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RESUMEN EJECUTIVO

El Hotel Ambato esté situado en pleno centro de la ciudad, en una zona segura y estratégica
para sus clientes, por su cercania a lglesias, Plazas, Parques, Bancos, y lugares de

distraccion.

El Hotel Ambato cuenta con 41 habitaciones dobles, 17 habitaciones matrimoniales y 1
suite presidencial. Sus habitaciones, cuentan con servicios como television, TV Cable,
radio, teléfono, bafio privado.

Entre sus principales fortalezas se pueden destacarsu experiencia y conocimiento del mercado,
asi como sus instalaciones modernas acompafiadas de su excelente ubicacion.

Entre los principales aspectos a mejorar que se encontraron estan la falta de capacitacion del
personal que incide de forma directa en la baja calidad del servicio al cliente. Se sugirieron
varias medidas para alcanzar la mejora deseada, entre las méas significativas se pueden
mencionar el mejoramiento de la Calidad del Servicio y atencidon al cliente a través de
estrategias como la de ofrecer un mena variado, y que ello distinga al hotel por su capacidad
culinaria, asi como también la creacion de la pagina web y el buzén de sugerencias, la

capacitacion y motivacion del personal, entre otros.

Se ha podido concluir que los clientes que se hospedan en el Hotel Ambato, se encuentran
poco satisfechos con la calidad del Servicio recibido, que cuenta con personal calificado,
pero no en su totalidad, lo que hace que exista insatisfaccion y se cree la percepcion de que el
hotel es poco competitivo en relacion a la competencia. Siendo necesario el mejoramiento de la
capacidad de respuesta sobre las necesidades del cliente y sus requerimientos, identificando sus
preferencias para mejorar la calidad del servicio y cumplir con las expectativas y necesidades que
un huesped requiere. Llevar a cabo capacitaciones en atencion al cliente para motivar a todo el
personal del hotel hacia la mejora de la Calidad del Servicio.

Palabras Claves:

Calidad, Servicio, Cliente, estrategias, Demanda.






INTRODUCCION

El crecimiento y desarrollo de un pueblo al ser cuantitativo y cualitativo implica
avanzar, ampliar y mejorar servicios que los miembros de esta ciudad requieren mas
aun si se trata de ese gran conglomerado de viajeros, visitantes, turistas, pues ellos
promueven el desarrollo del poblacion, toda vez que su desplazamiento, alojamiento,
alimentacion y distraccion requieren de un movimiento econémico que coadyuva al
crecimiento de la economia de una sociedad, es por esta razon que uno de los servicios
publicos que destacan su participacién en brindar una estadia acogedora y muy
satisfactoria es, el servicio hotelero , el que debe siempre estar a la altura de los
requerimientos del turista, hecho que podria consolidarse con la implementacion de un
buen plan de mejoramiento del control interno, debido a lo practico que resulta el
comprobar la eficiencia y eficacia del servicio al momento de establecerlo,
promoviendo asi una mejor Calidad del mismo e incidiendo favorablemente en la

Demanda de Clientes del Hotel Ambato.



CAPITULO |

EL PROBLEMA
1.1 Tema

“La Calidad del Servicio y su incidencia en la Demanda de Clientes en el Hotel
Ambato de la ciudad de Ambato.”

1.2 Planteamiento Del Problema

La Calidad del Servicio incide en la insuficienteDemanda de Clientes del Hotel
Ambato.

1.2.1 Contextualizacion

En el Ecuador, se estd produciendo un incremento de la competencia nacional, no solo
entre destinos turisticos, sino también entre establecimientos hoteleros que estan
aplicandoen forma generalizada, estrategias de internacionalizacion y posicionamiento

en el mercado meta. En ese escenario, la competitividad de los hoteles, se
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veréfortalecida con la obtencion de resultados econdmicos  positivos, esto es, la
consecucion de mayor rentabilidad, en el d&mbito en el cual nos desenvolvemos,
ofertando la prestacion de un servicio de calidad personalizado y la busqueda de

mejoramiento continuo.

Actualmente, los hoteleros se encuentran en un dilema de decidir entre cantidad, lo que
significa producir a precios bajos para atraer turismo de masas o calidad, que significa
competir mediante la diferenciacion y la especializacién. La decision a tomar, ademas,
debe tener en cuenta que los turistas han cambiado sus tendencias, ahora estan mas
habituados a viajar y son mas experimentados; han modificado su escala de valores,
pues comienzan a exigir, niveles de calidad; han cambiado su estilo de vida, ahora
tienen vacaciones escalonadas a lo largo del afio y, finalmente, son mucho mas flexibles
e independientes durante el viaje, por lo que el uso del paquete turistico es cada vez

menos atractivo y por tanto no demandado en las cantidades planificadas.

Ante esta situacion, los hoteles de la provincia de Tungurahua deben incrementar el
nivel de calidad, en los servicios que ofrecen. Es evidente que, en la actualidad, para
lograr el éxito, o simplemente sobrevivir, las empresas necesitan practicar una nueva
filosofia, basada en el conocimiento y la satisfaccion de las necesidades de los clientes,
con lo cual conseguimos su fidelizacion. Para lograrlo, es necesario que toda la empresa
desarrolle y practique un sistema de entrega de valor agregado al cliente, que sea
superior al de la competencia. La creacion y mantenimiento de este valor, debera estar

basado fundamentalmente en un indicador, que es la calidad.

Esta, se ha convertido recientemente en la expresion y tendencia de actualidad, que
estd en la mente de los clientes reales y potenciales, por lo tanto se ha convertido en el

objetivo estratégico méas importante de las empresas.

Para que un producto o servicio sea de calidad, éste debe satisfacer las necesidades de

los usuarios. Como sabemos, la calidad se puede medir de distintas maneras, pero la que



mas se suele emplear en el sector hotelero es la diferenciacion entre la calidad esperada

y la percibida por el cliente; sin embargo, ambas son muy subjetivas.

Lo fundamental es implementar una serie de medidas que permitan aumentar los
niveles de la calidad percibida por el cliente, cuando éste se aloja en nuestro hotel. Esto
supone detectar posibles errores en el producto hotelero antes de su consumo, y aqui
reside la importancia que tiene el contar con un personal eficaz y efectivo, que ofrezca
un servicio optimo y sofisticado, lo que nos proporciona como resultado la confianza,

tanto de los intermediarios, como de los clientes o consumidores finales.

No debemos olvidar que por sus caracteristicas propias, los servicios, no implican para
el consumidor la posesion de nada, aunque su produccion esta ligada a algin producto

tangible o intangible.

El servicio, Unicamente existe como una experiencia vivida, del cual, el consumidor
puede expresar su satisfaccion o insatisfaccion solo después de consumirlo. Por ello,
hacerlo bien la primera vez, requiere de un cuidado especial durante todo el proceso; lo
que implica una inversion desde el reclutamiento, seleccion, contratacion, induccion y

motivacion del personal.

En la actualidad en la ciudad de Ambato, el éxito de la empresa hotelera se basa, en
gran medida, en la operatividad y efectividad de sucapital humano, por lo que su
personal se convierte en un ingrediente clave para la consecucion de sus objetivos. El
Hotel Ambato al ser una empresa turistica , se ve en la necesidad de incrementar
estrategias de servicio al cliente, tomando en cuenta que el talento humano, juega un
papel decisivo, pues los servicios se materializan a través de ellos, en muchos casos
trabajan en contacto directo con el cliente y éste requiere de buena comunicacion,
relacion y servicio directo, que solo un empleado puede ofrecer; por ello, el Hotel
Ambato pretende llevar a cabo la gestién de la calidad del servicio de una forma

holistica, es decir, no centrarse exclusivamente en la dimension técnica, que es lo que



tradicionalmente se ha venido haciendo, sino que esta Gltima se combina con la

dimension social, que es la vertiente humana.

1.2.2 Anadlisis Critico

De acuerdo al problema en estudio, dentro de las causas que afectan la operatividad en
el Hotel Ambato, ha sido la comunicacién inadecuada, la impuntualidad al momento de
ofrecer los servicios a los clientes, teniendo estos que esperar y no ser atendidos en el
momento requerido sin anticiparnos a sus necesidades, la falta de capacitacion del
personal, el no asegurarse de que la recepcion de los visitantes sea calida, segura 'y con
un nivel de calidad que satisfaga y supere las expectativas del turista tanto en la calidez
y seguridad como en el uso del espacio en el disefio y en el servicio. Lo que se alcanza

integrando en conjunto la hoteleria con la arquitectura.

1.2.3 Prognosis

El Hotel Ambato al ser una organizacién de servicio debe desarrollar, y mantener un
sistema de calidad por medio del cual puedan ser logrados sus objetivos, debiendo los
elementos del sistema de calidad estar debidamente estructurados para establecer un
control adecuado y un aseguramiento sobre todos los procesos operacionales que
afectan la calidad del servicio contemplando acciones preventivas de respuesta y
correccion de fallas que disminuyan el riesgo de exclusion del mercado actual,
ocasionando un estancamiento peligroso en su desarrollo empresarial. El ignorar la
importancia de ofertar servicios de calidad al cliente podria traducirse en un descontento
en los mismos, y considerando que un consumidor insatisfecho genera mala referencia
que se multiplica de manera acelerada, es ldgico suponer que eso podria generar un
decremento en la demanda de clientes lo que incidiria directamente en la rentabilidad
del hotel.



1.2.4 Formulacion del Problema

¢Como incide la Calidad del Servicio en la insuficiente Demanda de Clientes del Hotel

Ambato?

1.2.5 Preguntas Directrices

¢Qué Calidad de Servicio presta en la actualidad el Hotel Ambato?

¢Cual es la Demanda de Clientes en el Hotel Ambato?

¢Qué estrategias de Servicio al Cliente se pueden ofertar en el Hotel Ambato?

1.2.6 Delimitacion del objeto de Investigacion

Limite de Contenido

Campo:  Administracion

Area: Comercial

Aspecto:  Servicios

Limite Espacial

La presente investigacion se realizara en el Hotel Ambato ubicado en la ciudad de
Ambatoprovincia de Tungurahua, en la interseccion de las calles Guayaquil 1801 y
Roca fuerte.

Limite Temporal

La presente investigacion corresponde al periodo septiembre del 2011 a mayo del 2012.

1.3 JUSTIFICACION



El presente trabajo de investigacion tiene como finalidad incrementar el porcentaje de
clientes anuales implementando servicios adicionales y sobre todo auspiciando cursos y
seminarios de adiestramiento para la capacitacion profesional dentro de cada
departamento, brindando una informacion amplia y precisa a los clientes en el momento

de prestar el servicio.

1.4 OBJETIVOS

1.4.1 Objetivo General

Diagnosticar como incide la Calidad del Servicio en la insuficiente Demanda de
Clientes del Hotel Ambato.

1.4.2 Obijetivos Especificos

¢ Investigar qué calidad de Servicio presta en la actualidad el Hotel Ambato.

e Determinar cual es la Demanda de Clientes en el Hotel Ambato.

e Proponer un plan de estrategias de Servicio al Cliente que se puedan ofertar en el
Hotel Ambato.



CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1  Antecedentes Investigativos

El investigador ha encontrado antecedentes de investigaciones anteriores en tesis

detalladas a continuacion:

Jiménez, W. (2007).En su tema “Estrategias de comercializacion para mejorar la
calidad de servicio de la Cooperativa de Ahorro y Crédito 9 de Octubre Ltda. Del
canton Salcedo”, tiene como objetivoestablecer como influird la implementacion de
estrategias de comercializacion en la calidad de servicio de la empresa, se aplico la
metodologia de investigacion de campo llegando a la conclusion de que la cooperativa
se enfrenta a numerosos retos en el mercado actual, en el marco de una economia
global, cada vez mas competitiva, es necesario el desarrollo eficaz de los productos que
puedan satisfacer rapidamente a una base de clientes cada vez mas exigentes y permite

fidelizarlos en forma duradera.



Flores.J. (2005), en su tema “La Planeacion Estratégica como herramienta para mejorar
la Calidad de Servicio al Cliente en la Banca Sudamericana de la ciudad de Guaranda”,
tiene como objetivo determinar las estrategias que le permitan mejorar la atencién y la
calidad de servicio al cliente en la banca sudamericana, aplico la metodologia de campo
llegando a la conclusién de que a través de las encuesta realizadas los empleados no
tienen claras las funciones basicas de su area, debido a una falta de capacitacion por
parte de sus superiores y que a su vez no permiten el desarrollo personal y profesional
del empleado que es quien da la cara de la empresa y quien refleja la identidad de cada
una de las personas de la organizacién asi como también el Banco no es muy
reconocido a nivel de las personas gque solicitan servicios bancarios 0 nuevos servicios
debido a la falta de confianza existente por situaciones anteriores de la quiebra bancaria

y por no tener una publicidad que los haga mas confiables y conocidos.

Sailema,W.(2009), en su tema “El area de restaurante del Hotel Florida y su influencia
en la calidad de servicio al publico durante el afio 2008- 2009”, tiene como objetivo
determinar la influencia del area de restaurante del Hotel Florida en la calidad de
servicio al publico, aplicé la metodologia de campo que le permitié llegar a la
conclusionde que el area de restaurante muestra falencias, ya que muchas de las
personas encuestadas manifiestan su incomodidad con el servicio brindado, el mismo
que necesita y debe ser corregido, de igual manera se concluye que los usuarios del &rea
de restaurante manifestaron su conformidad con el aseo, montaje de mesa, la calidad y
cantidad del alimento y medianamente conformes con el servicio prestado por los

saloneros del local.

Solis, E.(2009), en su tema “El Sistema de Transportacion y Almacenamiento actual de
los Alimentos del Servicio de Catering y su influencia en la Calidad del Servicio del
Hotel Florida en el afio 2008-2009”, tiene como objetivo conocer la organizacion
administrativa del Hotel Florida, determinando los costos que involucran la compra de
un transporte para el servicio de catering, disefiando un presupuesto para el

mejoramiento en el servicio de catering, aplico la metodologia de campo, la misma que



le permitid llegar a la siguiente conclusion de que el sistema y produccion deben estar
disefiados para cubrir todas las expectativas tanto en materia de satisfaccion del cliente,
como en mantenimiento y proteccion de la marca, asi como para el mejoramiento del
servicio nos hemos dado cuenta que el personal del Hotel Florida debe recibir mayor

capacitacion, para dar un mejor servicio a todos sus clientes.

Morales. V,(2009), en su tema “Aplicacion de las Funciones Administrativas y su
Incidencia en la Calidad del Servicio en la empresa de Servicios Fumicen Cia. Ltda.”,
tiene como objetivo analizar la situacion actual de las funciones administrativas en la
empresa, estableciendo las funciones administrativas que pueden aplicarse en la
empresa, proponiendo la aplicacién de un manual de funciones para la misma, aplico la
metodologia de campo Llegando a la conclusion de que en la Planificacion de la
empresa el Unico aspecto que se contempla son los objetivos institucionales, sin tomar
en cuenta la misidn, vision, metas, estrategias y coordina solamente los recursos
humanos dejando de lado los recursos fisicos, tecnoldgicos, de informacion y lo mas

importante los recursos financieros.

2.2 Fundamentacion Filoséfica

Para la ejecucion de la presente investigacion se aplicara el Paradigma Critico-
Propositivo, que se basa en las siguientes fundamentaciones:

La investigacion requerira fundamentos con diferentes puntos de vista que orienten el
camino de la investigacién, por lo que serd necesario tener presente la realidad que

atraviesa la empresa.

El conocimiento de la realidad se inscribe en el enfoque epistemoldgico, el que nos
ayudard a conceptualizar las variables, aportando al conocimiento de los diferentes
factores que perjudican a la empresa, y a la vez nos ayudara a plantear alternativas de

solucién.
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Toda investigacion esta influenciada por valores del investigador, es por ello que no se
tendra que separar lo politico, lo religioso, lo cultural, en donde estard ubicado el
problema para poder interpretar la realidad.

La construccidn del conocimiento se hace a través de la investigacion, basandonos en la
investigacion exploratoria, en donde lograremos la participacion de los sujetos, a través

de técnicas e instrumentos de recoleccion de informacion.

2.3  Fundamentacion Legal

La presente investigacion se fundamenta en las normas de Calidad 1ISO las mismas que
especifican la manera en que una organizacion opera, sus estandares de calidad,

tiempos de entrega y niveles de servicio.

Asi como también que las empresas puedan llevar a cabo sus actividades tomando una

actitud amigable con el medio ambiente, y también en la ley de Turismo del Ecuador.

Segun el Art. 3 de la ley de Turismo vigente en Ecuador.- Son principios de la actividad
turistica, los siguientes:

a. La iniciativa privada como pilar fundamental del sector; con su contribucion
mediante la inversién directa, la generacion de empleo y promocion nacional e
internacional.

b. La participacion de los gobiernos provincial y cantonal para impulsar y apoyar el
desarrollo turistico, dentro del marco de la descentralizacion.

c. El fomento de la infraestructura nacional y el mejoramiento de los servicios publicos
basicos para garantizar la adecuada satisfaccion de los turistas.

d. La conservacion permanente de los recursos naturales y culturales del pais.

e. La iniciativa y participacion comunitaria indigena, campesina, montubia o afro
ecuatoriana, con su cultura y tradiciones preservando su identidad, protegiendo su
ecosistema y participando en la prestacion de servicios turisticos, en los términos

previstos en esta Ley y sus reglamentos.
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Art. 42.- Actividades Turisticas.- Segun lo establecido por el Art. 5 de la Ley de
Turismo se consideran actividades turisticas las siguientes:

a. Alojamiento;

b. Servicio de alimentos y bebidas;

c. Transportacion, cuando se dedica principalmente al turismo; inclusive el  transporte
aéreo, maritimo, fluvial, terrestre y el alquiler de vehiculos para este propdsito;

d. Operacion, cuando las agencias de viajes provean su propio transporte, esa actividad
se considerara parte del agenciamiento;

e. La de intermediacion, agencia de servicios turisticos y organizadoras de eventos
coNngresos y convenciones; vy,

f. Casinos, salas de juego (bingo-mecéanicos) hipédromos y parques de atracciones
estables.

