion y proteccion en caso de
terremotos, temblores y erupcion del Volcan Tungurahua u otros desastres
naturales,

- Sanitizaciones’,

- Desinsectaciones?®,

Procedimiento de vigilancia para las instalaciones de un camping

Objetivos:

Establecer las medidas de vigilancia con el propoésito de contribuir a la seguridad
de las instalaciones de la Hosteria Quinta Aidita.

Aplicacion:

Este procedimiento debe aplicarse al ingreso y salida de turista y en la vigilancia

de todas las instalaciones del recinto.

Requisitos:
El vigilante, encargado de recepcion y operaciones de turno, deben vestir su ropa

de trabajo y portar la radio de comunicaciones.

Responsables:
El encargado de operaciones debe velar por la aplicacion de las disposiciones
descritas en este procedimiento y el adecuado estado operativo del equipamiento

para la seguridad de las instalaciones.

17 Procedimientos de aspersion de superficies con elementos quimicos, para reducir y/o eliminar
microorganismos, tales como bacterias, hongos, levaduras y virus que pudieran estar contaminando bafios,
camarines, duchas, saunas,

gimnasios, entre otros.

18 Es |a accion de eliminar insectos por medios quimicos, mecanicos o con la aplicacion de medidas de
saneamiento

basico.
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El encargado de recepcidn es quien controla el ingreso y salida de las personas. El
vigilante es responsable de inspeccionar las instalaciones. Ambos son
responsables de comunicar al encargado de operaciones cualquier incidente. Este
a su vez, es responsable de dar los avisos, si corresponde, a policias, ambulancia o

bomberos.

Desarrollo:

Elementos de seguridad:

La Hosteria Quinta Aidita cuenta con una caseta de control de ingreso y egreso,
equipada con radio de comunicaciones internas y teléfono. Cuenta con barrera

para acceso vehicular.

Las instalaciones cuentan con extintores y campanas, éstas Ultimas como medio
de aviso por parte de los turistas, de ocurrencia de algin incidente. Estos
elementos se encuentran debidamente sefializados.

Control de ingresos y salidas:

- La caseta de ingreso estd a cargo, durante el dia, del encargado de recepcion
de turno. Su horario de funcionamiento es de 07:00 a 21:00 horas en
temporada alta y de 08:00 a 18:00 horas en temporada baja.

- En horarios distintos a los recién sefialados, la caseta de ingreso esta bajo la
responsabilidad del vigilante de turno, pero no se permite el registro de nuevos
turistas.

- La barrera de acceso vehicular debe mantenerse cerrada cuando no haya paso
de vehiculos.

- Elingreso del vehiculo se permite una vez que el turista esta registrado. Antes
de ello debe permanecer estacionado al exterior del recinto.

- No esta permitido el ingreso de personas en evidente estado de ebriedad. En
caso de tratarse de un campista ya registrado, el personal debe solicitar apoyo

al encargado de operaciones, a través de la radio, para su control.
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El ingreso de mascotas estd permitido, siempre y cuando el duefio disponga de
un sistema para su control y contencion, evitando que molesten o lastimen al
resto de los turistas.

El personal responsable de turno, debe registrar en el libro de control de
ingresos y salidas, el movimiento de los turistas.

Al retirarse un grupo de turistas, la persona responsable de la caseta de
ingresos, debe contar la cantidad de personas que componen el grupo, nimero

que debe ser igual al registrado al ingreso.

Rondas de seguridad:

El vigilante de turno debe estar en constante movimiento, revisando
visualmente las instalaciones y sitios, con la finalidad de velar por la
seguridad de las personas en las instalaciones de la Hosteria Quinta Aidita.

En caso de detectar un incendio, debe dar aviso radial inmediatamente al
encargado de operaciones y tomar los resguardos adecuados, establecidos en
el protocolo de control de incendios.

En caso de detectar una actitud sospechosa por parte de una persona al interior
de las instalaciones, debe comunicarla de inmediato al encargado de
operaciones.

A las 17:00 horas debe iniciar la inspeccion de los cierres perimetrales, con la
finalidad de detectar la apertura de pasos informales. En estos casos, debe dar
aviso inmediato al encargado de mantenimiento.

Debe realizar inspecciones nocturnas a los interiores de bafios, lavaderos,
comedores, cerciordndose de que no se encuentren personas extrafias en su
interior.

