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INTRODUCCION

El mundo de hoy requiere que las organizaciones sean mas competitivas e incluso
agresivas; pero esto no abarca s6lo el marketing o la publicidad, sino, ademéas un
cambio en la prestacion de los servicios, los cuales deben ser ejecutados bajo niveles de

calidad.

Una empresa que se dedica a la elaboracion de bienes controla la calidad durante la
produccion de dicho bien; pero una vez que este producto llega al mercado, este control
se vuelve complicado; mientras que una empresa de servicios, desempefia una labor mas
delicada, pues lo que ofrece lo hace de forma directa con el individuo, habla con él y se
relaciona. De esta comunicacion depende el desempefio y los beneficios que puede
obtener la empresa, por esto el servicio debe realizarse guiados por pardmetros de
calidad.

El cliente siempre ha sido considerado como la parte esencial dentro de una empresa,
pues toda actividad que se realiza estd encaminada a conocer sus necesidades y
satisfacerlas mediante la ejecucion de productos o servicios que cubran dichas

demandas.

En la actualidad, las personas son cada vez mas exigentes y debe reconocerse que

muchas muestran desconfianza al momento de adquirir un servicio.

La calidad dentro de los servicios hoteleros se ha convertido en una parte importante al
momento de prestar diferentes atenciones al cliente, ya que no solo es el hecho de
satisfacer al consumidor con el producto o servicio requerido, sino brindarle un valor

agregado que lo haga sentir parte de nuestra empresa, en este caso parte del hotel.

No es solo el hecho de cumplir con el propoésito de la empresa, que es en la mayoria de
los casos tener una buena ganancia y nada mas; sino ademas garantizar el retorno del

cliente y su buen comentario a los demas generando rentabilidad a futuro.

Para ello se debe ofertar como parte del servicio, valores como la rapidez y la
efectividad en el mismo, buena atencidn, hacerle sentir importante al huésped, tener un
control en cada proceso o tarea, competir en el mercado ya que esto nos ayuda a cada

vez ir mejorando como empresa.
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La presente investigacion pretende a través de la observacion, visitas a los distintos
hoteles, entrevistas, levantamiento de datos y los resultados de encuestas tanto a las
empresas hoteleras como a empleados, identificar los diferentes problemas que tienen
los hoteles en la ciudad de Guaranda, analizar sus resultados, sacar conclusiones y
exponer recomendaciones que vayan en beneficio de los mismos y el mejoramiento

permanente de la calidad y la excelencia del servicio para ser competitivos.

14



PRIMER CAPITULO

1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Una de las riquezas mas importantes y primarias de nuestro pais es el turismo, fuente de
ingresos y trabajo para miles de familias ecuatorianas y atractivo permanente de propios
y extrafios que, con diferente grado de esfuerzo, acuden a disfrutar de los encantos que

se muestran en las diversas regiones y ciudades.

Esta riqueza innata propia de la naturaleza y del pais, va cobrando conciencia en cada
habitante del Ecuador y sus formas de Gobierno durante los Ultimos afios, mediante el
esfuerzo desplegado por los organismos encargados de fomentarlo y la responsabilidad
que demuestran muchas personas encargadas de ofrecer servicios de calidad a favor de

quienes las demandan.

En la provincia de Bolivar, en especial en la ciudad de Guaranda, donde se centra el
presente trabajo, se advierte con preocupacion, una suerte de pasividad frente a lo que

debe ser concebido como el resurgir de la transformacion y desarrollo local.

En verdad, aqui en la ciudad méas que vivir, se sobrevive, se siente muchas carencias; lo
que deriva en que muchos servicios sean ofrecidos solo por el hecho de ponerlos a
disposicion de los demas a cambio de un ingreso econdmico que permita su
mantenimiento. En lo que hace referencia a los servicios de alojamiento, si bien en los
ultimos afios se han incrementado establecimientos de alojamiento, la mayoria de ellos

no se aproximan a los parametros minimos de calidad en los servicios que ofrecen.

Unos tienen deficiencias de infraestructura, otros de equipamiento, de servicios basicos,
de ofertas complementarias de servicios, entre las principales; y es que, la poca
demanda contribuye a que no puedan realizarse inversiones de mejoramiento. Asi
también existen falencias en cuanto a relaciones humanas se refiere, si bien parte del
personal y administradores tratan de dar la mejor atencién posible no todos piensan y

hacen lo mismo, talvez porque no estan capacitados para hacerlo.

La Direccion Ejecutiva de la CETUR, Corporacion Ecuatoriana de Turismo ha
realizado una categorizacion a los diferentes servicios de alojamiento de la ciudad, sin
embargo, de los problemas descritos anteriormente, no estan exentos todos ellos; se
diria que tan solo resulta mas evidente en aquellos que estan ubicados dentro de

categorias inferiores.

15



Por otra parte, se debe precisar que no todos los problemas involucran a todos los
establecimientos, cada uno tiene ciertas debilidades. Lo que si se debe resaltar es que no
alcanzan los indices requeridos de calidad, entendida ésta como la plena satisfaccion de

los clientes, frente al tiempo de entrega, calidad del producto o servicio, etc.

Frente a este escenario, he creido oportuno realizar un diagnostico de los principales
establecimientos de alojamiento de la ciudad de Guaranda con miras a definir sus
estandares de calidad de servicios y proponer a su vez, alternativas de mejoramiento y

mantenimiento.

1.1. Formulacién de Preguntas

¢La infraestructura disponible es adecuada, brinda comodidades y cubre las demandas
de los usuarios?

¢Cuentan con los servicios basicos necesarios y suficientes?

¢Estan equipadas las habitaciones con TV, masica, teléfono, mini bar?

¢Se cuenta con una sala de estar?

¢Las camas son confortables y se complementa con una adecuada iluminacion?

¢Se cuenta con servicio de restaurante?

¢Se dispone de servicio a la habitacion, room service?

¢Disponen de ambientes para eventos masivos especiales?

¢Se cuenta con servicios complementarios como piscina, sauna, gimnasio y lavanderia?
¢Los ambientes fisicos son agradables, ordenados y ornamentados?

¢Existe personal capacitado en cada una de las areas?

¢El personal del hotel es especializado y profesional?

¢La presentacion personal es impecable?

¢El personal tiene claro cuéles son sus funciones dentro de la empresa?

¢El personal recibe motivacion por parte de la administracion de la empresa?

¢Se brinda capacitacion continua al personal del hotel?

¢Se conoce acerca de las Normas de Calidad?

¢Dentro de la empresa hotelera se controla la calidad de los servicios o productos?

¢El hotel trabaja bajo normas de Estandarizacion?
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1.2. Delimitacion del Problema

El problema de investigacion se centrara en los principales establecimientos de
alojamiento de la ciudad de Guaranda en la Provincia de Bolivar. Por tratarse de una
ciudad pequefia, en donde la actividad hotelera no esta completamente desarrollada, se
tomara en cuenta para ello ocho establecimientos de alojamiento, de los cuales el 62.5%

estan calificados en segunda categoria y el 37.5% en primera categoria.

1.3. Matriz FODA del Sector Hotelero de Guaranda

Como parte de la realizacion del proyecto de investigacion se requiere el analisis del
entorno o situaciones que de una u otra manera tienen que ver con el problema
planteado, que es EL DIAGNOSTICO DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS EN
LOS ESTABLECIMIENTOS DE ALOJAMIENTO DE LA CIUDAD DE
GUARANDA,; para ellos se ha realizado la Matriz FODA (Fortalezas, Oportunidades,
Debilidades y Amenazas), que es una herramienta que nos permite representar la

situacion del sector analizado.

En esta matriz se puede mencionar algunas caracteristicas que encontramos presentes
tanto en la parte externa como interna del sector en general, las mismas que nos facilitan
conocer cudles son los factores que brindan beneficio al sector hotelero y cuales son
aquellos que estan perjudicando; asi, una vez detallados los factores detectados se puede
desarrollar estrategias que en base a las cualidades que se tienen se trate de disminuir las
amenazas presentes que puedan perjudicar al sector.

1.3.1. FORTALEZAS

Entre las fortalezas que podemos encontrar dentro de los establecimientos hoteleros

investigados tenemos:

« Equipamiento basico necesario para comodidad de los clientes.

. Elalquiler de salones para eventos constituye un ingreso econémico importante.
. Existe un ambiente laboral de compafierismo.

« La prestacion de servicios es adecuada en cada area del hotel.

« Se preocupan por brindar un servicio de calidad.
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1.3.2. OPORTUNIDADES

Entre las oportunidades que podemos encontrar dentro del sector hotelero investigado

tenemos:

« La ciudad de Guaranda cuenta con atractivos turisticos y fiestas importantes como

los carnavales que atraen a turistas tanto nacionales como extranjeros.

. Enlaciudad se realiza con frecuencia eventos sociales, los mismos que benefician al
sector hotelero pues requieren sus servicios en el alquiler de salones para los

mismos.
. Lapoblacién se caracteriza por su cultura, respeto y amabilidad para el turista.

. Existe facilidad de acceso a la ciudad tanto del sector de la costa del pais, como de

la sierra con vias en buen estado.

1.3.3. DEBILIDADES

Entre las debilidades que podemos encontrar dentro de los establecimientos hoteleros

investigados tenemos:

« El personal carece de uniforme en el trabajo.

« Los administradores carecen de conocimientos en hoteleria.

« No cuentan con un manual o registro que garanticen un trabajo de calidad.
« No conocen normas de calidad como por ejemplo Normas ISO.

« No todos los hoteles tienen servicios complementarios.

« El Recurso humano no esta capacitado.

1.3.4. AMENAZAS

Entre las amenazas que podemos encontrar dentro del sector hotelero investigado

tenemos:

. Poca afluencia de turistas a la ciudad, ya que no hay una buena corriente de viajeros
durante todo el afio.

« Competencia en el mercado.

« Poca promocion y publicidad de la ciudad.

« Olvido y falta de atencién de autoridades para enriquecer lugares turisticos.
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Debilidades y Amenazas encontradas en el lugar:

A continuacién se expone la Matriz FODA con las Fortalezas, Oportunidades,

o0A

FORTALEZAS:
Equipamiento basico necesario
para comodidad de los clientes.
El  alquiler de  salones
constituye un ingreso
econdmico importante.

Existe un ambiente laboral de
compafierismo.

La prestacién de servicios es
adecuada en cada éarea del
hotel.

Se preocupan por brindar un

servicio de calidad.

DEBILIDADES:
El personal carece de uniforme
en el trabajo.
Los administradores carecen de
conocimientos en hoteleria.
No cuentan con un manual o
registro que garanticen un
trabajo de calidad.
No conocen normas de calidad
como las Normas ISO.
No todos los hoteles tienen
servicios complementarios.

El RRHH no esta capacitado.

OPORTUNIDADES:
La ciudad de Guaranda cuenta
con lugares turisticos y fiestas
importantes como los
carnavales que atraen turistas.
En la ciudad se realizan con
frecuencia eventos sociales.
La poblacién del lugar se
caracteriza por su cultura,
respeto y amabilidad para el
turista.
Facilidades de acceso con vias
buen estado.

ESTRATEGIAS:
Dar mantenimiento y mejorar
los servicios del hotel para
captar a los turistas y garantizar
su regreso.
Realizar promociones para
eventos sociales de manera que
capten mayor clientela.
Capacitar y motivar al personal
sobre la importancia del
servicio.
Equipar los lugares turisticos
del sector con implementos que
satisfagan los requerimientos
del huésped durante su visita.

ESTRATEGIAS:
Proporcionar el uniforme
adecuado de manera que
contribuya a la imagen del
hotel.

Implementar un manual en el
que conste los pasos adecuados
para realizar un trabajo de
calidad.

Proporcionar servicios
complementarios o realizar
convenios con lugares que
ofrezcan estos por el sector.

Organizar tours a lugares

turisticos cercanos a la ciudad.

AMENAZAS:
Poca afluencia de turistas.
Competencia en el mercado.
Poca promocion y publicidad
de la ciudad.
Olvido y falta de atencion de
autoridades para enriquecer

lugares turisticos.

ESTRATEGIAS:
Fomentar el turismo a través de
publicidad por medio de
tripticos en agencias ubicadas
en ciudades principales.
Mejorar el servicio para
disminuir la competencia del
mercado.
Adecuar los atractivos
turisticos para distraccion y
comodidad de los turistas, sin

alterar su entorno.

ESTRATEGIAS:
Implementar servicios a mas
del alojamiento ofertado, como
paseos,  promociones  para
acrecentar la afluencia de
turistas.

Trabajar conjuntamente con las
autoridades para recibir
programas de capacitacion y
motivacion para
administradores y personal de

servicio.

19




1.3.5. ESTRATEGIAS DESARROLLADAS EN BASE AL ANALISIS DE LA
MATRIZ FODA

Entre las estrategias que podemos desarrollar tenemos:

. Dar mantenimiento y mejorar los servicios del hotel para captar a los turistas y

garantizar su regreso.
. Realizar promociones para eventos sociales de manera que capten mayor clientela.
. Capacitar y motivar al personal sobre la importancia del servicio.

« Equipar los lugares turisticos del sector con implementos que satisfagan los
requerimientos del huésped durante su visita.

« Proporcionar el uniforme adecuado, de manera que contribuya también a la imagen
del hotel.

« Implementar un manual en el que conste los pasos adecuados para realizar un

trabajo de calidad.

. Proporcionar servicios complementarios o realizar convenios con lugares que

ofrezcan estos por el sector.
« Organizar tours a lugares turisticos cercanos a la ciudad.

« Fomentar el turismo a través de publicidad por medio de tripticos en agencias

ubicadas en ciudades principales.
« Mejorar el servicio para disminuir la competencia en el mercado.

« Adecuar los atractivos turisticos para distraccion y comodidad de los turistas, sin

alterar su entorno.

. Trabajar conjuntamente con las autoridades para recibir programas de capacitacion

y motivacion para administradores y personal de servicio.

2. OBJETIVOS
2.1. General

Determinar la calidad de los servicios de los principales sitios de alojamiento de la

ciudad de Guaranda con miras a definir un programa de control de calidad.
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2.2. Especificos

Conocer la infraestructura, equipamiento y los servicios que ofertan cada uno de los

principales hoteles

« Confrontar elementos teoricos con la préctica de servicios, referentes a indices de

calidad que dicen ofertar los diferentes establecimientos
« Conocer la aplicaciéon de Normas de Calidad dentro de la empresa hotelera

« Determinar si el ambiente o clima laboral es adecuado para un buen desempefio

profesional por parte del personal.

. Saber si el personal esta al tanto sobre Normas de control de calidad y aplica en sus

funciones dentro de la empresa

« Proponer alternativas de mejoramiento en la calidad de servicios que se ofertan a los

clientes

3. METODOLOGIA
3.1. Tipo de Investigacion

Por el alcance, la presente investigacion es de tipo descriptivo ya que se centrara directo
en las empresas hoteleras, pues se han considerado determinar aspectos puntuales de los
servicios de alojamiento, personal y calidad que se ofertan. La investigacion es también
de tipo explicativo, ya que busca encontrar las razones por la que se provocan ciertas

situaciones.