Art. 43.- Definicion de las actividades de turismo.- Para efectos de la aplicacion de las
disposiciones de la Ley de Turismo, las siguientes son las definiciones de las
actividades turisticas previstas en la Ley:

a) Alojamiento

Se entiende por Alojamiento Turistico, el conjunto de bienes destinados por la persona
natural o juridica a prestar el servicio de hospedaje no permanente, con o sin
alimentacién y servicios basicos y/o complementarios, mediante contrato de hospedaje.
b) Servicio de alimentos y bebidas Se entiende por servicio de alimentos y bebidas a las
actividades de prestacion de servicios gastrondmicos, bares y similares, de propietarios
cuya actividad econdémica esté relacionada con la produccion, servicio y venta de
alimentos y/o bebidas para consumo. Ademas, podrdn prestar otros servicios
complementarios, como diversion, animacion y entretenimiento.

¢) Transportacion

Comprende la movilizacion de pasajeros por cualquier via (terrestre, aérea o0 acuatica)
que se realice directamente con turistas en apoyo a otras actividades como el

alojamiento, la gastronomia, la operacién y la intermediacion.
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d) Operacién

La operacién turistica comprende las diversas formas de organizacion de viajes y
visitas, mediante modalidades como: Turismo cultural y/o patrimonial, etno-turismo,
turismo de aventura y deportivo, ecoturismo, turismo rural, turismo educativo-cientifico
y otros tipos de operacién o modalidad que sean aceptados por el Ministerio de
Turismo.

Se realizard a través de Agencias Operadoras que se definen como las empresas
comerciales, constituidas por personas naturales o juridicas, debidamente autorizadas,
que se dediquen profesionalmente a la organizacion de actividades turisticas y a la
prestacion de servicios, directamente o en asocio con otros proveedores de servicios,
incluidos los de transportacion; cuando las agencias de viajes operadoras provean su
propio transporte, esa actividad se considerara parte del agenciamiento.

e) Intermediacion

La actividad de intermediacion es la ejercida por Agencias de Servicios Turisticos las
sociedades comerciales, constituidas por personas naturales o juridicas y que,
debidamente autorizadas, se dediquen profesionalmente al ejercicio de actividades
referidas a la prestacion de servicios, directamente o como intermediarios entre los
viajeros y proveedores de los servicios.

Por razon de las funciones que deben cumplir y, sin perjuicio de la libertad de empresa,
las Agencias de Servicios Turisticos pueden ser dos clases: Agencias de Viajes
Internacionales, Agencias de Viajes Mayoristas y Agencias Duales.

Son Organizadoras de Eventos Congresos y Convenciones, las personas naturales o
juridicas legalmente constituidas que se dediquen a la organizacion de certdmenes
como congresos, convenciones, ferias, seminarios y reuniones similares, en sus etapas
de gerenciamiento, planeacién, promocion y realizacion, asi como a la asesoria y/o
produccion de estos certamenes en forma total o parcial.

f) Casinos salas de juego, hipddromos y parques de atracciones estables a los efectos de
la Ley de Turismo y este reglamento se consideran casinos y por tanto sujetos al
presente reglamento, los establecimientos autorizados por el organismo oficial de

turismo, que se dediquen de manera exclusiva a la practica, con fines de lucro, de juegos
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de envite o azar, de mesa y banca en los que se utilicen naipes, dados, ruletas, maquinas
de juego o tragamonedas, mecéanicas, electromecanicas o electrdnicas, cualquiera sea su
denominacion, en los que se admitan las apuestas del publico o que permita al jugador
un tiempo de uso a cambio del pago del precio de la jugada, siempre que el resultado no
dependa exclusivamente de destreza del jugador, sino exclusivamente del azar. Seran
consideradas como Salas de Bingo, los establecimientos abiertos al publico, en los
cuales previa autorizacion expresa del organismo oficial de turismo, se organice de
manera permanente y con fines de lucro el denominado juego mutual de bingo,
mediante el cual los jugadores adquieren una o varias tablas y optan al azar por un
premio en dinero en efectivo a base de las condiciones montos y porcentajes
determinados de manera previa a cada una de las jugadas, en funcion del nimero de
participantes en las misma. Los hipddromos son establecimientos turisticos que prestan
servicios de juego de azar, mediante la realizacion de carreras de caballos, de manera
habitual y mediante apuesta, con o sin servicios de caracter complementario. Estos
juegos se someterdn a las normas internacionales generalmente aceptadas. Las
empresas que conduzcan las salas de juegos definidas en el parrafo precedente,
solamente podran operar si gozan de derechos adquiridos a su favor y fallos judiciales
constitucionales definitivos o de justicia ordinaria emanados de autoridad competente,

de conformidad a lo acotado en el Art. 63 de la Ley de Turismo.

Art. 45.- Quien puede ejercer actividades turisticas.- El ejercicio de actividades
turisticas podra ser realizado por cualquier persona natural o juridica, sean comerciales
0 comunitarias que, cumplidos los requisitos establecidos en la Ley y demas normas
aplicables y que no se encuentren en las prohibiciones expresas sefialadas en la Ley y
este Reglamento, se dediquen a la prestacién remunerada de modo habitual de las

actividades turisticas establecidas en el Art. 5 de la Ley de Turismo.
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2.4  Categorias Fundamentales

Superordinacion y Subordinacién de la Variable Independiente

GraficoN.- 1
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CONTROL DE CALIDAD
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Elaborado por: Jimena Barahona
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Superordinacion y Subordinacion de la Variable Dependiente

Grafico N- 2
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Calidad

Garvin (2006), la Calidad es “un grado predecible de uniformidad y fiabilidad a bajo
coste, adecuado a las necesidades del mercado”, siendo su principal objetivo
permanecer en él, proteger la inversion, ganar dividendos y asegurar los empleos. Para
alcanzar este objetivo el camino a seguir es la calidad. La manera de conseguir una
mayor calidad es mejorando el producto y la adecuacién del servicio a las
especificaciones para reducir la variabilidad en el disefio de los procesos productivos
para Reeves y Bednar (2005),la calidad como respuesta a las expectativas de los clientes
surge del auge de los servicios y la medicién de su calidad. Bajo esta premisa se centra
el concepto de calidad en la percepcion que tiene el cliente. La principal aportacion es
gue se reconoce la importancia de los deseos de los consumidores a la hora de

determinar los parametros que determinan la calidad de un producto o servicio.

Gestién de Calidad

Segun Wirtz Jochen.(2009), la Gestion de Calidaddenominada también comosistema de
gestion de la calidad, es aquel conjunto de normas correspondientes a una organizacion,
vinculadas entre si y a partir de las cuales es que la empresa u organizacién en cuestion
podré administrar de manera organizada la calidad de la misma. La mision siempre
estara enfocada hacia la mejora continua de la calidad, mientras que para James W.
(2008) sellama gestion de la calidad al aspecto de la funcion general de la empresa que
determina y aplica la politica de la calidad. La obtencion de la calidad deseada requiere
el compromiso y la participaciéon de todos los miembros de la empresa, la
responsabilidad de la gestion recae en la alta direccion de la empresa. Esta gestion
incluye planificacion, organizacion y control del desarrollo del sistema y otras
actividades relacionadas con la calidad, la implantacion de la politica de calidad de una
empresa requiere un sistema de la calidad, entendiendo como tal el conjunto de
estructura, organizacion, responsabilidades, procesos, procedimientos y recursos que se
establecen para llevar a cabo la gestion de la calidad y en la pagina gestién de la calidad

es el conjunto de actividades de la funcion general de la direccion que determinan la
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politica de la calidad, los objetivos, las responsabilidades, y se implantan por medios
tales como la planificacion de la calidad, el control de la calidad, el aseguramiento y la

mejora de la calidad dentro del marco del sistema de calidad.

Calidad Técnica

La Calidad Técnica es la Calidad Fisica, la que podemos medir. Es por tanto, la calidad
técnica una calidad desde la perspectiva de la ingenieria, mientras que para William M.
Lindsay. (2008) es el grado de conformidad que presentan las caracteristicas de un
producto en relacion a las especificaciones sefialadas en la etapa de disefio de las
especificaciones del producto, es decir, la calidad con la que esta saliendo el producto
en relacion con lo que nosotros esperabamos.Ruiz-Olalla C. (2005), nos dice que en la
Calidad Técnica el cliente valora en la transaccion el resultado técnico del proceso, es
decir, qué es lo que recibe. Puede ser medida de una manera bastante objetiva.
(http://es.scribd.com/doc/55090500/78/)

Calidad Funcional

Ruiz-Olalla C. (2005), en su obra "Gestion de la Calidad del Servicio” nos dice que
Calidad Funcional es el juicio del consumidor sobre la superioridad o excelencia general
del producto o servicio. En la calidad del servicio toma especial relevancia el cdmo se

desarrolla 'y cédmo se recibe el proceso productivo y no tan solo el qué se recibe.

Calidad del Servicio

Gronroos. (2007), apunta que la Calidad de los Servicios debe ser contemplada desde la
optica de los clientes indicando que “es el resultado de un proceso de evaluacion, donde
el consumidor compara sus expectativas con la percepcion del servicio que ha recibido”.
El autor pone énfasis en el cliente, indicando que la calidad de servicio es un concepto
que gira alrededor de la figura del cliente. Parasuraman. (2007), define el concepto de

calidad de servicio a partir de los hallazgos aportados por las sesiones de grupo que
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hicieron en su investigacion. Afirman que “todos los grupos entrevistados apoyaron
decididamente la nocién de que el factor clave para lograr un alto nivel de calidad en el
servicio es igualar o sobrepasar las expectativas que el cliente tiene respecto al
servicio”,Buzzell Gale Lloréns y Fuentes. (2005), afirman que “la calidad es lo que el
consumidor dice que es, y la calidad de un producto o servicio particular es lo que el
consumidor percibe que es”. Por tanto, un primer enfoque sobre la calidad de servicio es
su naturaleza subjetiva ya que depende de las percepciones propias del consumidor.

La calidad de servicio significa satisfaccion del cliente, repeticion de compra y
recomendacion posterior. Un consumidor satisfecho implica un incremento de la

rentabilidad, de la cuota de mercado y del retorno de la inversion.

Resultado

Segun la pagina Web nos dice que aunque aplicado en diversos contextos que no
guardan ninguna relacién entre si, como puede ser el caso de la medicina, el deporte yla
ensefianza, entre otros, el término resultado refiere siempre a lo mismo,
independientemente del tipo de &mbito e implica la obtencidn de un respuesta, que claro
en algunos casos seran lisa y llanamente numeros y en otros tan solo palabras, como ser

positivo o negativo.(http://www.definicionabc.com/general/resultado.php)

Excelencia

Para el del Diccionario Océano Centrum excelencia es el conjunto de practicas
sobresalientes en la gestion de una organizacion y el logro de resultados basados en
conceptos fundamentales que incluyen: la orientacion hacia los resultados, orientacidn
al cliente, liderazgo y perseverancia, procesos y hechos, implicacion de laspersonas,
mejora continua e innovacién, alianzas mutuamente beneficiosas y responsabilidad
social, mientras que una pagina Web sefala quela excelencia es saber construirse
solidamente como ser humano, con piezas de calidad como los buenos principios y los
valores. De ahi que la Excelenciatiene que ver con una forma de vida, con un camino,

un proceso de aprendizaje continuo y reciproco, que no solo esté relacionado con el
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nivel laboral o profesional de una persona, sino con todos los roles que interpreta en su
vida personal, familiar, profesional y social. No se puede ser Excelente en un solo nivel
de la vida, eso esta mas relacionado con ser bueno en esa area, pero nada tiene que ver
con Excelencia, y en otro concepto del diccionario océano centrumnos dice que la
excelencia como forma de vida, parte de principios simples y de reglas rigidas, un
profundo sentido del liderazgo y la capacidad de reinventarse a uno mismo.

(http://www.gestiopolis.com/canales7/rrhh/la-excelencia-personal-y-superacion-

personal.htm) (http://www.gestiopolis.com/canales7/rrhh/la-excelencia-personal -y-

superacion-personal.htm)

Capacidad de Respuesta

Para el Diccionario Océano Centrumen términos muy generales, la capacidad de
respuesta de un sistema cualquiera es su probabilidad media de producir, frente a una
demanda, una respuesta de calidad aceptable, dentro de un margen de tiempo aceptable

y a un costo aceptable.

Mejoramiento Continuo

Para James Harrington. (2006), para €l mejorar un proceso, significa cambiarlo para
hacerlo mas efectivo, eficiente y adaptable, qué cambiar y como cambiar depende del
enfoque especifico del empresario y del proceso, para FadiKabboul. (2008), el
Mejoramiento Continuo es como una conversion en el mecanismo viable y accesible al
que las empresas de los paises en vias de desarrollo cierren la brecha tecnoldgica que
mantienen con respecto al mundo desarrollado, mientras que para Abell, D. (2005), da
como concepto de Mejoramiento Continuo una mera extension historica de uno de los
principios de la gerencia cientifica, establecida por Frederick Taylor, que afirma que
todo método de trabajo es susceptible de ser mejorado definiendo asi los tres autores al
Mejoramiento Continuo, como un esfuerzo para aplicar mejoras en cada area de las

organizacion a lo que se entrega a clientes.
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Servicio Esperado

Segun Lovelock. (2008), Servicio Esperado es como supone que sera un servicio antes
de recibirlo y la opinidon que se forma el potencial cliente dependiendo de lo que oye
decir, mientras que para Ruiz-Olalla, C. (2005), en su obra "Gestion de la calidad del
servicio” nos dice que existen factores muy importantes que influyen en el servicio

esperado como:

e Comunicacién boca a boca: la opinion que se forma el potencial cliente depende de
lo que oye decir sobre €él a otros consumidores.

e Necesidades personales: las caracteristicas y circunstancias personales de cada
cliente modifican las expectativas que se puede llegar a crear.

e Experiencias anteriores: las expectativas que tienen los clientes que no han utilizado
nunca el servicio no suelen ser las mismas que las de aquellos que ya han
experimentado con el uso de ese servicio o con otro de caracteristicas similares.

e Comunicacion externa: se refiere a los mensajes directos e indirectos que lanzan las
empresas a sus clientes, de los cuales merece la pena destacar el precio, Zeithmal,
et.al. (2005), nos dice que el servicio esperado es lo que el cliente espera recibir de su

empresa

Servicio Deseado

Segun Zeithmal, et.al. (2005), Servicio Deseado es el ideal para el cliente, mientras que
el servicio Percibido es lo que el cliente percibe de lo que recibe, si recibe menos de lo
que espera se sentira insatisfecho, para Koenes A. (2006), el servicio deseado refleja las
esperanzas deseos de los clientes. Si no se cumplen estos quedarian insatisfechos con el

servicio y seguramente ya no comprarian el servicio posteriormente.
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Servicio

Segun Lovelock, Christopher y Wirtz Jochen, en el afio 2009 Servicioes la actividad
econdmica que una parte ofrece a otra, generalmente sin transferir la propiedad, creando
valor a partir del arrendamiento, el acceso, los bienes, la mano de obra, las habilidades
profesionales, las instalaciones, las redes o sistemas, solos 0 en combinacion.
Concordando los tres autores en que servicio es lo que la empresa ofrece, a quien lo

ofrece y por medio de que procesos.

Demanda

Para Humberto Cantu Delgado. (2006), La Demanda es el conjunto de consumidores,
existentes o potenciales en un mercado concreto y en un periodo determinado, para
David J.Sumanth.(2001), la demanda es la voluntad y capacidad de los consumidores
para adquirir bienes o servicios, mientras que en el diccionario de administracion y
finanzas de océano centrum (2006) nos dice que demanda es la que puede esperarse

efectiva en fechas futuras coincidiendo asi los tres conceptos.

Satisfaccion del Cliente

Oliver. (1981), introdujo el modelo “expectancy-disconfirmation” para estudiar la
Satisfaccion del Cliente. Su teoria reside en que los clientes se sienten satisfechos con
el consumo de un producto o servicio como resultado de una comparacién subjetiva
entre las expectativas previas al consumo y la percepcion posterior a éste. La calidad de
servicio surge a partir de esta concepcion ya que la satisfaccion del consumidor es una
consecuencia de ésta. Dos autores, Oh (1999) y Olorunniwo et al. (2006), realizaron un
estudio buscando la correlacion entre calidad de servicio, satisfaccion e intencionalidad
de compra. Los resultados que obtuvieron fueron que existia una correlacion entre los
tres conceptos pero manteniendo el orden: calidad de servicio implica satisfaccion y ésta

implica intencionalidad de compra.
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Satisfaccion

Segun Christopher.(2009) en su obra Marketing de Servicios, dice que la Satisfaccién
son sentimientos de placer o desilusion de una persona, que resultan de una experiencia
de consumo al comparar el desempefio o resultado percibido de un producto con sus
expectativas. Para Lovelock. (2005), satisfaccion es una reaccion emocional de corto
plazo ante un desempefio especifico de servicio, mientras que para Wirtz(2005)
satisfaccion es la suma de todos los beneficios percibidos, coincidiendo asi los tres

autores en dicha definicion.

Imagen

La Imagen para William M. Lindsay. (2008), es la impresion que causa un comercio en
los clientes, en el diccionario oceano centrum encontramos que imagen es una idea
mental que el comprador se forma sobre un producto o servicio, y para James W. Evans.
(2005), la imagen va proyectada a los deseos y necesidades de los clientes y tiene una
elevada correlacion con la satisfaccion del cliente, con lo que concuerdan los tres

autores.

Confianza

Segun la definicién del Diccionario Océano Centrum, podriamos decir que en si, la
confianza no es mas que meramente una prediccion, un paradigma de las expectativas
que creamos segun los comportamientos, acciones y tal vez hasta ideologias de la

persona en cuestion; la confianza es la opinion favorable en que una persona o grupo

sera capaz y deseara actuar de manera adecuada en una determinada situacion y
pensamientos, mientras que en la pagina Web nos dice que laconfianza se vera mas o
menos reforzada en funcién de las acciones, los actos previos y las posibles pruebas

halladas. (http://es.wikipedia.org/wiki/Confianza), (http://definicion.de/confianza/)
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Seguridad

La Seguridad es la ausencia de riesgo o también a la confianza en algo o alguien. Sin
embargo, el término puede tomar diversos sentidos segln el area o campo a la que haga
referencia, para James R. Evans. (2008), la seguridad es un estado de animo, una
sensacion, una cualidad intangible, se puede entender como un objetivo y un fin que el
hombre anhela constantemente como una necesidad primaria, y en el diccionario de
Administracion y finanzas nos dice que seguridad es la confianza en un producto y la
proteccion contra el riesgo habiendo concordancia entre las tres definiciones.

