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RESUMEN

El proposito del presente trabajo de investigacion es determinar un Sistema de Gestion
de Calidad de los Servicios basado en la Norma ISO 9001-2008, con la finalidad de
mejorar el Desempefio Laboral en el Hotel Riobamba Inn. de la Ciudad de Riobamba,
ayudando a incrementar la rentabilidad del negocio, disminuyendo gastos, y mejorando su
nivel de competitividad con otros hoteles de la ciudad. El trabajo de investigacion comienza
planteando el problema existente en el hotel, describiendo la metodologia de investigacion,
mediante un andlisis FODA el cual permite realizar el diagndstico situacional actual,
obteniendo los resultados que permiten plantearse planes de accion contra los problemas
encontrados. Finalmente se muestra la propuesta basado a lo que exige la Norma APA, la
elaboracion del modelo de un manual de calidad, procedimientos y conformacion por parte
de los miembros que garantice el funcionamiento del sistema de gestion de calidad de los
servicios. La implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad de los servicios,
permitird mejorar el desempefio laboral, estableciendo una estructura de trabajo clara y
concisa de cada integrante de la misma, logrando una mejora continua para alcanzar los

objetivos propuestos.
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ABSTRACT

The purpose of this research work is to determine a Quality Management System of
the Services Based on the 1SO 9001-2008, with the objective of improving the Work
Performance in the Riobamba Inn Hotel in the City of Riobamba, and increase this business
profitability, reducing expenses, and improve its competitive level with respect to other
hotels in the city. The research work begins by addressing the existing problem in the hotel,
describing the research methodology, through a SWOT analysis which allow us to make the
current situational diagnosis, obtaining the results that let us propose action plans against
the identified problems. Finally, the proposal is shown based on what the APA Standard
requires, the development of a quality manual model, with procedures and the setting up of
the members that guarantee the functioning of the service quality management system. The
implementation of a service quality management system, shall let us to improve work
performance, setting out a clear and concise work structure of each member and achieve

ongoing improvements in order to accomplish their goals.

Translation reviewed by:

L

Msc. Edison Damian
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CAPITULO 1. INTRODUCCION

La calidad de los servicios se ha convertido en una estrategia competitiva para la
industria hotelera cuyos objetivos basicos son la satisfaccion del cliente, la eficiencia
econémica de la empresa y el buen desempefio laboral de su personal. Un sistema de
calidad, debe conducir a la satisfaccion de los requisitos del cliente, tanto internos como
externos, y a un desempefio eficaz en las instalaciones del hotel al personal que labora y a
los huéspedes.

Se toma como vital importancia sistematizar los procesos de gestion de calidad de los
distintos servicios hoteleros ofrecidos de estancia y diversion sostenidos en una gestién
eficaz y eficiente satisfaciendo todas las necesidades del turismo nacional e internacional.
La presente investigacion se desarrolla por capitulos detallados a continuacion:

Capitulo I, Se refiere al planteamiento del problema donde se considera antecedentes,
como objetivo general englobando el proyecto; y especificos los cuales seran una guia para
obtener un proyecto eficaz.

Capitulo Il contiene el estado del arte en donde esta compuesto por informacion sobre
autores bibliogréaficos, articulos cientificos, e informacion de distintos medios que ayuden a
la investigacion.

Capitulo Il embarca a la metodologia, instrumentos de investigacion, tipo de estudio a
aplicar, poblacion y muestra, instrumentos de recoleccion de datos, procedimientos, proceso
y analisis. Andlisis e interpretacion de los resultados obtenidos de las encuestas aplicadas
mediante una adecuada tabulacion.

Capitulo V descripcion de la propuesta donde se desarrolld los objetivos que llevo
encaminada a la misma, dando como resultado una solucién a los problemas detectados en

la institucion.



Por ultimo, la bibliografia abarcando todas las citas de los autores que ayudaron a la
realizacion de este proyecto de investigacion y anexos correspondientes.

1.1. Situacion Problémica

Los establecimientos hoteleros, han sido presentados como un eslabén principal para
impulsar el crecimiento del turismo nacional e internacional, con a la ayuda del ministerio
de turismo (MINTUR) y el apoyo e incremento publicitario de los principales destinos
turisticos que ofrece nuestro pais, es por ello que siempre se busca incentivar y desarrollar
nuevas estrategias para el incremento de la competitividad en el mercado turistico,
especificamente en el ambito hotelero, dando mayor importancia a la calidad brindada en un
servicio con personal capacitado para satisfacer al cliente y las necesidades que demande.

Muchos establecimientos hoteleros en base al desempefio laboral cometen el error de
pasar por alto las necesidades de su personal como un desfavorable clima organizacional o
la deficiente gestion en la calidad de los servicios que presta el establecimiento, teniendo
como consecuencia a corto y largo plazo un ineficiente desempefio laboral, desacuerdos y
conflictos laborales, junto a la falta de organizacion por parte de la misma, disminuyendo el
consumo de los servicios por parte de los clientes, dando una reputacion negativa hacia el
establecimiento lo que ocasiona el fortalecimiento de la competencia.

El establecimiento se debera enfocar en mejorar tanto la calidad de sus servicios como
el desempefio y satisfaccion laboral, alcanzando asi una adecuada estabilidad en la actitud
del trabajador hacia el cliente.

Existen diferentes tipos de estrategias destinadas a la gestion de calidad en los servicios
que presta el establecimiento, éstas se tomaran en cuenta para determinar la mejor estrategia
que ayude al personal del establecimiento, teniendo la finalidad de ayudar y mejorar la

calidad de los servicios prestados en base al buen desempefio de sus trabajadores.



El tema fue seleccionado ya que en el ambito hotelero un factor relevante en la
prestacion de sus servicios es el contar con personas capacitadas con niveles aptos de
conocimientos en atencion al cliente y servicios de calidad para poder cumplir eficazmente

sus actividades y alcanzar mayores beneficios econémicos.

1.2. Planteamiento del Problema

Reflejando la importancia de las criticas y opiniones de foros de internet (como:
booking.com, tripadvisor.com, entre otros). Los turistas que han visitado la ciudad de
Riobamba y han hecho uso de los servicios hoteleros, se han encontrado con una
problematica en muchos de ellos, asi como los brindados en el hotel Riobamba Inn, en
relacion a la falta de una buena atencién a necesidades especiales que requiere el cliente, a
su vez con una carencia en la calidad y la inexistencia de un plus que atraiga al cliente.

Pinedo (2009); sefiala que “La gestion de los servicios es compleja, fragil, y llena de
retos. Compleja, por la necesidad de integrar una gran cantidad de variables de gestion;
fragil, por el nivel de servicio que alcanza ya que esta expuesto al deterioro con el tiempo; y
llena de retos, porque requiere cooperacion, llevando a fuentes de ventajas competitivas en
el mercado. Lo cual demuestra que la calidad constituye un pilar fundamentos en los
sectores productivos y de servicios en una época enmarcada por la globalizacion y la
competitividad, la ventaja competitiva reside en ofrecer productos y/o servicios que
satisfagan las necesidades del cliente. Es asi, que las organizaciones se ven inmersas en
este proceso, en tanto orientan sus propdsitos a encontrarlos medios que favorezcan la
calidad de los servicios que brindan a través de la certificacion de sus areas operativas y
de apoyo.”

Un sistema de gestion de calidad debe cambiar el paradigma con la adopcién de una

nueva cultura, basada en una metodologia de trabajo comprometida desde la alta direccion



hasta el nivel operativo mejorando el desempefio laboral. Para poder gestionarla debe
existir un sistema conceptual y estructural en donde los procesos y servicios estén
controlados y evaluados con el fin de cumplir con los requisitos del establecimiento, lo que
se vera reflejado tanto en la satisfaccion de los clientes como en el desempefio laboral de
sus colaboradores.

Es de conocimiento general que la implementacion de los sistemas de gestion de calidad
basados en las normas 1SO 9000 se ha convertido en una fuente absoluta para muchas
instituciones como medio para el desarrollo de una mejora continua dentro de
organizacion/establecimiento que permita garantizar la rigurosidad y compromiso con
el que desarrollan sus actividades. En este sentido estd demostrado que las normas ISO
9000 son una herramienta importante para conducir y operar una organizacion en forma
exitosa, por ello se hace necesario demostrar y lograr un reconocimiento publico a la
calidad de los servicios que presta, dicho reconocimiento estd dado por el logro de la
certificacion 1SO. El proposito de disponer de dicha certificacion es atestiguar que un
producto o servicio se ajusta a determinadas normas, con la expedicion de un certificado en
el que se da fe documental del cumplimiento de todos los requisitos exigidos en tales
normas.

Tomando en consideracion el conservar un ambiente laboral agradable para los
trabajadores, no se suele tomar en cuenta que la mayoria busca solo el subsistir manteniendo
un trabajo con un ingreso econdmico estable, lo que repercute a la falta de motivacion al
ofrecer un mejor servicio del que ya se brinda en el establecimiento.

La despreocupacion de los administradores hoteleros en la ciudad al no tener
evaluaciones cada cierto periodo al personal para aprovechar de manera eficiente las
cualidades que conllevan cada empleado que forma parte del establecimiento, al no tener

convenios con cursos que capaciten a sus empleados se ve afectado directamente el nivel de



calidad que se brinda hacia los clientes repercutiendo malas criticas y perdiendo clientes
potenciales tanto a nivel nacional como internacional.

Enfocandose a la vez en la importancia del area de gestion de recursos humanos en una
organizacion determinando la calidad de la misma. Para Rodriguez, J (2004), “El area de
recursos humanos consiste en la conjuncién de actividades, técnicas e instrumentos que se
desarrollan en una organizacion, cuya meta final consiste en colocar la persona adecuada en
puesto idoneo, en el momento oportuno, formada y motivada para aportar eficazmente en la
realizacion de los objetivos de la empresa.”

Por ello ha sido necesario utilizar un sistema de gestion de calidad 1SO 9001 para lograr
la calidad de los servicios en general que solicitan los turistas; todos los servicios necesitan
calidad, ninguno puede ser excluido. Se busca que el personal del hotel “Riobamba INN.”,
cumpla de forma Optima sus actividades laborales, capacitandoles, y seleccionando a los
mismos bajo criterios de competencia y experiencia laboral en el campo, para que pueda
cumplir las expectativas y lograr cumplir los objetivos mutuamente, por lo que se realizé un
disefio de gestion de calidad de recursos humanos en el cual describe las caracteristicas
necesarias del talento humano, de acuerdo al proposito del hotel, mejorando la calidad de

sus servicios y el desempefio laboral.

1.3. Formulacion del Problema

¢De qué manera influye la gestion de calidad de los servicios en el desempefio laboral

en el Hotel Riobamba Inn?

1.4. Problemas Especificos

e ;De qué manera influyen los procesos de gestion de calidad de los servicios en el

desempefio laboral?



e ;De qué manera influye la planificacion en el desempefio laboral?

e ;De qué manera influye la competitividad en el desempefio laboral?

1.5. Alcance y Delimitacion de la Investigacion

Para el objeto de estudio mediante el diagndstico de la prestacion de servicios de calidad
para mejorar el desempefio laboral del Hotel Riobamba INN, se ha enfocado dentro de los
siguientes parametros:

Alcance:

Campo: Sistema de Gestion de Calidad, 1ISO 9001:2008

Area: Calidad.

Aspecto: Enfoque por procesos y mejora continua.

Tema: Propuesta de un Modelo de un sistema de gestion de calidad de los servicios.

Problema: Cdmo elaborar un modelo de un sistema de gestion de calidad de los servicios
en el hotel Riobamba INN.

Delimitacion

Espacial:  Esta investigacion comprende la interaccion de los duefios y empleados del

hotel.
Temporal:  Se realiza tomando en cuenta desde el afio 2017 hasta la actualidad.
Social: Se efectud en base al grupo social que labora en el hotel Riobamba INN entre

los que se encuentran los duefios, y empleados

1.6. Justificacién

El presente trabajo de investigacion pretende obtener como resultado que una

sistematizacion en la gestion, el hotel pueda competir con otros servicios hoteleros,



ofreciendo un servicio de calidad que aumente la satisfaccion del cliente, incremente la
rentabilidad del negocio y disminuya los costos, evitando que los clientes se impacienten
por la espera en recepcion, y disminuyendo los reclamos en el servicio de las habitaciones.

El sistema permitird organizarse en un enfoque operativo por procesos, donde las
actividades que agregan valor en la organizacion siempre permaneceran y evolucionaran
hacia un mejoramiento continuo, garantizando que este esquema sea preciso para la gestion
del Hotel.

Con el sistema de gestion se espera lograr que el hotel Riobamba Inn. Encuentre mayor
participacion en el mercado turistico y esta afluencia ayudara al desarrollo social de la
poblacion aumentando el empleo y generando iniciativa para otras actividades turisticas.

1.6.1. Justificacién Tedrica.

Esta investigacion se realizé con el propdsito de aportar al conocimiento existente sobre
el uso de normas y métodos en la gestion de calidad de los servicios prestados por el hotel,
como instrumento de evaluacion del logro de competencias de indagacion cientifica en la
competencia turistica, cuyos resultados podran sistematizarse en una propuesta, para ser
incorporado como conocimiento a la gestion de calidad de los servicios, ya que se estaria
demostrando que el uso de estas mejoran el desempefio laboral y la calidad de los servicios
prestados.

1.6.2. Justificacion Practica.

Esta investigacion se realizd porque existe la necesidad de mejorar el nivel de
desempefio laboral en el hotel, con el desarrollo de la metodologia préactica se brindara una
mejora en el proceso de servicios de calidad, de esta forma fortalecerla mejorando la
utilizacion de los recursos, prevenir incidencias laborales en todos los campos, reforzar la

calidad de los servicios, reducir el tiempo de respuesta ante posibles problemas.



1.6.3. Justificacion Metodoldgica.

La aplicacion de las normas 1SO 9001 para cada uno de los puestos de trabajo en el
establecimiento es la guia que nos indica como hacer y actuar para brindar un servicio de
calidad mejorando a su vez el desempefio laboral, guiandonos con este método, permitiendo
la correcta documentacion y poder detectar problemas durante su desarrollo evitando errores
a tiempo, con el fin que se convierta en una guia especializada o herramienta de trabajo ya
que se definird una serie de actividades, acciones y tareas metddicos que apunten a lo que se
quiere concluir y genere recomendaciones que mejoren las falencias encontradas.

Esta tesis se justifica porque puede convertirse en una fuente de documentacion sobre el
tema y en una herramienta para verificar la calidad de los servicios que presta el

establecimiento hotelero.

1.7.0bjetivos:

1.7.1. Objetivo general.

Determinar la influencia de estrategias de gestion de calidad de los servicios en el

desempefio laboral en el Hotel Riobamba Inn.

1.7.2. Obijetivos especificos.

e Determinar la influencia de los procesos de gestion de calidad de los servicios en el
desempefio laboral.
e Determinar la influencia de la planificacion en el desempefio laboral.

e Determinar la influencia de la competitividad en el desempefio laboral.



CAPITULO 2. ESTADO DEL ARTE

2.1. Bases Teoricas — Estado del Arte

2.1.1. Gestién de Calidad de los Servicios.

Teniendo como concepto de calidad en el ambito de los servicios para: Larrea, P “es un
concepto que deriva de la propia definicion de Calidad, entendida como satisfaccion de las
necesidades y expectativas del cliente o aptitud de uso”

Para que un servicio sea de calidad se debe fijar en lo requisitos o especificaciones que

deben cumplir basado en las necesidades del cliente, aclarar las especificaciones de una
tarea puede ser dificil pero completamente necesaria en una empresa de servicios.
La norma UNE_EN ISO 9000-2000 sefiala que proceso es “el conjunto de actividades
mutuamente relacionadas o que interacttan, las cuales transforman elementos de entrada en
resultados” siendo entendida como proceso a una secuencia de actividades (incluida
tramites involucrados en los procesos administrativos), ordenadas para brindar un servicio
al cliente, contribuyendo a dar mas de lo esperado aumentando un valor afiadido en la
organizacion para brindar el servicio.

La calidad y planificacion de los servicios constituye uno de los elementos mas
importantes para poder tener un alto nivel de competitividad en el mercado de servicios, la
implementacion de esta relacionada con la mejora continua.

