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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Poco personal

Bajo nivel de / capacitado en la ciudad.

Bajo compromiso Limitado capital conocimiento, \_ y,
. asl_lmldo por la econémico habilidades destrezas - \ Existencia de conflictos
direccién rela_uonado Falta de control funcionales
con la calidad L )
Falta de Falta de sentido de
direccionamiento trabajo en equipo

Sistemas de supervision y mando
inadecuados.

Desconocimiento de normativas
para puestos de trabajo

N
Desajuste entre colaboradores

1\ y sus funciones

Competencias laborales del talento humano del sector
alojamiento en la deficiente Gestidon de calidad de los hoteles
del Cantdn Latacunga

l | x

Limitada gestion de la calidad por Discrepancia entre las
parte de. |‘_35 propietarios de los Carencia de personal capacitado especificaciones de la calidad del
establecimientos. servicio y la prestacién del mismo




OBJETIVOS

4 N
Determinar las
condiciones actuales

de las competencial

Verificar los procesos de
gestion de la calidad en

DY

laborales de los hoteles
en todos los procesos
de gestion.

los hoteles del Cantdn
Latacunga.

-

Elaborar las bases
tedricas que sustenten
la investigacion con el
fin de mejorar los
procesos de calidad en

los establecimientos
hoteleros del Cantdn
Latacunga.

. ° Y,

/

Analizar las competencias
laborales del sector
alojamiento mediante la
identificacion de las
condiciones actuales de la
industria hotelera con el fin
de proporcionar un
modelo basado en los
principios de la calidad en
la sub-actividad hoteles
del Cantén Latacunga
Provincia de Cotopanxi.

s R

Proponer un modelo
para la gestion basada

en los principios de la
calidad para los hoteles
del Cantén Latacunga.

. J




CAPITULO |i

FUNDAMETACION TEORICA

“

Dalziel, M., &

Cubeiro, J.
(1996)

Maldonado,

M. (2002)

Para Alles, M.

( 2006)

QUALITUR

Marco, J., &
Floridn, P.
(2002)

Camison, C.;
Cruz, S. &
Tomas, G.
(2006)
James, E. &
William, L.
(2008) : ISO
“ 9000:2000




FUNDAMENTACION LEGAL

CONSTITUCION DE LA REPUBLICA DEL ECUADOR

Capitulo séptimo - Seccidn tercera - Articulo 233

Capitulo séptimo - Seccidn tercera - Articulo 234

NI

PLAN NACIONAL DEL BUEN VIVIR

Cuarto objetivo

Décimo objetivo

\Z

PLANDETUR 2020

Cuarto Objetivo

\Z

ORDENANZA METROPOLITANA 213

“Del Medio Ambiente ". Capitulo V: Del Sistema de Auditorias Ambientales y Guias de Prdcticas Ambientales”.

NI

NORMAS ISO

la calidad)

ISO 9004:2000 (marco legal de los Sistemas de gestién de

ISO 9001:2015, Sistema de Gestidon de la Calidad”,
Organizacidon Internacional de Estandarizacion

NI

NORMAS INEN

Ley del Sistema Ecuatoriano de Calidad




CAPITULO I

METODOLOGIA Y ANALIS DE RESULTADOS

Klnvesﬁgocién fipo documental,
bajo el método tedrico analitico-
sintético y deductivo - inductivo
con técnicas como: revision
bibliogrdfica, andlisis de
documentos, internet el resultado
serd la obtencién de las bases
tedricas que  sustentaran el
proyecto de investigacion.

"

OBJETIVO
]

OBJETIVO
2

eInvestigacion  fipo descripﬁvo\
utilizando el método empirico con
la observacién directa, el método
tedrico analitico-sintético,
cudlitativo y descriptivo, la técnica
a utlizar por su parte serdn
entrevistas, fotografias e internet,
todo lo mencionado tendrd como
resultado el diagndstico inicial de
la calidad de los establecimientos
sub-actividad turistica hoteles.

-

eInvestigacion explicativa, con el
método deductivo- inductivo,
hipotético-deductivo y descriptivo
sirviéndose de técnicas como
entrevistas, anécdotas y
fotografias, dando como resultado
la construccién de un modelo de
gestion de la calidad por
competencias del talento humano
que labora en el sector
\olojomiento del Cantén

OBJETIVO
4

OBJETIVO
3

~

eInvestigacién descriptiva
respalddndose de métodos
empiricos como la observacion
directa, métodos tedricos como el
analitico-sintético, inductivo-
deductivo: descriptivo; aplicando
técnicas como fichas de
observacion, entrevistas y
encuestas, aportando de esta
manera a la verificacion de
resultados.