La investigacion se orientard al conocimiento del medio hotelero para analizarla y

confrontarla con el sustento tedrico para presentar alternativas de mejoramiento.

3.2. Método

El método investigativo utilizado de manera general, es el método inductivo, pues
partiendo de casos particulares, como son los establecimientos de alojamiento de la

ciudad de Guaranda, se llegara a establecer generalizaciones.

Se aplica también el método sintético, ya que se va reunir caracteristicas de diferentes

partes para analizar en un todo, de manera general.
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La descripcion de la realidad observada se vera apoyada en procesos de analisis, sintesis

y comparacion.
3.3. Técnicas e instrumentos de investigacion

Se utilizaron técnicas primarias y técnicas secundarias; dentro de las primarias: la
observacién, encuestas dirigidas a administradores y propietarios de establecimientos
hoteleros de la ciudad de Guaranda y encuestas dirigidas a empleados y trabajadores de
establecimientos hoteleros de Guaranda; y, dentro de las técnicas secundarias, tenemos

las investigaciones mediante la bibliografia e internet.
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SEGUNDO CAPITULO

1. MARCO TEORICO

Dentro del marco tedrico se encuentran desarrollados temas relacionados a calidad;
como es su concepto, su relacion con el servicio, el posicionamiento, asi como también

hablaremos de las Normas ISO (9000 — 2000) y la importancia de su utilizacion.

Por otra parte esta el perfil del cliente, para asi tener una idea mas clara de la forma en
que debe ser atendido. Actitudes, perfil y deberes de los empleados para el desarrollo de

una imagen hotelera y su servicio sea de excelencia.

Finalmente se habla de las Normas técnicas de hoteles y hostales para de esta manera
dar a conocer todos aquellos requisitos de Ministerio de Turismo, con sus respectivas
calificaciones que necesitan los establecimientos de alojamiento para su correcto

funcionamiento y categorizacion.

1.1. Servicio de Calidad

“El servicio al cliente es el conjunto de estrategias que una compafiia disefia para
satisfacer, mejor que sus competidores, las necesidades y expectativas de sus clientes

1
externos.”

“Seguln la Federacion Latinoamericana de Marketing FELAM, se entiende por Servicio
al Cliente a todos los beneficios sumados en el conjunto de acciones y procesos que se
ofrecen o que se proporcionan como valores agregados junto a la venta de productos. Es
decir, servicio es el conjunto de prestaciones y facilidades que el cliente espera recibir y
también aquellas que no espera, ademas del producto o del servicio y/o centro de

atraccion; como consecuencia del precio, la imagen y la reputacion del mismo.”
1.2. Calidad y Desarrollo Humano en las organizaciones

Uno de los principales expertos en Management, el profesor aleméan Claus Moller dice:
“El éxito de una empresa depende del comportamiento de todos sus miembros y el
nuevo modelo administrativo no esta enfocado solamente para el mundo de los gerentes

sino también para todos los empleados”.

! Serna, Humberto, Auditoria del Servicio, Bogota, RAM Editores, 1996, p.17
2 Horovitz, Jacques, La Calidad del Servicio, México, Mc Graw Hill, 1987, p.2
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En efecto, cuando hablamos de calidad en las organizaciones observamos que el ser
humano adn dista de ser el centro de las preocupaciones, sin embargo, resulta muy
dificil imaginar que una empresa, por ejemplo, pueda cumplir eficazmente con los
requisitos de la calidad que le impone el mundo externo si las personas que trabajan en

la organizacion no comparten un alto nivel de “calidad personal”.

1.3. La calidad como ventaja

« Consolidacion de la filosofia de la calidad total
« Mejora de los sistemas gerenciales

« Eliminacion del desperdicio

« Motivacién del personal

« Disminucidn de los costos de la calidad

« Mejora de la competitividad

« Aumento de la rentabilidad

1.4. Las Normas de Calidad
Normas ISO

La ISO (Internacional Standarization Organization) es la entidad internacional

encargada de favorecer la normalizacion en el mundo.

Con sede en Ginebra, es una federacion de organismos nacionales, éstos, a su vez, son
oficinas de normalizacion que actGan de delegadas en cada pais, como por ejemplo:
AENOR (Asociacion Espafiola de Normalizacion y Certificacion) en Espafia, AFNOR
en Francia, DIN en Alemania, INEN (Instituto Ecuatoriano de Normalizacion) en

Ecuador, etc. con comités técnicos que llevan a término las normas.

Se cre0 para dar mas eficacia a las normas nacionales.
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1.5. CERTIFICACION EN LAS NORMAS I1SO
1.5.1. ¢{Qué es la normalizacion?

Es toda actividad que aporta soluciones para aplicaciones repetitivas que se desarrollan
fundamentalmente, en el &mbito de la ciencia, la tecnologia y la economia, con el fin de

conseguir una ordenacion éptima en un determinado contexto.
1.5.2. ¢{Qué es la certificacion?

Es la actividad que permite establecer la conformidad de una empresa, sistema de
gestion, proceso, producto o persona, con los requisitos definidos en normas o

especificaciones técnicas.
1.5.3. ¢{Qué son las Normas de la serie 1ISO 90007

Son Normas Internacionales para la evaluacion de los Sistemas de Gestidn de la Calidad
de todas las organizaciones a nivel mundial. Establecen lineamientos para los Sistemas
de Gestion de la Calidad.

1.5.4. ¢Por qué las empresas implantan un Sistema de la Calidad basado en 1SO
9000?

« Mejoramiento de la empresa
. Posicionamiento en el mercado

Desarrollo de proveedores

« Requerimientos del cliente
« Conservar clientes importantes
1.5.5. ¢Cuédles son los beneficios de la implementacién de la Norma 1SO 9000?

. Es una certificacién reconocida internacionalmente, genera y fortalece la confianza

entre clientes y proveedores

. Sirve para impulsar a todos los trabajadores de la empresa a conseguir el

mejoramiento continuo

. Permite captar y desarrollarse en nuevos mercados tanto nacionales como

internacionales

. Al crear un sistema normalizado se optimizan las operaciones y procesos que la

empresa realiza, permitiendo aumentar su eficiencia
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. Se elimina el desperdicio e ineficiencia del sistema, teniendo como consecuencia
una reduccion significativa de los costos. Contribuye a alcanzar los niveles de

calidad exigidos por los clientes
. Proporciona credibilidad y fortalece a la imagen de la empresa

Las Normas ISO 9000 son un conjunto de normas y directrices internacionales para la
gestion de la calidad que desde su publicacion, han obtenido una reputacion global

como base para el establecimiento de sistemas de gestion de la calidad.

Durante mucho tiempo, se ha reconocido que las inversiones en sistema de gestion de
calidad, ademas de dar respuesta a las expectativas del cliente, han sido beneficiosas
para la eficacia de la organizacion, sus operaciones y resultados econémicos; asi como
para la calidad de sus productos y servicios. En concreto, las Normas ISO 9000
revisadas seran de gran ayuda para aquellas organizaciones que deseen ir mas alla del
simple cumplimiento con los requisitos del Sistema de Gestion de la Calidad con objeto
de tener la certificacion. Seran facilmente aplicables a pequefias, medianas y grandes
organizaciones tanto en el sector publico como en el privado y seran igualmente

aplicables para usuarios de los sectores industriales, de servicios y otros.

La Norma ISO 9001 seré utilizada para la certificacion de Sistemas de Gestion de la

Calidad. La Norma ISO 9004 sera la norma guia del sistemas.

La revision de las normas 1SO 9001 y 9004 se han basado en 8 principios de gestion de

la calidad definidos por el comité técnico;

« Organizacion enfocada al cliente

. Liderazgo

. Participacion del personal

+ Enfoque a proceso

. Enfoque del sistema hacia la gestion

« Mejora continua

. Enfoque objetivo hacia la toma de decisiones

« Relacion mutuamente beneficiosa con el suministrador
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1.5.6. Principios basicos del Sistema de Gestidon de Calidad

PRINCIPIOS BASICOS DE LA CALIDAD

Organizacién enfocada al cliente: Comprender sus necesidades
presentes y futuras, cumplir con sus requisitos y esforzarse en
exceder sus expectativas.

Liderazgo: Los lideres establecen unidad de proposito y direccion
de la organizacion. Deben crear y mantener un ambiente interno,
para involucrar al personal con los objetivos de la organizacion.

Participacion de todo el personal: Con independencia del nivel
en el que se encuentre, es esencial ya que su total implicacion
facilita que sus capacidades sean usadas en beneficio de la misma.

Enfoque a procesos: los resultados deseados se alcanzan mas
eficientemente cuando los recursos y las actividades relacionadas
se gestionan como un proceso.

Enfoque del sistema hacia la gestion: Identificar, entender y
gestionar un sistema de procesos interrelacionados para un objeto
dado, mejora la eficiencia de una organizacion.

La mejora continua: Deberia ser el objetivo permanente de la
organizacion.

Enfoque hacia la toma de decisiones: Las decisiones efectivas
se basan en el analisis de datos y en la informacién.

Relaciones mutuamente benéficas con el proveedor: La
organizacion y sus proveedores son independientes. Una relacion
benéfica intensifica la capacidad de ambos para crear valor.
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1.5.7. 1SO con relacién al servicio

La familia de las Normas ISO 9000 es un conjunto de Normas de calidad que se pueden
aplicar en cualquier tipo de organizacion (empresa de produccion, empresa de servicios,
administracion publica...) Su implantaciéon en estas organizaciones, supone una gran

cantidad de ventajas para sus empresas. Los principales beneficios son:

« Reduccion de rechazos e incidencias en la produccién o prestacion del servicio
« Aumento de la productividad

« Mayor compromiso con los requisitos del cliente

« Mejora continua

La principal norma de la familia es 1ISO 9001 — 2000 Sistema de Gestién de Calidad

Para verificar que se cumple con los requisitos de la norma, existen unas entidades de
certificacion que dan sus propios certificados y permiten el sello. Estas entidades estan

vigiladas por organismos nacionales que les dan su acreditacion.

La Norma ISO 9001:2000 especifica los requisitos para los sistemas de gestién
aplicables a toda organizacién que necesite demostrar su capacidad para proporcionar
productos que cumplan los requisitos de sus clientes y los reglamentarios. Su fin es la

satisfaccion del cliente.
1.5.8. 1SO 9001:2000 — Composicion

La ISO 9001:2000 tiene una nueva estructura basada en procesos, y consta de los

siguientes puntos principales:

1. Objeto y Campo de aplicacion

2. Referencias Normativas

3. Términos y Definiciones

4. Sistema de Gestion de la Calidad
5. Responsabilidad de la Direccion
6. Gestion de Recursos

7. Realizacién del producto

8. Medicion, andlisis y mejora
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1.5.9. Requisitos de la Norma 1SO 9000:2000
« Registros

. Eficacia

« Planificacion

. Procesos

« Requisitos del cliente

« Mejora continua

« Procedimientos documentados

« Requisitos reglamentarios

« Satisfaccion del cliente

« Documentar

1.6. Aseguramiento de la Calidad

Conjunto de acciones planificadas y sistematicas, implementadas en el Sistema de
Calidad, que son necesarias para proporcionar la confianza adecuada de que un

producto satisfara los requisitos dados sobre la calidad.

Pasos para el aseguramiento de la calidad

1. Desarrollo de actividades para asegurar la calidad: ;Quién, qué, cuando, donde y

cémo medir un estandar de calidad?

2. Capacidad de la organizacion para dirigir actividades de aseguramiento de la

calidad: Analisis de faltas, diagramas de flujo, andlisis FODA (fortalezas,
oportunidades, debilidades, amenazas)

3. Direccidn de procesos de mejora: Implantacion de actividades para la mejora de los

procesos de medida del funcionamiento de la organizacion.

4. Actualizacion del plan de gestion de calidad: Afiadir actividades de aseguramiento

de la calidad dentro del plan de gestion de la calidad del proyecto. Definicion de

responsabilidades.
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5. Direccién de auditorias de calidad: ;Cémo, quién y cuando medir, monitorizar las

tareas?

1.7. Teécnicas para el control de los procesos de calidad
Como se puede comprobar esta nueva revision ISO:

a) Se basa en el famoso “Circulo de Deming”, PDCA, acrénimo de Plan, Do,
Check, Act (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar)

b) Presenta el concepto de mejora continua. Se insiste en que el sistema de gestion
de calidad tiene que ser algo dindmico que se va enriqueciendo continuamente
alimentado por la satisfaccion/insatisfaccion de los clientes y por sus diferentes

demandas a lo largo del tiempo.

En la version 2000, la gestién del sistema de calidad tiene que demostrar que la

organizacion es capaz de:

« Suministrar un producto o servicio que de manera consistente cumpla con los

requisitos de los clientes y las reglamentaciones correspondientes, y

« Lograr una satisfaccion del cliente mediante la aplicacion efectiva del sistema,

incluyendo la prevencion de no conformidades y el proceso de mejora continua.

1.8. Sistema de Gestion de Calidad

Un sistema se basa en un conjunto de elementos relacionados o que interactian para

establecer la politica y los objetivos y para lograr dichos objetivos.

Gestion de Calidad.- Actividades coordinadas para dirigir y controlar a un conjunto de
personas e instalaciones con una disposicion de responsabilidades, autoridades y

relaciones en lo relativo a la Calidad.

Calidad.- El conjunto de propiedades y caracteristicas de un producto o servicio, que le
confieren la aptitud para satisfacer necesidades expresas o implicitas. Es el grado en el
que las caracteristicas de un producto cumplen con los requisitos establecidos. Los

requisitos estan relacionados con la eficacia y la eficiencia.

Eficacia.- Extension en la que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los

resultados planificados. Es el cumplimiento de los objetivos.
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Eficiencia.- Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados. Es el logro

de las metas con la menor cantidad de recursos.

Se considera el aprovechamiento de los recursos en relacion con su capacidad instalada;

equipos, maquinas, instalaciones, etc.

1.9. Requisitos generales del sistema de gestion de la calidad

La organizacion debe establecer, documentar, implementar y mantener un sistema de

gestion de la calidad y mejorar continuamente su eficacia. La organizacion debe:

a) Identificar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad y su

aplicacion a través de la organizacion.
b) Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos

c) Determinar los criterios y métodos necesarios para asegurarse de que tanto la

operacion como el control de estos procesos sean eficaces

d) Asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacion necesarios para

apoyar la operacion y el seguimiento de estos procesos
e) Realizar el seguimiento, la medicion y el andlisis de estos procesos

f) Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificadosy

la mejora continua de estos procesos

1.10. Enfoque del sistema de gestion de la calidad

. Determinar las necesidades, expectativas y deseos de los clientes y de otras partes

interesadas.
. Establecer las politicas y objetivos de la calidad total de la organizacion.

« Determinar los procesos y las responsabilidades necesarias para el logro de los

objetivos de la calidad.
. Establecer los métodos para medir la eficacia y eficiencia de cada proceso.
- Aplicar normas para determinar la eficacia y eficiencia de cada proceso.

. Establecer y aplicar un proceso para la mejora continua del sistema de gestién de la

calidad.
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1.11. Concepto de Servicio

“El servicio es el conjunto de prestaciones que el cliente espera, ademas del producto o

servicio basico.