(http://es.wikipedia.org/wiki/Seguridad)

Expectativa

Expectativaes la esperanza de conseguir o realizar algo. La expectativa suele estar
asociada a la posibilidad razonable de que algo suceda. Para que haya expectativas tiene
que haber, por lo general, algo que las sustente. De lo contrario, seria una simple
esperanza que puede ser irracional o basarse en la fe, segun la definicion del diccionario
océano cemtrumexpectativa son las actitudes o creencias sobre la naturaleza de los
acontecimientos futuros. Perspectivas u opiniones sobre la evolucion futura de unos

titulos, empresa o mercado. (http://es.mimi.hu/economia/expectativas.html)

Necesidades Personales

Segun Finkelman y Golan. (2006), Son los estados o condiciones esenciales para el
bienestar fisico y fisiologico del cliente estas necesidades se podrian clasificar en

diversas categorias como la fisica, la social, la psicologica, y la funcional.

Comunicacion externa

PuyalE. (2006), nos dice que aunque la comunicacion externa quede vinculada a

departamentos tales como relaciones puablicas y prensa, marketing, investigacion de

24


http://es.wikipedia.org/wiki/Riesgo
http://es.wikipedia.org/wiki/Seguridad
http://es.mimi.hu/economia/expectativas.html

mercados, comunicacion corporativa, etc. todos los miembros de la organizacion
pueden realizar funciones de comunicacion externa y de difusion de la propia imagen de
la organizacion. Cuando aumenta el sentimiento de pertenencia, cuando las personas se
sienten identificadas con la organizacion y mejoran las relaciones laborales, transmiten
una imagen positiva hacia fuera. Gomez y Patifio. (2008), ilustra esta situacion de
forma metaforica: “se da mucha importancia a la ropa externa, a la que se ve, a la que la
gente puede valorar, olvidando en ocasiones que el éxito de que una ropa externa siente

bien reside en la calidad y el disefio de la ropa interior”.

Experiencias Pasadas

Segun la publicacion en Nature nuestras Experiencias Pasadas sirven para las
elecciones u opciones futuras, coincidiendo Joaquin Costa. (2006), nos dice que las

experiencias pasadas son retos futuros.

Desempefio

Forma de actuar del empleado en el cumplimiento de sus funciones y en la consecucion
de los resultados asignados para el periodo, desempefio es el trabajo, para satisfacer
necesidades del ser humano. Se define desempefio como aquellas acciones o
comportamientos observados en los empleados que son relevantes para los objetivos de
la organizacion, y que pueden ser medidos en términos de las competencias de cada
individuoy su nivel de contribucion a la empresa.

(www.medellin.gov.co/irj/portal/ciudadanos)

Participacion Empleados

Segin Maria Escat Cortez. (2008), La Participacion de los Trabajadores debe
entenderse desde dos puntos de vista:
- La participacion como motivacién: es raro que las personas no se sienta motivadas

cuando se les consulta sobre las acciones que les afectan, al “participar en el acto”.
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Ademas, la mayoria de las personas en el centro de una operacion tienen conocimientos
tanto de los problemas como de las soluciones de los mismos. Por consiguiente, la
forma correcta de participacion produce tanto motivacién como conocimientos valiosos

para el éxito de la empresa.

- La participacion como forma de reconocimiento. Resulta atractiva para la necesidad de
afiliacion y aceptacion. Sobre todo les da a las personas una sensacion de realizacion. Se
debe alentar la participacion de los empleados en los asuntos en los que éstos pueden
ayudar y aunque les escuchen con mucha atencion, en asuntos que requieran de su
decision son ellos quienes tienen que decidir.

2.5  Hipdtesis

El mejoramiento de la Calidad del Servicio permitira incrementar la Demanda de

Clientes en el Hotel Ambato.

2.6 Sefialamiento de Variables

Variable Independiente: Calidad del Servicio

Variable Dependiente: Demanda de Clientes
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CAPITULO 1

Metodologia

3.1. Modalidad Bésica de la Investigacion

Para la ejecucién de la presente investigacion se utilizara la Investigacion Bibliografica,
misma que procedera a recolectar informacion cuyo objetivo fundamental es el analisis
de diferentes fendmenos de orden historico, psicolégico, socioldgico, etc., utiliza
técnicas muy precisas, de la documentacion existente, que directa o indirectamente
aportan la informacion y ayudan al investigador a profundizar sus conocimientos y

plantear alternativas de solucidn al problema objeto de estudio.

Otra modalidad que se utilizara es la Investigacion de Campo ya que el investigador
estard en contacto directo con la empresa, para lo cual se apoyara en informaciones
provenientes entre otras de entrevistas, encuestas y observaciones a los clientes lo que
ayudara a tomar decisiones acertadas que beneficien a la empresa y con ello cumplir las

metas propuestas por la misma.
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3.2 Nivel o Tipo de Investigacion

En el presente estudio se aplicara la Investigacion Descriptiva la cual permitird
identificar el problema objeto de estudio, a su vez nos ayudara a tener una buena
percepcion del funcionamiento de un fendmeno y de las maneras en que se comportan
las variables, factores o elementos que lo componen para con ello delimitar el entorno
su tiempo y espacio, en donde se efectuara la relacion existente entre las variables tanto
independiente como dependiente para llegar a conocer las situaciones, costumbres y
actitudes predominantes a traves de la descripcion exacta de las actividades, objetos,
procesos y personas para dar solucion al problema en estudio y tomar decisiones

pertinentes que beneficien a la Empresa.

3.3 Poblacion y Muestra

En la presente investigacion la Poblacion objeto de estudio esta constituida por 5760
clientes anuales del Hotel Ambato, que en este caso se trata de una poblacién finita, lo
cual nos permite por medio del muestreo aleatorio o probabilistico determinar el tamafio

de la muestra.

m
e’(m-1)+1
e 5760
0,01*(5760-1) +1

n =106,686423

CALCULO DEL TAMANO DE LA MUESTRA
N=tamafio dela muestra
M=tamano de la poblacion

E= nivel de error 0.1
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TablaN.-1

3.4 MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES
Hipotesis: La Calidad del Servicio permitira incrementar la Demanda de Clientes en el Hotel Ambato.

Variable Independiente:Calidad del Servicio.

CONCEPTUALIZACION | CATEGORIAS INDICADORES ITEMES TECNICAE
INSTRUMENTO

La Calidad de los Servicios Muy Satisfecho ¢Se siente satisfecho de

debe ser contemplada desde | Clientes Poco Satisfecho haberse hospedado en el

la dptica de los clientes Insatisfecho Hotel Ambato?

indicando que “es el

resultado de un proceso de Excelentes Hotel Ambato ha generado

evaluacion, donde el | Evaluacién Muy buenas en usted experiencias: Encuesta dirigida a los

consumidor compara Sus Buenas clientes.

expectativas con la Regulares ¢En cual de estos factores

percepcién del servicio que
ha recibido”. El autor pone
énfasis en el cliente,
indicando que la calidad de

servicio es un concepto que

Expectativas

Mejoramiento Continuo
Innovacion
Calidad

cree usted que el Hotel
Ambatose adapta
perfectamente a sus

necesidades como usuario?
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gira alrededor de la figura

del cliente.

Percepcion

Servicio recibido

Muy competitivo
Poco competitivo
Nada competitivo

Excelente
Muy Bueno
Bueno

Regular

¢Para usted como cliente
dentro de que rango de
competitividad  considera
que se encuentra el Hotel
Ambato?

El servicio que usted

recibi6 fue:

Encuestas dirigidas a

los clientes.

Elaborado por: Jimena Barahona
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Tabla N.- 2

Variable dependiente: Demanda de Clientes

TECNICAS E
CONCEPTUALIZACION | CATEGORIAS INDICADORES ITEMS INSTRUMENTOS
Habitual ¢Que tipo de cliente se considera
Clientes Ocasional usted del Hotel Ambato?
Es el conjunto de clientes, crece Considera usted que la demanda
existentes o potenciales en | mercado decrece de clientes del Hotel Ambato: Encuesta y
un mercado concreto y en estancado cuestionario a
un periodo determinado, la clientes.
demanda es la voluntad y Temporada Alta ¢Cuédndo considera usted que el
capacidad de los | Periodo Temporada Baja Hotel Ambato ofrece su mejor
consumidores para adquirir Siempre servicio?
bienes o servicios.
Considera usted que el recurso
Capacidad Suficiente humano con el que cuenta el
Escaso Hotel Ambato es: Encuesta y
Insuficiente cuestionario a
N ¢Como calificarfa usted el servicio | clientes.
Servicios Excelente prestado durante su permanencia
Muy Bueno en el Hotel Ambato?
Bueno
Regular

Elaborado por: Jimena Barahona
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3.5 Plan de recoleccion de Informacion

Tabla N.- 3
TIPOS DE | TECNICAS DE | INSTRUMENTOS DE
INFORMACION INVESTIGACION INVESTIGACION
Lectura cientifica Libros, Internet,
Informacion Monografias, Tesis de
Secundaria Grado (varias).
Fichaje o resimenes
Fichas bibliogréficas.
Visitas
Observacién Céamara de fotos
Directa Videos
Informacién Primaria Indirecta Documentos(archivos)
Internet
Entrevistas
Cuestionario
Encuesta

3.6. Plan de Procesamiento de la Informacion
Una vez obtenida la informacidn, con los datos que se alcanz6 en las encuestas se procedera a

revisar y analizar toda la informacidn obtenida, con el fin de verificar posibles fallas y errores,

para lo cual es de vital importancia asignar cddigos a cada pregunta, esto ayudara al
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encuestado a resolver las respectivas encuestas de manera ordenada y precisa, ademéas
constituye una herramienta fundamental para el proceso de tabulacion. También se aplicara
diversas categorias a cada una de las preguntas, lo que servira para que la persona pueda
registrar su respuesta de acuerdo a su realidad; una vez recolectada toda la informacion de los
datos de las encuestas efectuadas se procedera a aplicar la tabulacién computarizada, la
misma que servira para medir cuantitativamente los resultados obtenidos. Por ultimo se
realizard la interpretacion de los resultados obtenidos, con el fin de que toda la informacion
sea analizada de manera detallada y coherente, esto permitira establecer una alternativa de

solucion al problema en estudio.
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CAPITULO IV
4.1 ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

1.- ;Se siente satisfecho de haberse hospedado en el Hotel Ambato?

TablaN°4
Respuesta a la Clientes Frecuencias | Frecuencias
pregunta 1 encuestados Absolutas Relativas
Muy Satisfecho 28 0,26 26%
Poco Satisfecho 58 0,55 55%
Insatisfecho 20 0,19 19%
Total 106 1,00 100%
Grafico N° 3

NIVEL DE SATISFACCION

B Muy Satisfecho

B Insatisfecho

Poco Satisfecho

55%

Fuente: Encuesta Clientes del Hotel Ambato
Elaborado por: Jimena Barahona.

Andlisis Interpretacion de los Resultados

Del 100% de encuestados 28 clientes que representan el 26% se sienten muy satisfechos de
haberse hospedado el Hotel Ambato, mientras que 58 que corresponden al 55% de la
poblacion encuestada esta poco satisfecho y finalmente 20clientes que representan al 19% se
siente insatisfecho. Lo que significa de acuerdo al grafico que un mayor nimero de clientes
se encuentran poco satisfechos.
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2.- ¢En cual de estos factores cree usted que Hotel Ambato se ajusta perfectamente a sus

necesidades como usuario?

TablaN° 5
Respuesta a la Clientes Frecuencias Frecuencias
pregunta 2 encuestados Absolutas Relativas
Infraestructura 63 0,59 59%
Innovacién 15 0,14 14%
Calidad del Servicio 28 0,26 26%
Total 106 1,00 100%
Gréfico 4

FACTORES DE AJUSTE A NECESIDADES DE USUARIOS

B Infraestructura M Innovacién Calidad

26%

Fuente: Encuesta Clientes del Hotel Ambato
Elaborado por: Jimena Barahona.

Analisis e Interpretacion de los Resultados

De las 106 personas encuestadas el 59% manifiestan que el Hotel Ambato se adapta a sus
necesidades como usuarios en mejoramiento continuo, mientras que el 14% afirma que lo
hace en innovacidn, teniendo un 26% que nos dice que en Calidad. Lo que significa que un

mayor porcentaje de clientes considera que Hotel Ambato se adapta a sus necesidades.
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3.- Hotel Ambato ha solucionado satisfactoriamente sus demandas en ocasiones Pasadas

de manera?

Tabla N° 6
Respuesta a la Clientes Frecuencias |Frecuencias
pregunta 3 encuestados Absolutas Relativas
Excelente 17 0,16 16%
Muy Buena 55 0,52 52%
Buena 21 0,20 20%
Regular 13 0,12 12%
Total 106 1,00 100%
Grafico 5

SOLUCION DE DEMANDAS

Excelente Muy Buena ™ Buena M Regular

52%

Fuente: Encuesta Clientes del Hotel Ambato
Elaborado por: Jimena Barahona.

Analisis e Interpretacion de los Resultados

Del 100% de los encuestados solo un 16% consideran que el Hotel Ambato ha solucionado
sus demandas de manera excelente, un 52% lo ha calificado de muy buena, mientras que un
20% manifiesta que Hotel Ambato ha solucionado sus demandas de buena manera y un
12% nos dice que lo ha hecho de forma regular. Pudiendo concluir que la mayoria de
personas se encuentran en un rango de entre excelente y muy buena lo que significa que

Hotel Ambato si ha solucionado la demanda de sus clientes satisfactoriamente.
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4.- ;Como calificaria usted la Calidad del Servicio prestado durante su estadia en el Hotel

Ambato?

TablaN° 7
Respuesta a la Clientes Frecuencias |Frecuencias
Pregunta4 encuestados| Absolutas Relativas

Excelente 22 0,21 21%
Muy Bueno 47 0,44 44%
Bueno 31 0,29 29%
Regular 6 0,06 6%

Total 106 1,00 100%

Gréfico 6

CALIDAD DEL SERVICIO

M Excelente B Muy Bueno Bueno M Regular

Fuente: Encuesta Clientes del Hotel Ambato
Elaborado por: Jimena Barahona.

Andlisis e Interpretacion de los Resultados

El 21% del universo encuestado califica como excelente a la calidad del servicio prestado,
mientras que un 44% lo califica como muy bueno, teniendo un 29% que lo hace como bueno
y tan solo un 6% como regular. Lo que significa que en su mayoria, los clientes del Hotel

Ambato han recibido buena calidad de servicio.
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5.- ¢El trato del personal con los usuarios es?

TablaN° 8
Respuesta ala Clientes Frecuencias | Frecuencias
pregunta 5 encuestados | Absolutas Relativas

Excelente 20 0,19 19%
Muy Bueno 49 0,46 46%
Bueno 30 0,28 28%
Regular 7 0,07 7%

Total 106 1,00 100%

Gréfico 7

TRATO DEL PERSONAL

Excelente = Muy Bueno = Bueno = Regular

46%

28%
19%
7%

Fuente: Encuesta Clientes del Hotel Ambato
Elaborado por: Jimena Barahona.

Andlisis e Interpretacion de los Resultados

De un total de 106 personas encuestadas el 19% manifiesta que el trato del personal con los
usuarios es excelente, el 46% que es muy bueno, el 28% que es bueno y finalmente un 7% lo
califica como regular. Llegando a la conclusion que la mayoria de personas se encuentran

satisfechas con el trato del personal del Hotel Ambato.
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6.-¢El personal da la imagen de estar totalmente calificado para las tareas que tiene que

realizar?

TablaN°9
Respuesta a la Clientes Frecuencias | Frecuencias
pregunta 6 encuestados | Absolutas Relativas
Si 70 0,66 66%
No 10 0,09 9%
A Veces 26 0,25 25%
Total 106 1,00 100%
Gréfico 8

PERSONAL CALIFICADO

Si mNo mA Veces

66%

Fuente: Encuesta Clientes del Hotel Ambato
Elaborado por: Jimena Barahona.

Andlisis e Interpretacion de los Resultados

En la preguntael personal da la imagen de estar totalmente calificado para las tareas que
tiene que realizar vemos que un 66% manifiesta que si, que un 9% de la poblacion dice que a
veces, y un 25% que nos dice que no. Pudiendo evidenciar que Hotel Ambato cuenta con
personal calificado, pero no en su totalidad, lo que hace que exista insatisfaccion en algunos

clientes.
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7.- Hotel Ambato ha generado en usted experiencias:

Tabla N° 10
Respuestaala| Clientes Frecuencias | Frecuencias
pregunta 7 |encuestados| Absolutas Relativas

Excelentes 17 0,16 16%
Muy Buenas 52 0,49 49%
Buenas 27 0,25 25%
Regulares 10 0,09 9%

Total 106 1,00 100%

Grafico 9

EXPERIENCIAS

Excelentes Muy Buenas Buenas m Regulares

49%

25%
16%

Fuente: Encuesta Clientes del Hotel Ambato
Elaborado por: Jimena Barahona.

Analisis e Interpretacion de los Resultados

Del 100% de las personas encuestadas el 16% manifiesta que el Hotel Ambato ha generado
vivencias excelentes, un 49% muy buenas, el 25% nos dice que buenas y finalmente un 9%
dice que regulares. Concluyendo que la mayoria de la poblacién encuestada ha tenido

vivencias muy buenas durante su permanencia en el Hotel.
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8.- En sus distintosalojamientosen el Hotel Ambato las mejoras en el funcionamiento

general del Servicio que usted ha observado han sido:

TablaN° 11
Respuesta a la Clientes Frecuencias | Frecuencias
pregunta 8 encuestados Absolutas Relativas

Excelentes 7 0,07 7%
Muy Buenas 52 0,49 49%
Buenas 34 0,32 32%
Regulares 13 0,12 12%

Total 106 1,00 100%

Grafico 10
MEJORAS DEL SERVICIO
M Excelentes Muy Buenas M Buenas M Regulares

49%

Y

Fuente: Encuesta Clientes del Hotel Ambato
Elaborado por: Jimena Barahona.

Andlisis e Interpretacion de los Resultados

Del 100% de toda la poblacion encuestada el 7% manifiesta en sus distintas visitas al Hotel
Ambato las mejoras en el funcionamiento general del Servicio han sido excelentes, un
49% que son muy buenas, un 32% que son buenas y un 12% que son regulares. Lo que

significa que el estandar de aceptacion del funcionamiento general del servicio es muy bueno.
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9.- ¢Para usted como cliente dentro de que rango de competitividad considera que se
encuentra el Hotel Ambato?

