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ANTECEDENTES

- |Los establecimientos de alojamiento son mas
visitados en todo el mundo-

Ser mas

/_ selectivos X Quito Ministerio

turismo, de Turismo

A\ \ / distintivo Q 2015
/ Informacion -

Ofrecer servicios de calidad, estimular las inversiones
o turisticas y fortalecer la promocion interna y externa
es un objetivo para lograr posicionar al Ecuador

Competitividad




JUSTIFICACION

» Ayuda a optimizar la gestion de los recursos.

» Fomenta fe comunicacion entre
departamentos porque garantiza un frabagjo I
en equipo.

Conocer informacidon de la situacion actual de s
establecimiento en referencia a calidad, para tom
decisiones

Satisfacer sus necesidades y mejorar la atencion al
cliente.




OBJETIVOS

Anadlizar la calidad en los establecimientos

alojamiento del cantén Pujili registrados en el coTosTro
del Ministerio de Turismo, con el fin de proporcionar
una guia para atencion al cliente.

e

Elaborar una guia
para atencién al
cliente, aplicable a
los estableamlenios
que presten

Diagnosticar la calldad
en Ios establecin

Fundamentar




VARIABLES
Variable Variable
Independiente Dependiente
Percepcion del Calidad en el
Servicio Servicio

/I DR

(.




HIPOTESIS

-

~

o La Calidad de los servicios permite mejorar

.

la percepcion gque tiene el cliente sobre los
establecimientos de alojamiento del cantdn

Puijili
/







Expectativas (servicio esperado) o Calidad en el Servicio
Perspectiva ( servicio recibido)

o Percepcidn del Servicio

Necesidades
personales

NG
4 ) ,
- Inferactua con personas
’ Personal Comunicacion
Instalaciones Calidad
Organizacién sercibida Formas de Trato
Actifudes
Comportamiento

\_ ) - J

El objetivo fundamental de la
calidad es lograr la satisfaccion
total del cliente
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METODOLOGIA DE LA
INVESTIGACION

Bibliografica U Deductiva O Correlacional

Teorias, Parte de los datos Andliza la manera
conceptualizaciones generales, en que afecta la

y criterios de varios aceptados  como vonacton Je &2
autores valederos, para variable percepcion
deducir. del servicio con

calidad en el
servicio.

Fuentes
primarios:

Fuentes
secundarias:

Observacion directa.
Encuestas. Huéspedes

Libros, proyectos.

Instrumento Fotografias

Instrumento Lista de verificacion-




Percepcion HotelQual

El HotelQual (hotel quality) se lo aplica para medir la calidad
percibida especificamente en los servicios de alojamiento.

/1 . Dispuesto ayudar
Resolver problemas
Conoce necesidades
Competente y profesional

Informacioén

DIMENSION Confiable

SN

Personal \7 Limpio y aseado j

/1. Instalaciones agradables

Instalaciones 2. Instalacionesy equipos
— conservados

Organizacion 3. Confortablesy
acogedoras

4. Seguras
\_5. Limpias

. Informacion de |os servicios
Discrecion
Personal de la direccion
Servicio rapido
Datos correctos de la estancia del
‘ huésped
- 6. Se resuelve eficazmente los

problemas

7. Cliente lo mas importante

K& Se cumple las condiciones /
pactadas

7 T

==
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Permite
conocer cudl
es la situacion
actual de la
calidad

CALIDAD
PERSONAL

DIMENSION /

ENFOQUE EN EL
CLIENTE >

GESTION DE
RUTINA Y LA
MEJORA

/1. Lenguaje propio
2. Responsabilidades en personas clave
3. Labor grupal

4. Capacitacion en aspectos humanos y
técnicos

Organigrama

Capacitaciones en desarrollo personal
Método de las 55

Ambiente disciplinado

/F. ldentifica grupo de clientes
2

02 Lomuoone

= 0 0N OO

Prevalece el orden y la limpieza
O Condiciones —herramientas de gestion

. Identifica las necesidades de los grupos
Se toma en cuenta la opinidn del cliente
Contacto directo con el cliente, se capacita

Se mide la satisfaccion al cliente

Se atiende sistemdaticamente las quejas y reclamos.
Medios adecuados para proveer el servicio.

Se implementa acciones de fidelizaciéon

Se desarrolla estrategias de venta y se capacita

Se utiliza diferentes canales de venta

/

|dentifican las dreas, clientes y proveedores

Procesos clave estdn estandarizados

Los estdndares enfatizan los procesos

La estandarizaciéon se realiza con los colaboradores
Induccion y capacitacion a personal nuevo
Métodos de planificacién de asignacién de recursos
Realiza andlisis financieros