El Diagrama de Porter siendo una de las metodologias que permiten el estudio entre la
eficiencia y la productividad empresarial, dando como resultado la competitividad que
existe entre las organizaciones o establecimientos que se dedican a brindar los mismos
servicios turisticos, para esto determina varios aspectos a tratar como las condiciones de los
factores, estrategias, rivalidad en el mercado turistico, la demanda y la productividad del

establecimiento al brindar un servicio.



Para Suarez, S “La mejora continua es un proceso estructurado y sistematico dirigido a
obtener un rendimiento mayor de un proceso, aumentar la calidad de un servicio o
disminuir el costo de obtencion de actividades que ya desarrollamos de forma habitual.”

Figura 1. Mejora continua en un servicio de calidad

Actuar (A)

eCorregir y Estandarizar

eRevisar la retroalimentacion y hacer
correcciones.

eEstandarizar, hacer, verificar y actuar.

Verificar (C) Planear (P)

eEvaluar y validar eDeterminar los objetivos y las metas
eEvaluar el esquema del plan de accidon eDiagnostico: revisar las practicas
eVerificar que los objetivos y metas actuales

hayan sido logrados. *Definir responsabilidades: Por qué, qué
eRetroalimentacion. y como.

Hacer (D)

e|nstruir e Implementar
*Organizar talleres y/o cursos de capacitacion
eImplementar las mejoras sugeridas pra el drea

eReconocimiento: reconocer el aporte de otras
personas.

Elaborado por: Byron Rodriguez
Fuente: Blog Spot, Servicio al cliente, (Suarez, S)

Cardenas, J. Lopez, C. (2013). Propuesta de un manual de gestion de calidad para el
hotel Santa Monica, relata que un gran nimero de hoteles no manejan un manual de gestion
de calidad, esto ocasiona que los procesos que se desarrollan en el hotel no sean
estandarizados, no cumplan con las expectativas de los clientes y por ende de una mala
imagen al hotel. Creando asi una idea errénea en la mente del cliente en la percepcion del
servicio que recibe por parte del hotel, es por ello que la propuesta de la creacién de un
manual de gestion de calidad es eficaz para el establecimiento hotelero.

Dando a entender la falta de normativas en la parte de talento humano perjudicando la

calidad de los servicios prestados por la falta de capacitacion del trabajador para dicho
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puesto al no haber tomado un correcto perfil para situar a la persona optima a desempefiar
ciertas actividades lo cual afecta a la rentabilidad y en si a la calidad en el servicio que se
pretende brindar al cliente

Segun (Morejon; 2016) Un modelo de gestion del talento humano en la calidad concluye
que el disefio de este modelo permite reducir las deficiencias detectadas en el manejo del
personal, mediante un manual de Recursos Humanos, el correcto proceso de reclutamiento y
seleccion del personal funciona como un filtro para que ingresen al hotel personas con las
caracteristicas deseadas.

Usinia, A. (2016). Gestion de Talento Humano en las hosterias de la ciudad de
Riobamba para mejorar el servicio al cliente, relata que el disefié de un plan que consta de:
programas, proyectos y actividades enfocadas en la gestion del talento humano, el cual se
constituyd la propuesta observando el servicio al cliente, y asi poder atender a las
necesidades de las hosterias de la ciudad de Riobamba. Se pretende favorecer a desarrollar
con mayor facilidad las actividades cotidianas de las hosterias.

Segun Camison, C. Cruz, S. Gonzéles, T. (2006) La Gestion de la Calidad se ha
convertido actualmente en la condicion necesaria para cualquier estrategia dirigida hacia el
éxito competitivo de la empresa. ElI aumento incesante del nivel de exigencia del
consumidor, junto a la explosion de competencia procedente de nuevos paises con ventajas
comparativas en costes y la creciente complejidad de productos, procesos, sistemas y
organizaciones, son algunas de las causas que hacen de la calidad un factor determinante
para la competitividad y la supervivencia de la empresa moderna. La literatura en este
campo, apoyada en una amplia evidencia empirica, concluye que la competitividad
empresarial, en un entorno turbulento como el actual, exige una orientacion prioritaria hacia
la mejora de la calidad. EI fundamento de esta prescripcion tedrica es la existencia de una

relacion positiva entre la Gestién de la Calidad y los resultados organizativos. La abundante
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literatura existente reposa en una hipétesis explicita: la implantacion de sistemas de gestion
y mejora de la calidad permite alcanzar posiciones de mercado, competitivas y financieras
més fuertes. Simultaneamente, el proceso de difusion ha revelado una fructifera
aproximacion de la Gestion de la Calidad al resto de funciones empresariales y directivas,
que se ha plasmado en la integracion de sistemas de gestion varios (que incluyen desde la
Gestion de la Calidad a la gestion de la prevencion de riesgos laborales, la gestion de los
recursos humanos, la gestion ética y la gestion medioambiental) y en la convergencia de la
Gestion de la Calidad con la Direccion Estratégica.

La organizacion debe establecer, implementar, mantener y mejorar de forma continua el
Sistema de Gestion de la Calidad, incluyendo los procesos necesarios y sus interacciones,
en concordancia con los requisitos de esta Norma Internacional.

La organizacién debe acordar los procesos necesarios para el Sistema de Gestion de la
Calidad y su aplicacion a través de la organizacion, y debe:

e Establecer las entradas requeridas y las salidas esperadas de tales procesos.

e Determinar tanto la secuencia como la interaccion de estos procesos.

e Determinar y aplicar los criterios y métodos necesarios para asegurar la eficacia de

la operacidn y el control de estos procesos.

e Estipular los recursos necesarios para estos procesos Yy asegurar que estan

disponibles.

e Asignar responsabilidades y autoridades para estos procesos.

e Manejar los riesgos y oportunidades determinados de acuerdo a los requisitos

e Evaluar tales procesos e implementar los cambios necesarios para asegurar que estos

procesos logran los resultados previstos.

e Mejorar los procesos y el Sistema de Gestion de la Calidad. (ISO 9001, 2015)
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2.1.2. Desempefio Laboral

El desempefio laboral se puede definir segun Bohdrquez, como “El nivel de ejecucion
alcanzado por el trabajador en el logro de las metas dentro de la organizacion en un tiempo
determinado.”

Por otro lado, Chiavenato expone que “el desempefio laboral esta determinado por
factores actitudinales de la persona y factores operativos tales como: La disciplina, la
actitud cooperativa, la iniciativa, la responsabilidad, habilidad de seguridad, discrecion,
presentacion personal, interés, creatividad, capacidad de realizacion y Factores operativos:
conocimiento del trabajo, calidad, cantidad, exactitud, trabajo en equipo, liderazgo.” (Citado
en Araujo y Guerra, 2007).

Figura 2. Proceso de Evaluacion del Desempefio Laboral

0+0+0+Q9-6

Comunicacion Autoevaluacion Evaluacion Retroalimentacion Resultados

Elaborado por: Byron Rodriguez
Fuente: Universidad Técnica Federico Santa Maria, Direccién de Recursos Humanos

Iturralde, J. (2010). La evaluacion del desempefio laboral y su incidencia en los
resultados del rendimiento de los trabajadores, relata que la evaluacion del desempefio
laboral no es un fin en si misma sino un instrumento para mejorar los recursos humanos,
pues mediante este sistema se pueden detectar problemas de supervision, de integracion del
trabajador en la empresa o en el cargo que ocupa, la falta de aprovechamiento de su
potencial o de escasa motivacion. La empresa utiliza los resultados a la hora de decidir
cambios de puestos, asignacion de incentivos econdmicos o necesidad de formacion o
motivacion de sus empleados. Los trabajadores también obtienen beneficios como conocer

las expectativas que tienen de ellos sus jefes y ver canalizados sus problemas.
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La evaluacion de desempefio laboral y rendimiento es uno de los ejes principales de la
empresa puesto que permite medir el rendimiento de los trabajadores y determinar que les
falta a los mismos para mejorar su rendimiento.

Existen muchos factores a tener en cuenta para la evaluacion del desempefio y
rendimiento de los colaboradores, dependiendo del método de evaluacion que se emplee,
pero por lo general estos factores son los siguientes: calidad de trabajo, cantidad de trabajo,
conocimientos del puesto, iniciativa, planificacion, control de costos, relaciones con los
compafieros, relaciones con el supervisor y relaciones con el publico, direccion, desarrollo
de los subordinados y responsabilidades.

Arriaga, S. (2013). Gestion de Recursos Humanos en hoteles de tres estrellas en el
municipio de San Sebastian, relata que los hoteles no ejecutan adecuadamente el proceso de
analisis y disefio de puestos, ya que constataron que un gran nimero de hoteles no existe un
manual de puestos y que en su lugar llevan a cabo la observacion y de acuerdo a incidentes
criticos detectar si se requiere cambio en los perfiles de puestos. Asi también, cuando se
integran nuevos colaboradores a la empresa sus funciones son transmitidas de manera oral,
por carecer de dichos documentos.

Segun Arrobo, W. (2013). Modelo de gestion del Talento Humano por competencias de
la empresa CIMPEXA S.A, cuyo analisis del método tratado logra obtener trabajadores
eficientes y motivados, capacitados en forma permanente y continua, remunerados en
funcién de su desempefio, habilidades y destrezas que apliquen en cada una de las
actividades que realicen en beneficio personal y de la empresa. El rendimiento operativo del
personal, se ve elevado y esto provoca beneficios econdmicos que seran retribuidos en ellos
en términos de capacitacion continua, mejorando la autoestima y motivacién en sus

actividades mejorando a su vez la calidad de los servicios ofrecidos.
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Navarro, E. (2014). Modelo de Gestion para mejorar el desempefio individual en una
organizacion de la sociedad civil de Obregon, relata que al presentarse un mejoramiento en
el desempefio individual de los empleados de la empresa en cuestion se considera que los
servicios ofrecidos por esta aumentaran de calidad al mismo tiempo que esto contribuiré a
tener reportes que presentar con evidencias fundamentadas a todas aquellas personas y
organizaciones que proporcionan aportaciones financieras para las operaciones de la
empresa, por lo que se puede llegar a lograr un aumento en la captacion de recursos de este
tipo y lo mas importante, se tendrdn mayores posibilidades de cumplir con la mision
establecida.

Segin Chugquisengo, R. (2009) Talento Humano “es la disciplina que persigue la
satisfaccion de objetivos organizacionales contando para ello una estructura y a través del
esfuerzo humano coordinado”. El esfuerzo humano resulta vital para el funcionamiento de
cualquier organizacion; si el elemento humano esta dispuesto a proporcionar su esfuerzo, la
organizacion marchara; en caso contrario, se detendrd. De aqui a que toda organizacion
debe prestar primordial atencion a su personal.

Segun Quintero, N. Africano, N. & Faria, E. (2008). La importancia de este concepto
radica en el hecho de que el comportamiento de un trabajador no es una resultante de los
factores organizacionales existentes, sino que dependen de las percepciones que €l tenga de
estos factores. Sin embargo, en gran medida estas percepciones pueden depender de las
interacciones y actividades, ademas de otras experiencias de cada miembro con la
organizacion. Entre ellos el reconocimiento dentro de la organizacion y la satisfaccion de
sus necesidades, cumplido estos dos objetivos su motivacion se convertird en el impulsador
para asumir responsabilidades y encaminar su conducta laboral al logro de las metas que
permitirdn que la organizacion alcance altos niveles de eficacia y desempefio laboral y los

patrones de comunicacion que tienen gran efecto sobre la manera de como los empleados
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perciben el clima de la organizacion, estos elementos serdn objeto de analisis en la
investigacion como factores que tienen gran influencia en la determinacion del clima. De
alli que el clima organizacional refleje la interaccion entre las caracteristicas personales y
organizacionales.

Segun Ruiz, J. Silva, N. & Vanga, M. (2008). El Determinar la relacion entre la ética
empresarial y el desempefio laboral, a través de lo cual se busca una manera de ofrecer
oportunidades de crear, compartir y consultar informacion para reforzar los valores,
creencias y principios; y al mismo tiempo facilitar a toda organizacion, alcanzar la ética
empresarial deseada. Para las organizaciones, el desempefio laboral no ha sido una novedad
debido a que el individuo ha mantenido desde hace tiempo una relacién con su trabajo. De
tal forma, el desempefio laboral se puede entender como el mérito que puede mejorar tanto a
las organizaciones como al personal que las conforman. Esto ocurre en un contexto laboral,
rodeado y regulado por normas, restricciones, expectativas de otros, exigencias, incentivos y
probablemente recursos o ayudas necesarias para asegurar la calidad desempefio-resultado.

Para Pérez, O. (2016) Un sistema de gestion de talento humano mide y administra el
desempefio de los colaboradores a través de la capacitacion, la retroalimentacion y el apoyo,
que les permita tener una vision clara de las competencias que necesitan para alcanzar el
éxito personal y organizacional.

Existen muchas ventajas para las organizaciones que administran el talento de sus
empleados, entre las que se encuentran:

- Reduccion de la brecha entre las competencias requeridas.

- Mejoramiento continuo para lograr una mayor eficacia y eficiencia.
- Fomentar una cultura organizacional con un rendimiento superior.
- Mayor satisfaccién laboral por parte de los colaboradores

- Disminucién de la rotacion de personal y aumento en la retencién de talento clave.
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Tabla 1 Estado del Arte

AUTORES A TEMA ASPECTO RELEVANTE
N
0
Juan 2 “Propuesta De Un Manual De Forma de gestion de una organizacion centrada en la Calidad,
Sebastian 0 Gestion De Calidad Para ElI Hotel basada en la participacion de todos sus miembros, apunta al éxito
Cardenas, 1 Santa Monica” a largo plazo a través de la satisfaccion del cliente y a
Carlos Lopez 3 proporcionar beneficios para todos los miembros de la
Sojos. organizacion y la sociedad.
José Javier 2 “Modelo De Gestion Del Talento La Gestion del Talento Humano es la estrategia empresarial que
Morejon 0 Humano, Para Mejorar El Clima subraya la importancia de la relacion individual frente a las
Cabezas 1 Laboral Del Hotel & Spa Casa Real” relaciones colectivas entre gestores o directivos y trabajadores.
6
Andrea 2 “Gestion De Talento Humano En Las  El disefio de un Plan de Gestion de Talento Humano para las
Stephanny 0 Hosterias De La Ciudad De Hosterias para el mejoramiento del Servicio al Cliente, el cual
Usinia Iglesias 1 Riobamba Para Mejorar El Servicio propone la mejora continua en sus procesos organizativos, de
6 Al Cliente” talento humano con la transversalizacion y optimizacion del
mismo.
César 2 “Gestion de la calidad: Conceptos, La Gestién de la Calidad se ha convertido actualmente en la
Camison, 0 enfoques, modelos y sistemas.” condicién necesaria para cualquier estrategia dirigida hacia el
Sonia  Cruz, O éxito competitivo de la empresa.
Tomas 6
Gonzalez.
Raquel Toro 2 1SO 9001:2015 La organizacion debe establecer, implementar, mantener y
0 mejorar de forma continua el Sistema de Gestion de la Calidad,
1 incluyendo los procesos necesarios y sus interacciones, en
5 concordancia con los requisitos de esta Norma Internacional.
Julia Irene 2 “La Evaluacion Del Desempefio Evaluacion de desempefio, permite implantar nuevas politicas de
Iturralde 0 Laboral Y Su Incidencia En Los compensacion, mejora el desempefio ayuda a tomar decisiones
Torres 1 Resultados Del Rendimiento De Los de ascensos o de ubicacion, permite determinar si existe la
1 Trabajadores De La Cooperativa De necesidad de volver a capacitar, detectar errores en el disefio del
Ahorro Y Crédito Oscus Ltda. De La puesto y ayuda a observar si existen problemas personales que
Ciudad De Ambato En El Afio 2.010”  afecten a la persona en el desempefio del cargo.
Sergio Ramon 2 “Gestion de Recursos Humanos en La importancia del recurso humano en hoteles para el alcance los
Arriaga 0 Hoteles de tres Estrellas en el objetivosy la capacitacion para la mejora continua del
Zufiga 1 Municipio de San Servicio al cliente.
3 Sebastian, Retalhuleu. ”
Wilmer José 2 “Modelo De Gestion Del Talento Las organizaciones son esencialmente grupos de personas que
Arrobo Celi 0 Humano Por Competencias De La realizan una serie de funciones estrechamente interrelacionadas
1 Empresa Cimpexa S.A” con el proposito de lograr un objetivo. Por esta razén el factor
3 determinante de una organizacion eficaz es el grupo humano que
lo conforma.
Elba Myriam 2 Modelo de gestion para mejorar el EIl desempefio individual, es de suma importancia dentro de la
Navarro 0 desempefio individual en una organizacién, ya que si éste es bueno, se garantiza que el
Arvizu 1 Organizacion de la Sociedad Civil de  desempefio del negocio en general también sea de calidad.
4 Ciudad Obreg6n, Sonora
Rabin 2 Gestién de Talento Humano La organizacion, para lograr sus objetivos requiere de una serie
Chuquisengo 0 de recursos, estos son elementos que, administrados
0 correctamente, le permitiran o le facilitaran alcanzar sus
9 objetivos.
Niria 2 Clima Organizacional Y Desempefio El clima organizacional es un componente multidimensional de
Quintero, 0 Laboral Del Personal Empresa elementos que pueden descomponerse en términos de estructuras
Nelly 0 Vigilantes Asociados Costa Oriental organizacionales, tamafio de la organizacion, modos de
Africano, 8 Del Lago comunicacion, estilos de liderazgo de la direccion, entre otros.
Elsis Faria.
Jocelyne Ruiz, 2 FEtica empresarial y el desempefio Determinar la relacion entre la ética empresarial y el desempefio
Neif Silva, 0 laboral en Organizaciones de Alta laboral
Maria Vanga. 0 Tecnologia (OAT
8
Oscar Pérez 2 Importancia de la gestién de talento La gestion de talento humano en una organizacion ha llegado a
0 humano en la empresa ser reconocida como una parte inherente de la administracion.
1
6

Elaborado por: Byron Rodriguez
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CAPITULO 3. METODOLOGIA

3.1.Tipoy Disefio de Investigacion

3.1.1. Tipo de Estudio.

Para el presente trabajo de investigacion se utilizé diferentes tipos de estudio los cuales

coordinaron con la investigacion que se realizd, los mismos que ayudaron y beneficiaron

para cumplir con los objetivos planteados de manera profunda y seguir mejorando el

proyecto hasta obtener mejores resultados.