Triste

Elementos complementarios:

Radio de comunicaciones

Libro de control de ingresos y salidas
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Protocolo para respuesta en caso de robo y/o asalto
Protocolo para manejo de personas en estado de ebriedad

Protocolo para respuesta en caso de incendio

CONCLUSIONES.

Los requisitos de la organizacion varian para los distintos tipos de alojamiento
turistico, pero todas las normas coinciden en que se debe contar con una
organizacion definida, tener una serie de procedimientos y préacticas para

asegurar el optimo desempefio en la prestacion de los diferentes servicios
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turisticos y, contar con programas de mantenimiento de las instalaciones y

equipamiento para otorgarlos.

e Una adecuada descripcion de cargos, permite conocer en detalle los requisitos
que debe cumplir una persona para ocupar un puesto especifico dentro de una
organizacion turistica, y las tareas que debe desarrollar en ese puesto. La
descripcion de cargos tiene directa relacion con el organigrama, por cuanto alli

se establecen los requisitos y funciones de cada uno de ellos.

e Las normas de mejoramiento de la calidad de alojamiento de los servicios
turisticos establecen como requisito contar con procedimientos que permitan
garantizar la calidad de los servicios turisticos ofrecidos, asi como la

oportunidad en que se prestan los mismos.

e La misma norma también tienen como requisito contar con programas de
mantencion, preventivos y correctivos, de tal manera de asegurar el buen
estado de funcionamiento, conservacién y mantenimiento de todas las

dependencias del establecimiento, asi como de su equipamiento.

e Los procedimientos de seguridad e higiene de dependencias e instalaciones de
un alojamiento turistico, deben tener como propdsito la seguridad y el
bienestar de las personas, estableciendo para ello, una serie de medidas de
prevencion y de actuacion frente a la ocurrencia de situaciones que pongan en

riesgo la seguridad y bienestar de los turistas

RECOMENDACIONES.
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Es importante el hecho de que se utilice el presente trabajo como una nueva
alternativa de mejora de la empresa ya que este constituye el camino a obtener
una organizacion mas sélido capaz de enfrentar el reto de la competitividad y
para que los miembros que laboran en la Hosteria Quinta Aidita, conozcan a
ciencia cierta las actividades que deben realizar, situacion que generara mayor
eficiencia en los procesos, alta calidad en el servicio y por ende mayor
satisfaccion para los turistas.

Se recomienda el involucramiento de todo el personal de la Hosteria Quinta
Aidita para la implementacion y puesta en marcha del Plan de Mejoramiento
de los servicios ofertados, para de esta manera lograr un compromiso y

conseguir los objetivos de la Hosteria.

Para lograr que el personal se integre al Plan de mejoramiento de los servicios
ofertados es necesario implementar las acciones de formacion y promocion de
dicho personal para determinar las habilidades de cada uno de los empleados
para de esta forma programar cursos, seminarios o conferencias que mejoren
dichas habilidades.

Se recomienda tomar mayor atencién en los procedimientos desarrollados
relacionados con el mantenimiento de las instalaciones, de la maquinaria y
equipo, ya que actualmente la hosteria, actualmente no los aplica en base a una

planificacion sino como una labor cotidiana comun.
Es necesario que se mantenga una retroalimentacion constante con todos los

empleados de la Hosteria, teniendo una mente abierta a las propuestas de

nuevas ideas u opciones de cambio.
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ANEXOS.

ANEXO No. 1

Formato Plan

Institucion:

Equipo
Responsable

Nombre

Estamento que representa

Meta(s) 2005

Objetivo General

Objetivos
Especificos
Acciones Responsables Recursos Servicios Evaluacion
esperados
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Fuente: Plan de accion. Hacia una ejecucion efectiva de las tareas y metas

programadas
Elaboracion: Santiago Lépez.

Formato de Cronograma de trabajo.

Acciones | Abril | Mayo | Junio | Julio | Agosto | Septiembre | Octubre

Noviembre | Diciembre

Enero

Accion 1

Accion 2

Fuente: Plan de accion. Hacia una ejecucion efectiva de las tareas y metas

programadas
Elaboracion: Santiago Lopez.
ANEXO No. 2

UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO

FACULTAD DE INGENIERIA

ESCUELA EN GESTION TURISTICA Y HOTELERA

ENTREVISTA DIRIGIDA AL ADMINISTRADOR LA HOSTERIA

QUINTA AIDITA

OBJETIVO: Determinar el grado de apertura de la administracion, para la

creacion de un Plan de mejoramiento en los servicios ofertados de la hosteria.