El servicio es algo que va mas alla de la amabilidad y de la gentileza. El servicio es “un

. : e 3
valor agregado para el cliente”, y en ese campo el cliente es cada vez mas exigente.”

El servicio al cliente, quiere decir muchas cosas pero en especial: amabilidad, calidad,
honestidad, respeto, buen trato, puntualidad, cumplimiento, seriedad, limpieza, orden,

cortesia, rapidez, presentacion y otros factores afines.

1.12. Calidad en el servicio

“La calidad es el nivel de exigencia que la empresa ha escogido alcanzar para satisfacer
a su clientela clave. Representa, al mismo tiempo, la medida en que se logra dicha

calidad.”

“Schiffman y Kanuk citan que “la calidad de servicio que un cliente percibe, esta en
funcion de la magnitud y direccion de la distancia entre las expectativas del cliente y su

., ., .. . 5
evaluacion (percepcion) del servicio que recibe.”

1.13. El servicio como estrategia de posicionamiento

“Los consumidores tienen ciertas percepciones duraderas, o imagenes, respecto de

categorias de productos, de marcas, de tiendas o canales de distribucién, etc. La imagen

de un producto o servicio que un consumidor tiene en su mente (es decir, cOmo esta
posicionado) es probablemente mas importante para su éxito en Ultima instancia, que

sus caracteristicas reales.

En el ambiente altamente competitivo de hoy, con productos mas complejos y con una
mayor oferta, los consumidores se apoyan mas en la imagen del producto que en sus

. .. 6
atributos reales cuando toman decisiones de compra.”

3 www.abcpymes.com; EI Servicio

* Schiffman, Comportamiento del consumidor, México, 1997

5 Horovitz, Jacques, Ob. Cit, p. 1

® Schiffman y Kanuk, ob. Cit, p. 192 Citan a Zeithaml Valarie, Parasuraman a y Berry Leonard,
Delivering Quality Service: Balancing Customer Perceptions and Expectations, Nueva Cork, The
Free Press, 1990

32



1.14. El cliente

El éxito de una empresa depende fundamentalmente de la demanda de sus clientes. El es
el protagonista principal y el factor mas importante que interviene en el juego de los

negocios.

1.15. Satisfaccion del cliente

Percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus requisitos. “La

satisfaccion del cliente es un elemento innovador y responde al paso de una economia

, 7
basada en la oferta a un modelo donde la economia se centra en la demanda.”

1.16. Seguimiento y medicion de la satisfaccion del cliente
« Encuestas a los clientes y a los usuarios.

« Retroalimentacion sobre todos los aspectos del producto.
« Los requisitos del cliente e informacion contractual.

. Las necesidades del mercado

« Los datos de prestacion del servicio, y

« Lainformacion relativa a la competencia

1.17. Comprension del cliente

No puede dirigirse una operacion de servicios de calidad al cliente a menos que
comprenda la naturaleza de lo que estd dando, que entienda perfectamente que es lo que
su cliente quiere de usted y cémo ellos lo ven a usted desde un principio.

1.18. Desarrollo del Perfil de su Cliente

Valores y creencias.- Los valores y creencias constituyen el ndcleo principal de lo que
es importante para sus clientes. ;En qué creen? ;Qué es bueno para ellos? ;Qué es lo

sagrado?

Actitudes.- Las actitudes constituyen la manera de ver las cosas. Las actitudes comunes
reflejan el modo de ver la vida, el trabajo, compromisos, etc.

. www.empresas.sence.cl; Concepto de la Calidad
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Habitos y Normas sociales.- Constituyen conductas cominmente aceptables. ;Como se

comportan? ;Qué hacen?
Preferencias.- Cosas que les gustan a los clientes.

Expectativas.- ¢Qué esperan de usted? ;Qué es lo minimo que quieren?

1.19. Prestar servicios de calidad al huésped

La cultura de la calidad debe estar enfocada hacia la satisfaccion total del cliente en
cuanto a sus necesidades, deseos y expectativas. Se debe establecer un conjunto de
estandares de calidad que no solamente cumplan con las expectativas, sino que ademas

las superen. En términos generales, la calidad del servicio al cliente depende de los

siguientes factores: .
La presentacion personal

La cortesia
Las actitudes

Aspectos > Lenguaje amable
conductuales Las aptitudes
Calidad
enel ) :
servicio El manejo de materla_lles
El sistema de trabajo
| Aspectos »|  El idioma extranjero
tecnicos Personal calificado

Aplicar Normas Calidad

Tanto en los aspectos conductuales como en los técnicos se deben establecer estandares
de calidad segun el tipo de operacién y se debe contar con un sistema continuo de
evaluacion de dichos estandares. Una forma de realizar esto es por medio de
cuestionarios para ser llenados por el huesped a su salida del hotel; estos pueden
recopilar informacion sobre servicios ofrecidos en cada una de las areas por parte del
personal encargado, comentarios generales del hotel, facilidades, reconocimiento a

algin empleado, etc.

1.20. Las 2 dimensiones de los servicios de calidad al cliente
Los servicios de calidad al cliente constan de dos dimensiones integrales:
1.20.1. La dimension de los procedimientos

Esta dimension de los servicios es sistematica por naturaleza. Trata de los sistemas de

prestacion de los servicios e incluye los procedimientos de como hacer las cosas.
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También provee los mecanismos para hacerle frente a las necesidades de los clientes.
Este aspecto de los servicios es “la dimension de los procedimientos de los servicios al

cliente.”

7 areas claves en la dimensién de los procedimientos de los servicios de calidad al

cliente.

1. Tiempo.- ;Cudles son los criterios de tiempo para la prestacion de los servicios al
cliente? ¢Cuanto deben demorarse? ¢Existen varios pasos que requieren diferentes
criterios de tiempo? ¢Es igual la exactitud en el tiempo a la disponibilidad? ;Puede
suceder a veces que los servicios son demasiado rapidos, haciendo que el cliente

sienta que los estan apurando?

2. Flujo.- (Cémo se coordinan, cooperan o entrelazan los diversos componentes del
sistema de prestacion de los servicios unos con otros? ;Como controla usted el flujo
de los servicios al cliente? ;Como pueden evitar los retrasos y acumulaciones?

¢ Cudles son sus indicadores para que puedan observarse o medirse los servicios?

3. Adaptacién.- ;Son flexibles sus sistemas? ¢Puede dicha flexibilidad adaptarse a las
diversas necesidades y/o peticiones de sus clientes? ;Son convenientes para sus
clientes? ;Cémo facilitan las experiencias de servicios con sus clientes? ;Cuales son

los indicadores visibles de sus sistemas de adaptacion?

4. Anticipacion.- ;Puede usted anticipar bien las necesidades de sus clientes? ;Cémo
puede estar un paso delante de sus clientes de forma que puedan prestarse los

servicios sin que ellos tengan que recordarle que se necesitan?

5. Comunicacion.- Los sistemas de prestacion de servicios no pueden trabajar
Optimamente sin una comunicacion efectiva y eficiente dentro del sistema, y entre

usted y sus clientes.

¢Como sabe usted cuando los mensajes se comunican en forma perfecta, precisay a
tiempo? ¢Cuéles son las sefiales de una comunicacion efectiva? ;Qué criterios

reflejan la efectividad de las comunicaciones en sus operaciones?

6. Retroalimentacion de los clientes.- ;Como puede saber qué piensan sus clientes?
¢Como sabe si sus clientes estan contentos, descontentos, satisfechos, complacidos o
no? ¢Cuales son los indicadores visibles de los sistemas de retroalimentacion de los

clientes efectivos? ;Cdmo sabe cuando estan funcionando correctamente?
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7.

Organizacion y supervision.- Un servicio de procedimiento efectivo requiere una
organizacion, la cual, a su vez, requiere supervision. ¢Quién hace qué cosa en las
operaciones de servicios? ;Como esta organizado usted? ;Como debia supervisarse?
¢Qué papel desempefia el supervisor en el proceso de prestacion de servicios?
¢Cémo estan coordinadas entre si todas las partes del sistema de prestacion de

servicios? ¢Cuales son las sefiales que pueden medirse de que todo marcha bien?

1.20.2. La dimension personal

Mientras que la dimension de los procedimientos es fria, racional y sistematica, ésta es

calida, imposible de predecir. Este es el aspecto humano de los servicios, interpersonal

por naturaleza. Comprende las actitudes, conductas y destrezas verbales que siempre

estan presentes en las interacciones de servicios personales.

7 areas claves en la dimension personal de los servicios de calidad al cliente

1.

Apariencia.- Una reaccion positiva 0 negativa por parte del cliente, ante su
interaccidn con el servicio esta fuertemente influida por lo que ellos ven. La lista es
un sentido dominante que da color a las percepciones de nuestras experiencias. ¢Qué
desea usted que vean sus clientes cuando se acercan al personal de servicio o cuando
éstos se le acercan? ;Como quiere usted que aparezca el personal de servicio? ;Qué

clase de ambiente, atmosfera o imagen debe reflejar el personal de servicio?

Actitud.- el lenguaje corporal y el tono de voz. Como no podemos observar
directamente la actitud del personal de servicios, podemos observarla en su lenguaje

corporal y el tono de la voz que conllevan el mensaje “real” que se comunica.

Atencion.- La atencion comprende ponerse a la disposicion de las necesidades y
deseos unicos de los clientes. Es tratar a todos y cada uno de ellos en una forma

especial y Gnica que reconoce sus propias individualidades.

Tacto.- El tacto incluye no sélo cdmo se envian los mensajes sino también cémo se
escogen las palabras. Hay formas de hablar que alejan a los clientes y, por tanto,

deben evitarse.

Direccion.- (Como puede ayudar a los clientes el personal de servicio? (Cémo

pueden guiarlos en sus decisiones, dar sugerencias?

36



6. Habilidad en las ventas.- La venta forma parte integral de los servicios, bien sea
vendiendo productos o servicios. La funcion del servicio es cultivar, facilitar y
acumular ventas; por tanto, ¢Hasta qué punto se valoriza la habilidad efectiva en las
ventas para los servicios que se presta? ;Qué constituye una habilidad efectiva en

las ventas para los servicios que se presta?

7. Solucion de problemas amablemente.- ;Coémo debe manejarse las quejas por parte
de los clientes? ;Qué puede hacerse para satisfacer a un cliente descontento? ;Como
debe tratarse a un cliente dificil? ¢ Tiene siempre la razon el cliente?, que tan lejos

iria usted para mantener este criterio.

1.20.3. Organigrama de las dimensiones de los servicios de calidad al cliente

Las dos dimensiones de los servicios de calidad

al cliente
A\ 4 A\ 4
Dimensién de Procedimientos Dimensién Personal
Tiempo Apariencia
Flujo Actitud
Adaptacién Atencion
Anticipacion Tacto
Comunicacion Direccién
Retroalimentacion Habilidad en ventas
Organizacion y Solucion de problemas
Supervision amablemente
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1.21. “20 Reglas de Oro — Hotel Ritz Carlton”

1.

El credo es la creencia principal de nuestra compafiia. Debe ser sabido, poseido y

energizado por todos,
Credo: El Hotel Ritz Carlton es un lugar donde el cuidado genuino
y la comodidad de nuestros huéspedes es nuestra mision mas alta.

Nuestro lema es “Nosotros somos damas y caballeros que sirven a damas y
caballeros”, como profesionales del servicio, tratamos a nuestros huéspedes y a cada

otro con respeto y dignidad.

Los tres pasos del servicio son la fundacion de Ritz Carlton. Estos pasos se deben

utilizar en cada interaccién para asegurarse satisfaccion, retencion y lealtad.
Tres pasos del servicio:

a) Un saludo caluroso y sincero. Utilice el nombre del huésped, cuando sea

posible.
b) Anticipacion y conformidad con necesidades del huésped.
c) Despedida afectuosa. Utilice el nombre, cuando sea posible.

La promesa del empleado es la base para nuestro trabajo de Ritz Carlton. Sera
honrado por todos los empleados.

La promesa del empleado: “En el Ritz Carlton, nuestras damas y caballeros son el

recurso mas importante en nuestra comision del servicio con nuestros huéspedes.”

Aplicando los principios de confianza, honradez, respeto, integridad; consolidamos

y maximizamos talento en beneficio de cada individuo y la compafiia.

El Ritz Carlton fomenta un ambiente de trabajo donde la diversidad se valora, la
calidad de la vida se realza, las aspiraciones individuales se satisfacen y se

consolida la técnica.

Todos los empleados terminaran con éxito el entrenamiento anual de Certificacion

para su posicion.

los objetivos de la compafila se comunican a todos los empleados. Es

responsabilidad de cada uno apoyarlos.
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

Para crear orgullo y alegria en el lugar de trabajo, todos los empleados tienen

derecho a estar implicados en el planeamiento del trabajo que los afecta.
Cada empleado identificara continuamente los defectos en el hotel.

Es responsabilidad de cada empleado crear un ambiente de trabajo en equipo y un
servicio lateral, de modo que se satisfagan las necesidades de nuestros huéspedes.

Cada empleado tiene autoridad. Si un guapees tiene un problema o necesita algo, él

puede salir de su trabajo regular y resolver la situacion.
Los niveles inflexibles de limpieza son responsabilidad de cada empleado.

Para proporcionar un servicio personal para nuestros huéspedes, cada empleado es

responsable de identificar y recordar las preferencias individuales de los huéspedes.

Nunca pierda un huésped. EIl arreglo inmediato es responsabilidad de cada

empleado. Quienquiera que reciba una queja, resuélvala a satisfaccion del huésped.

Sonria, mantenga siempre el contacto visual y utilice el vocabulario apropiado con

nuestros huéspedes.

Sea un embajador de su hotel dentro y fuera del lugar de trabajo. Siempre hable

positivamente y comunique cualquier preocupacion a la persona adecuada.
Acompafie al huésped a direcciones precisas en otras areas del hotel.

Use la etiqueta de saludo del Ritz Carlton, conteste con una sonrisa, utilice el

nombre del huésped si es posible.

Tome orgullo y cuidado en su aspecto personal. Cada uno es responsable de

transportar una imagen

Piense primero en la seguridad. Cada empleado es responsable de crear seguridad,
asegurar que el ambiente esté libre de accidentes para todos los huéspedes. Estar
enterado de todos los procedimientos de emergencia y seguridad. Reportar riegos de

seguridad inmediatamente.

La proteccion de los activos de un hotel de Ritz Carlton es responsabilidad de cada
empleado. Conserve la energia, mantenga correctamente nuestros hoteles y proteja

el ambiente.
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1.22. El manejo de quejas en el servicio de calidad

En un servicio de calidad, la queja es “el momento critico del servicio” o “el momento
de la verdad”, pues implica el hecho de que el huésped realiza una evaluacion del

servicio que recibe.

Un pequefio error por parte nuestra puede ser la causa de que el huésped lo interprete
como un mal servicio de la empresa; por ejemplo, cuando la television no funciona, si el
huésped se queja y el problema no se resuelve, esto puede ser la causa de que el huésped

no regrese y haga comentarios negativos acerca del servicio entre sus amigos.