Se desarrollo misién, visiéon y valores

Se establece objetivos anuales

O Achwdodes de filosofia organizacional
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CALIDAD- ALOJAMIENTO
Establecimiento Clasificacion Categoria Cantén
Quinta Sumalé Hosteria Primera Pujili
Ugsha Wasi Hosteria Segunda Pujili
Tardes de Placer Pension Tercera Pujili
El Danzante Hostal Segunda Pujili
La Posada de Homero Hosteria Tercera Tingo
La posada de Tigua Hosteria Segunda Zumbahua
Chuquirawa Hostal Tercera Zumbahua
Alpaka Quilotoa Hosteria Tercera Zumbahua
N Pachamama Quilotoa Pension Tercera Zumbahua ’
' Cabanas Quilotoa Pension Segunda Zumbahua
Crater Lake Hosteria Segunda Zumbahua
Mirador oro verde Hostal Tercera Zumbahua
Chosita Pension Tercera Zumbahua B

“"Calidad en el servicio” se toma como universo los 13
establecimientos de alojamiento.




PERCEPCION

Z*xpx(1—q)
n= F2
~1.96%%0.5+0.5
n= 0.052

& n = 385 Encuestas /

ﬁ= Nivel de confianza 95% \ oz
p = Porcentaje de la poblacion
que tiene el atributo deseado 0,5
g = Porcentaje de la poblacion
-

que no tiene el atfributo deseado
=]- P

e = Error de estimacion, minimo
aceptado 0,05 /







Prueba de Hipotesis

o HO La calidad de los servicios, no permite mejorar la percepcion
que fiene el cliente sobre los establecimientos de alojamiento del
Caton Puijili.

o H1 La calidad de los servicios, permite mejorar la percepcion que
tiene el clienfe sobre los establecimienfos de alojamiento del
Caton Puijili I

o Para la comprobacion de la hipdtesis se condiciond los items, .
establecieéndolas en Sl y NO.

- Variable Independiente - Variable Dependiente

’ SI SI

Rango mayoritarios de 3.1 hasta 5, Rango mayoritarios de 2.1 hasta 4.
NO NO
Rango minoritario de 1 hasta Rango  mayoritarios de 1

3. hasta 2.




Se acepta la hipodtesis nula si el valor
X? = zx(o —£)? de chi cuadrado a calcularse es igual
E o menor a x?t = 11,070, caso contrario
se rechaza la hipotesis nula
Valores Observados Valores Esperados (0 —E)2
E
4 6.8 1,15294118
4 6.8 1,15294118
5 6,8 0,47647059
4 4,76 0,12134454
5 3.4 0,75294118
6 5,44 0,05764706
6 3,2 2,45
6 3.2 2,45
5 3.2 1,0125
3 2,24 0,25785714
0 1,6 1,6
2 2,56 0,1225

TOTAL 11,6071429




Valores negativos-Variable
Independiente

Se resuelve de
forma eficaz
cualquier

El personal se
preocupa por

resolver los

problemas de pfoﬂemqr que
i ner

los clientes pueaa iene

el cliente '

El personal se
sfuerza  por
conocer las
necesidades
' de cada
cliente




Valores negativos

Variable Dependiente

items

Valor

Se cuenta con un organigrama oficial, los colaboradores conocen sus
responsabilidades

Se reciben capacitacion sobre el método de las 5s
Se ha desarrollado su Politica Basica, Mision, Valores y Vision.
Existe un programa de capacitacion en aspectos técnicos y humanos
Genera condiciones para la implementacion de herramientas de gestion

Se identifica cuales son las principales necesidades de cada grupo de
clientes que atiende

La empresa identifica el personal de contacto con el cliente, define la
postura de atencién y se capacita.

La empresa atiende de manera sistemdtica las quejas y reclamos de los
clientes y las considera para rediseno del servicio

Se implementa acciones de fidelizacion
Los procesos clave del negocio, estan estandarizados

Los estandares enfatizan el proceso a cumplir

NN DN DN DN — —
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PROPUESTA

Parte 1

[ [ ss—

|:| Infroduccion

|| objetivos

tu ristlcayhotelera

0%

para la atencién al

cliente

Jessica Navas
= -2017 -

Parte 2

L]

l:l Acciones para implementarlas 5

Organigrama y funciones

|:| Reglas para brindar una excelente

|:| Condiciones para un buen servicio

|:| Cudlidades para brindar un buen
servicio

|:| La apariencia personal

|:| Gestion de reclamos y quejas
|:| Pasos para estandarizar clientes
Pasos para estandarizar

|:| Herramientas para desarrollar Ias
politicas bdsicas.




Objetivo General:

Facilitar informacion sobre |la calidad en atencion al cliente, a
los lideres del Canton Pujili, para mejorar su capacidad de autogeston
en la prestacion de servicios de alojarmiento turistico.

Objetivos Especificos:

Proporcionar hemamientas que permitan al personal de aloja-
muentos turisticos conocer cuales s=son las funciones, cualidades vy
destrezas de los diferentes puestos de trabajo, para bnndar una buena
atencion al cliente.

FProporcionar al personal de alojamiento turistico los pasos
para gestionar las quejas y reclamaciones de los clientes y asi se
pueda bnndar satisfaccion a los mismos.