Tabla N° 12
Respuesta ala Clientes Frecuencias Frecuencias
pregunta 9 encuestados Absolutas Relativas
Muy Competitivo 28 0,26 26%
Poco competitivo 56 0,53 53%
Nada Competitivo 22 0,21 21%
Total 106 1,00 100%
Gréfico 11

RANGO DE COMPETITIVIDAD

® Muy Competitivo = Poco competitivo = Nada Competitivo

53%

Fuente: Encuesta Clientes del Hotel Ambato
Elaborado por: Jimena Barahona.

Andlisis e Interpretacion de los Resultados

Del 100% de la poblacion encuestada el 26% califica al Hotel Ambato como muy
competitivo, un 53% como poco competitivo, mientras que un 21% dice que no es nada
competitivo. Llegando a la conclusion de acuerdo a los resultados que Hotel Ambato esta
calificado por la mayoria de clientes como poco y nada competitivo.
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10.- El servicio que usted recibio fue:

Tabla N° 13
Respuesta a la Clientes Frecuencias | Frecuencias
pregunta 10 | encuestados Absolutas Relativas

Excelente 10 0,09 9%
Muy Bueno 63 0,59 59%
Bueno 30 0,28 28%
RegUIar 3 0,03 3%

Total 106 1,00 100%

Gréfico 12

SERVICIO RECIBIDO
m Excelente = Muy Bueno = Bueno = Regular

A

Fuente: Encuesta Clientes del Hotel Ambato
Elaborado por: Jimena Barahona.

Andlisis e Interpretacion de los Resultados

Un 11% de un total de 106 personas encuestadas dicen que el servicio que recibieron fue
excelente, un 62% dicen que fue muy bueno, el 25% que fue bueno, y apenas un 2% nos dice
que el servicio fue regular. Lo que significa que Hotel Ambato si se encuentra en un grado

muy bueno de aceptacion del servicio.
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11.- ;Qué tipo de cliente se considera usted del Hotel Ambato?

Tabla N° 14
Respuesta ala Clientes Frecuencias Frecuencias
pregunta 11 encuestados Absolutas Relativas
Habitual 85 0,80 80%
Ocasional 21 0,20 20%
Total 106 1,00 100%
Gréfico 13

TIPO DE CLIENTES

Habitual = Ocasional

85%

Fuente: Encuesta Clientes del Hotel Ambato
Elaborado por: Jimena Barahona.

Analisis e Interpretacion de los Resultados

Del 100% de los clientes del hotel Ambato el 85% manifiestan ser clientes habituales,

mientras que un 21% nos dicen que son clientes eventuales. Lo que nos deja visualizar que la
mayoria de clientes son habituales.
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12.- Considera usted que la demanda de clientes del Hotel Ambato:

Tabla N° 15
Respuesta a la Clientes Frecuencias Frecuencias
pregunta 9 encuestados Absolutas Relativas

Crece 19 0,18 18%
Decrece 52 0,49 49%
Estancado 35 0,33 33%

Total 106 1,00 100%

Grafico 14

DEMANDA CLIENTES
Crece m Decrece Estancado

35%
19%

Fuente: Encuesta Clientes del Hotel Ambato
Elaborado por: Jimena Barahona.

Analisis e Interpretacion de los Resultados

De la poblacion encuestada un 19% de las personas manifiestan que la demanda de clientes
del Hotel Ambato crece, un 52% dice que decrece, y un 35% manifiestan que esta estancado.
Lo que significa que la opinion general de la mayoria de clientes es que Hotel Ambato se

encuentra estancado.
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4.2 VERIFICACION DE HIPOTESIS.

La prueba o comprobacién de las hipdtesis se refiere al modo de presentar los resultados
de una investigacion, las cuales no se realizan al total de la poblacion investigada, sino a
las muestras seleccionadas. Para lo cual se aplica el método del chi- cuadrado que es

una prueba estadistica que permite relacionar datos observados y esperados.

Comprobacion de la hipétesis con el Chi Cuadrado
Ho
El mejoramiento de la Calidad del Servicio no permitird incrementar la Demanda de

Clientes en el Hotel Ambato.

H1
El mejoramiento de la Calidad del Servicio permitird incrementar la Demanda de
Clientes en el Hotel Ambato.

Seleccion del nivel de significancia
Para la verificacion hipotetica se utilizara el nivel oc 0.05

Especificacion Estadistica

Se trata de un cuadrado de contingencia de 3 filas por 4columnas con la aplicacion de

la siguiente formula estadistica

> (0-Ef
E
X? = Chi cuadrado

X? =

>, = Sumatoria
O = Frecuencias Observadas

E = Frecuencias Esperadas
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Especificacion de las regiones de Aceptacion y Rechazo

Para decidir primero determinamos los grados de libertad (gl) con el cuadro formado por 3

renglones y 4 columnas

gl=(# renglones-1)(#columnas-1)

gl=(4-1)(3-1)
gl=(3)(2)

gl=6

Valor Critico= 12,592

Tabla 16
FRECUENCIAS OBSERVADAS
Crece Decrece estancado TOTAL
19 52 35
FO FE FO FE FO FE
Excelente 22 41 42,19 74 72,79 57 57,02 172
Muy bueno 47 66 60,58 99 104,53 82 81,89 247
Bueno 31 50 48,81 83 84,21 66 65,98 199
Regular 6 25 30,42 58 52,47 41 41,11 124
182 182,00 314 | 314,00 | 246 | 246,00| 742,00
(FO-
FO FE (FO-FE) | (FO-FE)? | FE)3/FE
41 42,19 -1,19 1,41 0,03
66 60,58 5,42 29,32 0,48
50 48,81 1,19 1,41 0,03
25 30,42 -5,42 29,32 0,96
74 72,79 1,21 1,46 0,02
99 104,53 -5,53 30,58 0,29
83 84,21 -1,21 1,46 0,02
58 52,47 5,53 30,58 0,58
57 57,02 -0,02 0,00 0,00
82 81,89 | 163,89 | 26859,93 2,42
66 65,98 | 131,98 | 17418,72| 264,00
41 41,11 82,11 | 6742,05| 164,00
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GRAFICO 15 DISTRIBUCION DEL Ji CUADRADO

Region de

Aceptacion — 3 Region de
Rechazo
N c= X% =164

En virtud de que el valor obtenido al calcular X? est& dentro de la regién de aceptacion,

se acepta la Hipotesis Alternativa (H1) y se rechaza la Hipotesis Nula (Ho).
Entonces tenemos que:

164> 12,592, por lo tanto se aceptaHi, teniendo una asociacion entre variables fuerte e
independiente.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

Luego de haber realizado el trabajo de investigacion se ha llegado a las siguientes

conclusiones:

v Losclientes que se hospedan en el Hotel Ambato, se encuentran poco

satisfechos de la calidad del Servicio recibido.

v Un mayor porcentaje de clientes considera que el Hotel Ambato se adapta a sus
necesidades en cuanto a infraestructura e innovacion, evidenciando con dichas

respuestas que hace falta mejorar la Calidad del Servicio.

v" Se establece que el servicio prestado por el Hotel Ambato en ocasiones pasadas no
ha solucionado satisfactoriamente las demandas de sus clientes en un 100% que existe
un porcentaje que no ha sido satisfecho en su totalidad, sin embargo se ha podido

evidenciar que existen clientes satisfechos.
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v No todos los clientes se sienten insatisfechos en cuanto a la calidad del servicio,
existe un porcentaje muy considerable que ha recibido un servicio acorde a sus

requerimientos y necesidades.

v’ Existe un alto porcentaje de clientes satisfechos en cuanto al trato del personal del
Hotel con el cliente, siendo considerable también el porcentaje restante el mismo que

requiere toda la atencién por parte de la empresa.

v Hotel Ambato cuenta con personal calificado, pero no en su totalidad, lo que hace que
exista insatisfaccion en algunos clientes.Concluyendo que la mayoria de la poblacion

encuestada ha tenido vivencias muy buenas durante su permanencia en el Hotel.

v Hotel Ambato ha generado en la mayoria de los clientes experiencias muy buenas, sin

embargo existe un porcentaje que no ha cubierto totalmente sus expectativas.

v Un mayor porcentaje de clientes han notado que el Hotel Ambato es poco competitivo

en relacién a la competencia.

v El mayor nimero de clientes del hotel son habituales, contando con un porcentaje

reducido que son ocasionales.

v/ Existe un alto porcentaje de clientes que manifiestan que el Hotel Ambato se

encuentra estancado y otro porcentaje similar que tiene un punto de vista contrario.

5.2 Recomendaciones

v’ Estructurar, formalizar e implementar un sistema de servicio de calidad que nos

permita obtener clientes satisfechos.

v" Realizar una adecuada gestion del servicio prestado, adaptarse adecuadamente a las

necesidades de los clientes de tal forma que sus acciones se reflejen en un verdadero
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compromiso con la mejora continua y una orientacion de sus actividades hacia el

cliente.

Mejorar la capacidad de respuesta sobre las necesidades del cliente y sus
requerimientos, asegurando  asi un servicio oportuno y adecuado mediante el
desarrollo de un sentimiento de empatia hacia sus clientes, a través de mecanismos y

herramientas de desarrollo que permitan llegar al 100% de los mismos.

Identificar las preferencias de los clientes para mejorar la calidad del servicio que
ofrece el Hotel y cumplir con las expectativas y necesidades que un huésped

satisfecho requiere.

Trabajar con todos los niveles laborales del Hotel, tanto con el fin de generar talento
humano técnicamente capacitado, asi como para lograr colaboradores

comprometidos con el Hotel, los clientes y la calidad.

Llevar a cabo capacitaciones en atencion al cliente para motivar a todo el personal del

hotel hacia la mejora de la Calidad del Servicio.

Ofrecer instalaciones modernas y confortables para los clientes, y que ello genere su

preferencia y constancia en el uso de los servicios del hotel.

Proyectar una mejor imagen del hotel ofertando servicios organizados y que propicien
la completa satisfaccion de las necesidades de los clientes.

Llevar a cabo una comunicacion eficaz con el cliente, aplicando un proceso de

atencion satisfactorio que propicie la recomendacion y lealtad hacia el mismo.

Proponer un Plan de Mejoramiento de la Calidad del Servicio que permita

incrementar la Demanda de clientes en el Hotel Ambato.
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CAPITULO VI
6. Propuesta
6.1 Tema

“Proponer un Plan de mejoramiento de la Calidad del Servicio y atencion al cliente del
Hotel Ambato de la ciudad de Ambato.”

6.1.1 Datos Informativos

Institucion Ejecutora: Hotel Ambato

Beneficiarios: Directivos, clientes internos y externos del Hotel Ambato
Teléfono: (593 3) 242 1791 /242 1792

info@hotelambato.com

Ubicacion:Hotel Ambato estd situado en la interseccion de las calles Guayaquil 1801 y
Rocafuerte, en pleno centro de la ciudad.

Responsable:

Investigadora: Jimena Barahona

Equipo Técnico Responsable:Gerente, Empleados
Jimena Barahona

Raul Villalba (tutor)
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Marco Barrionuevo (profesor)
Costo de la Propuesta: 15888,4
Financiamiento: Recursos propios de la Empresa

Tiempo estimado para la ejecucion:

6.2 ANTECEDENTES DE LA PROPUESTA

El estudio efectuado en diversas tesis, libros, revistas internet, etc., realizadas con un enfoque
en la implementacion de un plan para mejorar la calidad en el servicio y atencion al cliente
determina que existen investigaciones relacionadas con teorias interesantes que contribuyen a

nuestra investigacion.

Hotel Ambato, no presenta investigaciones previas acerca del tema propuesto, debido a que la
nueva tecnologia que existe hoy en dia para mejorar la calidad del servicio, como aspecto de
gran importancia, exige capacitacion permanente, tanto del cliente interno como del cliente

externo.

Se conoce que la mejora continua en el servicio es una necesidad prioritaria y para lograr la
Calidad Total es preciso generar 0 adaptar las herramientasnecesarias con el fin de lograr un

sistema 0 modelo adecuado a las necesidades,experiencias y realidades de cada empresa.

La situacién actual de Hotel Ambato nos muestra que los clientes no se sienten totalmente
satisfechos con el servicio que propone, es por ello que su infraestructura, tecnologia, su
imagen, clientes y la competencia son factores que se deben tomar en cuenta. La aplicacion de
un plan de Mejoramiento de la Calidad del Servicio a los clientes nos permitira tener una
mejor vision acerca de las necesidades del mismo, la propuesta nace de la necesidad de
conocer el nivel real de clientes satisfechos y fieles, asi como también la migracion de clientes

perdidos por la mala atencion.
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6.3 JUSTIFICACION

En la actualidad es de vital importancia que toda empresa gque quiera sobrevivir en un mundo
de negocios tan cambiante y globalizado como el Hotel Ambato cuente con una herramienta
administrativa que le permita saber quiénes son, donde estan, dénde quieren estar en un plazo
de tiempo determinado y como lograrlo, es decir, conocer su entorno externo e interno para
elaborar planes de accion orientados al logro de los objetivos. Los propietarios del Hotel
Ambato conocen lo que significa un Plan de mejoramiento de la Calidad de Servicios a los
clientes y los beneficios que representa poseer una herramienta administrativa de esta
naturaleza, pero es necesario que los propietarios y/o gerente desarrollen acciones concretas
de planificacion formal, ya que de esta forma podran lograr la competitividad y hacer frente
al fendémeno de la globalizacion.

Los cambios que exigen los actuales mercados son rapidos v si los dirigentes de las empresas
no toman decisiones agiles y oportunas llevando a cabo una planificacion adecuada algunas
de ellas serdn superadas, mientras que otras tendran que desaparecer del mercado, por lo
tanto, es necesario proponer un Plan de mejoramiento de la Calidad de los Servicios que

satisfaga las necesidades de sobre-vivencia y seguridad en los negocios de dichas empresas.

El Hotel Ambato necesita mejorar su planificacion, ya que algunas veces toman decisiones a
diario, las cuales no planean, trabajan sin una planificacion formal; los propietarios se
mantienen tan saturados de trabajo que no dedican tiempo a la planeacion, se resisten a
dedicar parte del tiempo para preparar un plan por escrito y dejar en el pasado la

administracion informal que han venido ejerciendo desde hace afios.

6.4 OBJETIVOS

6.4.1 Objetivo general

Mejorar la Calidad del Servicio para incrementar la satisfaccion de los clientes del hotel

permitiéndonos ser mas competitivos en el mercado hotelero en la ciudad de Ambato.
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6.4.2 Objetivos Especificos

v Mejorar la calidad del servicio y atencidn al cliente  a través de la aplicacion de las

estrategias propuestas.

v" Dar aconocer los cursos de accion mas factibles para lograr la competitividad en el

mercado hotelero.

v" Proporcionar un instrumento que permita a los propietarios del hotel la generacion de
ideas para implementar iniciativas y actividades que conlleven a la satisfaccion del

cliente y su posterior fidelizacion.

6.5 Andlisis de Factibilidad

Analizar la factibilidad de una propuesta implica describir los factores técnicos, legales, de

talento humano y politicos que determinan la posibilidad real de llevarla a cabo.

Politico.- La implementacion de un plan estratégico de servicios no incidira en el entorno
politico como factor decisorio en el desenvolvimiento empresarial debido a que no
interrumpird las decisiones tomadas por el mandatario y las leyes que se apliquen en nuestro

pais.

Factibilidad del Talento Humano

El desarrollo, ejecucion 'y evaluacion de esta propuesta cuenta con el soporte del Gerente,
como también de los trabajadores y clientes de la empresa quienes en las encuestas aplicadas
asi lo manifiestan. De igual manera existe interés del personal administrativo de la empresa,
quienes esperan contar con resultados reales y concretos para el analisis de la mejora.

Organizacion.- Hotel Ambato a través de sus miembros esta dispuesto a reunir sus esfuerzos

y a realizar cualquier cambio que signifique un mejor desempefio en el mercado.
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Equidad de Género.- En la actualidad sabemos que tanto hombres como mujeres tenemos
los mismos derechos y las mismas oportunidades de salir adelante, por ese motivo hotel

Ambato necesita del aporte de los dos géneros para llevar a cabo sus actividades laborales.

Ambiental.-Es factible la propuesta debido a que la empresa realiza actividades que no

influyen en la contaminacion del medio ambiente, porque actdia de una manera responsable.

Econdémico- Financiero.- Hotel Ambato se encuentra en capacidad de solventar las
actividades que estan encaminadas a satisfaccion de los clientes y permitira mejorar su

situacion financiera en un futuro.

6.6 FUNDAMENTACION TECNICA TEORICA

6.6.1. SERVICIO AL CLIENTE

Una de las inquietudes mas corrientes entre los empresarios pequefios y medianos es el tema
del servicio al cliente. Todos reconocen que este es un aspecto importante para el éxito de
toda empresa, sea cual sea su actividad. Es un tema sobre el cual se escribe demasiado, se
presentan muchos seminarios, se habla por todos lados, pero lamentablemente pocos
entienden y se practica mucho menos. Se repite incansablemente patrones provenientes de las
culturas anglo-sajonas, que nos llegan de traducciones de libros publicados especialmente en
los Estados Unidos.

El tema se complica por los tratadistas y tiende a comunicarse de una forma compleja. A
veces se olvida el objetivo del mensaje y solamente se quiere demostrar que se sabe mucho.
Se olvida que los mensajes mas poderosos son simples y directos. EI mensaje ni tan siquiera
tiene que ser original. Lo importante es que se entienda.

La primera pregunta que debe hacerse un empresario, en cuanto a servicio se refiere, es si
realmente esté dispuesto a aceptar todos los riesgos y retos que significa orientar su empresa
hacia el cliente, para dar el "servicio" que el cliente quiere. Esto incluye invertir en un
indoctrinamiento de todo el personal, y un cambio personal en su actitud.

En segundo lugar estaria definir exactamente lo que para el duefio de la empresa y todo el
personal que labora directa e indirectamente con es ese personaje llamado: "el cliente”.
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Definir lo que es un cliente no es dificil. Aceptar las todas consecuencias de esa definicion es

un asunto totalmente diferente.

6.6.2. Modelo Cliente — Servidor

El concepto "cliente" podria ser mejor entendido si utilizamos el concepto informatico del
mismo. Este modelo dice que hay computadores (servidores) que "sirven” las necesidades de
otros, en todo momento y sin restriccion de ninguna clase. No hay dudas, vacilaciones o
dudas para servir total y completamente al cliente. El "servidor" estd conectado al "cliente™ y
mientras esta relacion existe, obedece ciegamente sus designios.