Los huéspedes recuerdan con mayor facilidad los malos servicios recibidos que aquellos

que les parecieron satisfactorios.
En términos generales, para manejar una queja deben seguirse cuatro pasos:

1. Recepcion de la queja.- Es preciso poner atencion, dejar que el cliente hable sin
interrumpirlo, mirarlo a los ojos y de frente, tomar en serio la queja, disculparse,
tomar nota, darle algunas posibles soluciones e indicarle el tiempo aproximado que

se requiere para la solucion.
2. Reportar la queja.- Anotar la hora, departamento y persona que recibio el reporte.

3. Darle seguimiento a la queja hasta asegurarse de que queda solucionada.- Es

preciso hacer nuestro el problema.

4. Verificar con el huésped.- Nuestro trabajo termina cuando nos aseguramos de que

el huésped queda satisfecho.
Notas importantes:

. Cuando la queja es muy grave, es conveniente tratar el problema con el cliente de
una manera confidencial; para ello se recomienda llevarlo a una oficina y tratar el

asunto en privado
. Esaconsejable apoyarnos en algun jefe de departamento o ejecutivo de guardia
« Resulta atil ponernos en el lugar del huésped (pensamiento empatico)

. Hay que evitar culpar a algun departamento del hotel, compafiero de trabajo o al

hotel mismo.

« Evitar prometer al cliente cosas imposibles
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1.23. Actitudes que debe tener el empleado

« Valorar al cliente

« Ser responsable

. Ser puntual

« Ser honrado

« Tener compafierismo

« Experimentar respeto hacia los compafieros
. Trabajar en equipo

« Tener espiritu de cooperacion

. Evitar el desperdicio

« Tener gusto por el aseo del area de trabajo

« Promover los servicios del hotel

« Cuidar la seguridad el hotel y de los huéspedes
. Satisfacer las necesidades del cliente

« Valorar el trabajo propio

« Tener deseos de mejorar

« Experimentar el gusto por servir a los deméas

« Tener una actitud positiva

1.24. Programas de calidad y de excelencia

Cada dia adquiere mayor importancia la implementacién de los programas de calidad y
de excelencia enfocados a la satisfaccion integral de las expectativas y necesidades del

huésped.
Se recomienda lo siguiente:

a) Tener un coordinador para la administracion de este tipo de programas: el cual es

aconsejable que dependa directamente de la direccién general del hotel.
b) Establecer estandares de calidad en todos los departamentos
c) Establecer estandares de tiempo en la prestacion de los servicios
d) Establecer periddicamente, en cada departamento, programas de mejora continua.

e) Implementar circulos de calidad en el hotel
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f) Ofrecer capacitacion continua en todos los departamentos, mediante la participacion

de instructores internos y externos.
g) Implementar programas de induccién destinados al personal de nuevo ingreso

h) Realizar la medicion interna y externa, (mediante huéspedes incdgnitos) de los
estandares de calidad

i) Establecer programas de reconocimiento y de premiacion a empleados y
departamentos en el hotel de acuerdo con el cumplimiento de los estandares

establecidos

j) Establecer los grados de satisfaccion de los clientes a través de cuestionarios que

éstos deberan llenar
k) Tener manual de procedimientos y manual de control de calidad.

I) Integrar los programas de calidad a las comisiones mixtas de higiene y seguridad, y
la de capacitacion y adiestramiento

m) Conseguir la certificacion de la Norma Internacional 1ISO 9002 que otorga la Societé

Genérale de Surveillance

n) Obtener la certificacion del programa H para higiene en la preparacion de alimentos
que otorga la Secretaria de Turismo

Nota: Algunos de estos puntos se encuentran desarrollados en el plan control de calidad

en el capitulo cuatro.

1.25. Estandarizacién — Basado en las Normas 1SO

La estandarizacion o normalizacion es la redaccion y aprobacion de normas. Es la
adaptacion de varias cosas semejantes a un tipo, a un modelo 0 a una norma comunes.
Es una regularizacion que se encarga de la puesta en orden o establecimiento de la

normalidad.

1.26. Ventajas de la estandarizacion

La estandarizacién y la individualidad son dificiles de unir. Sin embargo, la

estandarizacion ahorra tiempo.
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El estandarizar no solo regula la produccion de bienes y servicios sino que tiende a
estabilizar a la economia, ahorra gastos y garantiza el funcionamiento rentable de las

empresas.

Este sistema obliga a una estrecha relacion entre el cliente y el proveedor; también
interrelaciona cada una de las areas de la compafiia 0 empresa y minimiza el factor de

error en la toma de decisiones en toda la organizacion.

Algunos de los Organismos encargados de la Normalizacion se indican a continuacion.
« 1SO: Organizacion Internacional para la Estandarizacion

« INEN: Instituto Ecuatoriano de Normalizacion

« IEC: International Electrotechnical Commission

. ASME: American Society of Mechanical Engineers

« CENELEC: Comité Europeo de Normalizacion Electrotécnica

1.27. Normas técnicas por actividades turisticas

El Art. 19, de la Ley de Turismo dispone que “El Ministerio de Turismo establecera
privativamente las categorias oficiales para cada actividad vinculada al turismo. Estas
categorias deberan sujetarse a las normas de uso internacional. Para este efecto expedira
las normas técnicas y de calidad generales para cada actividad vinculada con el turismo
y las especificas de cada categoria. Las normas técnicas por actividades turisticas tienen

por objeto:

Establecer los requisitos y condiciones minimas para proceder al correspondiente
registro de la actividad turistica que corresponda. El registro y por lo tanto el
cumplimiento de la norma técnica que corresponda, constituyen en el Gnico mecanismo

que acredita la idoneidad del servicio que el prestador del servicio turistico ofrece.

Establecer las categorias oficiales para cada actividad vinculada al turismo para
efectos de clasificacién y reclasificacion y categorizacion y recategorizacion de
establecimientos de las actividades turisticas. Las Normas técnicas de actividades
turisticas estan dadas en forma general para los diversos establecimientos de
alojamiento, con una serie de caracteristicas que deben poseer los mismos las cuales

tienen diferentes puntuaciones que las van ubicando en sus respectivas categorias.
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1.28. Normas Generales de aplicacion en Establecimientos de Alojamiento

HOTEL — Normas técnicas

Establecimiento que presta el servicio de hospedaje de forma profesional y mediante

precio, en unidades habitacionales destinadas para este uso exclusivo, ocupando la

totalidad de un edificio o parte del mismo con acceso propio y que facilita servicios

complementarios, especialmente de restaurante y bar.

Condiciones minimas para el funcionamiento de hoteles

1. Establecimiento en buenas condiciones de construccion, instalaciones
2. Higiene total del establecimiento

3. Frecuencia de aseo por lo menos dos veces al dia

4. Mantenimiento integral del establecimiento 3 veces al afio

5. Decoracion del establecimiento

6. Habitaciones completas equipadas con camas, veladores y closets

7. Reserva de agua

8. Agua purificada para el consumo de clientes

9. Contar con por lo menos dos de todos los servicios basicos (energia eléctrica, lineas

telefénicas, alcantarillado, agua potable)
10. Iluminacién suficiente natural o artificial en todos los ambientes
11. Ventilacion suficiente natural o artificial en todos los ambientes
12. Cumplir con las normas sanitarias para preparacion de alimentos
13. Buena disposicion de desechos

14. Instalaciones contra incendios

Categorias

Condiciones para establecer categorias:

a) Existencia de prestaciones de servicios: 30 puntos indistintos elegidos del total

propuestos. La existencia de uno compensa la carencia de otros.
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b) Existencia de ambientes, instalaciones y equipamientos: 30 puntos indistintos

elegidos del total propuestos. La existencia de uno compensa la carencia de otros.

c) Calidad de los servicios 40 puntos, empresa calificadora evalia de acuerdo a

estandares propuestos.

Puntaje Categoria

100 Cinco estrellas o Lujo superior
80a90 Cuatro estrellas o de lujo

60 a 80 Tres estrellas o confort

40a 60 Dos estrellas o turista

menos a40  Una estrella o econémica

NOTA: El desarrollo de los requisitos de cada condicion para establecer categorias se

encuentra en Anexo 2
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TERCER CAPITULO
1. DESCRIPCION, ANALISIS E INTERPRETACION DE DATOS

El tercer capitulo se refiere a la descripcion de los resultados de los datos obtenidos en
las diferentes encuestas concernientes a normas técnicas de hoteles, capacitacion de
personal y normas de calidad; realizadas en las empresas hoteleras de la ciudad de

Guaranda, asi como también al personal que labora en las diversas areas.

A través del analisis se puede llegar a conclusiones que nos permitiran saber el grado de

calidad en el servicio y a su vez proponer un plan de mejora del mismo.

Asi también en este capitulo se detallara los diversos componentes turisticos y hoteleros
de la ciudad en la que estamos aplicando la investigacién, lo que permite proporcionar

mayor informacion de la misma para complementar el trabajo investigativo.

1.1. Objetivo General:
Realizar un estudio de mercado dentro de la poblacion o universo, que en este caso
serian las empresas hoteleras de la ciudad de Guaranda, para diagnosticar la calidad del

servicio ofrecido por las mismas.

1.2. Objetivos Especificos:

« Conocer a través de encuestas la calidad del servicio ofertado.

. Analizar el resultado obtenido en las encuestas aplicadas

« Proponer alternativas de mejoras para el desarrollo del sector a través de

conclusiones y recomendaciones

2. Célculo del tamario de la muestra
Poblacion o Universo.- Es el conjunto o agregado del nimero de elementos, con
caracteres comunes, en un espacio y tiempo determinados sobre los cuales se puede

realizar observaciones.
Tamano de la Poblacion.- Es la cuantia de los elementos que integran la poblacion.

Muestra.- Subconjunto representativo de elementos de una poblacién o universo.
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Tamarfo de la muestra.- Es el nimero absoluto de unidades muestrales seleccionadas

del universo para calcular el tamafio de la muestra.

Constituye el nimero de sujetos que deben seleccionarse de una poblacion o universo,

éste numero se puede calcular de la siguiente forma:

n

N = Tamarfio de la muestra
M = Poblacién o universo

e = Error admisible 5%

Calculo del tamario de la muestra

M = 8 establecimientos hoteleros

€=0.05

8
- (0.05)2(8-1)+1
8
n=—_—
1.0175

n=7.86

n

N e’(m-1)+1

Al aplicar la formula expresada anteriormente y considerando los ocho establecimientos

hoteleros de la ciudad de Guaranda, como poblacion o universo, para nuestra

investigacion tenemos una muestra igual de 8 hoteles. Estos establecimientos hoteleros

son:

+ Hotel Bolivar

. Hotel Cochabamba
« Hotel La Colina

« Hotel Los Espejos

Hostal de las Flores
Hotel Ejecutivo

Hotel Marquéz

Hotel Tambo Libertador
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Ademas, se realizaron investigaciones a los empleados de los hoteles, dependiendo de

las facilidades que se obtuvo por parte de las empresas hoteleras, se encuesto a 11

empleados indistintamente, del 62.5% de los establecimientos, es decir, en un total de

cinco hoteles la encuesta se aplico de la siguiente manera:

Hotel Bolivar

Hotel Cochabamba
Hotel La Colina

Hotel Ejecutivo

Hotel Tambo Libertador

18.18%
9.09%
54.54%
9.09%
9.09%
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3. TABULACION DE LAS ENCUESTAS PARA EL DIAGNOSTICO DE LA
CALIDAD DE LOS SERVICIOS EN LOS ESTABLECIMIENTOS DE
ALOJAMIENTO DE LA CIUDAD DE GUARANDA.

3.1. Tabulacion de las encuestas para el diagnéstico de la calidad de los servicios
hoteleros dirigida a administradores y propietarios de establecimientos e

instalaciones hoteleras de Guaranda.

Pregunta 1: ;Esta usted de acuerdo en que las habitaciones del hotel cuentan con el

equipamiento basico de TV, teléfono y minibar que requiere el usuario?

Descripcion:
CUADRO 1
CONCEPTO CANTIDAD | PORCENTAJE
Muy de acuerdo 5 62,5
De acuerdo 1 12,5
Poco de acuerdo 2 25
En desacuerdo 0 0
TOTAL 8 100
GRAFICO 1

EQUIPAMIENTO BASICO DE
HABITACIONES

O Muy de acuerdo B De acuerdo

250% 0%
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Pregunta 2: ¢Esta usted de acuerdo en que la iluminacion de las habitaciones y otros

ambientes del hotel es la adecuada?

Descripcion:

CUADRO 2
CONCEPTO CANTIDAD | PORCENTAJE
Muy de acuerdo 8 100,00
De acuerdo 0 0,00
Poco de acuerdo 0 0,00
En desacuerdo 0 0,00
TOTAL 8 100
GRAFICO 2

ILUMINACION DE HABITACIONES

O Muy de acuerdo B De acuerdo

0%
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Pregunta 3: ;Esta usted de acuerdo en que el room service (servicio a las habitaciones)

es necesario?

Descripcion:
CUADRO 3
CONCEPTO CANTIDAD | PORCENTAJE

Muy de acuerdo 4 50,00

De acuerdo 1 12,50

Poco de acuerdo 1 12,50

En desacuerdo 2 25,00

TOTAL 8 100

GRAFICO 3

ROOM SERVICE

OMuy de acuerdo B De acuerdo

25%
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Pregunta 4: ;Esté de acuerdo en que contar con salas de estar le da categoria al hotel?

Descripcion:
CUADRO 4
CONCEPTO CANTIDAD | PORCENTAJE

Muy de acuerdo 5 62,50

De acuerdo 3 37,50

Poco de acuerdo 0 0,00

En desacuerdo 0 0,00

TOTAL 8 100

GRAFICO 4

SALAS DE ESTAR EN EL HOTEL

O Muy de acuerdo B De acuerdo

0%
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Pregunta 5: ¢Est& de acuerdo en que el establecimiento al disponer de los servicios de

restaurante y bar mejora la comodidad de los clientes?

Descripcion:

CUADRO 5
CONCEPTO CANTIDAD | PORCENTAJE
Muy de acuerdo 7 87,50
De acuerdo 1 12,50
Poco de acuerdo 0 0,00
En desacuerdo 0 0,00
TOTAL 8 100
GRAFICO 5

SERVICIO DE RESTAURANTE Y BAR

O Muy de acuerdo B De acuerdo

13%

0%
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Pregunta 6: ¢Esta usted de acuerdo en que los salones para eventos especiales deben

ser amplios porque mejoran la calidad de los servicios del hotel?

Descripcion:
CUADRO 6
CONCEPTO CANTIDAD | PORCENTAJE

Muy de acuerdo 4 50,00

De acuerdo 2 25,00

Poco de acuerdo 1 12,50

En desacuerdo 1 12,50

TOTAL 8 100

GRAFICO 6

SALONES AMPLIOS PARA EVENTOS

OMuy de acuerdo B De acuerdo

13%
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Pregunta 7: ¢Esta usted de acuerdo en que contar con servicios complementarios como

piscina, sauna, turco, hidromasaje y parqueaderos es parte del equipamiento eficiente

del establecimiento hotelero?