Investigacion Exploratorio.- este tipo de investigacion sirvio para aumentar el
grado de familiaridad con el tema propuesto para lograr una investigacion mas
completa, estableciendo prioridades en la investigacion, este tipo de estudio es mas
comun en situaciones donde se carece de mucha informacion relacionada al tema.
Investigacion Correlacional.- siendo este un método no experimental el cual nos
permitio medir dos variables, evaluando la relacion entre ellas sin la influencia de
una variable aparte, para ello se determina como una correlacién positiva ya que
tiene lugar cuando una variable conduce al aumento de la otra o viceversa.
Investigacion Documental.- este tipo de investigacion nos fue Gtil para guiarnos
mediante articulos, libros, revistas, investigaciones y todo lo relacionado con el tema
que nos pueda ayudar. Para Martinez, S (2002) puede definirse como “una
estrategia de la que se observa y reflexiona sistematicamente sobre realidades
tedricas y empiricas usando para ello diferentes tipos de documentos donde se
indaga, interpreta, presenta datos e informaciéon sobre un tema determinado de

cualquier ciencia, utilizando para ello, métodos e instrumentos que tiene como
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finalidad obtener resultados que pueden ser base para el desarrollo de la creacion

cientifica.”

Esta investigacion permitid la obtencion de informacidn que escasean en bibliotecas ya

que en su gran parte es informacion de articulos cientificos publicados en la web, logrando

comparar definiciones de cada tipo de investigacién que ayuden en el proceso de la

investigacion.

Estudios Transversales.- es el tipo de investigacién observacional y descriptivo,
siendo estos Utiles para la evaluacion del planeamiento de la provision de un servicio
midiendo el efecto de una muestra poblacional en cierto periodo de tiempo. Pueden
ser tanto descriptivos (los cuales describen los resultados de una poblacion ya
definida), o analiticos (los cuales recolectan simultdneamente resultados de interés y
factores de riesgo para la poblacion ya definida).

Meétodo Cientifico.- este tipo de investigacion me permitié para corroborar la
veracidad de sus descubrimientos y como finalidad el establecer las relaciones con
los hechos, ya que pueden ser comprobados mediante una experimentacion por
medio de cualquier persona y en cualquier lugar deseado, con énfasis en sus
hip6tesis cuidadosamente revisadas y cambiadas si no cumplen con el propdsito
establecido.

Método Inductivo.- obteniendo conclusiones partiendo de aspectos particulares.
Aplicando el método méas usual en proyectos de investigacion, es un método
cientifico que obtiene conclusiones generales a partir de premisas particulares.
Aplicando los pasos de: observacion; clasificacion y el estudio de los hechos; lo que

permite generalizar y poner a prueba las ideas que se obtuvieron en la investigacion.

19



3.1.2. Unidad de Analisis.

e Cliente interno
Administrador
Gerente
Personal

e Cliente externo
Turistas

Clientes

3.2.Poblacion y muestra.

Poblacion
Esta investigacion tiene como lugar la Ciudad de Riobamba provincia de Chimborazo, la
muestra a tomar en cuenta se dividira en dos tipos especificadas a continuacion:
e Poblacién 1: Conformada por los clientes internos del hotel con una poblacion total
de 9 personas los cuales se encuentran distribuidos en la parte administrativa por 1
persona, 1 chef, 2 meseras, 2 ama de llaves y 3 recepcionistas las que constituiran
esta investigacion, datos obtenidos de la base de datos del establecimiento.

Poblacion: 9

e Poblacién 2: Conformada por los clientes externos del hotel en la que se toma de
referencia la cantidad de clientes que llegan al hotel en determinados meses de
temporada alta y feriados con un aproximado de 220 clientes mensuales, datos
obtenidos por la base de datos manejada dentro del hotel. Para esto se utilizo la

siguiente formula estadistica:
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Formula de la muestra

Datos:
N =220
n="2

E =5% (0.05)
p=0.50
g=0.50

k=1.28

N.p.q

“EZ(N -1
%4_29.61

n

(220)(0.25)

" =10.05)2(220 — 1)
1.282

n=94

+ (0.25)

n= Tamano de la muestra

N= Tamafio de la poblacién

E= Error muestra

p= Probabilidad de ocurrencia de un fenémeno

g= Probabilidad de no ocurrencia del fenémeno

k= Coeficiente de correlacién de error

Muestra final juntando ambas poblaciones (poblacion 1=9; poblacion 2= 94), nos da un

total de 103 encuestas a realizar.
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3.3.Técnicas de Recolecciéon de Datos.

En la presente investigacion, con el objetivo de buscar y generar conocimientos se
realizd una recoleccion de datos e informacion al respecto por lo cual se utilizd las
siguientes técnicas e instrumentos:

Encuesta.- Para Sampierir, H. (2015) Siendo una técnica de recoleccion de datos para la
investigacion social para la obtencidon de informacion de los trabajadores. Como tal, una
encuesta estd constituida por una serie de preguntas que estan dirigidas a una porcion
representativa de una poblacién, y tiene como finalidad averiguar estados de opinion,
actitudes o comportamientos de las personas ante asuntos especificos. Dirigida a la
poblacion y miembros del establecimiento.

Observacion.- Técnica que me ha permitido tener un contacto con el objeto de estudio
con el fin de recopilar mayor y mejor informacion sobre las necesidades de los turistas en

los servicios hoteleros. Realizada entre los meses de diciembre y enero.

3.4.Instrumentos.

Cuestionario.- siendo el formato que se ha utilizado, es el conjunto de preguntas que se
confecciona para obtener informacion con alguin objetivo en concreto, en este caso para
obtener informacion sobre cada area departamental del hotel. Existen numerosos estilos y

formatos de cuestionarios, de acuerdo a la finalidad especifica de cada uno.
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3.5.Analisis e Interpretacion de la Informacién.

En este capitulo se calcula el total de poblacidén y muestra al cual han sido dirigidas las
encuestas con 103 encuestados, las cuales 9 fueron destinadas al personal del
establecimiento, mientras que por otra parte 94 han sido dirigidas a los clientes externos del
establecimiento que estan dispuestos a dar su punto de vista y critica sobre los servicios
recibidos para ser tomados como referencia en busca de soluciones a los problemas
plateados.

A la vez se presenta el desarrollo de los objetivos especificos del proyecto de
investigacion dando a conocer el diagnostico situacional del hotel referente a la calidad de
sus servicios dentro del establecimiento y sus problemas prioritarios a tratar, como el
planteamiento de estrategias aptas que se detallaran en la propuesta para mejorar la calidad
de sus servicios, logrando un buen desempefio laboral y mejorando su competitividad.

Para lograr establecer un correcto anélisis de la informacion obtenida por medio de las
encuestas, se cred una base de datos en Microsoft Excel y para luego ser transferido al
programa SPSS (IBM SPSS Statistics 22), con los datos obtenidos se logr6 mediante
graficas y tablas ser analizados, logrando obtener datos que nos ayudaran a obtener

conclusiones claras y concisas en la presente investigacion.
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CAPITULO 4. RESULTADO Y DISCUSION

4.1.Andlisis, Interpretacion y Discusion de Resultados

4.1.1. Procesamiento e interpretacion de Informacion de la Encuesta.

4.1.1.1.Cliente Externo

Mediante los resultados obtenidos de las encuestas realizadas a los clientes externos se

lograron determinar la problematica para la toma de posibles soluciones.

Tabla 2. Resumen del analisis cliente externo.

N. Variable Pregunta % Analisis
4 Nivel de Regular 17% El 55.32% de los enculestad%s1 al' ni'vel de co;ocimieintg sobre I?s
P 0 servicios que presta el establecimiento es de nivel “bueno”, lo
Conocimient  Bueno 55.3% que nos permite dar una idea clara sobre la informacion que se
0 Muy Bueno 27.7%  prestasobre el hotel en diferentes medios.
5 Calidad de Regular 47.9%  El 47.87% del total considera que el nivel de la calidad de los
s 0 servicios es “regular” segun las experiencias vividas de los
los servicios Bueno 45.7% encuestados. Lo que nos permite darnos una idea y buscar los
Muy Bueno 6.4%  problemas que causa que el nivel de calidad se encuentre bajo
6 Importancia Muy Importante 58.5%  ElI 58.51% de los encuestados considera “muy importante” el
poder identificar y saber el nivel de desempefio laboral que ofrece
del . Extremadamente 41.5% el establecimiento a sus huéspedes, lo que nos ayudara a dar
desempeno Importante mayor énfasis sobre la gestion de calidad, como a su vez un
41,49% lo considera “extremadamente importante”, siendo la
identificacion de nivel de vital importancia para el turista que
adquiere los servicios.
7 Nivel de Regular 45.7%  El 53.19% de los encuestados lo categoriza como “bueno” al
~ 0 nivel de desempefio de los trabajadores al brindar un servicio
Desempeno Bueno 53.2% turistico por medio de las actividades que han logrado observar
Muy bueno 1.1% en su estadia dentro del establecimiento.
8 Servicios Habitaciones 43.6%  El 43.62% de los encuestados cree que debe mejorar en sus
- - habitaciones acondicionadas, mejorando el nivel de calidad que
Acond!0|(_)nadas conlleva el brindar este servicio al turista, lo que nos da a conocer
Conocimiento de 18.1%  un poco més sobre la importancia del proyecto y la calidad que
ldiomas debe conllevar la prestacion de sus servicios en diferentes areas, a
Iy 0 su vez con un 18,09% cudl cree que debe mejorar también en el
:‘\,’eservauon en 8.5% conocimiento de idiomas de su personal
Inea
Restaurant 13.8%
Lavanderia 16%
9 Sistema de Moderadamente 4.3% El SQsjA)ddg lost Elncuestados_ tconsi(ijera “rtr_1}1y importa_nte” :a
iz necesidad de establecer un sistema de gestion para mejorar la
gestion Importante calidad de los servicios que ofrece el establecimiento logrando asi
Muy Importante 50%  una mejor experiencia a los clientes y aumentando el nivel de
Extremadamente 45.7% cllent(_ela con las bue_}nas'recome_ndamones que estos pueden dar
importante del mismo por experiencias propias.
10 Capacitacién Moderadamente 6.4%  El51.1% de los encues_tadc_)s, determina como “muy importante”
Importante la formacién y capacitacion de servicios de calidad a los
P trabajadores del establecimiento por parte del hotel, dando a
Muy Importante 51.1% entender que es necesario una capacitacion continua a los mismos
Extremadamente 42.6%  adaptandose a nuevas tendencias en el mercado turistico.
importante
11  Desempefio Regular 40.4% Eti 45.7% (iie Iosdencuestados 1ncl))s d? adconocer (;:on un nivel1
o “bueno” e esempefio  laboral emostrado  por e
Laboral Bueno 45'70/0 establecimiento, pero esto no determina que para el resto de los
Muy Bueno 13.8% clientes sea de la misma manera por lo cual se dara énfasis en

mejorar el desempefio y asi un nivel de calidad més alto en los
servicios brindados.

Elaborado por: Byron Rodriguez
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4.1.1.2.Cliente Interno

Mediante los resultados obtenidos de las encuestas realizadas a los clientes internos se

lograron determinar la problematica para la toma de posibles soluciones.

Tabla 3. Resumen del analisis cliente interno

N.- Variable Pregunta % Analisis
5 Nivel de Regular 33.3% El 44.44% dg los encues(;adlos tieilne; u(;w nivg! ge
P 0 conocimiento “bueno” acerca de los modelos de gestion de
Conocimiento Bueno 44.4% servicios de calidad para mejorar su desempefio laboral, lo
Muy Bueno 11,1%  que no es suficiente ya que carecen de informacion sobre
Excelente 11,1% los mismos para poder seguir los pasos establecidos en los
mismos.
6 Importancia de  Moderadamente 44.4% EI 444t4% c(;)nsid:a_:ja cr;e(cjesellrio la existencia de un _malnuc?l
. . . e gestion de calidad de los servicios con un nivel de
un S_IIStema de Importante importancia de “moderadamente importante” al igual que
gestion Muy Importante 44.4% “muy importante” ya que ayuda a la realizacién de mejor
Ext d t ’ manera sobre sus obligaciones dentro del establecimiento.
_ Xtremadamente 11.1%
importante
7 Capacitaciones Moderadamente 33.3% El 55.6% ) f:onsidera como “muy_ im_portante” la exist_encia
imoortante de formacidn por medio de capacitaciones u otros medios al
imp personal del hotel, para poder encontrarse preparados de
Muy Importante 55.6% mejor manera ante la llegada de nuevos huéspedes y de
0 mejor manera si es capacitacion continua dentro del
:Er;(;flT:n(jthente 11.1% establecimiento.
8 Funciones y Regular 44.4% Fl 14.4% tiene ugll_nivd “regdular”dd§ con((j)citmite)n_toslsobre
. . 0 as funciones y obligaciones de cada area de trabajo, lo que
Ob“gaCIOneS Bueno 33.3% en cierto punto es comprensible ya que desempefian
Muy bueno 22.2% actividades por las cuales fueron contratados pero eso no
significa que sea positivo para el establecimiento por lo que
es necesario el informar de las actividades desempefiadas
en cada puesto de trabajo.
9 Ambiente Muy |mportante 88,9% El 88_.9% Qe los encuestados cree que es “muy importa_nte”
laboral la existencia de un buen ambiente laboral por la comodidad
que sienten al realizar sus actividades dadas por el
Extremadamente 11,1% establecimiento, esto provoca una mayor eficiencia y por
Importante consecuencia un mejor beneficio para el hotel.
10 Gestion de De acuerdo 44.4% El 55.I6"g) estét_‘itotaalmentfd (te acuerdo’t’ con recibir un
Calidad 55.6% manual de gestion de calidad que contenga procesos y

Totalmente de
Acuerdo

estrategias facilitando la ejecucion de sus funciones y
actividades dentro del establecimiento.

Elaborado por: Byron Rodriguez
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4.1.2. Andlisis e Interpretacion.