MODELOS Y CUESTIONARIOS TEORICOS
PARA LA INVESTIGACION

Entrevista

\
Ficha de
observacion

Encuesta

\




Area Recreacional el Boliche Ano 2016

Turista Nacional 35.198 92%
Turista Extranjero 3.194 8%
Total de turistas 38.392 100%

m NOMBRE ACTIVIDAD TIPO CATEGORIA

— Endamo Alojamiento Hotel Tres estrellas
n Joshed Imperial Alojamiento Hotel Tres estrellas
n Makroz Alojamiento Hotel Tres estrellas
n Balcones DelRio  Alojamiento Hotel Dos estrellas
“ El Rey San Nicolds Alojamiento Hotel Dos estrellas
n Los llinizas Alojamiento Hotel Dos estrellas
Makroz Colonial ~ Alojamiento Hotel Dos estrellas
“ Ritzort Alojamiento Hotel Dos estrellas
“ Rodelu Alojamiento Hotel Dos estrellas
“ Jimmy Alojamiento Hotel Tercera

“ Nacional Alojamiento Hotel Tercera

n Caribean Real Alojamiento Hotel Cuarta

Bronx Alojamiento Hotel Tercera
Residencia

Gran Hotel Julio Alojamiento Hotel Tercera
Sampedro Residencia

POBLACION
Y MUESTRA




e N= Poblacion (38.392)
e 72= Nivel de confiabilidad 94% (1,88)

e P= Probabilidad de ocurrencia 0,5

e (= Probabilidad de no ocurrencia 0,5
e n= Muestra
e e= Error de muestra 6%

N*zz*p*q
_ez(N—1)+Z2*p*q

n

B 38.392 % 1,88 % 0,5 x 0,5
~0,062(38.392 —-1) +1,88%0,5 % 0,5

n

n =130




Anadlisis de los resultados (Entrevistas)

Variables de Sub-variable Resultados Observaciones
estudio significativos
obtenidos
Cdalidad Servicio de Atencion alcliente El personal es
alojamiento indispensable en la
Confort prestacion del
servicio de
L alojamiento por esa
Limpieza
) . razon debe  ser
Mejora continua Manuales de
. capacitado
procedimiento
constantemente.
Profesiogramas
Capacitacion
Talento humano Perfil de Entrega del servicio Imagen del hotel
competencias tangible
Area de Recepciéon Se requiere de un
desempeno personal constante
(VYo V[N WY (1, I Competencias Positivo La informacion de

las actividades serd

detallada vy se

evitaran errores



Andlisis de resultados (Fichas de observacion)

obtenidos
Area de desempeno Recepcion 78,60%
_ Confortables 64,3% Totalmente de acuerdo

Talento humano Capacidad de realizar 42,9% Desacuerdo

el servicio de
(Competencias alojamiento de forma
laborales) correcta y continua
Capacidad de 50% Totalmente de acuerdo Los empleados cd”ees“etr?{;:ggr'sa:::':f‘gig:%?tfa‘;'a‘jg“°°imie"t° para
respuesta
Respetuoso y amable 64,3% "
Conocimientos en el 50%
drea de desempeno o
Lenguaje claro y 64,3%
preciso
Confiable y honesto 85,7% g -
Seguridad en el servicio 100% 8
Comprender las 71,4% a
necesidades del cliente 20
Certificaciones turisticas 100%
Fidelizacion de  los 50%
clientes 07
Integracion del 64,3% Ni de acuerdo ni en 142
personal desacuerdo
Com promiSO para el 64,3% - Totaimente ce acuerdo Nide acuerdo nl en desacuerdo Totalmerte e cesacuerdo
desarrollo Los empleados cuentan con las capacidades y el conocimiento
Promocion 50% Totalmente de acuerdo
Mejora continua 50%
Funciones acorde a su 92,9%
cargo
Permite realizar el 50% Totalmente de acuerdo
frabajo  eficiente vy como ni de acuerdo ni
eficaz en desacuerdo
Servicio répido y 85,7% Totalmente de acuerdo

oportuno




Percent

Encuestas

¢El personal que lo atendio fue amable?

Excelente Bueno

¢El personal que lo atendidé fue amable?

¢ Como calificaria el servicio en general del hotel?

[ fiza 1

oty
Bueno Excelente Ialo

¢Como calificaria el servicio en general del hotel?