Descripcion:

CUADRO 7
CONCEPTO CANTIDAD | PORCENTAJE

Muy de acuerdo 6 75,00

De acuerdo 0 0,00

Poco de acuerdo 2 25,00

En desacuerdo 0 0,00

TOTAL 8 100

GRAFICO 7

SERVICIOS COMPLEMENTARIOS

25%

OMuy de acuerdo B De acuerdo

0%
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Pregunta 8: ¢Esta usted de acuerdo en que la aplicacion de las normas para el control

de la calidad de los servicios hoteleros es una necesidad en la administracion eficiente

de los establecimientos?

Descripcion:

CUADRO 8
CONCEPTO CANTIDAD | PORCENTAJE
Muy de acuerdo 6 75,00
De acuerdo 2 25,00
Poco de acuerdo 0 0,00
En desacuerdo 0 0,00
TOTAL 8 100
GRAFICO 8

CALIDAD

APLICACION DE NORMAS PARA LA

25%

0%

OMuy de acuerdo B De acuerdo
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Pregunta 9: ¢Estd usted de acuerdo en que la prestacion del servicio por parte de

empleados es la adecuada en cada una de las areas del hotel?

Descripcion:

CUADRO 9
CONCEPTO CANTIDAD PORCENTAJE
Muy de acuerdo 7 87,50
De acuerdo 1 12,50
Poco de acuerdo 0 0,00
En desacuerdo 0 0,00
TOTAL 8 100
GRAFICO 9

PRESTACION DEL SERVICIO POR LOS
EMPLEADOS

O Muy de acuerdo B De acuerdo

0%
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Pregunta 10: ¢Estd usted de acuerdo en que la capacitacion y el entrenamiento

permanente

Descripcion:

del empleado del hotel optimizan la prestacion de servicios?

CUADRO 10
CONCEPTO CANTIDAD | PORCENTAJE
Muy de acuerdo 7 87,50
De acuerdo 1 12,50
Poco de acuerdo 0 0,00
En desacuerdo 0 0,00
TOTAL 8 100
GRAFICO 10

CAPACITACION Y ENTRENAMIENTO
DEL EMPLEADO

OMuy de acuerdo B De acuerdo

13% 0%
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Pregunta 11: ;Esta usted de acuerdo en que el personal del hotel conoce y aplica las

normas de calidad recomendadas por la administracion?

Descripcion:

CUADRO 11
CONCEPTO CANTIDAD | PORCENTAJE
Muy de acuerdo 4 50,00
De acuerdo 4 50,00
Poco de acuerdo 0 0,00
En desacuerdo 0 0,00
TOTAL 8 100
GRAFICO 11

EL PERSONAL CONOCE Y APLICA
NORMAS DE CALIDAD

O Muy de acuerdo B De acuerdo

0%
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Pregunta 12: ;Esta usted de acuerdo en que la presentacion personal de empleados y

trabajadores del hotel contribuye al mejoramiento de los servicios?

Descripcion:
CUADRO 12
CONCEPTO CANTIDAD | PORCENTAJE
Muy de acuerdo 6 75,00
De acuerdo 1 12,50
Poco de acuerdo 0 0,00
En desacuerdo 1 12,50
TOTAL 8 100
GRAFICO 12
PRESENTACION PERSONAL DE
EMPLEADQOS
OMuy de acuerdo B De acuerdo
0% 13%
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Pregunta 13: (Estd usted de acuerdo en que la atencion que reciben los usuarios

permite medir el nivel de satisfaccion del cliente?

Descripcion:

CUADRO 13
CONCEPTO CANTIDAD PORCENTAJE
Muy de acuerdo 5 62,50
De acuerdo 2 25,00
Poco de acuerdo 0 0,00
En desacuerdo 1 12,50
TOTAL 8 100
GRAFICO 13

ATENCION DE LOS CLIENTES

0%

O Muy de acuerdo B De acuerdo

13%
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Pregunta 14: ;Esté usted de acuerdo en que el hotel tiene el certificado de registro de

empresa?

Descripcion:

CUADRO 14
CONCEPTO CANTIDAD | PORCENTAJE
Muy de acuerdo 5 62,50
De acuerdo 2 25,00
Poco de acuerdo 0 0,00
En desacuerdo 1 12,50
TOTAL 8 100
GRAFICO 14
CERTIFICADO DE REGISTRO DE
EMPRESA
O Muy de acuerdo B De acuerdo
006 13%
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Pregunta 15: ¢Esta usted de acuerdo en que tiene implantado un sistema de

aseguramiento de la calidad?

Descripcion:
CUADRO 15
CONCEPTO CANTIDAD | PORCENTAJE

Muy de acuerdo 3 37,50

De acuerdo 1 12,50

Poco de acuerdo 2 25,00

En desacuerdo 2 25,00

TOTAL 8 100

GRAFICO 15

SISTEMA DE ASEGURAMIENTO DE LA
CALIDAD

OMuy de acuerdo B De acuerdo

25%
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Pregunta 16: (Esta usted de acuerdo en que controla la calidad de sus servicios o

productos?

Descripcion:

CUADRO 16
CONCEPTO CANTIDAD | PORCENTAJE
Muy de acuerdo 6 75,00
De acuerdo 2 25,00
Poco de acuerdo 0 0,00
En desacuerdo 0 0,00
TOTAL 8 100
GRAFICO 16

CONTROLA LA CALIDAD DE SUS
PRODUCTOS O SERVICIOS

25%

O Muy de acuerdo B De acuerdo

0%
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Pregunta 17: ¢Esté usted de acuerdo en que le realizan auditorias de calidad?

Descripcion:

CUADRO 17
CONCEPTO CANTIDAD | PORCENTAJE
Muy de acuerdo 2 25,00
De acuerdo 3 37,50
Poco de acuerdo 0 0,00
En desacuerdo 3 37,50
TOTAL 8 100
GRAFICO 17

CALIDAD

LE REALIZAN AUDITORIAS DE

OMuy de acuerdo B De acuerdo

25%

65



Pregunta 18: ;Esta usted de acuerdo en que ud. realiza auditorias internas?

Descripcion:

CUADRO 18
CONCEPTO CANTIDAD | PORCENTAJE
Muy de acuerdo 5 62,50
De acuerdo 2 25,00
Poco de acuerdo 0 0,00
En desacuerdo 1 12,50
TOTAL 8 100
GRAFICO 18

CALIDAD

REALIZA AUDITORIAS INTERNAS DE

OMuy de acuerdo B De acuerdo

0% 13%
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Pregunta 19: ¢Esta usted de acuerdo en que la empresa tiene un sistema para evaluar

proveedores?
Descripcion:
CUADRO 19
CONCEPTO CANTIDAD | PORCENTAJE
Muy de acuerdo 4 50,00
De acuerdo 2 25,00
Poco de acuerdo 1 12,50
En desacuerdo 1 12,50
TOTAL 8 100
GRAFICO 19

SISTEMA PARA EVALUAR
PROVEEDORES

OMuy de acuerdo B De acuerdo

13%
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Pregunta 20: ¢Esta usted de acuerdo en que se evalla la satisfaccion de los clientes?

Descripcion:

CUADRO 20
CONCEPTO CANTIDAD | PORCENTAJE
Muy de acuerdo 6 75,00
De acuerdo 1 12,50
Poco de acuerdo 0 0,00
En desacuerdo 1 12,50
TOTAL 8 100
GRAFICO 20

EVALUA LA SATISFACCION DE LOS

CLIENTES

OMuy de acuerdo B De acuerdo

09 13%
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Pregunta 21: ;Esta usted de acuerdo en que hay un responsable de calidad?

Descripcion:

CUADRO 21
CONCEPTO CANTIDAD | PORCENTAJE
Muy de acuerdo 3 37,50
De acuerdo 4 50,00
Poco de acuerdo 0 0,00
En desacuerdo 1 12,50
TOTAL 8 100
GRAFICO 21

HAY RESPONSABLE DE CALIDAD

0%

O Muy de acuerdo B De acuerdo

13%
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Pregunta 22: ;Esta usted de acuerdo en que la direccion de la empresa tiene una

politica clara de calidad?

Descripcion:

CUADRO 22
CONCEPTO CANTIDAD | PORCENTAJE
Muy de acuerdo 5 62,50
De acuerdo 1 12,50
Poco de acuerdo 0 0,00
En desacuerdo 2 25,00
TOTAL 8 100
GRAFICO 22

CALIDAD

EXISTE UNA POLITICA CLARA DE

O Muy de acuerdo B De acuerdo

25%
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Pregunta 23: ;Esté usted de acuerdo en que el empresario y los responsables conocen
las Normas 1SO 9000-20007?

Descripcion:

CUADRO 23
CONCEPTO CANTIDAD | PORCENTAJE
Muy de acuerdo 0 0,00
De acuerdo 1 12,50
Poco de acuerdo 1 12,50
En desacuerdo 6 75,00
TOTAL 8 100
GRAFICO 23

CONOCE LAS NORMAS ISO 9000 - 2000

OMuy de acuerdo B De acuerdo

0% 13%
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Pregunta 24: ;Esta usted de acuerdo en que el empresario y los responsables aplican
las Normas 1SO 9000-20007?

Descripcion:
CUADRO 24
CONCEPTO CANTIDAD | PORCENTAJE

Muy de acuerdo 0 0,00

De acuerdo 0 0,00

Poco de acuerdo 2 25,00

En desacuerdo 6 75,00

TOTAL 8 100

GRAFICO 24

APLICA LAS NORMAS ISO 9000 - 2000

O Muy de acuerdo B De acuerdo

0%

25%
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Pregunta 25: ;Esta usted de acuerdo en que hay un organigrama de la empresa?

Descripcion:

CUADRO 25
CONCEPTO CANTIDAD | PORCENTAJE
Muy de acuerdo 1 12,50
De acuerdo 2 25,00
Poco de acuerdo 1 12,50
En desacuerdo 4 50,00
TOTAL 8 100
GRAFICO 25

ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA

OMuy de acuerdo B De acuerdo

13%
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Pregunta 26: ¢Esta usted de acuerdo en que estan descritas las funciones del personal?

Descripcion:

CUADRO 26
CONCEPTO CANTIDAD | PORCENTAJE
Muy de acuerdo 7 87,50
De acuerdo 1 12,50
Poco de acuerdo 0 0,00
En desacuerdo 0 0,00
TOTAL 8 100
GRAFICO 26

FUNCIONES DEL PERSONAL

OMuy de acuerdo B De acuerdo

13% 0%
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Pregunta 27: ;Esta usted de acuerdo en que estan descritos los procedimientos para

realizar procesos o tareas?

Descripcion:
CUADRO 27
CONCEPTO CANTIDAD | PORCENTAJE
Muy de acuerdo 7 87,50
De acuerdo 1 12,50
Poco de acuerdo 0 0,00
En desacuerdo 0 0,00
TOTAL 8 100
GRAFICO 27
PROCEDIMIENTOS PARA REALIZAR
TAREAS
OMuy de acuerdo B De acuerdo
13% 0%
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Pregunta 28: ¢Esté usted de acuerdo en que tienen un manual de calidad?

Descripcion:

CUADRO 28
CONCEPTO CANTIDAD | PORCENTAJE
Muy de acuerdo 0 0,00
De acuerdo 1 12,50
Poco de acuerdo 1 12,50
En desacuerdo 6 75,00
TOTAL 8 100
GRAFICO 28

MANUAL DE CALIDAD

O Muy de acuerdo B De acuerdo

0% 13%
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Pregunta 29: ;Esta usted de acuerdo en que tienen un manual de procedimientos?

Descripcion:

CUADRO 29
CONCEPTO CANTIDAD | PORCENTAJE
Muy de acuerdo 0 0,00
De acuerdo 2 25,00
Poco de acuerdo 0 0,00
En desacuerdo 6 75,00
TOTAL 8 100
GRAFICO 29

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

OMuy de acuerdo B De acuerdo

0%

25%
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Pregunta 30: ¢(Estd usted de acuerdo en que se analizan los costes de los fallos y

errores?

Descripcion:

CUADRO 30
CONCEPTO CANTIDAD | PORCENTAJE
Muy de acuerdo 5 62,50
De acuerdo 2 25,00
Poco de acuerdo 0 0,00
En desacuerdo 1 12,50
TOTAL 8 100
GRAFICO 30

COSTES DE FALLOS Y ERRORES

0%

OMuy de acuerdo B De acuerdo

13%
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Pregunta 31: ¢Esta usted de acuerdo en que hay un sistema de mejora continua?

Descripcion:

CUADRO 31
CONCEPTO CANTIDAD | PORCENTAJE
Muy de acuerdo 6 75,00
De acuerdo 2 25,00
Poco de acuerdo 0 0,00
En desacuerdo 0 0,00
TOTAL 8 100
GRAFICO 31

SISTEMA DE MEJORA CONTINUA

O Muy de acuerdo B De acuerdo

25%

0%
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Pregunta 32: ;Esté usted de acuerdo en que el empresario y mandos realizan cursos de

reactualizacion?

Descripcion:
CUADRO 32
CONCEPTO CANTIDAD | PORCENTAJE

Muy de acuerdo 4 50,00

De acuerdo 3 37,50

Poco de acuerdo 1 12,50

En desacuerdo 0 0,00

TOTAL 8 100

GRAFICO 32

CURSOS DE REACTUALIZACION

OMuy de acuerdo B De acuerdo

13% 0%
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Pregunta 33: ¢Esta usted de acuerdo en que esta el personal formado y sensibilizado

por la calidad?

Descripcion:

CUADRO 33
CONCEPTO CANTIDAD | PORCENTAJE
Muy de acuerdo 3 37,50
De acuerdo 2 25,00
Poco de acuerdo 1 12,50
En desacuerdo 2 25,00
TOTAL 8 100
GRAFICO 33

PERSONAL FORMADO POR LA
CALIDAD

O Muy de acuerdo B De acuerdo

25%
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Pregunta 34: (Estd usted de acuerdo en que hay buen clima de trabajo y

comunicaciones abiertas?

Descripcion:

CUADRO 34
CONCEPTO CANTIDAD | PORCENTAJE
Muy de acuerdo 6 75,00
De acuerdo 1 12,50
Poco de acuerdo 1 12,50
En desacuerdo 0 0,00
TOTAL 8 100
GRAFICO 34

BUEN CLIMA DE TRABAJO Y
COMUNICACION

OMuy de acuerdo B De acuerdo

13% 0%
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Pregunta 35: ¢Esta usted de acuerdo en que hay produccion de productos o servicios?

Descripcion:

CUADRO 35
CONCEPTO CANTIDAD | PORCENTAJE
Muy de acuerdo 2 25,00
De acuerdo 2 25,00
Poco de acuerdo 1 12,50
En desacuerdo 3 37,50
TOTAL 8 100
GRAFICO 35

PRODUCCION DE PRODUCTOS O
SERVICIOS

O Muy de acuerdo B De acuerdo

25%
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Pregunta 36: ¢Esta usted de acuerdo en que existe un estilo de mando participativo?

Descripcion:

CUADRO 36
CONCEPTO CANTIDAD | PORCENTAJE
Muy de acuerdo 2 25,00
De acuerdo 3 37,50
Poco de acuerdo 1 12,50
En desacuerdo 2 25,00
TOTAL 8 100
GRAFICO 36

ESTILO DE MANDO PARTICIPATIVO

OMuy de acuerdo B De acuerdo

25%

25%
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Pregunta 37: (Estd usted de acuerdo en que los trabajadores aportan ideas para

mejoras?