Todos los encuestados tanto turistas como miembros del personal del hotel dan respuesta
positiva a la implementacién de un sistema de gestion de calidad de los servicios para
mejorar el desempefio laboral dentro del hotel, a su vez un apoyo a que exista
capacitaciones continuas para mejorar sus conocimientos y crecer profesionalmente,
mientras que sobresale que en su gran mayoria existe un buen ambiente laboral lo cual es un
factor importante a tomar en cuenta a la hora de desempefiar las actividades designadas, por
otro lado en la calidad de los servicios podemos apreciar que para una gran cantidad de
encuestados estan a favor de mejorar los servicios que brinda el hotel para que la estadia sea

lo mas placentera posible y es lo que se tomara en cuenta en este proyecto de investigacion.

4.2. Hipotesis General

HG: La gestion de calidad de los servicios influyen en el desempefio laboral del Hotel

Riobamba Inn.

4.3. Hipotesis Especificas

HE1: Los procesos de gestion de calidad de los servicios influyen en el desempefio
laboral.
HE2: La planificacion influye en el desempefio laboral.

HE3: La competitividad influye en el desempefio laboral.
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4.4. Comprobacion de Hipotesis.

Para la comprobacion de las hipétesis planteadas en la investigacion se utilizé el método
estadistico denominado Chi-cuadrado, método en cual es de gran utilidad para la
comprobacidn de hipétesis relacionadas tanto con los valores observados y esperados de las
mismas, posteriormente al analisis realizado de los resultados de las encuestas se
determinan las variables para hipotesis nula (Ho) y la hipotesis alternativa (H1).

Empleando de tal manera la siguiente férmula:

X2 = Z(fo — Fe)? /Fe

En donde:

X?2= Chi-cuadrado

Y= Sumatoria

Fo= Frecuencia observada de realizacion de un acontecimiento determinado

Fe= Frecuencia esperada o tedrica

Utilizando un margen de error establecido del 5% (0.05 nivel de confianza), con el que se

espera encontrar en los datos arrojados por la tabla Chi-cuadrado.

4.4.2. Comprobacion de Hipotesis General.

A) Hipdtesis Nula (Ho) La gestion de calidad de los servicios NO influyen en el

desempefio laboral del Hotel Riobamba Inn.

Hipotesis Alternativa (H1) La gestion de calidad de los servicios influyen en el

desempefio laboral del Hotel Riobamba Inn.

B) Nivel de significancia= 0.05
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C) Tabla Chi-Cuadrado

Frecuencias Observadas

Tabla 4. Frecuencias Observadas — H. General

Crosstab
Tipo de Servicio C. Externo Total
Conocimiento Facil
Habitaciones del personal  reservacién Servicio de
Acondicionadas en idiomas en linea Restaurant Lavanderia
Nivel de Regular Count 8 2 0 5 1 16
conocimiento Expected
7.0 2.9 1.4 2.2 26 16.0
sobre los Count
Servicios C. Count 28 6 5 4 9 52
Externo Expected
22.7 9.4 4.4 7.2 8.3 52.0
Count
Muy Count 5 9 3 4 5 26
Bueno  Expected
11.3 4.7 2.2 3.6 41 26.0
Count
Total Count 41 17 8 13 15 94
Expected
41.0 17.0 8.0 13.0 15.0 94.0
Count

Elaborado por: Byron Rodriguez
Fuente: IBM SPSS Statistics 22

Tabla de Contingencia

Tabla 5. Tabla de Contingencia (Chi — cuadrado) — H. General
Chi-Square Tests

Value Df Asymp. Sig. (2-sided)
Pearson Chi-Square 18.246° 8 .019
Likelihood Ratio 19.421 8 .013
Linear-by-Linear Association 1.472 1 .225
N of Valid Cases 94

a. 9 cells (60.0%) have expected count less than 5. The minimum expected

count is 1.36.
Elaborado por: Byron Rodriguez
Fuente: IBM SPSS Statistics 22

D) Conclusion: Como el nivel de significancia es menor que 0.05 (0,019< 0,05), se rechaza

la hipétesis nula y se acepta la hipdtesis alterna. Es decir, que la gestion de calidad de

los servicios influyen en el desempefio laboral del Hotel Riobamba Inn.
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4.4.3. Comprobacion de Hipotesis Especificas.

4.4.3.1.Hipotesis Especifica N2 1

A) Hipotesis Nula (Ho) Los procesos de gestion de calidad de los servicios NO influyen en

el desempefio laboral.

Hipotesis Alternativa (H1) Los procesos de gestion de calidad de los servicios influyen

en el desempefio laboral.

B) Nivel de significancia= 0.05

C) Tabla Chi-Cuadrado

Frecuencias Observadas

Tabla 6. Frecuencias Observadas — H. Especifica N 1

Necesidad de un Sistema de Gestion C.

Externos
Moderadamente Muy Extremadament
Importante Importante e Importante Total
Nivel de Muy Importante  Count 4 30 21 55
desempefio
Expected Count
laboral - C. P 2.3 27.5 252 550
Externo
Extremadamente Count
0 17 22 39
Importante
Expected Count
1.7 19.5 17.8 39.0
Total Count 4 47 43 94
Expected Count
4.0 47.0 43.0 94.0

Elaborado por: Byron Rodriguez
Fuente: IBM SPSS Statistics 22

29



Tabla de Contingencia

Tabla 7. Tabla de Contingencia (Chi — cuadrado) — H. Especifica N&1

Chi-Square Tests

Asymp. Sig. (2-
Value Df sided)
Pearson Chi-Square 5.042% 2 .049
Likelihood Ratio 6.475 2 .039
Linear-by-Linear Association 4.478 1 .034

N of Valid Cases 94

a. 2 cells (33.3%) have expected count less than 5. The minimum expected

count is 1.66.

Elaborado por: Byron Rodriguez
Fuente: IBM SPSS Statistics 22

D) Conclusion; Como el nivel de significancia es menor que 0.05 (0,049< 0,05), se rechaza
la hipdtesis nula y se acepta la hip6tesis alterna. Es decir, los procesos de gestion de

calidad de los servicios influyen en el desempefio laboral.

4.4.3.2.Hipotesis Especifica N2 2

A) Hipdtesis Nula (Ho) La planificacion NO influye en el desempefio laboral.

Hipotesis Alternativa (H1) La planificacion influye en el desempefio laboral.

B) Nivel de significancia= 0.05
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C) Tabla Chi-Cuadrado

Frecuencias Observadas

Tabla 8. Frecuencias Observadas — H. Especifica N2

Crosstab

Nivel de conocimiento sobre los Servicios C.

Externo
Regular Bueno Muy Bueno Total

Conocimiento  Regular Count 2 30 13 45
de la calidad de Expected Count 7.7 24.9 12.4 45.0
los Servicios C.  Bueno Count 12 18 13 43
Externo Expected Count 7.3 23.8 11.9 43.0
Muy Bueno Count 2 4 0 6

Expected Count 1.0 3.3 1.7 6.0

Total Count 16 52 26 94
Expected Count 16.0 52.0 26.0 94.0

Elaborado por: Byron Rodriguez
Fuente: IBM SPSS Statistics 22

Tabla de Contingencia

Tabla 9. Tabla de Contingencia (Chi — cuadrado) — H. Especifica N2 2

Chi-Square Tests

Value Df
Pearson Chi-Square 12.495%
Likelihood Ratio 15.278
Linear-by-Linear Association 5.112
N of Valid Cases 94

Asymp. Sig. (2-
sided)

.014

.004

.024

a. 3 cells (33.3%) have expected count less than 5. The minimum

expected count is 1.02.
Elaborado por: Byron Rodriguez
Fuente: IBM SPSS Statistics 22

D) Conclusion: Como el nivel de significancia es menor que 0.05 (0,014< 0,05) se rechaza

la hipotesis nula y se acepta la hipdtesis alterna. Es decir, La planificacion influye en el

desempefio laboral..
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4.4.3.3.Hipotesis Especifica N2 3

A) Hipdtesis Nula (Ho) La competitividad NO influye en el desempefio laboral.

Hipdtesis Alternativa (H1) La competitividad influye en el desempefio laboral.

B) Nivel de significancia= 0.05

C) Tabla Chi-Cuadrado

Frecuencias Observadas

Tabla 10. Frecuencias Observadas — H. Especifica N3

Nivel de desempefio laboral - C. Externo

Muy Importante ~ Extremadamente Importante Total
Tipo de Habitaciones Count 25 16 41
Servicio Acondicionadas
c Expected Count 24.0 17.0 41.0
Externo Conocimiento Count 6 11 17
del personal en £ dc
xpected Count
idiomas 9.9 7.1 17.0
Fécil reservacion Count 8 0 8
en linea
Expected Count 4.7 3.3 8.0
Restaurant Count 7 6 13
Expected Count 7.6 54 13.0
Servicio de Count 9 6 15
Lavanderia
Expected Count 8.8 6.2 15.0
Total Count 55 39 94
Expected Count 55.0 39.0 94.0

Elaborado por: Byron Rodriguez
Fuente: IBM SPSS Statistics 22
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Tabla de Contingencia

Tabla 11. Tabla de Contingencia (Chi — cuadrado) — H. Especifica N2 3
Chi-Square Tests

Value Df Asymp. Sig. (2-sided)
Pearson Chi-Square 9.680% 4 .046
Likelihood Ratio 12.519 4 .014
Linear-by-Linear Association .058 1 .810
N of Valid Cases 94

a. 2 cells (20.0%) have expected count less than 5. The minimum expected

count is 3.32.

Elaborado por: Byron Rodriguez
Fuente: IBM SPSS Statistics 22

D) Conclusion: Como el nivel de significancia es menor que 0.05 (0,046< 0,05), se rechaza
la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna. Es decir, la competitividad influye en el

desempefio laboral

45. Presentacion de Resultados

Como resultado del estudio realizado en el hotel Riobamba Inn. se tienen las bases
necesarias para implementar una estrategia de gestion de calidad que ayude a mejorar el
desempefio laboral, con ayuda del diagndéstico realizado muestra las deficiencias que se
presentan en el hotel en relacion con la calidad de sus servicios y el efecto que tiene en el
desempefio de sus colaboradores. Existen puntos en los que se deben poner mayor énfasis
para lograr una mejora de la calidad en los servicios logrando cumplir con la hipdtesis
planteada debido a que se detectaron problemas en areas del hotel lo que se requiere planes

de mejora continua.

Al tener estos resultados los dirigentes del hotel seran quienes tomen la tltima palabra al
decidir si se implementan estas acciones que permitiran un mejoramiento en el hotel o no.

Con ayuda de los datos obtenidos fue posible establecer la situacion actual del hotel, en los
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resultados se puede observar la carencia de varios elementos necesarios para un buen
funcionamiento en el hotel, pero en general, se puede apreciar un gran potencial las cuales
pueden ser la pauta para emprender acciones de mejora continua en sus trabajadores.

Tomando de referencia la calidad de los servicios se muestra la necesidad de establecer
una estrategia optima de gestion de calidad en los servicios que optimicen el trabajo en cada
area del hotel. Con esta implementacion se verd afectado directamente el desempefio laboral
de manera positiva, gracias a mantener un ambiente laboral apto y acogedor para los
miembros del personal que laboran en el hotel, brindando una mejor experiencia a los
turistas que consumen los servicios del establecimiento y en la ciudad.

Al realizarse un diagnostico situacional actual del hotel, se ha descubierto las falencias

por parte del personal afectando su desempefio laboral, con ayuda de la implementacion de
estrategias de gestion de calidad podran corregir sus errores capacitandolos y mejorar la
prestacion de sus servicios.
Gracias a los resultados obtenidos se obtuvo informacion relevante para la investigacion
sobre un elevado nimero de clientes que mostraron insatisfaccion con respecto a la calidad
de su servicio como un bajo desempefio por parte del personal al no tener la motivacion y
no tener el incentivo que les exija esforzarse y brindar un plus en sus labores.

El establecer estrategias Optimas para una gestion de calidad permitira que tanto los
trabajadores como los visitantes del hotel, cuenten con servicios de calidad ofreciendo una
gratificante experiencia al consumir los servicios del establecimiento, demostrando

organizacion y buen desempefio laboral por parte del hotel.
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4.6. CONCLUSIONES

» Frente a la evidencia recaudada se puede determinar la influencia que conlleva el no
contar con las estrategias de una gestion de calidad enfocada en los servicios que
presta un establecimiento hotelero y la carencia de este produce problemas dentro del
establecimiento afectando el desempefio laboral.

» De esta manera, la influencia de la planificacibn de documentacién de los
procedimientos, registros, procesos relacionados con la operatividad, origina
problemas de comunicacion provocando incomodidad e insatisfaccion por parte de los
turistas.

> En este sentido, el establecimiento carece de estrategias de gestion de calidad de sus
servicios afectando a la competitividad, afectando la imagen y reputacion del mismo

frente a un mercado turistico propio de la ciudad.
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4.7. RECOMENDACIONES

> Usar estrategias de gestion de calidad para sus servicios, permitiendo liderar
proyectos de mejora en el establecimiento, creando un orden en sus procesos Yy

trayendo rentabilidad al hotel a fin de mejorar la gestion y desempefio laboral.

> Propiciar la existencia de un comité de gestion de estrategias para la calidad, que
planifique la documentacion de procesos y registros que estaran encargados de llevar
a cabo, garantizando el cumplimiento del mismo y mejorando la comodidad y

satisfaccion de los turistas.

> Impulsar un soporte de estrategias de gestion que ayude a la competitividad en el
mercado turistico con un desempefio laboral favorable aprovechando las
oportunidades y fortalezas que tiene el establecimiento mejorando su imagen, la

reputacion frente a sus huéspedes.
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6. ANEXOS

6.1.Propuesta

ESTRATEGIAS DE PROCESOS DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS PARA MEJORAR
EL DESEMPENO LABORAL DEL HOTEL RIOBAMBA INN.

6.1.1. Introduccion.

En la actualidad existe una gran variedad de estrategias de procesos posibles para aplicar
dentro de los establecimientos hoteleros los cuales serdn una fuente importante de
informacion para poder determinar un sistema de gestion de calidad acorde a las

necesidades que el establecimiento necesite.

Las mismas estrategias seran las que tendran peso e influirdn directamente en el
desempefio laboral del personal dentro del Hotel, siendo esta la manera como una persona
afronta y se desenvuelve frente a problemas que pueden surgir a la hora de prestar un
servicio.

6.1.2. Objetivos.

Objetivo General

Establecer una estrategia de procesos de gestion de calidad de los servicios para mejorar

el desempefio laboral dentro del Hotel Riobamba Inn.

Obijetivos Especificos
e Definir las estrategias de un sistema de gestion de la calidad que se puede aplicar
dentro del Hotel Riobamba Inn.
e Reglamentar un sistema de gestion de calidad apta para mejorar el desempefio

laboral dentro del Hotel Riobamba Inn.
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e Elaborar los componentes de la propuesta de manera descriptiva de un Sistema de

gestion de calidad acorde para el hotel.

6.1.3. Descripcion de la Propuesta.

Los procesos para la gestion de calidad estan conformados por estrategias basadas en los
servicios que presta el Hotel a los clientes, por ellos se pudo obtener datos donde se puede
determinar qué factores afectan al desempefio laboral de sus trabajadores al momento de
prestar un servicio. Obteniendo ayuda muy influyente de las encuestas realizadas tanto a
clientes internos como externos, para asi lograr una adecuada implementacion de estrategias
atiles para el hotel.

Se dara a conocer procedimientos, estrategias, reglas, registros, métodos y fases que nos
ayudara a tomar un mejor enfoque hacia los problemas que presenta el establecimiento y asi
poder trabajar con el sistema que mejor se acople beneficiando directamente al hotel.

Un proceso de Gestion de la Calidad es un conjunto de actividades coordinadas con el fin
de lograr la calidad de los productos o servicios que se ofrecen al cliente, es decir, es
planear, controlar y mejorar aquellos elementos de una organizacion que influyen en el
cumplimiento de los requisitos del cliente y su satisfaccion.

La implementacion de estrategias de procesos de calidad es una fuente que permite
organizar y liderar al establecimiento proyectos enfocados a la mejora de la misma, creando
procesos, retroalimentando los mismos, con el fin de lograr una rentabilidad en la gestién de

la calidad de los servicios que presta la misma.