28288
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ADMINISTRACION RECEPCION

ALIMENTOS ¥ BEBIDAS

COMPRAS Y BODEGA LAVANDERIA

MANTENIMIENTO




Organigrama

Administrador del alojamiento

Jefe de Chef de
Recepcion Ama de llave

|




| I |
RECEPCION
|

Jefe de Recepcion

El Back Office u

“Oficina administrativa
de recepcion™

Rece pcié N iR ot

Reservacionizta

Recepcionista

(4]

Posterior al proceso de recepcion
BOTOMNES

CAJERO

Fuente: (Ministerio de Turismio, 2012




Metodo de |gs 5 S

SEITON - ORDENAR
Ubicar y ordenar los elementos
necesarios, eligiendo el mejor
lugar para cada cosa

SEIRI - SELECCIONAR __ SEISO-LIMPAR
Clasificar y seleccionar los Limpieza del lugar de trabajo de

elementos necesarios e innecesa- modo que no haya suciedad en

rios para descartar lo que no sirve los pisos, ambiente y elementos
de trabajo i

(4)

SHITSUKE - DISCIPLINA SEIKETSU - ESTANDARIZAR
Enseiiar a los colaboradores a Hacer del "estado de

seguir la disciplina del buen limpieza” un habito y que el
’ orden en forma autonoma entomo se vea bien




e

2

Escuchar atentamente, evitando interrumpir al cliente

Hacer saber al cliente que comprendemos como se siente

5 —_
Pedir disculpas
5]

No buscar justificaciones inmediatas

Buscar una solucion justa

e Restablecer la relacion
9

Seguimiento y Analisis




Estandarizacion

3.2 PASOS PARA ESTANDARIZAR PRDCESGS‘
|

-

Investigar la necesidad del cliente internc o externo, para ello,
consultar al personal operative y hacer encuestas a los clientes._

Actualizarze constantemente con novedades del ssctor.

Determinar las condiciones en que se recibe el servicio, es decir,
como se proceds actualmente

Describir los estandares, con la participacion de los colaboradores
yio del equipo auto gestionado.

Cirganizar materiales y equipos conforme al estandar.
Capacitar y enfrenar a todo el personal

Implementar las operaciones de acuerdo al nuevo estandar
‘ferficar los resultados obtenidos por la aplicacion del estandar:

Si el resultado se apega al estandar, continuar la implementacion, si
no, analizar laz diferenciaz y tomar las acciones comectivas.

PP

n.




Politicas basicas

1. Defina la Mision de su negocio considerando las siguientes
preguntas:

:Cual es nuestro negocio?

Empresa familiar en la prestacion de servicios de alojamiento

sQuien es nuestro cliente y donde esta?

Turiztas nacionales y extranjeros

2 Como agregamos valor para el cliente?

Satisfacer necesidades

s Cuadl es la razon de ser de nuestra empresa?

Principios de calidad en atencion al cliente.

!




Conclusiones

« Mediante la visita de campo a cada uno de las establecimientos
de alojamiento catastrados por el Ministerio de Turismo, se pudo
constatar el cese de las actividades turisticas de tres negocios, los
cuales dos estaban ubicados en la cabecera cantonal Puijili, y uno
en la parroquia Zumbahua, comunidad Quilotoa.

« El andlisis de la calidad en los establecimientos de alojamiento del
canton Pujili, permitid conocer las falencias en la entrega del
servicio, puntudndose los valores negativos principalmente en el
personal, esto indica que el personal interno que estd en contacto
directo con el cliente necesarita de herramientas y conocimiento
para poder brindar una mejor atencion al cliente.

La propuesta se realizd en base a los resultados obtenidos de la
investigacion, dando como resultado una guia para atencion al
cliente, mismo que puede ser utilizado por cualquier
establecimiento de alojamiento sin importar su categoria.




Recomendaciones

En la visita de campo que se realizd a cada uno de los
establecimientos de alojamiento se evidencid que en la
cabecera cantonal Pujili es muy poca la afluencia de
huéspedes, mientras que en la comunidad Quilotoa la afluencias
de huéspedes es masiva, debido al destino turistico que posee,
por esta razén se recomienda a futuras generaciones puedan
aportar con proyectos dirigidos a la comunidad para incentivar
a mejorar los servicios y el frato a los turistas, tomando como
base la investigacion realizada e implementando socializaciones
con la comunidad.

Mediante la visita de campo se evidencid que existen mads
establecimientos de alojamiento que no se encuentran
catastrados por el Ministerio de Turismo, en |la parroquia de
Zumbahua, de la misma manera existen establecimientos de
alojamiento turistico que son nuevos y fodavia no son regulados
por el Ministerio.

SN AN




o Se recomienda readlizar un estudio de la actividad turistica
en la cabecera cantonal Pujili, para promover programa y
actividades que dinamicen la visita y pernoctacion, puesto
que los establecimientos de alojamiento turistico estdn
siendo afectados por la poca afluencia de huéspedes
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