Descripcion:

CUADRO 37
CONCEPTO CANTIDAD | PORCENTAJE
Muy de acuerdo 2 25,00
De acuerdo 3 37,50
Poco de acuerdo 0 0,00
En desacuerdo 3 37,50
TOTAL 8 100
GRAFICO 37

LOS TRABAJADORES APORTAN IDEAS

O Muy de acuerdo B De acuerdo

25%
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Pregunta 38: ¢Esta usted de acuerdo en que se premian las sugerencias para mejorar?

Descripcion:
CUADRO 38
CONCEPTO CANTIDAD | PORCENTAJE

Muy de acuerdo 3 37,50

De acuerdo 2 25,00

Poco de acuerdo 3 37,50

En desacuerdo 0 0,00

TOTAL 8 100

GRAFICO 38

SUGERENCIAS PARA MEJORAR

OMuy de acuerdo B De acuerdo

0%




Pregunta 39: ;Esta usted de acuerdo en que los trabajadores estan involucrados con el

negocio?

Descripcion:

CUADRO 39
CONCEPTO CANTIDAD | PORCENTAJE
Muy de acuerdo 3 37,50
De acuerdo 2 25,00
Poco de acuerdo 1 12,50
En desacuerdo 2 25,00
TOTAL 8 100
GRAFICO 39

TRABAJADORES INVOLUCRADOS CON
EL NEGOCIO

O Muy de acuerdo B De acuerdo

25%
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Pregunta 40: ;Esté usted de acuerdo en que hay un crecimiento de la empresa notorio

afo a afo?

Descripcion:

CUADRO 40
CONCEPTO CANTIDAD PORCENTAJE
Muy de acuerdo 2 25,00
De acuerdo 1 12,50
Poco de acuerdo 2 25,00
En desacuerdo 3 37,50
TOTAL 8 100
GRAFICO 40

CRECIMIENTO DE LA EMPRESA ANO A

ANO

O Muy de acuerdo B De acuerdo

25%
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Pregunta 41: ;Esté usted de acuerdo en que se fijan, controlan y alcanzan los objetivos

tanto de crecimiento como econémicos?

Descripcion:

CUADRO 41
CONCEPTO CANTIDAD | PORCENTAJE
Muy de acuerdo 3 37,50
De acuerdo 2 25,00
Poco de acuerdo 0 0,00
En desacuerdo 3 37,50
TOTAL 8 100
GRAFICO 41

OBJETIVOS

SE FIJAN, CONTROLAN Y ALCANZAN

O Muy de acuerdo B De acuerdo
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Pregunta 42: ;Esta usted de acuerdo en que hay implantado un método de ahorro de

gastos?

Descripcion:

CUADRO 42
CONCEPTO CANTIDAD | PORCENTAJE
Muy de acuerdo 4 50,00
De acuerdo 2 25,00
Poco de acuerdo 1 12,50
En desacuerdo 1 12,50
TOTAL 8 100
GRAFICO 42

HAY UN METODO DE AHORRO DE
GASTOS

OMuy de acuerdo B De acuerdo

13%
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Pregunta 43: ¢Esté usted de acuerdo en que aumenta la rentabilidad cada afio?

Descripcion:

CUADRO 43
CONCEPTO CANTIDAD | PORCENTAJE
Muy de acuerdo 2 25,00
De acuerdo 1 12,50
Poco de acuerdo 3 37,50
En desacuerdo 2 25,00
TOTAL 8 100
GRAFICO 43

AUMENTA LA RENTABILIDAD

25%

O Muy de acuerdo B De acuerdo

25%
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3.2.  Analisis e interpretacion de datos de las encuestas realizadas a

administradores de establecimientos de alojamiento de Guaranda.

Pregunta 1: ;Esta usted de acuerdo en que las habitaciones del hotel cuentan con el

equipamiento basico de TV, telefono y minibar que requiere el usuario?

Segun la encuesta realizada a los administradores de los establecimientos hoteleros de la
ciudad de Guaranda, el 100% de los hoteles manifiestan que las habitaciones cuentan
con el equipamiento basico; es decir, tenemos que el 62.5% esta muy de acuerdo, el
12.5% de acuerdo y el 25% poco de acuerdo; ya que indican que el contar con este
suministro es muy necesario, ya que a mas de mejorar el ambiente del lugar proporciona

comodidad y complacencia a los huéspedes.

Pregunta 2: ¢Esta usted de acuerdo en que la iluminacion de las habitaciones y otros
ambientes del hotel es la adecuada?

Segun la encuesta realizada a los administradores de los establecimientos hoteleros de la
ciudad de Guaranda, tomaron una sola alternativa en las opciones dadas, el 100% de los
hoteles manifiestan estar muy de acuerdo en que dentro de su servicio, la iluminacion de
habitaciones y ambientes ofrecida es la adecuada para la comodidad, seguridad y dar
facilidades, tanto a su personal en el desempefio del trabajo, como al huésped en sus

diferentes actividades durante su estadia.

Pregunta 3: ;Esta usted de acuerdo en que el room service (servicio a las habitaciones)

es necesario?

Segun la encuesta realizada a los administradores de los establecimientos hoteleros de la
ciudad de Guaranda, el 75% de los hoteles manifiestan que el room service (servicio de
habitaciones) es una prestacion necesaria para comodidad del huésped. Es decir,
tenemos que el 50% esta muy de acuerdo, el 12.5% de acuerdo y el 12.5% poco de
acuerdo. Pero también se observa que en un 25% los hoteles no consideran este servicio
indispensable, esto puede ser debido a que no hay costumbre de practicarlo, o no existe

conocimiento del mismo.
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Pregunta 4: ¢Esta de acuerdo en que contar con salas de estar le da categoria al hotel?

Segun la encuesta realizada a los administradores de los establecimientos hoteleros de la
ciudad de Guaranda, el 100% de los hoteles manifiestan que el contar con salas de estar
da categoria al hotel ya que ofrecen cierta distincion y son vistos de forma agradable por
parte de los clientes que ingresan al establecimiento. De las respuestas dadas tenemos

que el 62.5% estd muy de acuerdo y el 37.5% de acuerdo.

Pregunta 5: ¢Esta de acuerdo en que el establecimiento al disponer de los servicios de

restaurante y bar mejora la comodidad de los clientes?

Segun la encuesta realizada a los administradores de los establecimientos hoteleros de la
ciudad de Guaranda, el 100% de los hoteles manifiestan que el contar con servicio de
alimentos y bebidas a mas del alojamiento ofertado proporciona beneficios al cliente.
Del resultado de la encuesta se tiene que el 87.5% estuvo muy de acuerdo y el 12.5% de

acuerdo.

Pregunta 6: ¢Esta usted de acuerdo en que los salones para eventos especiales deben

ser amplios porque mejoran la calidad de los servicios del hotel?

Segun la encuesta realizada a los administradores de los establecimientos hoteleros de la
ciudad de Guaranda, el 87.5% de los hoteles manifiestan que el contar con salones
espaciosos mejora el servicio ofertado ya que se va a dar mayor comodidad a los
clientes. De los resultados tenemos que el 50% estuvo muy de acuerdo, el 25% de
acuerdo y el 12.5% poco de acuerdo.

Ademas se observa que el 12.5% restante estuvo en desacuerdo, pues expresan que la
infraestructura del lugar muchas veces no influye en el servicio ofertado, por lo que se

puede dar una prestacion de calidad para el cliente.

Pregunta 7: ;Esta usted de acuerdo en que contar con servicios complementarios como
piscina, sauna, turco, hidromasaje y parqueaderos es parte del equipamiento eficiente

del establecimiento hotelero?

Segun la encuesta realizada a los administradores de los establecimientos hoteleros de la
ciudad de Guaranda, el 100% de los hoteles consideran que dichos servicios (piscina,
sauna, turco, hidromasaje y parqueaderos) son necesarios ya que aportan beneficios para
el huésped. Los resultados se dividen asi, el 75% estuvo muy de acuerdo y el 25% poco

de acuerdo.
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Pregunta 8: ;Esta usted de acuerdo en que la aplicacion de las normas para el control
de la calidad de los servicios hoteleros es una necesidad en la administracion eficiente

de los establecimientos?

Segun la encuesta realizada a los administradores de los establecimientos hoteleros de la
ciudad de Guaranda, el 100% de los hoteles consideran que la aplicacién de normas es
necesario dentro de una empresa ya que estas ayudan a controlar el desarrollo del
trabajo que va en beneficio de la misma. Los resultados se dividen asi, el 75% estuvo

muy de acuerdo y el 25% estuvo de acuerdo.

Pregunta 9: ¢(Esta usted de acuerdo en que la prestacion del servicio por parte de

empleados es la adecuada en cada una de las areas del hotel?

Segun la encuesta realizada a los administradores de los establecimientos hoteleros de la
ciudad de Guaranda, el 100% de los hoteles manifiestan que la prestacion del servicio
por los empleados es la adecuada; es decir, tenemos que el 87.5% esta muy de acuerdo y
el 12.5% de acuerdo, ya que indican que el personal de los hoteles laboran en cada una
de las areas respectivamente, con un buen desempefio que garantiza la comodidad de los
clientes, contando para ello con la supervision necesaria para que esta sea desarrollada

de la mejor manera.

Pregunta 10: ¢Estd usted de acuerdo en que la capacitacién y el entrenamiento

permanente  del empleado del hotel optimizan la prestacion de servicios?

Segun la encuesta realizada a los administradores de los establecimientos hoteleros de la
ciudad de Guaranda, el 100% de los hoteles manifiestan que la capacitacion y el
entrenamiento permanente a los empleados es necesario; es decir, tenemos que el 87.5%
estd muy de acuerdo y el 12.5% de acuerdo, ya que expresan que al realizar estas
actividades para su personal va a retribuir en beneficio del establecimiento ya que a

través de esta se puede ir perfeccionando el servicio ofertado.

Pregunta 11: ;Esta usted de acuerdo en que el personal del hotel conoce y aplica las

normas de calidad recomendadas por la administracion?
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Segun la encuesta realizada a los administradores de los establecimientos hoteleros de la
ciudad de Guaranda, el 100% de los hoteles manifiestan que conocen y aplican normas
de calidad en la realizacion de su trabajo; tenemos que el 50% estuvo muy de acuerdo y
el 50% de acuerdo. A pesar de que expresaron que la administracion de las empresas
hoteleras proporcionan normas y politicas necesarias que garantizan calidad al momento
de prestar su servicio, no se pudo constatar a través de escritos dichas normas con las

cuales trabajan.

Pregunta 12: ;Esta usted de acuerdo en que la presentacion personal de empleados y

trabajadores del hotel contribuye al mejoramiento de los servicios?

Segun la encuesta realizada a los administradores de los establecimientos hoteleros de la
ciudad de Guaranda, el 87.5% de los hoteles sefialan que la presentacion personal de
empleados y trabajadores contribuyen al mejoramiento de los servicios; tenemos que el
75% estuvo muy de acuerdo y el 12.5% de acuerdo en que la presentacion de sus
empleados favorece a la imagen del hotel y el servicio que percibe el cliente, por lo que
consideran un elemento necesario dentro del proceso. Se tiene también que el 12,5%

piensa que la presentacién no influye en la calidad del servicio dado.

Pregunta 13: ¢Esta usted de acuerdo en que la atencién que reciben los usuarios

permite medir el nivel de satisfaccion del cliente?

Segun la encuesta realizada a los administradores de los establecimientos hoteleros de la
ciudad de Guaranda, el 87.5% de los hoteles sefialan que la atencion que brindan a los
clientes les permite medir su nivel de satisfaccion, pues ellos pueden mostrar su
conformidad o disconformidad, permitiendo un mejoramiento o cambio en la forma en
que se esta llevando a cabo el servicio. Podemos concluir que el 62.5% estuvo muy de

acuerdo, el 25% de acuerdo y el 12.5% poco de acuerdo.

Pregunta 14: ;Esta usted de acuerdo en que el hotel tiene el certificado de registro de

empresa?

Segun la encuesta realizada a los administradores de los establecimientos hoteleros de la
ciudad de Guaranda, el 87.5% de los hoteles sefialan que disponen con un certificado de

registro de empresa; tenemos que el 62.5% estuvo muy de acuerdo y el 25% de acuerdo,
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lo cual indica que estos establecimientos cumplen con requisitos establecidos por el
Ministerio de Turismo y que tienen un control en sus procesos y por tanto un servicio

mejorado. El 12.5% no cuenta con este certificado.

Pregunta 15: ¢Estd usted de acuerdo en que tiene implantado un sistema de

aseguramiento de la calidad?

Segun la encuesta realizada a los administradores de los establecimientos hoteleros de la
ciudad de Guaranda, el 50% de los hoteles sefialan que tienen implantado un sistema de
aseguramiento de la calidad; tenemos que el 37.5% estuvo muy de acuerdo y el 12.5%
de acuerdo, pero no se pudo evidenciar alguno debido a que no presentan un manual por
escrito que garantice su uso. El 50% restante no cuentan con sistema alguno, de estos
tenemos que el 25% estuvo poco de acuerdo y el 25% en desacuerdo.

Pregunta 16: ¢Esta usted de acuerdo en que controla la calidad de sus servicios o

productos?

Segun la encuesta realizada a los administradores de los establecimientos hoteleros de la
ciudad de Guaranda, el 100% de los hoteles manifiestan que controlan la calidad tanto
en los servicios como en los bienes entregados. El 75% estuvo muy de acuerdo y el 25%
de acuerdo. Los encuestados consideran la calidad como un punto primordial dentro de
sus funciones, pero se aprecia que a pesar de querer tener un control de la misma no
tienen elementos necesarios como un manual o registro que les permita respaldar la

ejecucion de funciones con respecto a dicho control.

Pregunta 17: ;Esta usted de acuerdo en que le realizan auditorias de calidad?

Segun la encuesta realizada a los administradores de los establecimientos hoteleros de la
ciudad de Guaranda, el 62.5% de los hoteles manifiestan que cuentan con centros que
les ayudan a supervisar su trabajo, esto les permite corregir fallas y errores. Tenemos
que el 25% estuvo muy de acuerdo y el 37.5% estuvo de acuerdo. Dentro de las
respuestas también se pudo apreciar que existe un desacuerdo con preguntas anteriores,
ya que dicen estar encaminados a brindar un servicio de calidad pero no todos
consideran necesario que se les realice una auditoria. ElI 37.5% estuvo en desacuerdo.

dicho control.
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Pregunta 18: ;Esta usted de acuerdo en que Ud. realiza auditorias internas?

Segun la encuesta realizada a los administradores de los establecimientos hoteleros de la
ciudad de Guaranda, el 87.5% de los hoteles manifiestan que realizan auditoria internas
ya que la administracion de los mismos realizan un control de recursos, tareas y

procedimientos. El 62.5% estuvo muy de acuerdo y el 25% estuvo de acuerdo.

También se puede apreciar que existen establecimientos hoteleros que no practican
auditorias, esto puede ser debido a la falta de conocimiento, el 12.5% estuvo en

desacuerdo.