El computador "cliente” por su parte es un dictador mientras desempefia su papel. Dictador
total y completo. Se limita a dar 6rdenes y las cuales deben ser obedecidas. De lo contrario el
sistema no funcionard, colapsara y entrara en el mas completo caos. (Todos lo conocemos
porqgue es lo que sucede cuando los sistemas de computo se "'caen")

Lo més notable del concepto “cliente servidor" es que los papeles pueden cambiar en
cualquier momento. Esto es el "servidor" pasa a ser "cliente” y viceversa, dependiendo de las
circunstancias. Existe una interdependencia permanente para que el "sistema™” se mantenga

sano y eficiente.

6.6.3. Culturay Servicios

La cultura de la cual procedemos y formado en nuestros paises de habla hispana, esta
influenciada por el principio: “servir, es vil". Traemos en nuestros genes poderosas
grabaciones de origen hispano, la cual a su vez tiene la influencia de més de 600 afios de
dominacién &rabe. Nuestra cultura, como todas, es una curiosa mezcla de miles de elementos.
Pero, el "servir' no nos es muy natural, ni tampoco lo aceptamos muy facilmente. Nuestros
genes se niegan persistentemente a “servir".

A mayor abundamiento, los machos humanos tenemos la idea que son las "hembras
humanas™" las que fueron hechas para "servir". Esto nos llega con claridad absoluta y
meridiana de nuestros ancestros indigenas (mayas, toltecas, aztecas, quechuas, etc.) si es que

tenemos algo de ellos.
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De acuerdo a nuestros patrones culturales tener “sirvientes” es considerado de un "nivel
superior” de desarrollo. El llegar a ser "jefe” 0 "gerente™ es considerado por muchos alcanzar
ese ansiado nivel. Como tal el ese personaje se transforma y se convierte en un "dictador"

prepotente y terriblemente desagradable.

6.6.4. El concepto de cliente interno

En el modelo informatico "cliente - servidor", que hemos mencionado, los papeles o roles que
genera el servicio son ambivalentes. Un momento se es "servidor”, y en el instante siguiente
se es "cliente™. De verdad, la Unica forma de poder conseguir dentro de una empresa mejorar
el servicio al cliente es hacer comprender al duefio, gerentes, supervisores y al personal de
todo nivel, en primer lugar el concepto de “cliente - servidor" y en segundo lugar el de
"cliente interno”. Esto no puede conseguirse como por milagro de la noche a la mafiana y
constituye parte del proceso de "capacitacion permanente”.

Este proceso de ensefiar a "servir" debid iniciarse en los hogares, cuando el nifio comenzé a
caminar. Lamentablemente nuestra permisiva cultura nos ensefio otra cosa. Para introducir el
concepto de servicio en forma rapida en una empresa ha mostrado ser eficiente iniciar
explicando el concepto de “cliente interno™. He tenido experiencias positivas en este sentido.
Parto sefialando que la empresa es una red, formada por diversos elementos, en la cual todos
estan ellos conectados. Que esos vinculos internos, se conectas con los elementos fuera de la
empresa que pueden ser "clientes externos"” o proveedores.

Un ejemplo al que recurro, es el del departamento encargado de materiales y suministros. Las
personas encargadas de ese departamento, dentro de la empresa, tiene como clientes
inmediatos a los compafieros del departamento de produccion. Es a ellos a quien deben servir
en todo momento, para que el producto final sea el adecuado.

La parte mas dificil siempre, es hacer entender a los gerentes, supervisores y ejecutivos que
ellos son servidores de su personal (“'su cliente interno™) en gran cantidad ocasiones durante la
jornada de trabajo. No solo eso, es dificil hacen entender a los ejecutivos en general, que el

"cliente externo” es el que paga los salarios, incluido el del duefio del negocio.
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En resumen, todos somos "servidores™ y "clientes”. Tenemos que estar plenamente dispuestos
a adoptar ambos papeles, dependiendo de la ocasion que enfrentemos. Esta es la Unica manera
de poder establecer un eficiente sistema de servicio al cliente externo.

El Cliente (externo e interno) no es una interrupcion en nuestra labor... él es el propdsito de la
misma. No estamos haciéndole un favor... es el cliente quien nos hace un favor al darnos la
oportunidadde servirle.

El Cliente (externo e interno) es una persona gque nos trae sus deseos y aspiraciones. Es

nuestro trabajo convertirlos en realidad con beneficio para él y para nosotros.

6.6.5. Servicio al cliente como estrategia

El servicio al cliente ha sido una de las herramientas mas usadas por las empresas para
diferenciarse de su competencia y desarrollar ventaja competitiva sostenible es el servicio al
cliente. Suena extrafio que la estrategia de servicio al cliente esté ligada al producto pero asi
es, y muy directamente.

La estrategia de servicio al cliente hace parte de un todo que es el producto, existen unos
productos que son tangibles puros, como la sal, que no requieren ser acompariados de ningun
servicio, pero existen otros que si lo requieren, como los electrodomesticos o los servicios
bancarios, vamos a concentrarnos en ellos.

Al desarrollar una estrategia de servicio al cliente se deben enfrentar tres decisiones bésicas,
qué servicios se ofreceran, qué nivel de servicio se debe ofrecer y cual es la mejor forma de
ofrecer los servicios?mirémoslas més detalladamente:

1. Que servicios se ofreceran

Para determinar cuales servicios son los que el cliente demanda se deben realizar encuestas
periddicas que permitan identificar los posibles servicios a ofrecer, ademas se tiene que
establecer la importancia que le da el consumidor a cada uno.

Asimismo, se debe estar consciente de que aunque nuestros servicios sean de excelente
calidad, si son los mismos y del mismo nivel que los de la competencia, nunca crearemos
ventaja competitiva, por ello, al aplicar encuestas tendientes a mejorar los servicios, debemos
tratar de compararnos con nuestros competidores mas cercanos, asi detectaremos verdaderas

oportunidades para adelantarnos y ser los mejores.
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2. Qué nivel de servicio se debe ofrecer?

Ya se conoce qué servicios requieren los clientes, ahora se tiene que detectar la cantidad y
calidad que ellos desean, para hacerlo, se puede recurrir a varios elementos, entre ellos:
Compras por comparacién, encuestas periédicas a consumidores, buzones de sugerencias,
namero 800 y sistemas de quejas y reclamos.

Los dos ultimos elementos son de suma utilidad, ya que maximizan la oportunidad de
conocer los niveles de satisfaccion y en qué se esta fallando.

3. Cual es la mejor forma de ofrecer los servicios?

Se debe decidir sobre el precio y el suministro del servicio. Por ejemplo, cualquier fabricante
de PC's tiene tres opciones de precio para el servicio de reparacion y mantenimiento de sus
equipos, puede ofrecer un servicio gratuito durante un afio o determinado periodo de tiempo,
podria vender aparte del equipo como un servicio adicional el mantenimiento o podria no
ofrecer ningln servicio de este tipo; respecto al suministro podria tener su propio personal
técnico para mantenimiento y reparaciones y ubicarlo en cada uno de sus puntos de
distribucion autorizados, podria acordar con sus distribuidores para que estos proporcionaran
el servicio o dejar que firmas externas lo suministren.

Ademas de las decisiones sobre los aspectos antes referidos, una estrategia de servicio al
cliente integral debe involucrar a todos los miembros de la organizacion y tener un fuerte
componente de seleccion de personal que permita trabajar con personas a las que les agrade
brindar un excelente servicio y no se sientan serviles.

Otro elemento clave dentro de esta estrategia es la capacitacion continua de todo el personal,
con énfasis en quienes tratan directamente con el cliente, estas personas, llamadas "frontline",
son las que necesitan mayor entrenamiento, de ellos depende que el cliente regrese o no.

Un ultimo elemento, para desarrollar estrategias de servicio a los clientes exitosos, lo
constituye el trato al cliente interno, es decir, el tratamiento de los jefes a sus subalternos, si no
se les trata de la mejor manera ¢,codmo esperar que ellos traten bien a nuestros clientes? Los

jefes deben tratar a sus subalternos tal y como quisieran que ellas trataran a los clientes.
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6.6.6. Establecimiento de &reas estratégicas.

VENTAS.
El Hotel Ambato. Proporciona servicio de estadia y restaurante, logrando satisfacer las

necesidades basicas del huésped, siendo esta area fundamental del hotel.

COMPRAS.

Parte fundamental de las operaciones del Hotel Son sus compras, pues de ello depende la
calidad del servicio que le ofrece al publico. Existen compras locales (Insumos de primera
necesidad, productos alimenticios, etc.) como compras en el extranjero (Licores,
Decoraciones, Mobiliario etc.) por medio de pedidos a proveedores.

La calidad de la materia prima de los diferentes proveedores son claves para el surtimiento de

los mismaos.

RECURSOS HUMANOS.

Los recursos humanos son la parte principal del Hotel en la organizacion, el personal se
involucra directamente en las diversas actividades de la empresa, se identifica toda una

participacion, lo que contribuye al logro de los objetivos y metas establecidas.
FINANZAS.

El Hotel Ambato, en la actualidad cuenta con los fondos adecuados para el funcionamiento de
la empresa, por lo cual ha logrado sus objetivos en cuanto a utilidades de los accionistas,

mantener un flujo de efectivo y mantener una excelente imagen.
6.6.7. Tendencias del Entorno.

Una tendencia es la direccion que sigue determinado fenémeno en un periodo de tiempo,

especialmente a largo plazo. Una tendencia sigue las siguientes dimensiones:

Direccién: La cual puede visualizarse si la tendencia busca incrementarse, mantenerse o

disminuir.
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Intensidad de la tendencia: Esta se mide en alta, media y baja, y esta intensidad se mide por

lo menos en el contexto del mediano plazo.

Duracion en el tiempo de la tendencia: La cual se dimensiona en el tiempo, porque el
planeador debe reconocer el tiempo en el cual se hara un esfuerzo valedero por aprovechar o
trabajar para evitar los embates de la tendencia. Son también mas aprovechables aquellas
tendencias que van desde el mediano al largo plazo. % Incidencia de la tendencia: Se trabaja
en ello porque la estrategia debe verse ubicada en un espacio geografico. Se estudia esta en

tres areas geogréaficas: Nacional, Regional y Mundial.

Estas tendencias se mediran en comparacion con el entorno externo de las empresas

productoras del Hotel y Restaurante EI Mandarin, los cuales son:

Entorno econémico: Determinado por los factores econémicos que afectan al sector, ademas

de sus mercados metas.

Entorno politico: Esta condicionado por los factores politicos que inciden en el desempefio
de las empresas, tanto localmente como en el mercado de destino.

Entorno social: Son los factores que inciden en el desarrollo de la sociedad y cdmo estara

beneficiada o afectada por el desenvolvimiento de la empresa.

6.6.8. Identificacién de Tendencias del Entorno.
Area financiera

Buena fuerza de cobro: Por la naturaleza de las operaciones, el mayor porcentaje de ventas

se realiza de contado.

Mejorar la imagen: Debe orientarse recursos para identificar la marca; los mercados estan

cambiando y cada dia surgen nuevas marcas.

Maximizar las finanzas: Se requiere mantener las finanzas al mediano plazo, dado que

existe una alta rotacion de la decoracién de habitaciones.
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Area Comercial

Diversificacion: La diversificacién de productos debe incrementarse a nivel de otros canales

de distribucion.

Nuevos Mercados: Se debe incrementar a nivel nacional, aln existen mercados locales no

explotados.

Area Legal

Establecimiento del reglamento para otorgar crédito: El crédito se debe estandarizar en la

region para tener solvencia financiera en toda la integracion.

Registro de Productos: El registro de los productos actuales y la creacién de nuevos

productos y servicios.

Conocimiento de nuevas leyes Nacionales e Internacionales: El conocimiento de leyes es
fundamental para poder realizar negocios en cualquier region del mundo para lo cual el hotel
establece como asunto estratégico el incremento de conocimiento de leyes en los nuevos

mercados.

Area de Investigacion

Incursién de nuevos rubros: La incursién de nuevos rubros debe de incrementarse ejemplo:

Paquetes de eventos (bodas, quincearieras, conferencias, entre otros).

Cambios Tecnologicos: Los cambios tecnoldgicos se incrementan fuertemente, el hotel

necesita de tecnologia de vanguardia para mantenerse competitiva.
Oportunidad de mercado: Ofrecen un notable incremento para el hotel.
Area de Marketing

Posicionamiento del mercado: El posicionamiento debe incrementarse a nivel nacional a los

diferentes nichos de mercado.

63



Buenas Promociones: Las buenas promociones de servicios se deben incrementar a nivel

nacional para el incremento de los gustos y preferencias de los clientes.

Participacion en reuniones gremiales: Estar siempre informado del sector al cual pertenece

debido a la actividad que se dedica para fortalecer sus actividades comerciales.

6.7 METODOLOGIA MODELO OPERATIVO

Mision
“Ofrecer servicios hoteleros de excelencia, creando clientes leales y satisfechos que regresen
al hotel por su calidad y servicio, ya que estos constituyen la clave del éxito. Preocupandonos

por la valorizacion de nuestros empleados y beneficio de la sociedad”.

Vision

“Convertirnos en una empresa con solido prestigio hotelero a nivel local, nacional e
internacional, fomentando el desarrollo turistico de la Ciudad de Ambato; ofreciendo
servicios personalizados que permitan el bienestar de nuestros clientes. Siempre
comprometidos a través de la mejora continua dentro de un marco de cultura y hospitalidad
Ambatefia”.

Valores Organizacionales
e Honradez, integridad y ética.

¢ Innovacion y mejoramiento continuo.

¢ Trabajo en equipo.
e Afan de servir.
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6.7.1. ANALISIS INTERNO.

En la actualidad las empresas para ser competitivas y exitosas, deben buscar la pro actividad y
sobre todo ejercer una estrategia adecuada enfocada al servicio de clientes.

Para tener claro hacia donde va la empresa se requiere el disefio de estrategias que incluyan a
la organizacion, su misién, vision, y valores todo integrado a un organigrama que le permita
hacer frente a los nuevos retos de competencia.

Los modelos de negocios deben estar orientados fundamentalmente al servicio al cliente y

sobre todo con estrategias coordinadas a la busqueda de la rentabilidad.

6.7.2. CADENA DE VALOR.

El Hotel Ambato, utiliza equipo, personal y distribucion como una opcion de ventaja para

asegurar la comercializacion de sus servicios en las diferentes zonas del pais

Gréfico 16

Modelo de la Cadena de valor el Hotel Ambato

Infraestructura/ Mantenimiento de instalaciones
Administracion de recursos humanos %Zp
Investigacion y desarrollo(Arqueologia e Historia) G
Abastecimiento(compras) \¢

Operaciones Mercado- .
. . .. . Servicios
Logistica [serviciode |logistica tecniay L >
. Andlisis de oy
Interna habitaciones|Externa Ventas . ., ]
Satisfaccion %—
S

Proceso de |Servicio Proceso de |Publicidad L
. ., |Seguimiento
Check_in |restaurante |Check_out [Reservacion .
de visitas
Eventos Promos
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6.7.3. ANALISIS DE LA CADENA DE VALOR.

Las actividades de apoyo del hotel que contribuyen a la efectividad de las actividades
primarias son:

Administraciony Finanzas: Esta es una de las principales actividades que apoyan la cadena
de valor del Hotel dado que la sociedad basicamente se centra en la venta de contado, en su
mayoria y sobre los excedentes operativos de capital se realizan las inversiones necesarias

para el pago de proveedores y compras de las materia prima y pagos de servicios.

Logistica: Consiste en la distribucion del servicio a través del personal, quienes diariamente
atiende huésped y coordinan eventos en las instalaciones del hotel. Esto inicia desde que el

cliente se registra en recepcion hasta termina su estadia en la empresa.

Seguridad e Higiene Ocupacional: El hotel cuenta con normas de seguridad e higiene

ocupacional avaladas por el Ministerio de Trabajo, Ministerio de Salud.

Esta una de las actividades mas importante pues garantiza la permanencia del servicio dada
las normas de seguridad e higiene ocupacional que hay que cumplir en este giro. Entre estas
tenemos:

a. Control de Plagas.

b. Pruebas Bacteriologicas.

c. Control Sanitario.

d. Pruebas Médicas al Personal.

e. Seguridad Ocupacional

Recurso Humano: El personal es quien garantiza el éxito para la continuidad de la
excelencia del servicio al cliente. Se cuenta con personal idéneo altamente especializado y
actualizado para el servicio hotelero, lo cual busca exceder siempre las expectativas de los

clientes. Las diversas actividades primarias que contribuyen a la reduccion de los costos son:

Identificacion del Mercado: Con el proposito de maximizar la utilizacion del hotel y
aumentar su participacion en el mercado, permanentemente existe actividades de promocién,

asimismo realizan busqueda de nuevos nichos de mercados.
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Compras: Esta actividad es una de las fundamentales, ya que de la calidad de los insumos, se
deriva la calidad de los servicios, siendo una de las preferencias de los clientes.

Entrega de Servicio: Se cuenta con toda una plataforma de distribucion, la que inicia con la

recepcion de los clientes y la atencion diariamente de los clientes.

Servicio al Cliente: El servicio al cliente es la actividad basica del negocio, ya que antes de
comercializar el servicio: el personal capacitado para que conozca el servicio y asi brinde una

mejor atencion a los clientes.