Variables de estudio Sub-variable % significativos Observaciones
obtenidos

Datos informativos Género
Turista Nacional

Calidad Atencion

Satisfaccion

Rapidez en el
servicio
Precio

Servicio en general
Personal Amabilidad

Capacidad de

respuesta

Reserva Servicios
complementarios
Habitacién

Seguridad

Cuenta precisa

37%
83.8%

19.2%

100%

56%

58,46%

56,15

54,62%

51,54%

48,46%

58,46%

59,23

49,23%

26,15

Enfre 29 y 39 anos

Principalmente  de
Quito, motivado por
ocio y frabajo
principalmente
Servicio de atencion
personalizada

Al ingresar al hotel
se sienten
bienvenidos

Registro rdpido vy
eficiente
Segin el servicio
ofertado

Bueno

Mantienen normas
de cortesia
El personal es capaz
de responder a la
brevedad

Contenia todo lo
prometido
Limpieza de las
dreas

Presente en todo
momento

De acuverdo  al
servicio ofertado

Se considera que el
cliente estd
safistecho  con el
servicio requerido



COMPROBACION DE LA HIPOTESIS

(9

sCon el estudio de las competencias laborales del sector
alojamiento se determinard la efectividad de la gestion de la
calidad en los hoteles del Cantdn Latacunga®

/

Chi-Square Tests

Value df Asymp. Exact Sig. Exact Sig.
- Sig. (2- (2-sided) (1-sided)
sided)
5.600° 1 018
Chi-Square
3.150 1 076
Correction®
7.191 .007
Ratio
Exact Test
Linear-by-

Linear
Association

N of Valid
Cases

a. 2 cells (50.0%) have expected count less than 5. The minimum expected
count is 2.00.
b. Computed only for a 2x2 table

Chi-Square Tests

Value df Asymp. Sig.
(2-sided)
Pearson Chi- S50 st
Square

Likelihood Ratio

Linear-by-Linear

Association

N of Valid Cases

a. 5 cells (55.6%) have expected count less than 5. The minimum expected

count is .03.



PROPUESTA

CAPITULO IV

PROPUESTA: MODELO DE GESTION DE CALIDAD POR
COMPETENCIAS DEL TALENTO HUMANO DEL SECTOR
ALOJAMIENTO

Secretaria Técnica
e de Capacitaciony
Formacion Profesional

' MINISTERIO
« "< DETURISMO




OBJETIVOS

@« D

Determinar las
competencias laborales
del profesional del drea

turismo - hoteleria y su
incidencia en la gestion
™\ de calidad. A D\

Definir las competencias
laborales del profesional | /| Elaborar estrategias
de turismo y hoteleria adecuadas para  los
considerando el establecimientos
desempeno técnico de hoteleros que permitan
las actividades mejorar el servicio de
desarrolladas  en el alojamiento.
sector alojamiento.
S /

Disenar un modelo
de gestion de
calidad por
competencias del
talento humano en el
sector alojamiento
para los hoteles del
Cantén Latacunga.

N7

7
78
57
7
Ny
&7
Ny
]




Metodologia
(Julid, M. & Porsche, F. (2002) )

PAsos Determinar los articulos o items que se han de
olel(e valorar en el cuestionario.

medir la  Disefo del cuestionario.
calidad:

Validacion de escala.

Implementacion del cuestionario y
explotacion posterior.




|

ﬂ ICDELD DE GEITON DE CALDAD POR COMPETENCIAS DEL TALENTO HUMANG DEL BECTCR ALCUAMENTD:

Parte I

COMPETENCIAS LABORALES
EN EL PROFESIONAL
DE TURISMO Y HOTELERIA

(D

b

4D

DESARROLLO

PARTE |- COMPETENCIAS LABORALES EN EL

PROFESIONAL DE TURISMO Y HOTELERIA

14

de las competencias
profesional en turismo.

Caracterizacion
reglomentaria  de

en Turismo.
Descripcién  del
Alojamiento

Perfil del cargo
competencias

laborales del cargo

Alojomiento  a  nivel
América Latina.

Definicién y/o caracterizacion

Ecuador
sobre Competencias laborales

cargo en

Registro de las competencias

Modelo de Competencias en

Alcance

Referencias Normativas
Términos y definiciones
Contexto de la Organizacion
Liderazgo

Planificacién

Soporte

Operacidn

Evaluacion del Desempefio
Mejora continua

PARTE II- SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
EN TURISMO Y HOTELERIA

m MODELO DE GESTION DE CALDAD POR COIMPETENCIAS DEL TALENTC HUMANO DEL SECTOR ALOJAMIENTO




PORTADA CONTRAPORTADA

POR COMPETENCIAS DEL TALENTO HUMANO
DEL SECTOR ALOJAMIENTO
COLECCION CE CUADERNOS TURSNICOS
2017-2018

Jennifer Marin
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Nuestra recompensa se encuentra en el esfuerzo y no en el

resultado, un esfuerzo total es una victoria completa.
Mahatma Gandhi

6\