Pregunta 19: ;Esta usted de acuerdo en que la empresa tiene un sistema para evaluar

proveedores?

Segun la encuesta realizada a los administradores de los establecimientos hoteleros de la
ciudad de Guaranda, el 75% de los hoteles manifiestan que la empresa tiene un sistema
para evaluar proveedores. El 50% estuvo muy de acuerdo y el 25% de acuerdo. Los
administradores encuestados consideran que un método para ofrecer calidad, es el
control de los proveedores, pues no es solo el servicio, sino también todos los aspectos
que influyen en el mismo. Dicen controlar este aspecto al considerar precios, buenos

productos, forma y tiempo de entrega.

El 12,5% estuvo poco de acuerdo y el 12.5% en desacuerdo.

Pregunta 20: ;Esta usted de acuerdo en que se evalua la satisfaccién de los clientes?

Segun la encuesta realizada a los administradores de los establecimientos hoteleros de la
ciudad de Guaranda, el 87.5% de los hoteles expresan que se evalta la satisfaccion de
los clientes. El 75% estuvo muy de acuerdo y el 12.5% de acuerdo. Los administradores
encuestados estan conscientes que debe existir una comunicacion abierta con el huésped
para conocer su opinion sobre el servicio recibido; esto permite cambiar o mejorar el

mismo Yy el cliente percibe que el hotel se preocupa por su bienestar.

El 12,5% estuvo en desacuerdo.
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Pregunta 21: ;/Esta usted de acuerdo en que hay un responsable de calidad?

Segun la encuesta realizada a los administradores de los establecimientos hoteleros de la
ciudad de Guaranda, el 87.5% de los hoteles expresan que existe un responsable de
calidad en el hotel. EI 37.5% estuvo muy de acuerdo y el 50% de acuerdo. En estos
casos los responsables de calidad vienen a ser los propios administradores ya que al ser
establecimientos pequefios no cuentan con tanto personal y no todos son profesionales y
los gerentes se encargan de estas funciones, también se aprecia que el control sélo lo
hacen a través de la supervision de actividades, sin contar con procedimientos o

registros por escrito.

El 12,5% estuvo en desacuerdo.

Pregunta 22: ;Est4 usted de acuerdo en que la direccion de la empresa tiene una

politica clara de calidad?

Segun la encuesta realizada a los administradores de los establecimientos hoteleros de la
ciudad de Guaranda, el 75% de los hoteles expresan que la direccion tiene una politica
de calidad. El 62.5% estuvo muy de acuerdo y el 12.5% de acuerdo. Sin embargo, no se
constatd una politica clara por parte de alguno de los mismos. También se observé que
el 25% estuvo en desacuerdo, este resultado puede ser debido a que conocen algo del

tema pero no aplican en la organizacion.

Pregunta 23: ;Esta usted de acuerdo en que el empresario y los responsables conocen
las Normas 1SO 9000-2000?

Segun la encuesta realizada a los administradores de los establecimientos hoteleros de la
ciudad de Guaranda, el 87.5% de los encuestados expresan no conocer acerca de las
Norma ISO 9000-2000. El 75% estuvo en desacuerdo y el 12.5% poco de acuerdo.

Podemos apreciar que a pesar de que en los establecimientos dicen trabajar con técnicas
para brindar un servicio de calidad, la mayoria de los mismos no conocen estas Normas
ISO, las cuales estdn enfocadas en el Sistema de gestién de calidad, por lo que se
deberia informar un poco mas sobre estas normas para aplicar un plan y asi certificar la

calidad en el servicio. El 12.5% estuvo de acuerdo en conocer algo de estas Normas.
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Pregunta 24: ;Esta usted de acuerdo en que el empresario y los responsables aplican
las Normas 1SO 9000-2000?

Segun la encuesta realizada a los administradores de los establecimientos hoteleros de la
ciudad de Guaranda, el 100% de los encuestados manifiestan que en las organizaciones
no aplican las Norma ISO 9000-2000. El 75% estuvo en desacuerdo y el 25% poco de
acuerdo. Observamos que los establecimientos no estan interesados en trabajar con este
tipo de Normas, tal vez porque al someterse a las mismas pueden incurrir en gastos, o
no estan en condiciones de ser evaluadas por organizaciones grandes que les exijan el
cumplimiento riguroso de politicas, un control total en sus diversas actividades,
someterse a procedimientos técnicos; ademas por el hecho de trabajar en un ambiente

pequefio y no tener la suficiente preparacion no lo consideran necesario.

Pregunta 25: ;Esta usted de acuerdo en que hay un organigrama de la empresa?

Segun la encuesta realizada a los administradores hoteleros de la ciudad de Guaranda, el
37.5% de los hoteles manifiestan poseer una estructura organizacional. EI 12.5% estuvo
muy de acuerdo y el 25% de acuerdo. Se aprecia que la mayoria de los establecimientos,
con un 62.5%, dividido en 12.5% con poco de acuerdo y 50% en desacuerdo, expresan
no contar con un organigrama, esto puede ser debido a que al ser hoteles pequefios y en
la mayoria de los casos atendidos por los propios duefios no tienen departamentos para
ser manejados por otras personas, ademas no cuentan con un importante nimero de

personal, sino simplemente con ayudantes para las diferentes areas con las que cuentan.

Pregunta 26: ;/Esta usted de acuerdo en que estan descritas las funciones del personal?

Segun la encuesta realizada a los administradores de los establecimientos hoteleros de la
ciudad de Guaranda, el 100% de los hoteles manifiestan que las funciones del personal

estan descritas; tenemos que el 87.5% estuvo muy de acuerdo y el 12.5% de acuerdo.

Los trabajadores tienen conocimiento de las tareas a ejecutar por parte de cada uno de
ellos, lo que facilita el trabajo; sin embargo, no hay evidencia de un escrito, como un

manual de como realizar las tareas, asi mismo un registro del desempefio del personal.
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Al describir funciones, el administrador esta en capacidad de delegar responsabilidades
y brindar capacitacion de acuerdo a la ocupacion del trabajador, lo que se ajusta a un

servicio de calidad.

Pregunta 27: ¢Esta usted de acuerdo en que estan descritos los procedimientos para

realizar procesos o tareas?

Segun la encuesta realizada a los administradores de los establecimientos hoteleros de la
ciudad de Guaranda, el 100% de los hoteles manifiestan que los procedimientos para
realizar procesos o tareas estan descritos; tenemos que el 87.5% estuvo muy de acuerdo
y el 12.5% de acuerdo. Se puede concluir que a pesar de todos estar de acuerdo con
describir procedimientos, no existe un manual de operaciones que garantice que si se
estd efectuando dicha actividad. Se puede decir que se tiene el conocimiento de las
tareas y procesos de las mismas pero no consta por escrito, lo que no facilita una

evaluacion del desempefio.

Pregunta 28: ¢Esté usted de acuerdo en que tienen un manual de calidad?

Segun la encuesta realizada a los administradores de los establecimientos hoteleros de la
ciudad de Guaranda, el 87.5% de los hoteles manifiestan no poseer un manual de

calidad; tenemos que el 75% estuvo en desacuerdo y el 12.5% poco de acuerdo.

Este resultado se debe a que en algunos casos el personal y administradores no cuenta
con conocimientos profesionales para poder elaborar y aplicar un manual de calidad, o
se resiste a guiarse en uno y prefiere conducir sus establecimientos basados en sus
propios conocimientos y experiencia. Apenas el 12.5% estuvo de acuerdo en contar con

un manual para controlar la calidad en el servicio, pero no se pudo constatar el mismo.

Pregunta 29: ;Esta usted de acuerdo en que tienen un manual de procedimientos?

Segun la encuesta realizada a los administradores de los establecimientos hoteleros de la
ciudad de Guaranda, el 75% de los hoteles manifiestan no poseer un manual de
procedimientos. Con este resultado se deduce que a pesar de que manifiestan tener un

plan para asegurar la calidad en el servicio, en algunos casos, este no esta realizado por
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escrito, lo que dificulta su cumplimiento y un orden a seguir en detalle cada paso

establecido.

Se observa que el 25% estuvo de acuerdo con contar una guia de procedimientos para

asegurar la calidad en el servicio, pero no se constato la existencia de la misma.

Pregunta 30: ¢(Esta usted de acuerdo en que se analizan los costes de los fallos y

errores?

Segun la encuesta realizada a los administradores de los establecimientos hoteleros de la
ciudad de Guaranda, el 87.5% de los hoteles manifiestan que se analizan los costes de
fallos y errores. El 62.5% estuvo muy de acuerdo y el 25% de acuerdo. Expresan que
analizan los procedimientos y otros factores, para ver porque se dio el error, revisar el

mismo y eliminarlo, a fin de no perjudicar a la empresa.

Se observa que el 12.5% estuvo en desacuerdo, ya que dicen no analizar los costes de
fallas y errores en sus establecimientos, esto puede ser debido a que no tienen

conocimiento para aplicar un método o sistema que les permita hacerlo.

Pregunta 31: ;/Esta usted de acuerdo en que hay un sistema de mejora continua?

Segun la encuesta realizada a los administradores de los establecimientos hoteleros de la
ciudad de Guaranda, el 100% de los hoteles; con el 75% muy de acuerdo y el 25% de
acuerdo, expresaron que hay un sistema de mejora continua dentro de la empresa, sin
embargo, aunque dicen tener uno, no manifiestan cual es el sistema que aplican, s6lo
dicen trabajar con procedimientos que les permitan ir corrigiendo fallas con miras a

mejorar y asegurar calidad en sus funciones y servicio.

Pregunta 32: ;Esta usted de acuerdo en que el empresario y mandos realizan cursos de

reactualizacion?

Segun la encuesta realizada a los administradores de los establecimientos hoteleros de la
ciudad de Guaranda, el 87.5% de los hoteles manifiestan realizar cursos de
reactualizacién. El 50% estuvo muy de acuerdo y el 37.5% de acuerdo. Expresan que
los cambios constantes a nivel empresarial motivan a tomar la decision de actualizar

sus conocimientos mediante cursos y seminarios.
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Se observa también que el 12.5% estuvo poco de acuerdo, debido a que algunos
administradores creen que deben permanecer bajo las mismas reglas y con la misma
direccidn, en muchos casos se debe la temor al cambio, perjudicando asi el servicio del
hotel.

Pregunta 33: ¢Esta usted de acuerdo en que esta el personal formado y sensibilizado

por la calidad?

Segun la encuesta realizada a los administradores de los establecimientos hoteleros de la
ciudad de Guaranda, el 62.5% de los hoteles indican que el personal esta formado y
sensibilizado por la calidad. El 37.5% estuvo muy de acuerdo y el 25% de acuerdo.
Dicho porcentaje expresa que su personal trabaja concienciado con brindar excelencia
en sus funciones. Pero también observamos que el 12.5% estuvo poco de acuerdo y el
25% en desacuerdo, ya que manifiestan que existe personal que trabaja sélo por
necesidad de una remuneracién, sin importarles aportar con un beneficio para su

empresa.

Pregunta 34: ¢Esta usted de acuerdo en que hay buen clima de trabajo y

comunicaciones abiertas?

Segun la encuesta realizada a los administradores de los establecimientos hoteleros de la
ciudad de Guaranda, el 87.5% de los hoteles indican que hay un buen clima de trabajo y
comunicaciones abiertas. EI 75% estuvo muy de acuerdo y el 12.5% de acuerdo.
Expresan que el clima laboral desarrollado en las organizaciones es adecuado, pues
existe un buen trato, comunicacion, buena remuneracion, motivacion y comparierismo
entre el personal que alli labora. También observamos que el 12.5% estuvo poco de
acuerdo en que haya buen ambiente ya que hay personas que se limitan a trabajar pero

no estan involucradas con sus compafieros o con la organizacion.

Pregunta 35: ¢Esta usted de acuerdo en que hay produccion de productos o servicios?

Segun la encuesta realizada a los administradores de los establecimientos hoteleros de la
ciudad de Guaranda, el 50% de los hoteles indican que hay produccion de productos o

servicios. El 25% estuvo muy de acuerdo y el 25% de acuerdo.
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Asi también se puede apreciar que el otro 50% no consideran tener produccion de
productos o servicios, el 12.5% estuvo poco de acuerdo y el 37.5% en desacuerdo; por
lo que se concluye que no existe una idea clara de lo que estan brindando, ya que todos
estdn ofertando un servicio al publico, como es el alojamiento y alimentacion

principalmente, asi como también otros servicios adicionales.

Pregunta 36: ¢Esté usted de acuerdo en que existe un estilo de mando participativo?

Segun la encuesta realizada a los administradores de los establecimientos hoteleros de la
ciudad de Guaranda, el 62.5% de los hoteles indican que existe un estilo de mando
participativo. El 25% estuvo muy de acuerdo y el 37.5% de acuerdo, en que los
administradores se muestran abiertos a la comunicaciéon con sus trabajadores, aceptan
sugerencias, fomentan la cooperacién y respaldo en caso de surgir inconvenientes en sus
funciones. Asi también se puede apreciar que el 37.5% opinaron lo contrario, el 12.5%
estuvo poco de acuerdo y el 25% en desacuerdo; pues consideran que los
administradores suelen ser autoritarios y trabajan unilateralmente, es decir, el trabajo de

la empresa no es compartido en el aspecto de involucrar a los empleados en el mismo.

Pregunta 37: ¢Esta usted de acuerdo en que los trabajadores aportan ideas para

mejoras?

Segun la encuesta realizada a los administradores de los establecimientos hoteleros de la
ciudad de Guaranda, el 62.5% de los hoteles indican que los trabajadores aportan ideas
para mejoras. El 25% estuvo muy de acuerdo y el 37.5% de acuerdo, en que el personal
que labora en estos establecimientos hoteleros aportan ideas para un mejor desempefio y
un mejor resultado en el servicio ofertado. También se ve que el 37.5% estuvo en
desacuerdo, ya que dicen que hay trabajadores que se limitan a cumplir las funciones

correspondientes en su puesto de trabajo y no se involucran con la organizacion.

Pregunta 38: ;Esta usted de acuerdo en que se premian las sugerencias para mejorar?

Segun la encuesta realizada a los administradores de los establecimientos hoteleros de la
ciudad de Guaranda, el 62.5% de los hoteles indican que se premian las sugerencias que
reciben por parte de los empleados. ElI 37.5% estuvo muy de acuerdo y el 25% de

acuerdo, en que al recibir propuestas de los trabajadores para las diferentes areas de la
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empresa hotelera, se suele premiar dichas sugerencias, ya sea con una remuneracion
econdémica o también con otro tipo de incentivos. También observamos que el 37.5%
estuvo poco de acuerdo, puede ser porque el administrador no motiva a sus trabajadores

para que participen, o también estos no lo hacen por falta de conocimientos en el area.

Pregunta 39: ;Esta usted de acuerdo en que los trabajadores estan involucrados con el

negocio?

Segun la encuesta realizada a los administradores de los establecimientos hoteleros de la
ciudad de Guaranda, el 62.5% de los hoteles expresan que los trabajadores estan
involucrados con el negocio. El 37.5% estuvo muy de acuerdo y el 25% de acuerdo, en
que los trabajadores se sienten parte de la empresa, aportan con ideas, cooperan con su
desarrollo.