6.7.4. IDENTIFICACION AREAS DE FORTALEZAS Y DEBILIDADES.

Con la herramienta FODA se permite conformar un cuadro de la situacion actual del Hotel,
permitiendo de esta manera obtener un diagndstico preciso, en relacion a la auditoria interna
(fortalezas y debilidades) y auditoria externa (oportunidades y amenazas) que permite en
funcion de ello tomar decisiones acordes con los objetivos y politicas formulados. Esta
herramienta es desarrollada concentrando en diversas sesiones, todos los niveles del Hotel,
buscando y filtrando las diversas opiniones sobre las fortalezas, oportunidades, debilidades y

amenazas.
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FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

v" Experiencia y Conocimiento del Existe Demanda de los servicios
mercado Esfuerzos del gobierno e incentivos

v' Certificaciones internacionales de para el desarrollo del turismo
calidad para un mayor prestigio Incremento en el turismo de

v" Instalaciones modernas negocios

v" Ubicacion estratégica y de facil Localizacion en una zona de
acceso a distintos lugares de interés continuo incremento comercial y de

v’ Tarifas moderadas y accesibles en negocios
relacion a la competencia Sector impulsado por entidades

v" Variedad de menus como Asociacion de Hoteles

v" Buenas Alianzas Estratégicas

v" Fidelidad de actuales clientes

DEBILIDADES AMENAZAS

v" Recursos econémicos limitados para Dificil situacion econémica general
expansion del negocio Creciente oferta de servicios

v" Falta de capacitacion del personal similares en la zona

v' Capacidad instalada limitada Ventaja competitiva de grandes

v' Baja calidad del servicio al cliente hoteles

v" Falta de mantenimiento en Desequilibrio entre costos y tarifas
infraestructura e instalaciones cobradas por servicios, debido a la

v" No cuenta con un perfil para fluctuacion de precios de los insumos
contratacion de empleados Creciente auge de servicios similares

v" El personal no estd motivado en zonas de mayor plusvalia

Inseguridad
Escaso poder adquisitivo
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6.7.5. MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES INTERNOS

. RESULTADOS
FACTORES CLAVES PONDERACION CALIF. PONDERADOS
FORTALEZAS
Bxperiencia y Conocimiento del mercado 0,07 4 0,28
Certificaciones .|n.ternaC|onaIes de calidad para 0,05 4 02
un mayor prestigio
Instalaciones modernas 0,09 5 0,45
U_bl(_:acmn estrateglc_a y d? facil acceso a 0,08 4 032
distintos lugares de interés
Tarifas moderadas y accesibles en relacion a 0,08 4 032
la competencia
Variedad de menus 0,07 4 0,28
Buenas Alianzas Estratégicas 0,06 5 0,3
Fidelidad de actuales clientes 0,05 2 0,1
DEBILIDADES 0

Recurs_o,s economlco_s limitados para 0,04 4 0.16
expansion del negocio
Falta de capacitacion del personal 0,08 2 0,16
Capacidad instalada limitada 0,07 4 0,28
Baja calidad del servicio al cliente 0,09 5 0,45
Falta de_mantenlmlento en infraestructura e 0,05 9 01
instalaciones
No cuenta con un perfil para contratacion de 0,04 9 0,08
empleados
El personal no estd motivado 0,08 5 0,4

1 3,88
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6.7.6. MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES EXTERNOS

B RESULTADOS
FACTORES CLAVES PONDERACION CALIF. PONDERADOS
OPORTUNIDADES
BExiste Demanda de los servicios 0,05 4 0,2
Esfuerzos del goplerno e incentivos para el 0,05 4 02
desarrollo del turismo
Incremento en el turismo de negocios 0,06 5 0,3
!_ocallzacmn en ung zona de cont_lnuo 0,08 4 0,32
incremento comercial y de negocios
Secto.r @pulsado por entidades como 0,08 4 032
Asociacion de Hoteles
Introduccion a mercados poco explotados 0,07 4 0,28
Servicios de Calidad 0,09 5 0,45
Tecnologia moderna 0,07 4 0,28
AMENAZAS 0

Dificil situacién econémica general 0,04 4 0,16
Creciente oferta de servicios similares en la z 0,08 2 0,16
Ventaja competitiva de grandes hoteles 0,07 5 0,35
Desequilibrio entre costos y tarifas cobradas 0,09 4 0,36
Creciente auge de sewlcflos similares en 0,05 4 02
zonas de mayor plusvalia
Inseguridad 0,04 2 0,08
Escaso poder adquisitivo 0,08 4 0,32

1 3,98

70




6.7.7. ESTRATEGIAS DAFO

Factores exte

Factores Internos

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Experiencia y Conocimiento  del
mercado

Certificaciones  internacionales  de
calidad para un mayor prestigio
Instalaciones modernas

Ubicacion estratégica y de fécil acceso
adistintos lugares de interés

Tarifas moderadas y accesibles en
relacién a la competencia

Variedad de menUs

Buenas Alianzas Estratégicas

Fidelidad de actuales clientes

=

A

Recursos econémicos limitados para expansion
del negocio

Falta de capacitacion del personal

Capacidad instalada limitada

Baja calidad del servicio al cliente

Falta de mantenimiento en infraestructura e
instalaciones

No cuenta con un perfil para contratacion de
empleados

El personal no esta motivado

OPORTUNIDADES

ESTRATEGIAS FO

ESRATEGIAS DO

Existe demanda de los servicios

2. Incremento en el turismo de
negocios

3. Sector impulsado por entidades
como asociacion de hoteles

4. Ubicacion en una zona de
continuo incremento comercial
y de negocios

5. Esfuerzos del gobierno e
incentivos para el desarrollo del
turismo

6. Mejora de las infraestructuras y

servicios

=

Dada la experiencia en el mercado
establecer paquetes
promocionales variados a los
clientes(F1-02)

Ofrecer servicios con mayor
calidad para la obtencion de
certificaciones (F2-O1)

Explotar la ventaja de la ubicacion
accesible del hotel y dar a conocer
los beneficios que ello trae para la
realizacién de transacciones de
negocios y diversas actividades
(F4-04)

Aprovechar las oportunidades que
las Asociaciones promueven para
el sector turistico y dar a conocer
su oferta de servicios e
instalaciones modernas (F3-03)
Mejorar la infraestructura 'y
ofertar menls variados para
satisfacer al cliente(F6- O6)

Brindar servicios de calidad que promuevan
una mejora perceptible en la atencion
ofrecida (D2-01)

Incluir en los servicios valores agregados
que les difieran de la competencia (D2-02)
Ofrecer servicios derivados del negocio por
su ubicacion, como promoverla
utilizacion de salones para reuniones
sociales, servicio de restaurante a domicilio
y otros a fin de incrementar los ingresos
para la sostenibilidad del hotel (D1-04)
Aprovechar la ubicacién del hotel y mejorar
la calidad del servicio para captar mayor
numero de clientes (D4-04)

Motivar al recurso humano del hotel a un
desempefio esmerado que proyecte una
buena imagen a los clientes(D7-01)

AMENAZAS

ESTRATEGIA FA

ESTRATEGIA DA

1. Dificil situacion econémica
general

2. Creciente oferta de servicios
generales en la zona

3. Ventaja competitiva de grandes
hoteles

4. Desequilibrio  entre  tarifas
cobradas por servicios debido a
la constante fluctuacion de
precios de los insumos

5. Creciente auge de servicios
similares en zonas de mayor
plusvalia

6.  Inseguridad

7. Escaso poder adquisitivo

Enfocar los servicios a la
fidelizacion de los clientes a
través de tarifas moderadas a fin
de que se refuerce su preferencia y
el hotel cuente con una cartera de
clientes  establecida  (F5,F8-
A1,A7)

Buscar apoyo sobre
capacitaciones 0 seminarios a
entidades que apoyen al sector
para ofrecer servicios
competitivos que generen mas
alianzas estratégicas (F7-A3)
Explotar la ventaja de tarifas
convenientes a fin de que los
clientes perciban dicha
oportunidad y opten por ella. (F1-
A2)

Lograr un manejo oportuno tanto del
recurso humano como del material para
lograr la preferencia del cliente por ejm.
Capacitaciones constantes del recurso
humano, innovacion  de  recursos
materiales(muebles o instalaciones) (D2-
A2)

Aprovechar los recursos con los que cuenta
el hotel para garantizar una adecuada
satisfaccion del cliente

(D1- A4)
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6.7.8. MATRIZ DEL PERFIL COMPETITIVO

Imagen de la empresa 4 4
Calidad del Servicio 0,06 4 2
Calidad de Productos 0,13 4 2
Personal calificado 0,04 4 2
Ubicacién 0,01 4 4
Tecnologia 0,02 4 2
Precios 0,05 2 2
Variedad de menus 0,08 4 2
Innovacion 0,04 4 4
posicionamiento 0,01 4 4
Infraestructura 0,06 4 4
1 3,9 3,28

6.8. ADMINISTRACION

6.8.1. Disefio de Estrategias de Servicio al Cliente
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Atencidn al Cliente

Nombre Estrategia: Mejora de los Servicios del Hotel

Objetivo Ofertar un servicio de calidad por medio de un adecuado control
en los procesos requeridos en cada area.

Importancia Ganar prestigio debido al mejoramiento de la Calidad del

Servicio

v" Destinar uno o varios encargados para el monitoreo del
desempefio del personal a la hora de ofrecer los servicios
a los huéspedes

v' El encargado supervisard todas las areas del hotel
restaurante, alimentacion servida a tiempo, limpieza en

Acciones habitaciones, piscina, area de jardines, servicio de
transporte adecuado y oportuno.

v' Dar seguimiento a las quejas y reclamos de los clientes

v’ Las anteriores acciones estan encaminadas a garantizar
que el servicio ofrecido mejore y sea de la calidad

esperada.

Recursos (Humanos) | Encargado de atencion al cliente
Recursos (Técnicos) Controles especificos de las funciones con la ayuda de hojas
Recursos (Financieros) | electronicas

Costo de sueldo de la persona encargada

Responsable Encargado asignado

Duracién Permanente

La estrategia de mejora de servicios se difundiria mediante la entrega de hojas volantes, para

informarles a los clientes que los servicios que se ofrecen estan siendo mejorados.

73




Nombre

Estrategia: Menus para todos

Objetivo Tener en cuenta la solicitud de los clientes del Hotel relativa a
ofrecer menus mas variados

Importancia Ofrecer platillos variados, incluyendo gustos de las personas
diabéticas o alérgicas a ciertos ingredientes, y que ello distinga al
hotel por su capacidad culinaria.

Acciones v Chef o jefe de cocina

Recursos (Humanos)

Recursos (Técnicos)

Recursos (Financieros)

Encargado de atencién al cliente

Computadora para generacion de listado de menus solicitados

Costo de sueldo de la persona encargada

Responsable

Chef o jefe de cocina

Duracion

Permanente

En el area de restaurante o en las habitaciones se dispondria de un depdsito de hojas

informativas para el cliente, dandole a conocer la estrategia del servicio de recetas variadas,

asi como también se ubicard formularios para que el cliente nos de su opinion sobre los

servicios alimenticios brindados asi como también ideas sobre recetas que les gustaria se

incluyeran en el menu.
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Nombre

Estrategia: Nuevo Enfoque Organizacional

Objetivo

Suministrar servicios organizados y que favorezcan la completa

satisfaccion de las necesidades de los clientes.

Importancia

Proyectar una mejor imagen del hotel recalcando que los
servicios se empezaran a ofrecer con un nuevo y moderno

enfoque.

Acciones

v Detectar situaciones criticas que se presentan con
frecuencia y delegar uno o varios encargados con
autoridad de decision para su debida y oportuna decision

v' Garantizar linea abierta en celular de encargados en caso
de ausencia para que los empleados del hotel puedan

tener ilustraciones sobre procedimientos a seguir.

Recursos (Humanos)

Recursos (Técnicos)

Recursos (Financieros)

Encargado de administracion
Equipo de cdmputo, equipo de comunicacion que garantice su
ubicacién y acceso de forma oportuna en caso se requieran

instrucciones.

Costo de sueldo de la persona encargada

Responsable

Jefe Administrativo

Duracién

Permanente
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Nombre Estrategia: Pagina Web al Servicio del Cliente

Objetivo Crear un acceso en la pagina web del hotel que permita la
interaccion del cliente con el hotel.

Importancia Conseguir que la pagina web no sea un sitio Unicamente para
publicidad y promocién de los servicios del hotel si no que sea
un medio para conocer las exigencias, comentarios Yy
expectativas que el cliente tenga sobre los servicios ofrecidos.

Acciones v" Creacion de la pagina web

v' Aplicaciébn de un espacio en pagina web para
comentarios 0 consultas que permita la interaccion del
cliente con el personal del hotel.

v" Observacion continua de respuestas obtenidas

Recursos (Humanos)

Recursos (Técnicos)

Recursos (Financieros)

Encargado de informética empresa o asesor de sistemas

Equipo de computo, para revision constante de pagina web vy
resultados.

Costo de sueldo de la persona encargada

Precio por elaboracion de pagina

Costo de asesoria en informatica

Responsable

Encargado en sistemas o empresa de asesoria en informatica

Duracion

Permanente
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Nombre Estrategia: Control de Calidad Garantizado

Objetivo Instituir parametros de control de calidad que conlleven a
entregar un servicio calificado.

Importancia Crear la mentalidad de eficiencia en el desempefio de las labores
de cada area involucrada en el servicio ofrecido por el hotel
propiciando un proceso constante en busgqueda de el
mejoramiento continuo

Acciones v" Construccion de redes de comunicacion que incluyan a

todos los empleados del hotel a fin de tomarles en cuenta
motivarles e incentivarles al logro de estandares
predeterminados.

v' Realizacion de listas de chequeo o de comprobacion en

cada area funcional del hotel

Recursos (Humanos)
Recursos (Técnicos)

Recursos (Financieros)

Gerente del hotel o encargado y empleados

Equipos varios.

Costo de sueldo de la persona encargada

Responsable

Gerente del hotel o encargado y empleados.

Duracién

Permanente
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Nombre Estrategia: Renovando Imagen

Objetivo Ofrecer instalaciones modernas y confortables para los clientes y
que ello genere su distincion y constancia en el uso de los
Servicios.

Importancia Instituir una buena imagen en los clientes lo cual les motive a
recomendar el lugar

Acciones v" Revisar el mobiliario del hotel al cual puede darsele servicio

industrial de limpieza o bien servicio de remodelaciéon o
incluso sustitucion dependiendo de los recursos.
v" Revision del equipo tecnoldgico a fin de verificar su buen

funcionamiento y conservacion.

Recursos (Humanos)
Recursos (Técnicos)

Recursos (Financieros)

Encargado de mantenimiento

Equipos varios.

Costo de sueldo de la persona encargada

Responsable

Encargado de mantenimiento.

Duracién

De acuerdo a los recursos y flujo de clientes podria ser

permanente o visitas semanales
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ESTRATEGIA DE BENEFICIOS PARA LOS EMPLEADOS

Nombre Estrategia: EI Empleado del mes

Objetivo Conceder un reconocimiento a la perseverancia mostrada por los
empleados para desempefiar su trabajo, por medio de un
reconocimiento pablico dentro del hotel.

Importancia Motivar a los empleados a un meticuloso desempefio de sus
labores y que ello genere un ambiente de trabajo atractivo que
proyecte buena imagen a los clientes.

Acciones v ldentificacion del empleado mas destacado del mes, ya sea por

amabilidad, cortesia, trato al cliente, trabajo en equipo o bien
por eficiencia o0 empefio en su trabajo.

v Otorgar un reconocimiento publico dentro del hotel al
empleado favorecido plasmando su nombre en el mural de
avisos y anuncios o bien con una placa de reconocimiento.

v" Dependiendo de los recursos del hotel puede otorgarse un
incentivo econdmico al empleado.

v' Rifa de pequefios electrodomésticos como incentivo por buen
desempefio en el trabajo

v Otra alternativa seria premiar al empleado del mes con un dia
libre pagado a fin de incentivarle a seguir esforzandose en el

trabajo.

Recursos (Humanos)

Recursos (Técnicos)

Recursos (Financieros)

Encargado de Atenciéon al Cliente
Equipos para registro de desempefio laboral para posterior
premiacion.

Costo de sueldo de la persona encargada

Responsable

Encargado de Atenciéon al Cliente.

Duracién

Permanente
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Nombre

Estrategia: Personal Capacitado

Capacitacion en Atencion al Cliente.

Objetivo

v Motivar a los empleados hacia la mejora de la Calidad del
Servicio y atencién al Cliente.

v’ Llevar a cabo comunicaciones eficaces y eficientes con el
cliente

v' Desarrollar las competencias que permitan aplicar un proceso

de Atencion al Cliente satisfactorio

Importancia

Que el empleado se sienta orientado en brindar una eficiente y
apropiada atencion al cliente, que propicie su satisfaccion y lealtad.

Acciones

v/ Se autorizara capacitacion a todos los empleados del hotel
siendo los posibles temas a tratar los siguientes:
- Conociendo al cliente
Tipos de clientes
Familia, negocios, parejas de luna de miel, amigos, grupos y
convenciones.
Ventajas de un buen servicio al Cliente
Manejo del servicio al cliente
La actitud del personal, elemento clave del servicio al
cliente
La actitud positiva
Dinamica actitud
El ambiente del hotel
Recepcion
La bienvenida, primer encuentro de servicio
La importancia de la rapidez
La logistica de cuartos y el servicio al cliente
Servicio en Habitaciones

Presentacion y limpieza
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Ambiente
Atencion del personal
Servicios a cuartos
Servicios de mantenimiento
Areas de recreacion
Animacion y entretenimiento
Servicio en area de piscina
Restaurantes y otros centros de consumo
Servicio antes, durante y después de la estadia del huésped
en el hotel.
Pasos para un buen servicio al cliente

Cultura de servicio

Recursos (Humanos)

Recursos (Técnicos)
Recursos

(Financieros)

Personal encargado para impartir la capacitacion

Gerente o0 encargado por parte del hotel.

Capacitacion en el hotel

Equipo audiovisual, papeleria y refrigerios

Costo de la Capacitacion del nimero de asistentes aproximado de

$10 por persona

Responsable

Empresa contratada para capacitacion externa.

Persona designada por el hotel

Duracién

Capacitacion interna: 1 dia
Capacitacion externa: 8 horas
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ESTRATEGIAS DE ATENCION A RECLAMOS Y SUGERENCIAS

Nombre Estrategia: Buzon de Sugerencias

Objetivo Registrar las opiniones de inconformidad, reclamos y
sugerencias de los clientes en relacién a los servicios propuestos
por el hotel

Importancia Con la puesta en practica de esta estrategia se conoceran con
exactitud las quejas o sugerencias de los clientes, lo que permitira
identificar las fallas del hotel y asi mismo definir los
procedimientos necesarios para que puedan ser solventadas.

Acciones v" Colocar buzones de sugerencias en el hotel de modo que

el cliente se sienta en la libertad de opinar sobre los
servicios recibidos.

v El encargado del Control de Calidad, el personal de
recepcion, o la persona designada por el hotel estara
pendiente de extraer los formularios depositados cada dia
en el buzon para tener una idea precisa de las solicitudes
hechas por los clientes.

v’ Definicion de las actividades que solucionaran los
reclamos manifestados.

v’ Definicion por parte del personal directivo o
administrador encargado sobre un plan de solucién a

situaciones que requieren largo plazo para su atencion.