1) ¢(CUENTA LA HOSTERIA  CON UNA
ORGANIZATIVAYY MANUALES DE FUNCIONES?

oooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo

ESTRUCTURA

ooooooooooooooooooooo

2) CUALES SON LOS METODOS QUE UD. EMPLEA PARA MOTIVAR

A TRABAJAR A SUS EMPLEADOS?

154




3)

4)

5)

6)

¢ESTUDIA UD. A SUS COMPETIDORES PARA PLANIFICAR LA
CALIDAD DE LOS SERVICIOS OFERTADOS DE LA HOSTERIA?

¢TOMA UD. EN CONSIDERACION LAS SUGERENCIAS
REALIZADAS POR LOS TURISTAS PARA MEJORAR LA CALIDAD
DE SUS SERVICIOS?

¢LA HOSTERIA POSEE ESTRATEGIAS QUE LE AYUDEN A
MEJORAR LOS SERVICIOS QUE LA HOSTERIA OFERTA?

(ESTARIA UD. DISPUESTO A IMPLEMENTAR UN PLAN DE
MEJORAMIENTO DE LOS SERVICIOS OFERTADOS DE LA
HOSTERIA?
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ANEXO No. 3
UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE INGENIERIA
ESCUELA EN GESTION TURISTICA Y HOTELERA

ENCUESTA DIRIGIDA AL PERSONAL QUE LABORA EN LA
HOSTERIA QUINTA AIDITA

OBJETIVO: Determinar el grado de satisfaccion laboral
INDICACIONES: EIl presente cuestionario tiene el caracter de confidencial,

razon por la cual solicitamos comedidamente se digne responder con sinceridad a

las siguientes preguntas ubicando X en el casillero que correspondiente.
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NOTA: La informacidn obtenida en las encuestas es confidencial.

SEXO:
MASCULINO [ ] FEMENINO [ ]

1.,POSEE TITULO UNIVERSITARIO?
S| [ ]
NO [ ]

2. (HABLAR OTRO IDIOMA A PARTE DEL ESPANOL?

si [ ]
NO [ ]

3. (LA ADMINISTRACION DE LA HOSTERIA LE DIO A CONOCER
CUALES SON SUS FUNCIONES LABORALES?

[ ]

Sl

NO [ ]

4. ;RECIBE UD. INCENTIVOS QUE LE MOTIVEN AL DESEMPENO DE
SUS FUNCIONES DENTRO DEL HOSTERIA?

[ ]
S|
NO [ ]
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5. ¢ INDIQUE COMO ES EL AMBIENTE DE TRABAJO DENTRO DE LA
HOSTERIA?
[ ]

MALO
REGULAR [ ]
BUENO [ ]

MUY BUENO[ ]

6. ¢CONOCE USTED CUALES SON LAS POLITICAS DE CALIDAD
PARA SERVICIOS TURISTICOS QUE OFERTA LA HOSTERIA?

[ ]

Sl

NO [
7. ;TOMA USTED EN CONSIDERACION LAS SUGERENCIAS

REALIZADAS POR LOS TURISTAS PARA MEJORAR LA CALIDAD
DE LOS SERVICIOS TURISTICOS OFERTADOS?

[ ]

SI

Nno [ ]

8. ¢CONOCE USTED LAS ESTRATEGIAS DE LA HOSTERIA PARA
MEJORAR CONTINUAMENTE LOS SERVICIOS TURISTICOS
OFERTADOS?

sI ]
no L

9. ¢ESTARIA USTED DISPUESTO A COLABORAR CON IDEAS PARA
LA PLANIFICACION EN EL MEJORAMIENTO EN LA CALIDAD
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Sl

NO

DE LOS SERVICIOS TURISTICOS OFERTADOS EN LOS
SERVICIOS DE LA HOSTERIA?

[ ]

GRACIAS POR SU COLABORACION
ANEXO No. 4

UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE INGENIERIA

ESCUELA EN GESTION TURISTICA Y HOTELERA
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ENCUESTA DIRIGIDA A LOS TURISTAS QUE VISITAN EN LA
HOSTERIA QUINTA AIDITA

OBJETIVO: Determinar el nivel de satisfaccion de los servicios turisticos
ofertados

INDICACIONES: EIl presente cuestionario tiene el caracter de confidencial,
razén por la cual solicitamos comedidamente se digne responder con sinceridad a

las siguientes preguntas ubicando X en el casillero que corresponde.
NOTA: La informacidn obtenida en las encuestas es confidencial.