42



Tabla 12. Contenido descriptivo de la propuesta

CONTENIDO DE LA PROPUESTA

Presentacion
Introduccion

Hace referencia a los aspectos generales y a las
finalidades del servicio que se ofrece; ademaés, su
contenido es un factor de motivacion para el publico a
quien va dirigido el servicio.

Objetivos

Los objetivos deben ser enunciados con relacién a las
necesidades, demandas y caracteristicas de los
destinatarios porque son los beneficiarios directos de los
logros de las propuestas.

Descripcion de la
Propuesta

Contenido bibliogréafico de estrategias aptas para el &mbito
hotelero.

Conceptualizacion y Pasos

Definicion de estrategias de gestion de calidad y
procedimientos aptos que pueden ser utilizados dentro del
establecimiento que ayuden al cumplimiento de los
objetivos establecidos

Anadlisis Situacional del
hotel

El estudio del medio en que se desenvuelve el
establecimiento en un determinado momento, tomando en
cuenta factores internos y externos mismos que influyen en
cOmo se proyecta la empresa en su entorno.

Construccion de un
Sistema de Gestion de
Calidad apto para el Hotel

La gestion de servicios que se ofrecen, y que incluye
planear, controlar, y mejorar, aquellos elementos de una
organizacion

Conclusiones 'y
Recomendaciones

Debe guardar un estricto orden de relacion a cada objetivo
especifico enunciado, 6sea, por cada objetivo planteado
corresponde a una conclusion de él.

Referencias Bibliogréaficas

Las referencias son las fuentes que se utilizaron de apoyo
en el trabajo para sustentar los argumentos o los hechos
mencionados, en otras normas se llaman las referencias
como bibliografia. Siguiendo la normativa APA

Realizado por: Byron Rodriguez
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e Estrategia enfocada a un sistema de gestion de calidad segun el modelo europeo
EFQM ( Fundacion Europea para la Gestion de la Calidad)

Este sistema pretende la promocion como estrategia la autoevaluacion como elemento
clave para el diagnostico y mejora de las organizaciones. Esta Fundacion creo el Modelo
EFQM, que se caracteriza por:

Ser un referente de como las organizaciones deben de definirse y organizarse para
alcanzar la excelencia, basada en el concepto de Calidad Total, gira entorno a la premisa
“La satisfaccion de clientes y empleados y el impacto en la sociedad se consiguen mediante
un liderazgo que impulse la politica y estrategia, la gestion del personal, los recursos y los
procesos hacia la consecucion de la excelencia en los resultados de las organizaciones”.

Teniendo como objetivo principal ayudar a las organizaciones a informarse y conocer
mejor de si mismas, facilitando su autoevaluacion, permitiendo la medicion de su
rendimiento en el establecimiento, orientdndose en procesos y resultados, entre otras
caracteristicas del mismo modelo.

El Modelo EFQM de Excelencia también se encuentra conformado por los valores de
excelencia los cuales describen los cimientos esenciales para lograr los objetivos
establecidos.

Figura 3. Valores de Excelencia

@ _Anadir valor para los clientes

Mantener en el tiempo o,
resultados sobresalientes ;

@ Crear un futuro sostenible

Alcanzar el exito mediante ®
el talento de las personas

© Desarrollar la capacidad
de la organizacion

Gestionar con agilidad ®

@ Aprovechar la creatividad y

Liderar con visién, inspiracion e integridad '@ la innovacién

44



Elaborado por: TQM Asesores
Fuente: TQM Asesores — Modelo EFQM de Excelencia

¢Como se gestiona la organizacion? Los agentes representan el conjunto de
actividades de la organizacion. En ellos se examina sistematicamente todo lo que la
organizacion hace y, sobre todo, cdmo lo hace y como lo gestiona:

Figura 4. Mapa de los criterios del modelo EFQM
Agentes =l ——Resultados=j»

| Ferzonar W _Regultad-:us_ =

= e Perzonal -
w

= I = I 2
Pl @

= Politica @ Rezultados E

; ™{E=trategiaf] @ [fenClientez 7] =
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= | = | E

= | | Colsbordares | | | |JRezultados] | =

yRecursos en Sociedad x

1‘—Inm:nu.l:iu:ifln3.|r.I1|.|.'|r£:nvl:lizajnfz

Elaborado por: TQM Asesores
Fuente: TQM Asesores — Modelo EFQM de Excelencia

Liderazgo. Todos los que tienen alguna responsabilidad en la organizacion, a cualquier
nivel, estimulan, reflejan y dirigen la gestion de la calidad.

Politica y estrategia. Como la organizacion se organiza y formula su estrategia
basdndose en los principios de la gestion de calidad de los servicios con el fin de
convertirlos en planes de accion que ofrezcan una mejora continua en sus procesos. La
misidn es su razén de ser, y la vision es la imagen deseada en un futuro inmediato.

Gestion del personal. Como la organizacion utiliza el maximo potencial de su personal
con un ambiente laboral éptimo para mejorar continua en la calidad de sus servicios.

Alianzas y recursos. La gestion de la organizacion o establecimiento con sus recursos
para el desarrollo de su planificacidn, su estrategia y su mejora continua.

Procesos. Cémo la organizacion identifica, gestiona, revisa y corrige los procesos para

asegurar la mejora continua en todas sus actividades.
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¢ Qué consigue la organizacion? Determina como resultados a los efectos logrados por
la organizacion hacia los clientes y el personal con su satisfaccion en los servicios prestados,

cumpliendo con las necesidades y expectativas demandadas.

La légica REDER

Figura 5. Logica REDER

g::> Resultados %

Ealuacian
¥ Enfoque
Revisidn

@j Despliegue <::D

Elaborado por: TQM Asesores
Fuente: TQM Asesores — Modelo EFQM de Excelencia

Resultados.- muestran sus tendencias positivas 0 un buen nivel sostenido,

los objetivos son adecuados y se alcanzan, los resultados se comparan favorablemente con
los de otros y estan causados por los enfoques planteados por el establecimiento.

Enfoque.- Lo que la organizacion se plantea hacer y las razones que llevan a ello. El
enfoque sera con fundamento claro, con procesos bien definidos y desarrollados, enfocado
claramente a los involucrados en el proceso.

Despliegue.- el enfoque estara implantadoen las areas relevantes de una
forma sistematica.

Evaluacion y Revision.- se emprenderan actividades de aprendizaje y los resultados de

ambas serviran para identificar, priorizar, planificar y poner en practica mejoras.

46



e Estrategia basada en el sistema de gestion de calidad segun el modelo
establecido en la norma 1SO 9001
La norma ISO 9001:2008, es un documento que establece requisitos para la
implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad, y que pertenece a la familia ISO
9000 la cual es un conjunto de normas que representa un consenso internacional en Buenas
Practicas de Gestion con el objetivo de que una organizacion pueda entregar productos y
servicios que satisfagan los requisitos de calidad de los clientes.
e La norma ISO 9000 es denomina “Sistemas de Gestién de Calidad. Definiciones y
fundamentos utilizados en todo el conjunto de normas.”
e Lanorma ISO 9001 es denominada “Sistemas de Gestion de Calidad. Requisitos.”
e La norma ISO 9004 es denominada “Sistemas de Gestion de Calidad. Directrices
para la mejora del desempefio. Una guia para la gestion del éxito.”
El modelo enfocado en el cual se basa la norma ISO 9001:2008 estaba basado en
procesos a determinar y gestionarlos de manera sistematica.

Figura 6. Modelo enfoque a procesos ISO 9001

Mejora continua del
sistema de gestion de la calidad

Responsabilidad

la direccion
ﬁ g% Partes
. interesadas
‘Lﬁ{estiﬁn de
lgg recursos Medicion, analigls | satistaccion

¥ mejora
Partes =
interesadas /j }

Entradas Realizacion an Salid
Requisitos | del producto ﬁ Producto [~ 5]

Descripcion
—» Actividades que aportanvalor
——————— * Flujo de informacion

Elaborado por: 1SO 9001:2008
Fuente: 1SO 9001:2008
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Esta norma también adopta la metodologia PHVA para la gestion de los procesos, la cual
fue desarrollada por Walter Shewart y difundida por Edwards Deming y consiste en:

Figura 7. Ciclo PHVA

' 2

Actuar Planear

Verificar | Hacer

Elaborado por: Byron Rodriguez
Planear (o Planificacion de la Calidad): En esta etapa se desarrollan objetivos y las

estrategias para lograrlos).

Hacer: (Implementacion del plan).

Verificar (o Control de Calidad): En esta etapa se realizan actividades de analisis para la
verificacion de lo que se ha ejecutado va acorde a lo planeado y su vez detectar
oportunidades de mejora.

Actuar (0 Mejora de la Calidad): Se implementan acciones para mejorar continuamente.
En varias organizaciones esto se conoce como proyectos de mejora.

A partir de lo redactado, la direccion del establecimiento debera tomar la responsabilidad
para el cumplimiento de los objetivos establecidos enfocados en los requerimientos del
cliente, el liderazgo en el transcurso del proceso, inclusion de la participacion con
trabajadores, teniendo un enfoque en el sistema, para la gestion y buenas relaciones con los
miembros del establecimiento al establecer:

e Compromisos en la direccion del establecimiento
e Principal enfoque a las necesidades del cliente

e Politica y normas establecidas haca la calidad de sus servicios
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e Planificacién de objetivos de calidad y del sistema de gestion de la calidad
e Responsabilidad y buena comunicacion interna en el establecimiento
e Revision por parte de la direccion sobre un sistema de gestion implementado con
informaciones de entrada y salida de resultados, que pueden identificarse como
oportunidades de mejorar el sistema de gestion de la calidad planteado.
En este punto se comienza con el proceso de realizacién del producto o servicio tomando
en cuenta, segun la NC I1SO 9001:2008, lo siguiente:
e Laplanificacion de la realizacion del producto/servicio.
e Los procesos relacionados con el cliente que involucra los requisitos del huésped
relacionado a los servicios demandados.
e Planificacion, elementos, resultados, revision, verificacién y validacion del disefio y
desarrollo del servicio
Desempefio organizacional
El desempefio organizacional, es “el grado en que se han logrado o cumplido los
resultados de la gestion planificada de una organizacién sobre su misién, objetivos, metas
procesos, actividades, productos o servicios que, para el caso que nos ocupa, interacttian e
influyen sobre la calidad y la satisfaccion del cliente, tanto interno a la organizaciéon como
externo, asi como de partes interesadas tales como la sociedad.” (Marie-Hélene Adrien
Charles Lusthaus, Gary Anderson, Fred Carden, George Plinio Montalban, 2002)
El sistema de gestion de la calidad como indice para medir la eficacia del desempefio
organizacional
Se puede llegar a cumplir las metas establecidas al implementar y mantener un sistema
de gestion que este disefiado en la mejora continua y su desempefio mediante la

consideracién de las necesidades por todas las partes involucradas.

49



Al disefiar e implementar un sistema de gestion de la calidad en un establecimiento se
implementas principios como:

e Enfoque directo al cliente

e Buen liderazgo

e Participacion del personal

e Enfoque basado en procesos de calidad

e Enfoque con guia de un sistema para la gestion

e Mejora continua

e Enfoque basado en hechos para un 6ptima toma de decisiones

e Relaciones mutuamente beneficiosas por las partes involucradas.

6.1.4. Analisis Situacional del Hotel

Hotel Riobamba Inn

Hotel con categoria de tres estrellas, ubicado en el centro de la Ciudad de Riobamba,
cerca de la Estacion del Ferrocarril, el lugar perfecto para visitar y conocer a través de la
historia, como la imagen religiosa del Nifio Jesis que reposa altivo y vigilante en las
instalaciones del hotel, su antigliedad hace de esta representacion un distintivo especial de la
Provincia.

El Hotel Riobamba Inn esta dispuesto a constituirse en el lugar ideal de hospedaje para
todo tipo de visita como negocios o por placer.

Las habitaciones del Hotel Riobamba Inn estan decoradas con un atractivo y fresco
estilo, el cual ofrece a sus huespedes confort en su estancia, brindando experiencias
agradables.

Cuenta con 35 habitaciones entre simples, dobles, matrimoniales y triples disefiadas para

lograr la méaxima satisfaccion de los huéspedes.
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Ubicacioén

Carabobo 23-20 entre Av. José Veloz y Primera Constituyente

Figura 8. Mapa y Ubicacion del Hotel Riobamba Inn
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Elaborado por: Byron Rodriguez
Fuente: Google Maps

Figura 9. Logotipo Hotel Riobamba Inn

* = 5

Fuente: Hotel Riobamba Inn
Mision

Brindar productos y servicios de calidad a través de nuestros colaboradores satisfaciendo
asi las necesidades de clientes y huéspedes superando sus expectativas. Aportar al desarrollo
ambiental, econdémico y turistico de la ciudad de Riobamba, mediante nuestro compromiso
de excelencia e innovacidn, generando un crecimiento continuo y sostenible afio tras afio.
Vision

Llegar a ser reconocido como Hotel lider en la ciudad, siendo la mejor opcion para

descanso y diversion de turistas nacionales y extranjeros, asegurando estabilidad laboral a
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nuestros colaboradores, y manteniendo altos estandares de calidad en la prestacion de

servicios.

Valores

Calidad y calidez
Responsabilidad y honestidad
Cuidado del medio ambiente

Perseverancia

Politicas Internas de Hospedaje Hotel Riobamba INN. 2018

1.

8.

9.

No se permite el acceso a las habitaciones a visitantes no registrados en la
recepcion, si hubiese una persona extra el valor sera cargado a la cuenta del
cliente.

Al terminar su estadia por favor entregar la llave y el control en Recepcion.

Se prohibe tocar instrumentos musicales, radios o televisores a alto volumen o
fiestas ruidosas.

Comunique con anticipacion a recepcion antes de las 12 AM si va a extender su
estadia.

Los objetos de valor (joyas, dinero, computadoras personales, pasaportes, boletos,
etc.) se recomienda dejar en la caja fuerte de la recepcion, caso contrario el hotel
no se responsabiliza.

Cualquier dafio causado dentro del establecimiento por los huéspedes sera cargado
a la cuenta del cliente.

Disponemos de un area destinada a encargar el equipaje si Ud. Asi lo requiere.

La pérdida de la llave de la habitacidn tendra un recargo a su cuenta.

No esta permitido la preparacion de alimentos dentro de la habitacion

10. Prohibido Fumar
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Servicios

1.

2.

El pago de su estadia lo puede realizar en efectivo o con tarjeta d crédito.
El horario de atencién para el desayuno es de 7:00 am — 9:00 am

Ckeck in: 14:00 pm

Check out: 12:00 pm

Cualquier requerimiento por favor comuniquese a Recepcion Ext-716

La administracién se reserva el derecho de terminar el contrato de hospedaje si alguna de

las regulaciones anteriores es violada.

Organigrama Funcional

Tabla 13. Organigrama Funcional

Gerente
General

Contador

Cocinero

Abogado

Mesero

mm Recepcionista Restaurante

== Ama de Llaves

Realizado por: Byron Rodriguez
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Diagnostico

La elaboracion del presente proyecto de investigacion estd orientado a la mejora de un
sistema de gestion de calidad cuyo objetivo esta enfocado en la mejora continua del
desempefio laboral como la calidad de los servicios prestados, siendo la propuesta la

implementacion de un sistema de gestion de calidad.

Matriz FODA
Tabla 14. Matriz FODA
Fortalezas Debilidades
F1.Buena Infraestructura de ambito | D1. Ineficiente capacitacion continua al
moderna personal.

F2.Ubicacion estratégica en el centro de la
ciudad

F3.Cercania a principales
turisticos de la ciudad.
F4.Recepcion de reuniones y banquetes
F5.Remuneraciéon justa al personal del
hotel

atractivos

D2. Inexistencia de un sistema de gestion
de calidad de los servicios.

D3. Carencia de formato en la gestion de
calidad.

D4.Parte  del personal no
conocimiento de un segundo idioma
D5. Deficiente desempefio laboral.

tiene

Oportunidades

Amenazas

O1. Alianzas con empresas enfocadas en
brindar servicios de calidad al turismo

O2. Cercania con los principales atractivos
de la ciudad.