Recursos (Humanos)

Recursos (Técnicos)

Recursos (Financieros)

Encargado de Control de Calidad o persona designada en cada
caso.
Equipos para registro de sugerencias, y solucién de los mismos.

Costo de elaboracion de buzones

Responsable

Encargado de Atencién al Cliente, control de calidad o

recepcion.

Duracién

Permanente
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Nombre Estrategia: Encuesta por Atencion Recibida

Objetivo Registrar las opiniones e impresiones que el cliente tiene en
relacion a los servicios del hotel.

Importancia Conocer los comentarios de los clientes en cuanto al servicio
recibido.

Acciones v' Se utilizara una hoja de papel impresa con breve

informacidn, solicitando al cliente respuestas sobre
detalles puntuales de la estadia y como observa el
servicio.

v' La hoja de encuesta se entregara personalmente al
cliente a su llegada al hotel.

v Antes del retiro del cliente se consultara si se efectud el
llenado de la encuesta a fin de analizar sus resultados.

v Definicion de las actividades que solucionaran los

comentarios manifestados en caso de ser negativos.

Recursos (Humanos)
Recursos (Técnicos)

Recursos (Financieros)

Encargado de atencién al cliente o de recepcidn.
Equipos para registro de opiniones y solucion de las mismas.

Costo de elaboracion de encuestas.

Responsable

Encargado de Atencién al Cliente, o recepcion.

Duracién

Permanente
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Nombre Estrategia: Monitoreo de Satisfaccion

Objetivo Monitorear periddicamente el nivel de satisfaccion del cliente y
reafirmar su intencion de preferencia hacia los servicios del hotel.

Importancia A través de esta estrategia se podra tener en constante monitoreo
la satisfaccion del cliente y su actitud hacia el hotel, lo cual dara
la pauta para el desarrollo de estrategias que permitan y motiven
su fidelizacién.

Acciones v Mediante centro de atencién telefonica realizar llamadas

que permitan conocer el grado de satisfaccion de los
clientes, posterior a la utilizacién de los servicios o bien a

manera de retroalimentacion.

Recursos (Humanos)
Recursos (Técnicos)

Recursos (Financieros)

Personal de reservaciones o atencion telefonica.

Linea telefonica para realizacion de llamadas.

Costo de llamadas telefonicas y remuneracion de la persona
encargada.

Responsable

Personal de reservaciones o atencion telefénica.

Duracién

Permanente
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6.8.2. PRESUPUESTO

SUB TOTAL |TOTAL
RUBRO UNIDAD | PRECIO U MENSUAL | ANUAL
GASTOS DE ADMINISTRACION
Incentivo econdmico de reconocimiento 1 50 50 600
para personal
Placa de reconocimiento 1 100 100 100
Gastos de representacion 100 100 1200
Papeleria varia representaciones 200 200 2400
Ga_stos d_e,telefono para monitoreo de 50 50 600
satisfaccion
CAPACITACIONES
Seminarios Dictarse 2 760 1520 1520
Reproduccion de documentos 50 50 100
Coffe Break 150 150 150
GASTOS DE PUBLICIDAD
Anuncio de lanzamiento de estrategias 4 1356 5424 5424
Elaboracién de buzones de sugerencias 2 30 60 60
GASTOS EN INFORMATICA

Elaboracion de pagina web 1 850 850 850
Mantenimiento pagina web, base de datos 4 30 120 1440
y otros

Subtotal 8674 14444

Imprevistos
10% 14444
TOTAL 15888,4

6.9. PREVISION DE LA EVALUACION

6.9.1. EVALUACION DE LAS ESTRATEGIAS DEL PLAN DE MEJORAMIENTO
DE LA CALIDAD DEL SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE DEL HOTEL
AMBATO

En los cuadros que se presentan a continuacion se han plasmado los formularios prototipo a

utilizarse para la evaluacion de resultados producto de la implementacion de las estrategias

disefiadas, a fin de verificar su eficacia y si su ejecucion fue la debida.

Se ha elaborado un cuadro de evaluacién para cada una de las diferentes estrategias

diseniadas a fin de darle seguimiento especifico a las condiciones obtenidas en cada caso.
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Estrategia a evaluar: Mejora de los Servicios del Hotel

Nombre Objetivo Estrategia Actividades Retroalimentacion Tiempo Recursos
Alimentacion
-Buena Mantener la estrategia
-Aceptable Inspeccionar 'y  manejar  los
" . I pardmetros de control de calidad y
Efectuar una valoracion mediante un | -Mala preparacion de alimentos.
breve cuestionario que se haria al | Habitaciones
cliente al momento de finalizar su | -Excelente Mantener la esErategla
En el desempefio
estadia en el hotel o a la hora de | -Buena Incentivo a los empleados
liquidacion de los servicios recibidos, | - Necesita mejorar En e_I TOb'I'a”o ¥.8CLESOMIOs
Revision en el mobiliario en caso de
Mejora  de los | Verificar que la calidad enlos | con el objeto de obtener la impresion haber necesidad de renovarlo o
Servicios del Hotel servicios del hotel mejore con | que el cliente se lleva de los servicios sustituirlo Humanos: Jefe de
las estrategias propuestas. brindados como por ejm en &reas | Serviciode transporte atencion al cliente
como; -Eficiente m . ~ Jul.2012-Dic.2012
Revision y mejora en el desempefio
- Alimentacion -Necesita mejorar De las unidades de transporte
Habitaciones Revision del estado de depreciacion Econdmicos:
de las unidades. '
-Servicio de transporte Quejas y reclamos $15888,4

-Atencion al Cliente
-Quejas y reclamos
-Eventos.

-Atencion oportuna
-Falta de interés
Atencién al Cliente
-Deficiente

-Eficiente

Eventos
-Buen  servicio
atencion

-Atencion deficiente

y

Mantener la estrategia
Fortalecer la atencion de las quejas y
reclamos del cliente.

Motivar al empleado para un mejor
desenvolvimiento

Reforzar la mentalidad de una buena
atencion al cliente

Incentivar al empleado por eventos
exitosos

Identificar las fallas para la
determinacion de acciones de
solucion.
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Estrategia a evaluar: MenUs para todos

Nombre Objetivo Estrategia Actividades Retroalimentacion Tiempo Recursos
Servicios
-A tiempo Mantener la estrategia debido a buenos
-Tardado resultados
Modificar el proceso de preparacion
de alimentos a fin de que se sirva en
un lapso de tiempo prudencial
Alimentos Mantener la estrategia debido a buenos
Determinar a través de hojas de | -Bien preparados resultados
Suministrar servicios de sugerencias instaladas en areas de | -Aceptable Mantener la estrategia  debido a buenas
alimentacion completa restaurante, eventos o en el servicio | - Necesita mejorar resultados Humano: Chef
Men(s para todos incluyendo menUs atractivos brindado a la habitacion, a fin de que Verificar que los alimentos sean Cada mes Econémicos: de acuerdo

variados y equilibrados para

todos los gustos

el cliente

calificacion

pueda expresar la

que le otorga a los

servicios alimenticios ofrecidos por el

hotel.

Variedad en menus
-Adecuada
-limitada

Atencion
-Eficiente

- Deficiente

preparados con ingredientes
adecuados y de calidad a fin de que
los platillos sean atractivos a la vista
y tengan buen sabor.

Mantener estrategia

Indagar con la ayuda de las hojas de
sugerencias la  necesidad de
ampliacion en el mend o incluir
recetas novedosas pero de aceptacion
del cliente

Mantener la estrategia

Capacitar al personal de atencion
deservicios alimenticios, a fin de que
su desempefio  sea correcto y
apropiado.

a presupuesto
establecido.
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Estrategia a evaluar: Nuevo Enfoque Organizacional

Nombre Objetivo Estrategia Actividades Retroalimentacion Tiempo Recursos
Mejor  organizacion | Reforzar la estrategia para retroalimentar
para la atencién de el procedimiento a seguir por parte de los
empleados
situaciones criticas.
Mayor satisfaccion de | Mantener en constante observacion
. los resultados obtenidos, a fin de
los clientes . L
mejorar los procedimientos de
- Disminucion de situaciones de queja respuesta en caso de ser necesario. Humanos: Jefe
Nuevo Enfoque | Verificar que se ofrezcan | por el servicio ofrecido a los clientes Jul.2012-Dic. 2012. | Administrativo.
Organizacional servicios organizados que | -Preparacion agil de tareas debido a | No se observaron Economicos: de
- . Lo . . Redisefiar  la estrategia a fin de
propicien la. completa | unamejor coordinacion de actividades | cambios en el - acuerdo a
lograr el objetivo trazado.
satisfaccion de las | -Mejor enfoque organizacional que | procedimiento de presupuesto
necesidades de los clientes. proyecte a los clientes mejora en los | atencion de establecido.
Servicios. situaciones criticas

Desorganizacion ~ en
la atencion  de

situaciones criticas

Eliminar la estrategia debido a que
no se observo la mejora proyectada.
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Estrategia a evaluar: Pagina web al servicio del cliente

Nombre Objetivo Estrategia Actividades Retroalimentacion Tiempo Recursos
Reservaciones en
linea
-Increment6
-Se mantuvo
- Medir el porcentaje de uso de la | -Nose realizaron
herramienta por parte de los clientes Mantener la estrategia
e - . - Fortalecer la estrategia enviando .
Verificar que la pagina web | para establecer si los resultados fueron | Consulta de servicios mensajes de correo electronico 0 a través Humanos: Jefe de
Pagina web al servicio | del hotel promueve la | satisfactorios, ello a través de un | -Incremento de hojas volantes, promoviendo la | Cada mes Administracion.
. . » . . . utilizacion de la herramienta para realizar P
del cliente interaccion del cliente con el | formulario en el cual se trasladaran los | -Se mantuvo reservaciones, ya sea de habitaciones o Econdmicos: $850
hotel. resultados ~ obtenidos  mediante | -No se realizé de salones para eventos sociales por el

mensajes recibidos de parte de los
clientes o bien a través de las
reservaciones en linea que se hagan en

el periodo establecido.

Reporte de quejas 0

sugerencias en linea
-Se obtuvieron

-No se obtuvieron

Clientes potenciales

-Incremento
-No se obtuvo

respuestas

medio virtual.
Conservar la estrategia, debido a que
arroj6 resultados positivos.
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Estrategia a evaluar: Control de Calidad Garantizado

Nombre Objetivo Estrategia Actividades Retroalimentacion Tiempo Recursos
Insumos Mantener la estrategia y que propicie
Notable Satisfaccion ofrt_ecer servicios alimenticios de buena
calidad.
Mantener la estrategia ya que se
-Optimizacién de los | optimiza recursos con el uso de
productos e insumos de calidad dada su
recursos iy =
prolongada duracién y su rendimiento.
- Realizar la valoracién del control de | -No  se  observd | Reforzar la estrategia a modo de obtener
Revisar que los pardmetros de | calidad mediante formularios que | cambio o mejora r&c_ultado_s, evidentes de_ una - mayor Humanos: Jefe de
satisfaccion por parte del cliente.
Control de Calidad | control de calidad contribuyan | permitan identificar el correcto y Jul.2012-Dic. 2012. | Control de Calidad.
Garantizado a ofrecer un servicio méas | calificado servicio a ofrecer en las . " Econdémicos: $600
Mantener estrategia a fin de que las
calificado y apegado a las | diferentes areas como: Habitaciones y | habitaciones y diferentes estancias
. . . del  hotel sean  debidamente
necesidades delos clientes. -Insumos estancias del Hotel

-habitaciones y estancias del hotel

-Lucen atractivas y

confortables

Piscina

Luce limpia y con el
debido mantenimiento
-No se  observd

diferencia

mantenidas con productos e insumos
de calidad que proyecten una
apariencia de higiene y correcto
funcionamiento.

Mantener estrategia

Eliminar estrategia si es que no
provee los resultados esperados
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Estrategia a evaluar: Renovando Imagen

Nombre Objetivo Estrategia Actividades Retroalimentacion Tiempo Recursos
Aumento en visita de | Conservar la estrategia para tener en
clientes  debido  a | ConStante revision la proyeccion de un
lugar atractivo y moderno.
remodelaciones 0
mejoras realizadas al
hotel.
Verificar que se ofrece | - Realizar de manera peritdica
instalaciones modemas y | recorridos por las instalaciones el hotel Humanos:  Jefe  de
Renovando Imagen confortables para los clientes | que permitan la identificacion de | Mejoras 0 . . . Cada semana Mantenimiento.
Mejorar las acciones a fin de que las
y que ello motiva su | posibles elementos que afecten la | remodelaciones mejoras, remodelaciones o Economicos: De acuerdo
. . y . . . . reacomodo realizadas en el hotel
preferencia y constancia en el | proyeccion de una impecable imagen | imperceptibles a presupuesto.

uso de los servicios.

del establecimiento a los clientes que

lo visitan.

No se observé cambio

0 mejora

sean perceptibles por los clientes y
esto motive a una visita mas
frecuente o incluso se logre la
captacion de nuevos clientes.

Excluir la estrategia debido a que no
provoco en el cliente ninguna
respuesta favorable o ventaja para el
hotel.
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Estrategia a evaluar: EI Empleado del mes

Nombre Objetivo Estrategia Actividades Retroalimentacion Tiempo Recursos
Conocimiento del Puesto
-Entiende las
responsabilidades y | Mantener la estrategia debido a que el
funciones tiene  los colaborador conoce el puesto y por ende se
y desenvuelve eficientemente.
conocimientos y habilidades
para el puesto.
-No conoce del puesto y se | Fortalecer La estrategia a modo de
Realizar una evaluacion del | desenvuelve motivar al colaborador a comprometerse
a mejorar su desempefio laboral.
Comprobar que el | desempefio del recurso humano | deficientemente
otorgamiento de | encuantoa: Planificacién y resolucion
reconocimientos al empefio | -Conocimiento del puesto -Organizacion  supervisién | Mantener la estrategia pues les motiva a Humanos: Jefe de
El empleado del mes mostrado por los empleados | -Planificacion y resolucion minima, rapida reaccion un mayor gsf_uerzo por un bugn Cada mes Atencion al Cliente.
desenvolvimiento en el trabajo.
en el desempefio de su | -Productividad ante dificultades. Econdmicos: $150
trabajo, da como resultado | -Habilidades de comunicacion -Desorganizacion u

una mejor atencién y servicio

al cliente.

-Trabajo en equipo
-Habilidades de direccion.

deficiente planificacion de
actividades

Productividad

-Alcanza los objetivos

-No alcanza los objetivos.

Redisefio de la estrategia a fin de que el
personal mejore su desempefio laboral.

Continuar la estrategia a fin de que el
personal se sienta constantemente
incentivado.

Redisefio de la estrategia para mayor
motivacion del personal.
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Habilidadesdecomunicacion
y trabajo en equipo
-Participa y colabora en
todas las actividades que se
requiere.

-No muestra interés de
incorporarse en el equipo e
identificarse con las tareas a
realizar.

Habilidades de Direccién

-Motiva a su equipo

-Mantenimiento de la estrategia

-Redisefio de la estrategia a fin de
cambiar la actitud de los empleados.

-Continuacion de la estrategia debido a
buenos resultados.
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Estrategia a evaluar: Capacitacion en Atencion al Cliente

Nombre Objetivo Estrategia Actividades Retroalimentacion Tiempo Recursos
Calidad del servicio y
atencion al cliente
La atencion al cliente | Mantener la estrategia debido a que ha dado
Realizar una evaluacion del | caracteriza un servicio de buenos resultados
desempefio del recurso humano | calidad
en cuanto a atencion al cliente | -No se percibe mejora a pesar Fortalecer La estrategia a modo de que
mediante un breve formulario | de ofrecer un mejor servicio | el colaborador comprenda los
Evidenciar que la [ que se llenara en forma | yatencional cliente. Eﬁgﬁ{::ti?;e?; 2|ur?§t:|d ecuada atencion al
capacitacion a aportado a la | ocasional para monitoreo y | Comunicacién y Atencién al
motivacion de los empleados | calificacion del desempefio del | Cliente Humanos: Jefe de
Personal  capacitado | hacia la mejora de la calidad | colaborador tomando en cuenta | -Mejor capacidad de escucha | Mantener la estrategia pues proporciona atencién al cliente,
en Atencion al Cliente | del  Servicio permitiendo | aspectos tales como: y habilidades para la atencion buenos resultados Cada mes Administrador,

comunicaciones eficaces y
eficientes con el cliente asi
como el desarrollo de
competencias que propicien
una atencion al cliente

satisfactoria.

-Calidad del servicio y atencién
al cliente

-Comunicacién y atencion al
cliente

-Proceso de atencion al cliente
-Resolucién  de  situaciones

conflictivas

al cliente
-Persisten  barreras en la
comunicacion

Proceso de atencion al Cliente

-Contacto personalizado
-Identificacion de errores en
el proceso de atencion al
cliente

Resolucion de situaciones

conflictivas
-Autocontrol 'y correcta
actitud

-Persisten ocasiones en que la

situacion se desborda

Redisefio de la estrategia a fin de que el
personal alcance una comunicacion mas
efectiva con el cliente

Continuar la estrategia a fin de que el
cliente se sienta complacido con la
atencién recibida.

Redisefio de la estrategia para mejor
impacto

Mantener la estrategia

Redisefio de la estrategia a fin de que los
empleados tengan un procedimiento
especifico que evite dicha situacion.

Supervisor.

Econdmicos: $1520
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-No alcanza los objetivos.
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Estrategia a evaluar: Capacitacion en Relaciones Humanas

Nombre Objetivo Estrategia Actividades Retroalimentacion Tiempo Recursos
Motivacion humana
-Fortalecimiento  de  la
confianza en si mismos y su | Mantener la estrategia debido a que ha dado
desarrollo personal buenos resultados
-Estado de temor 'y
Realizar una evaluacion del | desconfianza a  tomar Fortalecer La estrategia a modo de que el
desemperio del recurso humano | decisiones y actuar en | colaborador pueda responder
en cuanto a atencion al cliente | situaciones cotidianas. ggif;zﬂz?ente en momentos de toma de
Comprobar que haya mejora | mediante un breve formulario | Motivacién grupal
Personal capacitado | en la atencion al cliente | que se llenara en forma | -Motivacion y orientacion Humanos: Jefe de
en Relaciones | inculcando en los | ocasional para monitoreo de sus | de todos los involucrados | Mantener la estrategia pues proporciona atencién al cliente,
Humanas colaboradores una cultura | relaciones con su entorno social, | hacia el logro buenos resultados Cada mes Administrador,
permanente  de  respeto, | incluyendo aspectos como: -No se logré interiorizar la Supervisor.

mediante el manejo efectivo
de las relaciones con su

entorno social

-Motivacion humana
-Motivacion grupal
-Liderazgo

-Comunicacién

cultura de trabajo en equipo
Liderazgo

-Se observd cambios en
estilos de direccion

propiciando climas aptos

para todos.