SEXO:
MASCULINO [ ] FEMENINO [ ]

1.;LE HA GUSTADO A UD. LOS SERVICIOS DE DISTRACCION DE
ESTA HOSTERIA OFERTA?

I [ ]
NO [ ]

2.COMO UD. CALIFICARIA AL SERVICIO DE ATENCION,
LIMPIEZA Y SEGURIDAD DE LA HOSTERIA?

MALO [ ]
REGULAR L |
[ ]
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BUENO
MUY BUENO [__]

3.¢CREE USTED QUE SE DEBE CAPACITAR AL PERSONAL DE ESTA
HOSTERIA PARA OBTENER UN MEJOR SERVICIO TURISTICO?

sI [ ]
NO [ ]

4.;UD. RECOMENDARIA ESTA HOSTERIA A OTRAS PERSONAS?

SI [ ]
NO ]

GRACIAS POR SU COLABORACION
ANEXO No.5
HOSTERIA QUINTA AIDITA
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Canton Guano

HISTORIA DE LA HOSTERIA:

Anterior duefio de la quinta los sefiores: Guijarro Polo

Compra el Dr. Fausto Vallejo Escobar “Actual Duefio”

Fecha de compra: Afio 1990 0 1992 comienza con 3 hectéreas de terreno.

Era un terreno completamente abierto, arenoso, pero tenia una temperatura
adecuada para la conformacién de una piscina familiar y por ende la casa que lo

construimos, esta era una quinta privada y de descanso familiar.

Luego el Dr. Fausto Vallejo empieza a construir un salén de igual manera, para

ocasiones sociales, esto fue en realidad del inicio de la propiedad.

Posteriormente se empieza en la construccion de una piscina cubierta con agua

temperada, la gente comienza a ingresar a ver por curiosidad.

Se tenia en casa varias clases de animales, que deambulaban por la propiedad, por
ejemplo: loros, guacamayos, venados, avestruces, conejos, cuyes, y pavos reales.

Esto le a dado a la propiedad una idea de realizar un complejo turistico.

Como la propiedad no era cerrada la gente entraba a curiosear, por lo que

comenz0 a ver gente que aconsejaban a la construccion de un complejo turistico.
Posteriormente se ha procedido a construir cuartos de alojamiento tomando en

cuenta el clima que era propicio y lo fundamental que no existia mosquitos como

existen en los Elenes, ya que era seco.
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Luego empieza la construccion de los salones de eventos, de conferencias, y
enseguida le viene la idea de construir un zooldgico, pero tenia que comprar mas
terreno y se ha comprado 4 hectareas mas, esto es acciones y derechos de ciertas
familias, ya que eran 7 hermanos, esto es en el afio 2002, aproximadamente,
Familia Avilés.

Hasta ahora sigue en construccion, pero que esta casi completa en un 90%

SERVICIOS:

e Recepcion

e 2 complejos de piscinas con sauna, turco hidromasajes, vestidores y
duchas.

e Cuenta con sala de juegos esto es: villas, mesas de pinpong — mesas de
pokary de cuarenta.

e Gimnasio.

e 2 salones de eventos con cocinas individuales para 250 personas y 150
personas.

e Un restaurant con tres cocinas.

e Bar cafeteria.

e Karaoke.

e Discoteca “Rincén del Cisne”

e 3 salones de conferencias (con capacidad para 150 y 60 personas)

e Canchas deportivas ( futbol, voley, basquet)

e 2 glorietas (para tomar afuera los tragos, guitarreada, sirva para leer.

ALOJAMIENTO:

25 habitaciones entre Simples, dobles, triples, y suit juniors.
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Zooldgico.

Acuario, Aviario, serpentario,

Areas destinadas para parrilladas

Areas verdes completamente espaciosas

Un pequefio bosque de eucaliptos

Rosales

Parqueadero amplia para unos 100 carros

Guardiania

Circuito Cerrado

Mirador desde la parte de atras de la hosteria se divisa el Tungurahua, el Altar y el

Chimborazo.

GERENTE: Dr. PATRICIO VALLEJO CHAVEZ (HIJO DEL PROPIETARIO)
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