03. Aumento de actividad turistica en la
ciudad como del pais

O4. Caminos en buen estado a sus
alrededores.

O5. Resaltar en el mercado turistico al
brindar un servicio de calidad.

O6. Estabilidad del personal dentro del
Hotel.

Al. Alto nivel de competencia a sus
alrededores (Zona Centro).
A2. Incremento de
establecimientos hoteleros
A3. Tarifas bajas de la competencia

A4. Comentarios negativos por parte de
malas experiencias de turistas.

A5. Mayores beneficios al personal de
hoteles de la competencia.

impuestos  a

Realizado por: Byron Rodriguez
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Priorizacion de Fortalezas

Tabla 15. Priorizacién Fortalezas

F1.Buena F2.Ubicacion F3.Cercania a F4.Recepcion de F5.Remuneracion  Total
Infraestructura de estratégica en el principales atractivos reunionesy banquetes justa al personal
ambito moderna centro de la ciudad turisticos de la ciudad. del hotel
F1.Buena Infraestructura 1 1 1 0 3
de &mbito moderna
F2.Ubicacion  estratégica = 1 1 1 0 4
en el centro de la ciudad
F3.Cercania a principales 1 1 1 1 4
atractivos turisticos de la
ciudad.
F4.Recepcion de reuniones | 1 1 1 1 4
y banquetes
F5.Remuneracién justa al 0 0 1 1 2
personal del hotel
VERTICAL VACIOS 1 1 1 1 1
HORIZONTAL 3 3 4 4 2
TOTAL 4 4 5 5 3
RANGO 3ro 4to 1ro 2do 5to

Realizado por: Byron Rodriguez
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Tabla 16. Priorizacion Debilidades

D1. Ineficiente D2. Inexistencia de un D3. Carencia  de = D4.Parte del personal DS5. Deficiente =~ Total
capacitacion continua al = sistema de gestion de formato en la gestion no tiene conocimiento = desempefio laboral.
personal. calidad de los servicios. = de calidad. de un segundo idioma
D1. Ineficiente 1 1 1 1 3
capacitacion continua al
personal.
D2. Inexistencia de un 1 1 0 1 4
sistema de gestion de
calidad de los servicios.
D3. Carencia de formato 1 1 0 1 4
en la gestion de calidad.
D4.Parte del personal no 1 0 0 1 4
tiene conocimiento de un
segundo idioma
D5. Deficiente desempefio 1 1 1 1 2
laboral.
VERTICAL VACIOS 1 1 1 1 1
HORIZONTAL 4 3 3 2 4
TOTAL 5 4 4 3 5
RANGO 2do 3ro 4ro 5to 1to

Realizado por: Byron Rodriguez



Tabla 17. Priorizacién Oportunidades

O1. Alianzas con 0O2. Cercania con los 0O3. Aumento de O4. Caminos en O5. Resaltar en el 06. Total
empresas enfocadas en = principales atractivos = actividad turistica buen estado a mercado turistico al ~Estabilidad del
brindar servicios de de la ciudad. en la ciudad como @ sus alrededores  brindar un servicio personal
calidad al turismo del pais de calidad. dentro del
Hotel.
O1. Alianzas  con 1 1 0 1 1 3
empresas enfocadas en
brindar  servicios de
calidad al turismo
02. Cercania con los 1 1 1 1 0 4
principales atractivos de
la ciudad.
0o3. Aumento de 1 1 1 1 1 4
actividad turistica en la
ciudad como del pais
O4. Caminos en buen 0 1 1 0 0 4
estado a sus alrededores
O5. Resaltar en el 1 1 1 0 0 2
mercado  turistico al
brindar un servicio de
calidad.
06. Estabilidad del 1 0 1 0 0
personal  dentro  del
Hotel.
VERTICAL 1 1 1 1 1 1
VACIOS
HORIZONTAL 4 4 5 2 3 2
TOTAL 5 5 6 3 4 3
RANGO 2do 3to 1ro 6to 4to 5to

Realizado por: Byron Rodriguez



Tabla 18. Priorizacién Amenazas

Al. Alto nivel de A2. Incremento de A3. Tarifas bajas de la A4. Comentarios = A5. Mayores Total
competencia a  sus impuestos a competencia negativos por parte de beneficios al
alrededores (Zona | establecimientos malas experiencias de personal de hoteles
Centro). hoteleros turistas. de la competencia.
Al.  Alto nivel de 0 1 1 0 3
competencia a sus
alrededores (Zona
Centro).
A2, Incremento  de 0 1 1 1 4
impuestos a
establecimientos hoteleros
A3. Tarifas bajas de la 1 1 1 1 4
competencia
Ad. Comentarios = 1 1 1 1 4
negativos por parte de
malas experiencias de
turistas.
A5. Mayores beneficios al = 0 1 1 1 2
personal de hoteles de la
competencia.
VERTICAL VACIOS 1 1 1 1 1
HORIZONTAL 2 3 4 4 3
TOTAL 3 4 5 5 4
RANGO 5to 4to 2do 1ro 3ro

Realizado por: Byron Rodriguez



Después de haber realizado el diagnostico inicial y las mediciones de acuerdo a la norma

ISO 9001-2008, se analizaron las oportunidades de mejora y basandonos en los resultados

se elabora la siguiente propuesta el cual contempla aspectos relevantes considerados

efectivos para su implementacion en el Hotel.

Los beneficios que el Hotel podré obtener implementando un Sistema de Gestion de calidad

de los servicios son:

Garantizar que se trabaja con un buen talento humano, infraestructura, equipos, y
servicios capaces de cumplir con la demanda de los huéspedes.

Adecuada administracion de los procesos orientados a los objetivos de calidad.
Desarrollo de una cultura organizacional orientada a la eficiencia de sus servicios
Facilita la organizacion dentro del establecimiento.

Identificacion de problemas para su correcta solucion y evitar errores a futuro.

Toma de decisiones basadas con antecedentes previos a problemas presentados,
obteniendo clara objetividad en las acciones tomadas.

Mejoramiento continuo mediante procedimientos, tareas y trabajo en equipo
realizado por parte del personal

Establecer un clima laboral adecuado para un beneficio mutuo, siendo el personal un
elemento clave para la prestacion de un buen servicio de calidad.

Seguimiento de los procedimientos en el servicio para corregir errores, y conseguir

las metas establecidas.

6.1.5. Descripcion del Sistema de Gestion de Calidad

Para la implementacion de un Sistema de Gestidn de Calidad de los servicios la Norma 1SO

9001:2008 esta conformada por pilares que son:

El sistema de gestion de calidad

Alta responsabilidad de la Direccion
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e Gestion de los recursos

e Productos/Servicios

e Mediacion, Analisis y Mejora
Por eso es de gran importante que la organizacion se vea completamente involucrada y
participe en el desarrollo del mismo, esperando conseguir un liderazgo participativo,
brindando confianza, motivacion, aprendizaje, entre otros factores mejorando el clima
laboral del mismo.
Este proceso requiere que el Hotel conozca una serie de metodologias en la elaboracion de
documentos que facilitaran los procesos a seguir, con el fin de mejorar mutuamente, estos
son:

e Elaboracion de un Manual de los procesos del Sistema de Gestidn de Calidad de los

Servicios.
e Elaboracion de la politica y objetivos sobre la calidad de los servicios.
e Elaboracion de un mapa de procesos a seguir en el establecimiento mediante normas
y requerimientos del establecimiento.

El Comité de Calidad estara conformado por los miembros internos del Hotel, el cual
tendré las funciones de monitorear la implementacion del sistema de gestion de calidad, su
desarrollo y mejora continua para lograr los objetivos deseados.
Las Funciones que deber& cumplir son:

e Aprobacidn del Sistema de Gestion de calidad para los servicios.

e Aprobacidn de las politicas y objetivos de la calidad.

e Aprobacion de un plan de auditorias

e Evaluacion de consistencia del sistema de gestién de calidad.

e Aprobacién de acciones correctivas y preventivas.

e Evaluacion del avance del sistema en base a informes o encuestas de satisfaccion.
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e Seguimiento del Sistema de Gestion de calidad de los servicios.

La Conformacion del comité de calidad debera estar conformado por el representante de la
administracion en este caso por el Gerente General, quien sera el encargado de designar al
personal en los distintos departamentos quienes seran los auditores internos ayudando a
verificar el cumplimiento del plan de sistema de gestion de calidad y debera organizar los
respectivos médulos de capacitacion para que el personal pueda cumplir con sus labores
correctamente.

La Formacidén, se deberd organizar capacitaciones que permitird educar al personal y
acoger los cambios de mejor manera , desde la alta gerencia hasta el ultimo empleado con el
fin de obtener una mejor comunicacion, entender y saber manejar todo lo relacionado con la
calidad de los servicios, sus procesos, retroalimentacion de los procesos, procedimientos,
auditorias, plan de accion, entre otras actividades que permita mejorar y moldear la nueva
cultura organizacional que se desea implementar en el establecimiento para alcanzando un
alto nivel logrando alcanzar metas y objetivos planteados que sea capaz de adaptarse de
manera rapida y efectiva a los requerimientos del huésped.

La Documentacion se deberd desarrollar un sistema de gestién, que permita llevar de
manera clara, facil y practica de cada proceso dentro del establecimiento logrando un
estandar definitivo en cada proceso a realizarse. La gerencia deberd implementar un
monitoreo permanente en el proceso del sistema de gestion de calidad. Con el fin de que
documentos y registros se organizan, las actividades se planifican, cumplimiento de todos
los compromisos asumidos, alcanzando una organizacion que progresara estructuradamente.
Esto contribuira a lograr una conformidad en los requisitos del cliente mejorando la calidad,

proveer la formacion apropiada y evaluar la eficacia del Sistema de Gestion de calidad.
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Para la implementacion de los documentos que exige un Sistema de Gestion de Calidad
mediante la norma 1SO 9001 es el manual de calidad, procedimientos, instructivos entre
otros.
Al documentar los procedimientos se definen tanto las responsabilidades como revision,
archivos y tiempo de conservacién de los registros que deben cumplir cada miembro del
establecimiento, siendo asi que tienen acceso a los documentos los responsables y personal
de cada area, para cumplir con la meta de los procesos de calidad.
Por ellos a continuacion se presentara la forma de estructurar y elaborar el manual de
Calidad en los servicios y el manual de procedimientos.
Manual de Calidad este reflejara el compromiso del establecimiento para garantizar la
satisfaccion del cliente, brindando una estancia agradable, a la vez describe el sistema de
gestion de calidad, siendo efectivo considerando los elementos aplicables de las normas de
referencia. EI manual esté estructurado por:

e Nombre y Cédigo (Numeracion) del documento

e Introduccion del establecimiento

e Estructura de la empresa

e Responsabilidad y autoridad

e Objetivos del manual

e Estructura Documental

e Mantenimiento y Conservacion del documento

e Alcance

e Sistema de Gestion de Calidad

e Responsabilidad de la Direccion del Hotel

e (Gestion de Recursos

e Realizacién del servicio
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e Medicion, andlisis y mejora.
El formato de un manual de calidad a seguir debe llevar:
e Logo
e Tipo de documento

e Caracteristicas del documento

e Codigo
e Fecha
e Pégina

e Responsabilidades
e ;Quién elaborg?

e ;Quién revis6?

e (Quién aprobo?

Figura 10. Modelo Manual de Calidad

X ® o COD: 001-001

%ﬁ» MANUAL DE PAG: 01 DE 10
CALIDAD

Caracteristicas del Documento

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Fecha: -- /--/ ---- Fecha: -- /--/ ---- Fecha: -- /--/ ----

Elaborado por: Byron Rodriguez
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Manual de Procedimientos en relacion al formato de un manual de calidad, esta conformado

por:

Objetivo.- determinar el procedimiento de los documentos, este persigue las acciones
dentro del sistema de gestion de calidad de los servicios.
Procedimiento.- los requeridos por las Norma ISO 9001 establece los siguientes:

o Control de documentos

o Control de registros

o Acciones Correctivas

o Acciones Preventivas

o Control del producto o servicio no conforme

o Auditorias

Responsabilidades.- los encargados responsables del procedimiento similar al manual
de calidad

Definiciones.- las caracteristicas establecidas por parte del hotel para el desarrollo de
sus actividades.

Desarrollo:

o Su estructura establece las actividades a realizarse para alcanzar la meta
propuesta

o Formato de igual similitud al manual de calidad, con la diferencia de la
caracteristica del documento.

o Anexo.- en este apartado se explica los procedimientos a seguir como pueden
ser en la definicién de pardmetros de control, indicadores de calidad, entre
otros.

o Registros.- mediante el cual se muestra la evidencia de la informacion

recogida como resultado del desarrollo del procedimiento.
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Figura 11. Modelo Manual de Procedimientos

MANUAL DE COD: 002-002

PROCEDIMIENTOS rAG:01DE 10

(Correctivos y Preventivos)

Caracteristicas del Documento

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Fecha: -- /--/ ---- Fecha: -- /--/ ---- Fecha: -- /--/ ----

Elaborado por: Byron Rodriguez

Evaluacion del Desempefio Laboral

Para un 6ptimo seguimiento y verificacion de resultados, la evaluacion de desempefio es un
instrumento que se utiliza para determinar el grado de cumplimiento de los objetivos que se
desea obtener tanto del establecimiento como del personal, permitiendo obtener una medicion
sistematica, objetiva e integral del rendimiento y el logro de resultados.

En éste se evallUa las cualidades, contribucion y potencial de desarrollo del personal, los
factores que generalmente son evaluados es el conocimiento de su trabajo, politicas y normas
del hotel, estabilidad emocional, capacidad de sintesis y analitica. Un ejemplo de ficha de

evaluacion es el siguiente:
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Figura 12. Ficha de Evaluacion de Desempefio Laboral

k% 4 HOTEL RIOBAMBA INN

RUC: 0601134174001
DIR: Carabobo 23-20 y Primera Constituyente
TELEFONO: 032961696
www.hotelriobambainn.com

Ficha de Evaluacion del Desempefio Laboral para el personal del Hotel Riobamba INN.

Dia: Mes: Afio
Datos personales (Evaluado)
Nombre completo
Cargo: C.l.:
Departamento: Teléfono:

Datos personales (Evaluador)
Nombre completo

Cargo: C.l.:
Departamento: Teléfono:
Evaluacion
Criterios Puntuacion Maxima
1 2 3 4 5

Termina su Trabajo Oportunamente
Cumple con las tareas encomendadas
No comete errores en el trabajo
Planificacion de actividades
Preocupacion en el servicio

Hace uso racional de los recursos

No requiere de supervision

Se muestra respetuoso y amable en el
trato
Puntualidad

Cordialidad con los clientes
Orienta a los clientes

Evita conflictos dentro del equipo
Aplica criterio al tomar decisiones
Mantiene un orden en su puesto
Se anticipa a las dificultades

Muestra nuevas ideas para mejorar
los procesos

Gran capacidad para resolver los
problemas

Planifica sus actividades

Hace uso de indicadores

Se preocupa por alcanzar las metas
establecidas
Resultados

Rango Cantidad Resultado



Excelente 90-105

Muy Bueno 70-90
Bueno 50-70
Regular 30-50
Deficiente 0-30

Observaciones:

Recomendaciones:

Firma del Evaluador
Firma del Evaluado

Elaborado por: Byron Rodriguez

Por ultimo hay que destacar que en una implementacion de un Sistema de Gestion de la
Calidad muchas veces se requiere que hayan cambios en algunos elementos culturales de la
organizacion, pues como muy bien dijo Albert Einstein: “Si quieres lograr resultados

diferentes, tienes que hacer cosas diferentes”.
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6.2.Conclusiones

> Al realizar el diagnostico de las condiciones actuales del hotel llevadas a cabo a través
de encuestas al personal, se pude determinar que éste no cuenta con estrategias de un
sistema de gestion de la calidad aplicable que ayude a un mejor desempefio laboral del

Hotel Riobamba Inn.

> Dentro del andlisis expuesto la carencia de una reglamentacion de un sistema de
gestion de calidad apta con documentacién de los procedimientos, registros, procesos
relacionados con la operatividad, origina  problemas de desempefio laboral

provocando incomodidad e insatisfaccion a los turistas.