-Reaccién a cambios
Comunicacion

-Se logré cultura
organizacional debido a

comunicacion adecuada
-Falta de comunicacion y

clima organizacional insano.

Redisefio de la estrategia a fin de que el
personal alcance una compenetracion
grupal encaminada al mismo fin

Continuar la estrategia a fin de los buenos
resultados obtenidos

Redisefio de la estrategia para mejor
resultado

Mantener la estrategia

Redisefio de la estrategia a fin de lograr
una mejor comunicacion que establezca
respeto reciproco.

Econdmicos: $1520
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Estrategia a evaluar Buzon de sugerencias

Nombre Objetivo Estrategia Actividades Retroalimentacion Tiempo Recursos
Todos los clientes lo utilizan
Mantener la estrategia
Volumen de uso
Algunos clientes lo utilizan
Reforzar la estrategia de modo que el
cliente se sienta motivado y en libertad
Establecer si la estrategia de hacer uso del buzén de sugerencias
buzen de  sugerencias en caso exista alguna insatisfaccion. Humanos: Jefe de
proporcioné mejoras  en el Ningun cliente lo utiliza Jul.2012-Dic. 2012. | atencién al cliente,
Buzon de sugerencias | servicio brindado y si su Redisefio de la estrategia para poder 0 Administrador.

utilizacion  fue efectiva y
despertd el interés de

participacion de los clientes.

Contabilizacién de formularios

depositados en el buzén

De 10 en adelante

Del-10

Ninguno

obtener respuestas a cerca de la
satisfaccion percibida por el cliente

De acuerdo con la gravedad del caso

Reforzar la estrategia de uso del buzén/

Econdmicos: $60
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Estrategia a evaluar Monitoreo de satisfaccion

Nombre Objetivo Estrategia Actividades Retroalimentacion Tiempo Recursos
Los clientes reportan estar | Mantener la estrategia como medio de control
Se realiza el monitoreo de | satisfechos con el servicio de calidad
satisfaccion de forma constante
Verificar si se realiza Los clientes manifiestan su | Tomar nota de las sugerencias para su Humanos: Jefe
Monitoreo de | adecuadamente el monitoreo disconformidad debida atencion. de atencion al
satisfaccion de la satisfaccion del cliente | Se realiza el monitoreo de Jul. 2012-Dic. 2012. | cliente, 0
en cuanto a los servicios | satisfaccion de forma Administrador.
recibidos de parte del hotel. esporadica. Economicos:
$300

Se obtienen  algunas

respuestas sobre la
satisfaccion percibida por

parte del cliente del hotel

Ninguna respuesta obtenida

Reforzar la estrategia para obtener
mejores resultados

Redisefio o eliminacién dela estrategia
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6.9.2. PLAN DE ACCION

6.9.3. Difusion del Plan de Mejoramiento de la Calidad del Servicio y Atencion al
Cliente

El Plan de Mejoramiento de la Calidad del Servicio y Atencion al Cliente sera presentado
mediante una charla expositiva organizada por la autora del Plan a la maxima autoridad del
hotel, quien debera revisarlo y aprobarlo, luego se determinaria la persona responsable en el

hotel de la implementacion y seguimiento de este.

6.9.4. Capacitacion al personal del Hotel Ambato

Para implementar el Plan de Mejoramiento de la Calidad del Servicio y Atencion al Cliente
con el éxito proyectado serd necesaria una capacitacion para el personal del hotel a fin de que
dichos empleados estén completamente familiarizados con los objetivos de las acciones que
se pretende llevar a cabo, asi también para lograr que se tenga accesibilidad a una respuesta
favorable hacia el cambio.
Las areas que se consideran necesarias para la implementacién del Plan de Mejoramiento de
la Calidad del Servicio y atencion al cliente serian las siguientes:

e Servicio y Atencion al Cliente

e Relaciones Humanas

e Manejo de situaciones conflictivas

e Coaching (estilos particulares de liderazgo)

6.9.5. Ejecucion del Plan de Mejoramiento de la Calidad del Servicio y Atencion al
Cliente

Los encargados de ejecutar el plan de servicio al cliente serdn en primera instancia los

administradores o encargados del hotel, debido a que ellos deberan orientar al resto del
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personal la manera en que se llevara a cabo la implementacion del plan de mejoramiento de la
calidad y servicio al cliente, con el objetivo de que este alcance las metas proyectadas.

La correcta ejecucion del plan requerira de la disposicién de todos los empleados en aunar
esfuerzos para poder desarrollarlo de manera correcta y obtener los resultados esperados.

Asi mismo luego de la debida ejecucion del plan se debera realizarla correspondiente
evaluacion de las diferentes actividades desarrolladas a fin de verificar su correcto

funcionamiento y que esté generando resultados favorables al Hotel.

6.9.6. Responsables de la implementacion

Equipo responsable de la implementacion del Plan de Mejoramiento de la Calidad del

Servicio y Atencién al Cliente.

Es oportuno integrar un grupo de personas en el hotel, quienes tengan la responsabilidad de la
implementacion del Plan disefiado a fin de que este se ejecute debidamente, asi mismo
también seria responsabilidad delos entes anteriormente mencionados el seguimiento
evaluacion y control de las actividades a fin de que se realicen de manera precisa y se logren

los resultados esperados.

Facilitadores Externos

Son los que desarrollaran las acciones necesarias que estén vinculadas con la capacitacion del
personal publicidad, promocion, mejoramiento del servicio y demé&s acciones necesarias,
realizadas por entes externos al hotel.

Recursos Necesarios

Para la implementacién del Plan de Mejoramiento de la Calidad del Servicio y Atencion al
Cliente sera necesario contar con los siguientes recursos:

v Recursos Humanos con la disposiciéon al cambio y que muestren las cualidades

minimas siguientes:
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- Calidad en el trabajo
- Trabajo en equipo
- Respeto mutuo
- Compromiso en el trabajo
- Etica profesional
- Responsabilidad

v Recursos tecnoldgicos adecuados, tales como internet con velocidades
suficientemente rapidas como para realizar las actividades diarias de trabajo de una
manera agil y precisa

v" Capacitaciones Dicho rubro es vital para una adecuada implementacién del Plan de
mejoramiento de la Calidad el Servicio y Atencién al Cliente ya que ello crearé en los
empleados una mentalidad dispuesta al cambio a la constante mejora y a brindar un

servicio de calidad.

6.9.7. Acciones a desarrollar para la implementacion del Plan de Mejoramiento de la

Calidad del Servicio y Atencion al Cliente.

v" Difusion del Plan de Mejoramiento de la Calidad del Servicio y Atencién al Cliente.
v" Capacitacion del personal del Hotel
v" Ejecucion del Plan de Servicio al Cliente

Plan de Divulgacion

El Plan de divulgacion estara a cargo de los propietarios, Administradores o encargados del
hotel, asi también seran ellos los que decidiran si la implementacion del Plan se hara publica.

Este plan sera especificamente para dar a conocer cuales seran las actividades a realizarse, la
importancia que se dard a cada accion a implementarse lo cual dara como resultado los
beneficios esperados para el hotel, que se traduciran en el mejoramiento de la calidad del
servicio y atencién al cliente y por ende mayores ingresos para el hotel. El Plan se dara a
conocer con una presentacion sencilla pero puntualizando de manera precisa los objetivos,

metas acciones y responsables de cada uno de los pasos a seguir en el plan, logrando con ello
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que los empleados comprendan a cabalidad el fin perseguido, las funciones que

desempeniaran y se identifiquen con dicho esfuerzo para alcanzar la meta propuesta.

Organizacion de la puesta en marcha

Para una efectiva organizacion de la puesta en marcha deben tomarse en cuenta los siguientes

factores:

v Que las etapas del plan de mejoramiento de la Calidad del Servicio y Atencién al

v

v

Cliente sean desarrolladas tal cual se han disefiado a fin de que se logre la efectividad
proyectada.

Constatar que el cumplimiento de estrategias sea tal cual disefiado 0 a su vez de
acuerdo con las modificaciones realizadas en su caso

Que se conforme un equipo o se nombre un encargado responsable de la organizacion

para la puesta en marcha y su verificacion de resultados.

Control y monitoreo de la puesta en marcha

Para que el control y monitoreo de la puesta en marcha arroje resultados concretos sobre su

ejecucion y permita evaluar el avance del plan podrian seguirse los siguientes pasos;

v

Que se nombre un encargado responsable de dirigir, controlar y verificar que las
acciones se desarrollen de manera correcta y eficaz.

El encargado realizard funciones de seguimiento de las acciones realizadas en la
puesta en marcha del plan, a fin de dar soporte en momentos de incertidumbre por
parte del personal del hotel.

El encargado realizard un diagnostico del avance del plan y su concordancia con los
fines propuestos.

Determinar la necesidad de ajustes a realizar al plan.

El encargado deberd realizar reuniones periddicas con el gerente o administrador del
hotel para informarle el curso que lleva la puesta en marcha del plan.

Comprobacion del cumplimiento de mejora en los servicios ofrecidos por parte del

personal del hotel.
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Identificar fallas y corregir

Con la realizacion del control y monitoreo anteriormente mencionado podra verificarse si la
ejecucion del plan esta proporcionando los resultados esperados o si alguna situacion genero
efectos negativos para los fines propuestos, para lo cual se debera identificar las fallas y
proceder a latoma de decisiones correctivas para su solucion asi:

v' Supervision de los procedimientos o identificacion de fallas o errores.

v Tomar las previsiones necesarias gque solucionen la situacion de falla.

v" Contar con una capacidad de respuesta que permita que las fallas encontradas puedan

solventarse de manera concreta, rapida y oportuna.
Seguimiento
En la etapa del seguimiento podra darse continuidad a la ejecucion del plan de mejoramiento
de la calidad del servicio y atencidn al cliente, el cual luego de haber sufrido modificaciones,

de haberse encontrado fallas o incongruencias proporcionara resultados positivos a la gerencia

0 administracion del hotel Ambato.
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6.9.8. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

MES

Julio

Agosto

Septiembre

Octubre

Noviembre

Diciembre

ACTIVIDADES

RESPONSABLE

SEMANA

1]2

3/4]1

2

34

1|2

314

1

213

4

Presentacion del Plan de Mejoramiento de
la Calidad del Servicio

Autora de la propuesta

Aprobacidn del plan

Propietario y Gerente
del hotel

Capacitacién al Recurso humano del hotel

Facilitadores

Implementacién del Plan

Recurso Humano del
hotel

Publicacién de estrategias

Gerente del hotel

Seguimiento del plan

Administrador del hotel

Correccion de errores

Administrador del hotel

Desarrollo del plan corregido

Personal del hotel

Monitoreo

Gerente del hotel

Implementacién del Plan de mejoramiento
de la Calidad y Servicio al Cliente

Propietario y gerente
del hotel
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Evaluacion

PREGUNTAS BASICAS

EXPLICACION

¢Quiénes solicitan la evaluacion?

Gerente y propietarios de la empresa

¢Porqué evaluar?

Para verificar si la propuesta arrojé los
resultados esperados

¢Para qué evaluar?

Para que los objetivos planteados se

desarrollen tal cual fueron disefiados.

¢Qué evaluar?

Se evaluardn todas las estrategias

propuestas.

¢Cuando evaluar?

Al finalizar la aplicacién de la estrategia

¢Quiénes evaltan?

Los evaluadores seran todos los jefes o

encargados de cada una de las estrategias.

105




Bibliografia

GARVIN. 2006. Desarrollo de una cultura de Calidad. Segunda edicion. México
DF.

Mcgraw-Hill Interamericana editores, sa de cv.

REEVES Y BEDNAR. 2005. Desarrollo de una cultura de Calidad, segunda
edicion, México. Mcgraw-Hill Interamericana editores, sa de cv, pag 364
RUIZ-OLALLA, C. 2005.Gestion de la calidad del servicio. Segunda edicion.
Espana.

CHRISTOPHER. Y WIRTZ JOCHEN. 2009 Marketing de Servicios. Segunda
edicion. Mexico.

ABELL, D. 2005. Mejoramiento Continuo. México DF. Editores SA de CV.
Péagina 256

Diccionario de Administracion y Finanzas, primera edicion, Espafia, grupo
oceano

Diccionario Océano Centrum

Publicacion en Nature

Enciclopedia Basica de Administracion Contabilidad y Auditoria. (1981).
Primera edicion. Editorial Ecuador Quito

Normas De Calidad ISO

Perez,G la calidad del servicio y su incidencia en la satisfaccion de los clientes en la

cooperativa de transportes Flota pelileo.2011

Fuentes electrénicas:

(www.medellin.gov.co/irj/portal/ciudadanos) Experiencias Pasadas
http://www.google.com.ec/ Calidad Total
http://www.slideshare.net/napa/ Contextualizacion del Problema
http://www.scribd.com/doc/220618/ Paradigmas
http://aprendeenlinea.udea.edu.co/ Enfoques de Investigacion

106


http://www.ciberconta.unizar.es/cv/carmenruizolalla.htm
http://www.medellin.gov.co/irj/portal/ciudadanos
http://www.google.com.ec/
http://www.slideshare.net/napa/
http://www.scribd.com/doc/220618/
http://aprendeenlinea.udea.edu.co/

http://www.definicionabc.com/general/resultado.phpResultados

http://www.excelenciayefectividad.com/ Excelencia

http://www.salonhogar.net/Excelencia/Excelencia.htmExpectativas

http://web.jet.es/amozarrain/

http://definicion.de/expectativa/
(http://es.scribd.com/doc/55090500/78/)

http://repositorio.puce.edu.ec/bitstream/22000/3901/1/T-PUCE-3702.pdf

http://wwwisis.ufg.edu.sv/wwwisis/documentos/TE/647.94-C796d/647.94-C796d-
Capitulo%201V.pdf

http://www.univo.edu.sv:8081/tesis/019827/019827 Cap4.pdf

http://dspace.ups.edu.ec/bitstream/123456789/532/5/CAPITULO%201V.pdf

http://www.liderazgoymercadeo.com

107


http://www.definicionabc.com/general/resultado.php
http://www.excelenciayefectividad.com/
http://www.salonhogar.net/Excelencia/Excelencia.htm
http://web.jet.es/amozarrain/
http://es.scribd.com/doc/55090500/78/
http://repositorio.puce.edu.ec/bitstream/22000/3901/1/T-PUCE-3702.pdf
http://wwwisis.ufg.edu.sv/wwwisis/documentos/TE/647.94-C796d/647.94-C796d-Capitulo%20IV.pdf
http://wwwisis.ufg.edu.sv/wwwisis/documentos/TE/647.94-C796d/647.94-C796d-Capitulo%20IV.pdf
http://www.univo.edu.sv:8081/tesis/019827/019827_Cap4.pdf
http://dspace.ups.edu.ec/bitstream/123456789/532/5/CAPITULO%20IV.pdf

ANEXOS

Anexo #1

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

Cuestionario N..eveeereiieieeenenns

ENCUESTA SOBRE LA CALIDAD DEL SERVICIO Y SU INCIDENCIA EN LA
DEMANDA DE CLIENTES EN EL HOTEL AMBATO DE LA CIUDAD DE
AMBATO

OBJETIVO:

Determinar como se esta desarrollando la Atencion a los Clientes en el Hotel Ambato.
INSTRUCCIONES:

Distinguidos clientes:

Hotel Ambato. Desea conocer su respuesta en cuanto a la calidad del servicio recibido y
sus preferencias. Por lo que le solicitamos leer detenidamente las preguntas y sefialar

con una X una sola opcién de cada una de ellas.

Sus respuestas son muy importantes para alcanzar nuestro objetivo.

Gracias por su colaboracion.
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ENCUESTA

¢ Se siente satisfecho de habersehospedado en el Hotel Ambato?

+ Muy Satisfecho [ ]
+ Poco Satisfecho |:|
+ Insatisfecho []

¢En cudl de estos factores cree usted que Hotel Ambato se ajusta perfectamente

a sus necesidades como usuario?

+ Infraestructura |:|
+ Innovacion |:|
+ Calidad |:|

¢Hotel Ambato ha solucionado satisfactoriamente sus demandas en ocasiones

Pasadas de manera?

+ Excelente
+ Muy buena
+ Buena

+ Regular

Hminn

4.- ;Como calificaria Ud. La Calidad del Servicio prestado durante su estadia en
el Hotel Ambato?

+ Excelente
+ Muy buena

+ Buena

HININ

+ Regular
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5. ¢El trato del personal con el usuario es?

+ Excelente
+ Muy buena
+ Buena

+ Regular

HINEN

6. ¢El personal da la imagen de estar totalmente calificado para las tareas que tiene

que realizar?

+ Si
+ No
+ A Veces

HNN

7. ¢Hotel Ambato ha generado en Ud. Vivencias?

+ Excelentes
+ Muy buenas

+ Buenas

Hminn

+ Regulares

8. ¢En sus distintas visitas al Hotel Ambato las mejoras en el funcionamiento general
del servicio que Ud. Ha observado han sido?

+ Excelentes
+ Muy buenas

+ Regulares

[]
[]
+ Buenas |:|
[]

9. ¢Para Ud. Como cliente dentro de que rango de competitividad considera que se
encuentra el Hotel Ambato?

+ Muy Competitivo [ ]
+ Poco Competitivo []
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+ Nada Competitivo

[]

10. ¢El servicio que Ud. Recibi6 fue?

+ Excelente
+ Muy bueno

+ Bueno

HINEn

+ Regular

11. ;Qué tipo de cliente se considera usted del Hotel Ambato?

+ Habitual []
+ Ocasional []
[ ]

+ Potencial

12. ;Considera Ud. Que la demanda de clientes del Hotel Ambato?

+ Crece |:|

+ Decrece [ ]
+ Estancado |:|
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Anexo # 2

Arbol del Problema

CAUSAS Falta d o No se anticipa a las Falta de capacitacion al Falta personal de ayuda
alta de comunicacién ;
necesidades de los personal para temporada alta
clientes

ESCASA DEMANDA DE CLIENTES

PROBLEMA
EFECTOS Necesidad de un Descontento del Perdida del Cliente Insatisfa‘ccién de los
modelo de gestidn cliente clientes
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