> Actualmente el establecimiento carece de un sistema de gestion de calidad acorde
para el hotel donde los trabajadores puedan conocer sus actividades y acciones que

ayude a la toma de acciones preventivas y correctivas de ser necesarias.
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6.3.Recomendaciones

> Implementar una estrategia de sistemas de gestion de calidad que permitan liderar
proyectos de mejora en el establecimiento, creando un orden en sus procesos Yy

trayendo rentabilidad al hotel a fin de mejorar la gestion.

» Implementar una reglamentacion de un sistema de gestion de calidad apta con
documentacién de los procedimientos, registros, procesos relacionados con la

operatividad, encaminados a resolver problemas de desempefio laboral.

» Conformar el comité de calidad, el cual estard encargado de llevar a cabo un sistema
de gestidn de calidad acorde para el hotel donde los trabajadores puedan conocer sus
actividades y acciones que ayude a la toma de acciones preventivas y correctivas de

ser necesarias, y asi garantizar el cumplimiento del mismo.
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6.4.Arbol de Problemas

Tabla 19. Arbol de Problemas

Incumplimiento de los

obietivos esperados

Desacuerdos y conflictos Ineficiente desempeiio
I‘J"\f\r"JIDC Iﬂhf\"ﬂl

Fortalecimiento de la Pérdida de imagen'y

competencia reputacion del Hotel

Disminucion de consumo
de los servicios por parte
de los turistas.

Falta de Organizacion
I

ersonal en el Hotel Riobamba Inn. de la ciudad

Deficiente desempeio laboral del

Deficiente gestién en la | e
. o Desfavorable Clima Organizacional
calidad de sus servicios
Falta de Liderazgo

Elaborado por: Byron Rodriguez

Mala actitud del Desconocimiento de Falta de
personal. funciones v facultades. Experiencia, no

Falta de procesos de

capacitacion y evaluacion
manejar un perfil
profesional
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6.5.0peracionalizacion de las Variables

(Gestion de Calidad de los servicios para mejorar el Desempefio Laboral en el hotel Riobamba INN. de la ciudad de Riobamba)

Tabla 20. Operacionalizacion de Variables
CONCEPTO

VARIABLE

La gestion de calidad de los servicios
depende del proceso con el que se
generd, para ello la empresa debe
comprometerse junto a su personal para
asegurar el trabajo de los mismos y que

CATEGORIA

Procesos de Gestion

INDICADORES

Procedimientos y normas
de calidad

Numero de evaluaciones

METODOS
TECNICAS

Método-Observacion

Técnica-Entrevista

GESTION DE estos brinden eficiencia y efectividad L .
CALIDAD DE LOS mediante procedimientos a seguir en Eficiencia Laboral Las competencias o
SERVICIOS todas las actividades otorgadas por la Alcance de metas, mision, o
empresa, |Ogrand0 alcanzar metas VISIOH |nStrumentO-CUGStI0narIO
establecidas y mejorando la
competitividad laboral en el mercado Competitividad Capacitaciones,
por parte de la empresa, de esta manera Certificacion.
asegurar el trabajo y compromiso de su
personal para obtener servicios de
calidad. (Rodriguez, 2019)
El desempefio laboral abarca el Capacitaciones y
desenvolvimiento, ~ su  rendimiento Personal formacion en cada area de Método-Observacion
personal y cdmo actlia ante funciones y trabajo
tareas otorgadas por el establecimiento )
esperando un resultado idéneo por parte ., L.
DESEMPERNO de la empresa como del trabajador. Estr_uctu_ra Integr_amo_q y , Técnica-Encuesta
L ABORAL La Gestion del Talento Humano Organizacional coordinacion de las areas

fomentado por principios de planear,
organizar, dirigir y controlar. Esta
encargado de la seleccion del personal
tanto como de los recursos de la misma,
con el fin de obtener el valor agregado
para la empresa. (Rodriguez, 2019)

Rendimiento personal

de trabajo.

Procesos de planeacion,
destreza, organizacion,
gjecucién y control.

Instrumento-Cuestionario

Realizado por: Byron Rodriguez




6.6.Matriz de Consistencia

Tabla 21. Matriz de Consistencia

. . Estado del Arte / Variable e .
Problema Objetivo Hipotesis L. L Metodologia
Marco Tedrico indicadores
Problema general Objetivo general Hipétesis General El documento | Independiente Tipo de
¢De qué manera influye la = Determinar la influencia de | HG: La gestion de | investigativo presentado @ Procedimientos y | investigacion

gestion de calidad de los
servicios en el desempefio
laboral en el Hotel
Riobamba Inn.?

Problema especifico

¢De qué manera influyen
los procesos de gestion de
calidad de los servicios en
el desempefio laboral?
¢De qué manera influye la
planificacion en el
desempefio laboral?

¢De qué manera influye la
competitividlad en el
desempefio laboral?

estrategias de gestion de calidad
de los servicios en el
desempefio laboral en el Hotel
Riobamba Inn.

Objetivos especificos

1.- Determinar la influencia de
los procesos de gestion de
calidad de los servicios en el
desempefio laboral.

2.- Determinar la influencia de
la  planificacion en el
desempefio laboral.

3.- Determinar la influencia de
la  competitividad en el
desempefio laboral.

calidad de los servicios
influyen en el
desempefio laboral del
Hotel Riobamba Inn.

Hipdtesis especificas

HE1: Los procesos de
gestion de calidad de
los servicios influyen

en el desempefio
laboral.

HE2: La planificacion
influye en el
desempefio laboral.
HE3: La
competitividad influye
en el desempefio
laboral.

hace referencia a la
fundamentacion teérica
siguiente:

Variable
independiente:

X. Gestién de Calidad de
los Servicios

Dimensiones.

X.1. Procesos de
Gestion de calidad de
los

servicios

X.2. Eficiencia Laboral
X.3. Competitividad
Indicadores:

e Procesos de gestion de
calidad de los servicios

e Grado de ejecucion
de los servicios

e Medicién, analisis vy
mejora de

la calidad de los
servicios

Variable dependiente
Y. Desempefio Laboral

normas de calidad
Eficiencia, Numero de
evaluaciones

Las competencias
Competitividad en el
alcance de  metas,
mision, vision
Optimizacién de

los recursos

Dependiente

Procesos de
capacitacion y
formacién en el area de
trabajo.

Planificacion,
Integracion y

coordinacién de las
areas de trabajo.
Rendimiento en los
procesos de planeacion,
organizacion, ejecucion
y control.

Exploratoria
Documental
Nivel
Descriptivo
Método de
investigacion
Cientifico
Inductivo
Técnicas
Entrevista
Observacién
Instrumento
Cuestionario

72



Realizado por: Byron Rodriguez

Dimensiones:

Y.1. Personal

Y.2. Estructura
organizacional

Y.3. Rendimiento
personal

Indicadores:

e Eficiencia Laboral

e Grado de efectividad
laboral

e Grado de rendimiento
personal

73



6.7.Modelo de Encuesta Clientes Externos

UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO

FACULTAD DE CIENCIAS POLITICAS Y ADMINISTRATIVAS
ESCUELA DE INGENIERIA EN GESTION TURISTICA Y HOTELERA

ENCUESTA PARA CLIENTES EXTERNOS DEL HOTEL RIOBAMBA INN. DE LA CIUDAD DE RIOBAMBA

Encuestador: Formulario N°, -------mmmmmmmmmev
Ciudad: Fecha de la encuesta: / [ | ]
INSTRUCCIONES GENERALES:

a. Estaencuesta es de caracter anénimo, los datos obtenidos con ella son estrictamente
confidenciales y el investigador se compromete a mantener la reserva del caso.

b. Marque con una (X) el paréntesis que indique su respuesta

c. Escriba con letra clara los renglones donde sea necesario

d. Sus criterios seran de suma utilidad para el desarrollo de este trabajo, le agradecemos su
colaboracion.

PREGUNTAS

1. ¢Género?
1.-Masculino ( ) 2.- Femenino ( )

2. ¢Nacionalidad?

1.-Nacional ( ) 2.- Extranjero ()
3. ¢Edad?
CODIGO ANOS MARQUE (X)
1 20-29
2 30-39
3 40-49
4 50-59
5 60 0 mas

4. ;Qué nivel de conocimiento tiene sobre los servicios que presta el Hotel Riobamba INN?

Insuficiente ( ) Regular ()  Bueno () Muy bueno( ) Excelente ( )

5. ¢Como considera el nivel de la calidad de los servicios que presta el Hotel Riobamba INN?

Insuficiente ( ) Regular ()  Bueno () Muy bueno( ) Excelente ( )

6. ¢Qué tan importante es identificar el nivel de desempefio laboral dentro del Hotel que ofrece a sus

huéspedes?
Nada Poco Moderadamente ~ Muy Extremadamente
importante( ) importante ( ) importante ( ) importante ( ) importante ( )

7. ¢ Coémo clasificaria el desemperio del personal dentro del hotel al realizar sus actividades?

Insuficiente ( ) Regular ()  Bueno () Muy bueno( ) Excelente ( )



8. ¢Qué tipo de servicio cree Ud. Que el hotel debe mejorar la calidad para sus visitantes?

COoDIGO SERVICIO MARQUE (X)
1 Habitaciones
acondicionadas

2 Conocimiento del

personal en Idiomas
3 Facil reservacion en

linea

4 Restaurant
5 Servicio de Lavanderia

9. ¢Qué tan importante considera Ud. Que sea necesario un sistema de gestion para mejorar de calidad
de los servicios que brinda el hotel Riobamba INN?

Nada Poco Moderadamente ~ Muy Extremadamente
importante( ) importante ( ) importante ( ) importante ( ) importante ( )
10. ¢ Qué tan importante es la existencia de formacion/capacitacién de servicios de calidad por parte del

hotel hacia sus trabajadores?

Nada Poco Moderadamente  Muy Extremadamente
importante( ) importante ( ) importante ( ) importante ( ) importante ( )

11. ; Qué nivel de desempefio laboral considera usted que existe dentro de los trabajadores en el hotel
Riobamba INN?

Insuficiente () Regular ()  Bueno () Muy bueno( ) Excelente ()

iGRACIAS POR SU COLABORACION!
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6.8.Modelo de Encuesta Clientes Internos

UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO

FACULTAD DE CIENCIAS POLiTI,CAS Y ADMINISTRATIVAS
ESCUELA DE INGENIERIA EN GESTION TURISTICA Y HOTELERA

ENCUESTA PARA CLIENTES INTERNOS DEL HOTEL RIOBAMBA INN. EN LA CIUDAD DE RIOBAMBA
RIOBAMBA

Encuestador: Formulario N°, ==e-emememememeeme

Ciudad: Fecha de la encuesta: / [ ]

INSTRUCCIONES GENERALES:
a. Esta encuesta es de caracter anénimo, los datos obtenidos con ella son estrictamente
confidenciales y el investigador se compromete a mantener la reserva del caso.
b. Marque con una (X) el paréntesis que indique su respuesta
c. Escriba con letra clara los renglones donde sea necesario
d. Sus criterios seran de suma utilidad para el desarrollo de este trabajo, le agradecemos su
colaboracion.

PREGUNTAS

1. ¢Género?
1.-Masculino () 2.- Femenino ( )

2. ;Edad?

CODIGO ANOS MARQUE (X)
1 10-19
20-29
30-39
40-49

50 o mas

B wIN

3. ¢Qué grado de instruccidn académica tiene?

CODIGO Nivel MARQUE (X)
1 Primaria
2 Secundaria
3 Superior
4 Universitario
5 Maestria
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4. ;Cual es su cargo en el establecimiento?

CODIGO CARGO MARQUE (X)
1 Administrador
2 Recepcionista
3 Chef
4 Mesero/a
5 Ama de Llaves

5. ¢Qué nivel de conocimiento tiene usted acerca de los modelos de gestion de servicio de
calidad para mejorar el desempefio laboral?

Insuficiente ( ) Regular ()  Bueno () Muy bueno( ) Excelente ()

6. ¢Qué nivel de importancia considera usted necesario la existencia de un manual de gestion de
calidad de los servicios enfocado en el mejoramiento del desempefio laboral en el
establecimiento?

Nada Poco Moderadamente ~ Muy Extremadamente
importante( ) importante ( ) importante ( ) importante ( ) importante ( )

7. Es de gran importancia la existencia de formacién por medio de capacitaciones u otros medios
al personal por parte del hotel

Nada Poco Moderadamente ~ Muy Extremadamente
importante( ) importante ( ) importante ( ) importante ( ) importante ( )

8. ¢Qué nivel de conocimiento tiene usted sobre las funciones y obligaciones de cada area de
trabajo?

Insuficiente ( ) Regular ()  Bueno () Muy bueno( ) Excelente ()

9. ¢Cree usted que es de suma importancia la existencia de un buen ambiente laboral entre las
personas que integran el hotel?

Nada Poco Moderadamente ~ Muy Extremadamente
importante( ) importante ( ) importante ( ) importante ( ) importante ( )

10.Usted esta de acuerdo en recibir un manual de gestién de calidad que facilite la ejecucién de
sus funciones y actividades, de manera clara y concisa

Totalmenteen  Endesacuerdo( ) Neutral () Deacuerdo( ) Totalmente de
desacuerdo( ) acuerdo ( )

iGRACIAS POR SU COLABORACION!
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6.9.Analisis e Interpretacion de las Encuestas realizadas

6.9.1. Encuesta Para Clientes Externos del Hotel Riobamba Inn.

INFORMACION GENERAL

1. Género:

Tabla 22. Géneros

Frequenc Percent Valid Cumulative
y Percent Percent
Valid Hombre 55 57.9 58.5 58.5
Mujer 39 41.1 41.5 100.0
Total 94 98.9 100.0
Missing System 1 11
Total 95 100.0

Fuente: Encuestas aplicadas a Clientes Externos

Elaborado por: Byron Rodriguez

Gréfico 1. Géneros

Fuente: Elaboracion propia del auto
Elaborado por: Byron Rodriguez

W Hombre
B hujer

El 58% se encuentra abarcado por el género masculino mientras que un 42% por el género

femenino.
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2. ¢Nacionalidad?

Tabla 23. Nacionalidad

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Nacional 46 48.4 48.9 48.9
Extranjero 48 50.5 51.1 100.0
Total 94 98.9 100.0
Missing System 1 1.1
Total 95 100.0

Fuente: Encuestas aplicadas a Clientes Externos
Elaborado por: Byron Rodriguez

Grafico 2. Nacionalidad

Fuente: Encuestas aplicadas a Clientes Externos
Elaborado por: Byron Rodriguez

W Hombre
I ujer

Una mayor afluencia de turistas extranjeros con un 51%, mientras que un 49% son turistas

nacionales.
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3. ¢(Edad?

Tabla 24. Edad

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 20-29 33 34.7 35.1 35.1
30-39 38 40.0 40.4 75.5
40-49 18 18.9 19.1 94.7
50-59 5 5.3 5.3 100.0
Total 94 98.9 100.0
Missing System 1 1.1
Total 95 100.0
Fuente: Encuestas aplicadas a Clientes Externos
Elaborado por: Byron Rodriguez
Gréfico 3. Edad
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30-39

Fuente: Encuestas aplicadas a Clientes Externos

Elaborado por: Byron Rodriguez

1
40-49

Se encuentran en un rango de 30 a 39 siendo el 40% de los encuestados, siguiéndoles con el

35% entre 20 y 29 afos de edad.
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4. ;Qué nivel de conocimiento tiene sobre los servicios que presta el Hotel Riobamba?

Tabla 25. Nivel de conocimiento — C. Externos

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Regular 16 16.8 17.0 17.0
Bueno 52 54.7 55.3 72.3
Muy Bueno 26 27.4 27.7 100.0
Total 94 98.9 100.0
Missing System 1 1.1
Total 95 100.0
Fuente: Encuestas aplicadas a Clientes Externos
Elaborado por: Byron Rodriguez
Grafico 4. Nivel de conocimiento — C. Externos
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Fuente: Encuestas aplicadas a Clientes Externos
Elaborado por: Byron Rodriguez

El 55.32% de los encuestados al nivel de conocimiento sobre los servicios que presta el
establecimiento es de nivel “bueno”, lo que nos permite dar una idea clara sobre la

informacion que se presta sobre el hotel en diferentes medios.
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5. ¢Cémo considera el nivel de la calidad de los servicios que presta el Hotel
Riobamba?

Tabla 26. Nivel de calidad de los servicios — C. Externos

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Regular 45 47.4 47.9 47.9
Bueno 43 45.3 45.7 93.6
Muy Bueno 6 6.3 6.4 100.0
Total 94 98.9 100.0
Missing System 1 11
Total 95 100.0
Fuente: Encuestas aplicadas a Clientes Externos
Elaborado por: Byron Rodriguez
Gréfico 5. Nivel de calidad de los servicios — C. Externos
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Fuente: Encuestas aplicadas a Clientes Externos
Elaborado por: Byron Rodriguez

El 47.87% del total considera que el nivel de la calidad de los servicios es “regular” segun
las experiencias vividas de los encuestados. Lo que nos permite darnos una idea y buscar los

problemas que causa que el nivel de calidad se encuentre bajo
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6. ¢Qué tan importante es identificar el nivel de desempefio laboral dentro del Hotel
que ofrece a sus huéspedes?

Tabla 27. Nivel de desempefio laboral — C. Externos

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Muy Importante 55 57.9 58.5 58.5
Extremadamente Importante 39 41.1 41.5 100.0
Total 94 98.9 100.0
Missing System 1 11
Total 95 100.0

Fuente: Encuestas aplicadas a Clientes Externos
Elaborado por: Byron Rodriguez

Gréfico 6. Nivel de desempefio laboral — C. Externos
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Fuente: Encuestas aplicadas a Clientes Externos
Elaborado por: Byron Rodriguez

El 58.51% de los encuestados considera “muy importante” el poder identificar y saber el
nivel de desempefio laboral que ofrece el establecimiento a sus huéspedes, lo que nos
ayudara a dar mayor énfasis sobre la gestion de calidad, como a su vez un 41,49% lo
considera “extremadamente importante”, siendo la identificacion de nivel de vital

importancia para el turista que adquiere los servicios.

83



7. ¢Cémo clasificaria el desempefio del personal dentro del hotel al realizar sus
actividades?

Tabla 28. Clasificacion de desempefio del personal — C. Externos

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Regular 43 45.3 45.7 45.7
Bueno 50 52.6 53.2 98.9
Muy Bueno 1 11 1.1 100.0
Total 94 98.9 100.0
Missing System 1 1.1
Total 95 100.0
Fuente: Encuestas aplicadas a Clientes Externos
Elaborado por: Byron Rodriguez
Gréfico 7. Clasificacion de desempefio del personal — C. Externos
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Fuente: Encuestas aplicadas a Clientes Externos
Elaborado por: Byron Rodriguez

El 53.19% de los encuestados lo categoriza como “bueno” al nivel de desempefo de los
trabajadores al brindar un servicio turistico por medio de las actividades que han logrado

observar en su estadia dentro del establecimiento.
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8. ¢Qué tipo de servicio cree Ud. Que el hotel debe mejorar la calidad para sus
visitantes?

Tabla 29. Tipo de Servicio

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid Habitaciones
Acondicionadas 41 43.2 43.6 43.6
Conocimiento del personal
en idiomas 17 17.9 18.1 61.7
Facil reservacion en linea 8 8.4 85 70.2
Restaurant 13 13.7 13.8 84.0
Servicio de Lavanderia 15 15.8 16.0 100.0
Total 94 98.9 100.0

Missing  System 1 1.1

Total 95 100.0

Fuente: Encuestas aplicadas a Clientes Externos
Elaborado por: Byron Rodriguez

Gréfico 8. Tipo de Servicio
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Fuente: Encuestas aplicadas a Clientes Externos
Elaborado por: Byron Rodriguez

El 43.62% de los encuestados cree que debe mejorar en sus habitaciones acondicionadas,
mejorando el nivel de calidad que conlleva el brindar este servicio al turista, lo que nos da a
conocer un poco mas sobre la importancia del proyecto y la calidad que debe conllevar la
prestacion de sus servicios en diferentes areas, a su vez con un 18,09% cuél cree que debe

mejorar también en el conocimiento de idiomas de su personal
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9. ¢Qué tan importante considera Ud. Que sea necesario un sistema de gestion para
mejorar de calidad de los servicios que brinda el hotel Riobamba?

Tabla 30. Importancia de un sistema de gestion — C. Externos

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid Moderadamente Importante 4 4.2 4.3 4.3
Muy Importante 47 49.5 50.0 54.3
Extremadamente Importante 43 45.3 45.7 100.0
Total 94 98.9 100.0

Missing System 1 1.1

Total 95 100.0

Fuente: Encuestas aplicadas a Clientes Externos
Elaborado por: Byron Rodriguez

Grafico 9. Importancia de un sistema de gestion — C. Externos
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Fuente: Encuestas aplicadas a Clientes Externos
Elaborado por: Byron Rodriguez

El 50% de los encuestados considera “muy importante” la necesidad de establecer un
sistema de gestion para mejorar la calidad de los servicios que ofrece el establecimiento
logrando asi una mejor experiencia a los clientes y aumentando el nivel de clientela con las

buenas recomendaciones que estos pueden dar del mismo por experiencias propias.
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10. ¢(Qué tan importante es la existencia de formacion/capacitacion de servicios de
calidad por parte del hotel hacia sus trabajadores?

Tabla 31. Formacién y capacitacion — C. Externos

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid Moderadamente Importante 6 6.3 6.4 6.4
Muy Importante 48 50.5 51.1 57.4
Extremadamente Importante 40 42.1 42.6 100.0
Total 94 98.9 100.0

Missing System 1 1.1

Total 95 100.0

Fuente: Encuestas aplicadas a Clientes Externos
Elaborado por: Byron Rodriguez

Grafico 10. Formacion y capacitacion — C. Externos
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Fuente: Encuestas aplicadas a Clientes Externos
Elaborado por: Byron Rodriguez

o

El 51.1% de los encuestados determina como “muy importante” la formacion y capacitacion
de servicios de calidad a los trabajadores del establecimiento por parte del hotel, dando a
entender que es necesario una capacitacion continua a los mismos adaptandose a nuevas

tendencias en el mercado turistico.
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11. ;Qué nivel de desempefio laboral considera usted que existe dentro de
trabajadores en el hotel Riobamba INN?

Tabla 32. Nivel de desempefio considerado — C. Externos

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Regular 38 40.0 40.4 40.4
Bueno 43 45.3 45.7 86.2
Muy Bueno 13 13.7 13.8 100.0
Total 94 98.9 100.0
Missing System 1 1.1
Total 95 100.0
Fuente: Encuestas aplicadas a Clientes Externos
Elaborado por: Byron Rodriguez
Gréfico 11. Nivel de desempefio considerado — C. Externos
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Fuente: Encuestas aplicadas a Clientes Externos
Elaborado por: Byron Rodriguez

los

El 45.7% de los encuestados nos da a conocer con un nivel “bueno” de desempefio laboral

demostrado por el establecimiento, pero esto no determina que para el resto de los clientes

sea de la misma manera por lo cual se dard énfasis en mejorar el desempefio y asi un nivel

de calidad mas alto en los servicios brindados.
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6.9.2. Encuesta Para Clientes Internos del Hotel Riobamba Inn. en la Ciudad de Riobamba

INFORMACION GENERAL

1. ¢Género?

Tabla 33. Género C. Internos

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Hombre 4 44.4 44.4 44.4
Mujer 5 55.6 55.6 100.0

Total 9 100.0 100.0
Fuente: Encuestas aplicadas a Clientes Internos
Elaborado por: Byron Rodriguez

Gréfico 12. Género C. Internos

W Hombre
[ vujer

Fuente: Encuestas aplicadas a Clientes Internos
Elaborado por: Byron Rodriguez

El 55.6% establecido por el género femenino y un 44.4% del género masculino dentro de |

instalaciones del hotel.

as
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2. ¢Edad?

Tabla 34. Edad C. Internos

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 20-29 5 55.6 55.6 55.6
30-39 3 33.3 33.3 88.9
40-49 1 11.1 11.1 100.0
Total 9 100.0 100.0
Fuente: Encuestas aplicadas a Clientes Internos
Elaborado por: Byron Rodriguez
Gréfico 13. Edad C. Internos
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Fuente: Encuestas aplicadas a Clientes Internos
Elaborado por: Byron Rodriguez

Se encuentran en un rango de 20 a 29 siendo el 55.6% de los encuestados, seguidos con el

33.3% en el rango de 30 a 39 afios de edad.
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3. ¢Qué grado de instruccion académica tiene?

Tabla 35. Grado de Instruccién — C. Internos

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Superior 6 66.7 66.7 66.7
Universitario 3 33.3 33.3 100.0
Total 9 100.0 100.0
Fuente: Encuestas aplicadas a Clientes Internos
Elaborado por: Byron Rodriguez
Graéfico 14. Grado de Instruccion — C. Internos
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Fuente: Encuestas aplicadas a Clientes Internos
Elaborado por: Byron Rodriguez
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Universitario

El 66.7% de los trabajadores del establecimiento tienen un grados de instruccién de nivel

superior, mientras que un 33.33% tienen un nivel Universitario.
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4. ;Cargo en el establecimiento?

Tabla 36. Cargo en el Establecimiento — C. Internos

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid Administrador 1 111 111 111
Recepcionista 3 33.3 33.3 44.4
Chef 1 11.1 11.1 55.6
Mesero/a 2 22.2 22.2 77.8
Ama de Llaves 2 22.2 22.2 100.0
Total 9 100.0 100.0

Fuente: Encuestas aplicadas a Clientes Internos
Elaborado por: Byron Rodriguez

Gréfico 15. Cargo en el Establecimiento — C. Internos
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Fuente: Encuestas aplicadas a Clientes Internos
Elaborado por: Byron Rodriguez

El 33.33% esta conformado por recepcionistas en el establecimiento, seguidos con un
22.22% tanto meseros como ama de llaves, y un 11.11% de trabajadores a nivel de

Administracion y area de cocina.
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5. ¢Qué nivel de conocimiento tiene usted acerca de los modelos de gestién de servicio
de calidad para mejorar el desempefio laboral?

Tabla 37. Conocimiento de los modelos de gestién — C. Interno

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Regular 3 33.3 33.3 33.3
Bueno 4 44.4 44.4 77.8
Muy Bueno 1 111 111 88.9
Excelente 1 111 111 100.0
Total 9 100.0 100.0
Fuente: Encuestas aplicadas a Clientes Internos
Elaborado por: Byron Rodriguez
Gréfico 16. Conocimiento de los modelos de gestion — C. Interno
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Fuente: Encuestas aplicadas a Clientes Internos
Elaborado por: Byron Rodriguez

El 44.44% de los encuestados tiene un nivel de conocimiento “bueno” acerca de los
modelos de gestidn de servicios de calidad para mejorar su desempefio laboral, 1o que no es
suficiente ya que carecen de informacion sobre los mismos para poder seguir los pasos

establecidos en los mismos.

93



6. ¢Qué nivel de importancia considera usted necesario la existencia de un manual de
gestion de calidad de los servicios enfocado en el mejoramiento del desempefio
laboral en el establecimiento?

Tabla 38. Manual de gestion — C. Internos

Cumulative
Frequency  Percent Valid Percent Percent
Valid Moderadamente Importante 4 44.4 44.4 44.4
Muy Importante 4 44.4 44.4 88.9
Extremadamente Importante 1 11.1 11.1 100.0
Total 9 100.0 100.0
Fuente: Encuestas aplicadas a Clientes Internos
Elaborado por: Byron Rodriguez
Graéfico 17. Manual de gestion — C. Internos
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Fuente: Encuestas aplicadas a Clientes Internos
Elaborado por: Byron Rodriguez

El 44.44% considera necesario la existencia de un manual de gestion de calidad de los
servicios con un nivel de importancia de “moderadamente importante” al igual que “muy

importante” ya que ayuda a la realizacion de mejor manera sobre sus obligaciones dentro

del establecimiento.
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7. ¢Es de gran importancia la existencia de formacion por medio de capacitaciones u
otros medios al personal por parte del hotel?

Tabla 39. Formacién mediante capacitaciones — C. Internos

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Moderadamente Importante 3 33.3 33.3 33.3
Muy Importante 5 55.6 55.6 88.9
Extremadamente Importante 1 11.1 11.1 100.0
Total 9 100.0 100.0
Fuente: Encuestas aplicadas a Clientes Internos
Elaborado por: Byron Rodriguez
Gréfico 18. Formacion mediante capacitaciones — C. Internos
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Fuente: Encuestas aplicadas a Clientes Internos
Elaborado por: Byron Rodriguez

El 55.6% considera como “muy importante” la existencia de formacion por medio de
capacitaciones u otros medios al personal del hotel, para poder encontrarse preparados de
mejor manera ante la llegada de nuevos huéspedes y de mejor manera si es capacitacion

continua dentro del establecimiento.
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8. ¢Qué nivel de conocimiento tiene usted sobre las funciones y obligaciones de cada
area de trabajo?

Tabla 40. Nivel de conocimiento — C. Internos

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Regular 4 44.4 44.4 44 .4
Bueno 3 33.3 33.3 77.8
Muy Bueno 2 22.2 22.2 100.0
Total 9 100.0 100.0
Fuente: Encuestas aplicadas a Clientes Internos
Elaborado por: Byron Rodriguez
Gréfico 19. Nivel de conocimiento — C. Internos
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Fuente: Encuestas aplicadas a Clientes Internos
Elaborado por: Byron Rodriguez

El 44.4% tiene un nivel “regular” de conocimientos sobre las funciones y obligaciones de
cada area de trabajo, lo que en cierto punto es comprensible ya que desempefian actividades
por las cuales fueron contratados pero eso no significa que sea positivo para el
establecimiento por lo que es necesario el informar de las actividades desempefiadas en cada

puesto de trabajo.
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9. ¢Cree usted que es de suma importancia la existencia de un buen ambiente laboral

entre las personas que integran el hotel?

Tabla 41. Buen ambiente laboral — C. Interno

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Muy Importante 8 88.9 88.9 88.9
Extremadamente Importante 1 11.1 111 100.0
Total 9 100.0 100.0

Fuente: Encuestas aplicadas a Clientes Internos
Elaborado por: Byron Rodriguez

Grafico 20. Buen ambiente laboral — C. Interno
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Fuente: Encuestas aplicadas a Clientes Internos
Elaborado por: Byron Rodriguez

El 88.9% de los encuestados cree que es “muy importante” la existencia de un buen

ambiente laboral por la comodidad que sienten al realizar sus actividades dadas por el

establecimiento, esto provoca una mayor eficiencia y por consecuencia un mejor beneficio

para el hotel.
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10. Usted estd de acuerdo en recibir un manual de gestion de calidad que facilite la

ejecucion de sus funciones y actividades, de manera clara y concisa.

Tabla 42. Acogimiento de un manual de Gestién — C. Interno

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid De acuerdo 4 44.4 44.4 44.4
Totalmente de acuerdo 5 55.6 55.6 100.0

Total 9 100.0 100.0
Fuente: Encuestas aplicadas a Clientes Internos
Elaborado por: Byron Rodriguez

Gréfico 21. Acogimiento de un manual de Gestién — C. Interno
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Fuente: Encuestas aplicadas a Clientes Internos
Elaborado por: Byron Rodriguez

El 55.6% esta “totalmente de acuerdo” con recibir un manual de gestion de calidad que

contenga procesos Yy estrategias facilitando la ejecucién de sus funciones y actividades

dentro del establecimiento.
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6.10. Hotel Riobamba INN.

Gréfico 22. Recepcion Hotel Riobamba INN.

Autor: Hotel Riobamba INN.

Gréfico 23. Fachada Hotel Riobamba INN.
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Autor: Hotel Riobamba INN.
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Gréfico 24. Fachada 2 Hotel Riobamba INN.

Autor: Hotel Riobamba INN.

Grafico 25. Habitacion Triple Hotel Riobamba INN.

Autor: Hotel Riobamba INN.
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Gréfico 26. Sala de estar Hotel Riobamba INN.

Autor: Hotel Riobamba INN.

Gréfico 27. Restaurante - Hotel Riobamba INN.
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Autor: Hotel Riobamba INN.
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