Vemos ademas que el 37.5% indican lo contrario, ya que el 12.5% estuvo poco de
acuerdo y el 25% en desacuerdo; ya que manifiestan que sus empleados sélo suelen

trabajar por necesidad pero no les interesa el mejoramiento de la misma.

Pregunta 40: ;Esta usted de acuerdo en que hay un crecimiento de la empresa notorio

afo a ano?

Segun la encuesta realizada a los administradores de los establecimientos hoteleros de la
ciudad de Guaranda, el 37.5% de los hoteles expresan que existe un crecimiento de la
empresa notorio afno a afo. El 25% estuvo muy de acuerdo y el 12.5% de acuerdo, en
que los establecimientos estdn creciendo ya que se pudo observar que estan
incrementando servicios, mejorando las instalaciones e incrementando la publicidad de

los mismos.

Se obtuvo también que el 62.5% indican lo contrario, es decir, la mayoria de los
encuestados, ya que el 25% estuvo poco de acuerdo y el 37.5% en desacuerdo; pues
manifiestan que a pesar de buscar una mejora en su desempefio laboral no tienen
definido politicas de calidad y contintan dando los mismos servicios que no cubren las

expectativas del huésped.
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Pregunta 41: ;Esta usted de acuerdo en que se fijan, controlan y alcanzan los objetivos

tanto de crecimiento como econémicos?

Segun la encuesta realizada a los administradores de los establecimientos hoteleros de la
ciudad de Guaranda, el 62.5% de los hoteles expresan que se fijan, controlan y alcanzan
los objetivos tanto de crecimiento como econdmicos. El 37.5% estuvo muy de acuerdo
y el 25% de acuerdo, en que los establecimientos trabajan con un proposito, lo que es

I6gico dentro de una organizacion.

También se aprecia que el 37.5% de los encuestados manifestaron estar en desacuerdo,
por lo que se deduce que puede ser debido a que no tienen objetivos por escrito, y no

todas las actividades estan encaminadas al cumplimiento del mismo.

Pregunta 42: ;Esta usted de acuerdo en que hay implantado un método de ahorro de

gastos?

Segun la encuesta realizada a los administradores de los establecimientos hoteleros de la
ciudad de Guaranda, el 75% de los hoteles manifiestan que hay implantado un método
de ahorro de gastos. EI 50% estuvo muy de acuerdo y el 25% de acuerdo, en que se
encargan de controlar no solo lo referente al servicio sino ademas la optimizacion de
recursos dentro de la empresa; pero no se pudo verificar algin método para constatar lo
expresado. Se tienen también que el 25% de los encuestados manifestaron lo contrario,
el 12.5% estuvo poco de acuerdo y el 12.5% en desacuerdo en que no existe un método

alguno, por lo que esto puede perjudicar a dichos establecimientos hoteleros.

Pregunta 43: ;Esta usted de acuerdo en que aumenta la rentabilidad cada afio?

Segun la encuesta realizada a los administradores de los establecimientos hoteleros de la
ciudad de Guaranda, el 37.5% de los hoteles manifiestan que aumenta la rentabilidad de
la empresa cada afio. ElI 25% estuvo muy de acuerdo y el 12.5% de acuerdo, en que
existen ganancias que les permite tener cierta utilidad en sus negocios, esto es debido al
servicio que ofertan, pues los diferencia de los demés y tienen preferencia por parte de
los clientes. Vemos también que el 62.5% de los encuestados manifestaron lo contrario,
el 37.5% estuvo poco de acuerdo y el 25% en desacuerdo ya que opinan que su negocio
es poco rentable ya que el turismo no estd desarrollado plenamente en la provincia y

existe poca afluencia de turistas.
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3.3. Tabulacién de las encuestas dirigida a empleados y trabajadores de

establecimientos hoteleros de la ciudad de Guaranda sobre la capacitacion y la

calidad de los servicios.

Pregunta 1: ¢Esta usted de acuerdo en que los trabajadores hoteleros, al portar sus

uniformes mejoran su presentacion personal y favorecen a la imagen del hotel?

Descripcion:

CUADRO 1
CONCEPTO CANTIDAD | PORCENTAJE
Muy de acuerdo 10 90,91
De acuerdo 1 9,09
Poco de acuerdo 0 0,00
En desacuerdo 0 0,00
TOTAL 11 100
GRAFICO 1
PRESENTACION PERSONAL DE
EMPLEADQOS
OMuy de acuerdo B De acuerdo
9% 0%
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Pregunta 2: ;Esté usted de acuerdo en que recibe motivacion en su puesto de trabajo?

Descripcion:

CUADRO 2
CONCEPTO CANTIDAD | PORCENTAJE
Muy de acuerdo 8 72,73
De acuerdo 2 18,18
Poco de acuerdo 1 9,09
En desacuerdo 0 0,00
TOTAL 11 100
GRAFICO 2

TRABAJO

MOTIVACION EN EL PUESTO DE

OMuy de acuerdo B De acuerdo

9% 0%

107



Pregunta 3: ¢Esta usted de acuerdo en que el cargo que ocupa actualmente satisface sus

expectativas y aspiraciones laborales?

Descripcion:

CUADRO 3
CONCEPTO CANTIDAD | PORCENTAJE
Muy de acuerdo 1 9,09
De acuerdo 8 72,73
Poco de acuerdo 0 0,00
En desacuerdo 2 18,18
TOTAL 11 100
GRAFICO 3

EL CARGO QUE OCUPA SATISFACE
SUS EXPECTATIVAS

18%

9%

O Muy de acuerdo B De acuerdo
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Pregunta 4: ;Esté usted de acuerdo en que la prestacion del servicio dentro de su area,

satisface totalmente las necesidades del cliente?

Descripcion:

CUADRO 4
CONCEPTO CANTIDAD | PORCENTAJE
Muy de acuerdo 5 45,45
De acuerdo 5 45,45
Poco de acuerdo 1 9,09
En desacuerdo 0 0,00
TOTAL 11 100
GRAFICO 4

EL SERVICIO SATISFACE AL CLIENTE

O Muy de acuerdo B De acuerdo

9% 0%
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Pregunta 5: (Esta usted de acuerdo en que la implementacion de programas de

capacitacion es indispensable para desempefiar un trabajo eficiente?

Descripcion:

CUADRO 5
CONCEPTO CANTIDAD | PORCENTAJE
Muy de acuerdo 9 81,82
De acuerdo 1 9,09
Poco de acuerdo 1 9,09
En desacuerdo 0 0,00
TOTAL 11 100
GRAFICO 5
IMPLEMENTACION DE PROGRAMAS DE
CAPACITACION
OMuy de acuerdo B De acuerdo
9% 0%
9%
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Pregunta 6: ¢Esta usted de acuerdo en que el hotel en el que usted trabaja da

importancia y brinda capacitacion continua en las diferentes areas a sus empleados y

trabajadores?

Descripcion:

CUADRO 6
CONCEPTO CANTIDAD | PORCENTAJE
Muy de acuerdo 3 27,27
De acuerdo 5 45,45
Poco de acuerdo 2 18,18
En desacuerdo 1 9,09
TOTAL 11 100
GRAFICO 6

SE DA IMPORTANCIA A LA
CAPACITACION DEL PERSONAL

O Muy de acuerdo B De acuerdo

9%

27%
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Pregunta 7: ¢(Estd usted de acuerdo en que la capacitacion mejora el desempefio

laboral?

Descripcion:

CUADRO 7
CONCEPTO CANTIDAD | PORCENTAJE
Muy de acuerdo 6 54,55
De acuerdo 5 45,45
Poco de acuerdo 0 0,00
En desacuerdo 0 0,00
TOTAL 11 100
GRAFICO 7

LA CAPACITACION MEJORA EL
DESEMPENO LABORAL

O Muy de acuerdo B De acuerdo

0%
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Pregunta 8: ¢Est4 usted de acuerdo en que la capacitacion desarrolla las habilidades

individuales, grupales y mejora la calidad de los servicios hoteleros?

Descripcion:
CUADRO 8
CONCEPTO CANTIDAD | PORCENTAJE
Muy de acuerdo 6 54,55
De acuerdo 5 45,45
Poco de acuerdo 0 0,00
En desacuerdo 0 0,00
TOTAL 11 100
GRAFICO 8
LA CAPACITACION DESARROLLA
HABILIDADES
O Muy de acuerdo B De acuerdo
0%
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Pregunta 9: ;Esta usted de acuerdo en que la aplicacion de normas para el control de la

calidad de los servicios contribuye al desarrollo hotelero?

Descripcion:

CUADRO 9
CONCEPTO CANTIDAD | PORCENTAJE
Muy de acuerdo 6 54,55
De acuerdo 4 36,36
Poco de acuerdo 1 9,09
En desacuerdo 0 0,00
TOTAL 11 100
GRAFICO 9

LA APLICACION DE NORMAS DE
CALIDAD CONTRIBUYE AL
DESARROLLO HOTELERO

OMuy de acuerdo B De acuerdo

9% 0%
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3.4. Anadlisis e interpretacion de datos de las encuestas dirigida a empleados y
trabajadores de establecimientos hoteleros de la ciudad de Guaranda sobre la

capacitacién y la calidad de los servicios.

Pregunta 1: ¢Esta usted de acuerdo en que los trabajadores hoteleros, al portar sus

uniformes mejoran su presentacion personal y favorecen a la imagen del hotel?

Segln la encuesta realizada a los empleados y trabajadores de los diferentes
establecimientos de alojamiento de Guaranda el 100%, con el 90.91% muy de acuerdo y
el 9.09% de acuerdo; expresan que al tener uniformes para las distintas areas en las que
laboran dan mejor imagen al establecimiento y por lo tanto contribuyen a brindar un
servicio de calidad. A pesar de lo dicho anteriormente, se observd que algunos
empleados no llevan uniformes, se limitan Gnicamente a cuidar su presentacion personal
mas no utilizan uno de ellos; esto puede ser debido a que los respectivos
administradores no han dado interés en proporcionar ropa necesaria para su trabajo y

por lo tanto no se cumple con normas de calidad en su trabajo.

Pregunta 2: ;Esta usted de acuerdo en que recibe motivacion en su puesto de trabajo?

Segln la encuesta realizada a los empleados y trabajadores de los diferentes
establecimientos de alojamiento de Guaranda el 90.91%, con el 72.73% muy de acuerdo
y el 18.18% de acuerdo; expresan que reciben motivacion en su puesto de trabajo, es
decir, reciben incentivos econémicos, charlas, pequefios premios, existe un buen clima

laboral, entre otros; que ayudan a constituirse parte de la organizacion.

Pero vemos también que hay un 9.09% que estuvo poco de acuerdo en que reciben
motivacion; este puede ser el caso de empleados quienes los propios administradores

dijeron no se involucran con el trabajo, quiza este sea uno de los principales motivos.

Pregunta 3: ¢Esta usted de acuerdo en que el cargo que ocupa actualmente satisface sus

expectativas y aspiraciones laborales?

Seguln la encuesta realizada el 81.82%, con el 9.09% muy de acuerdo y el 72.73% de
acuerdo; manifiestan que la labor que desempefian llena sus expectativas, pues estan
conformes con la remuneracion, el trato que reciben, entre otros aspectos. También

observamos que el 18.18% de los encuestados opinaron estar en desacuerdo, pues
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consideran que la labor que desempefian no esta dentro de sus deseos y en estos casos
puede concluirse que hay empleados que no estan a gusto en su puesto de trabajo, solo
trabajan por recibir una remuneracion que cubra su necesidad mas no porque sienten el

animo de hacerlo.

Pregunta 4: ;Esta usted de acuerdo en que la prestacion del servicio dentro de su area,
satisface totalmente las necesidades del cliente?

Segun la encuesta realizada a los empleados y trabajadores de los establecimientos de
alojamiento de Guaranda el 90.9%, con el 45.45% muy de acuerdo y el 45.45% de
acuerdo; manifiestan que la labor que desemperfian la hacen de la mejor manera, por lo
que creen que estan en condiciones de crear satisfaccion en las necesidades del cliente.
Pero vemos también que un 9.09% reconoce que su tarea no satisface a sus clientes por

lo que se deberia indagar estos casos e ir mejorando cada vez mas el servicio ofertado.

Pregunta 5: ;Estd usted de acuerdo en que la implementacién de programas de

capacitacion es indispensable para desempefiar un trabajo eficiente?

Segun la encuesta realizada a los empleados y trabajadores de los establecimientos de
alojamiento de Guaranda el 90.91%, con el 81.82% muy de acuerdo y el 9.09% de
acuerdo; opinan que el tener y desarrollar programas de capacitacion en las distintas
areas del hotel los ayuda a mejorar y desempefar un trabajo eficiente. Sin embargo un
9.09% de los encuestados dijo estar poco de acuerdo, puede ser porque no valoran la
capacitacion y ademas por no tener una demanda grande y permanente de servicios no
lo creen necesario y consideran estar en condiciones de atender a sus huéspedes con lo

poco que saben.

Pregunta 6: ;Estd usted de acuerdo en que el hotel en el que usted trabaja da
importancia y brinda capacitacion continua en las diferentes areas a sus empleados y

trabajadores?

Segin la encuesta realizada a los empleados y trabajadores de los diferentes
establecimientos de alojamiento de Guaranda el 72.72%, con el 27.27% muy de acuerdo
y el 45.45% de acuerdo; expresan que reciben una capacitacion por parte de la
administracion, pues reciben charlas de entrenamiento y motivacion. También

observamos que el 27.27% de los encuestados opinaron lo contrario, pues el 18.18%
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estuvo poco de acuerdo y el 9.09% en desacuerdo, ya que dicen no tener charlas ni

capacitacion alguna en sus puestos de trabajo.

Pregunta 7: ¢(Esta usted de acuerdo en que la capacitacion mejora el desempefio

laboral?

Segin la encuesta realizada a los empleados y trabajadores de los diferentes
establecimientos de alojamiento de Guaranda el 100%, con el 54.45% muy de acuerdo y
el 45.45% de acuerdo; concluyen que la capacitacién que reciban va a mejorar su
desempefio tanto en el area que laboran, como a nivel de toda el establecimiento
hotelero el cual va a garantizar asi calidad, tanto en productos como en el servicio

ofertado.

Pregunta 8: ;Esta usted de acuerdo en que la capacitacion desarrolla las habilidades
individuales, grupales y mejora la calidad de los servicios hoteleros?

Segun la encuesta realizada a los empleados y trabajadores de los diferentes
establecimientos de alojamiento de Guaranda el 100%, con el 54.45% muy de acuerdo y
el 45.45% de acuerdo; concluyen que la capacitacion desarrolla habilidades en los
trabajadores, pues esta va ayudar a interrelacionarse con los deméas departamentos, van a
trabajar no s6lo en su espacio, sino que también estaran en condiciones de ayudarse

como grupo, ya que la capacitacion va en beneficio del trabajador y la empresa en si.

Pregunta 9: ;Esta usted de acuerdo en que la aplicacién de normas para el control de la

calidad de los servicios contribuye al desarrollo hotelero?

Segun la encuesta realizada a los empleados y trabajadores de los diferentes
establecimientos de alojamiento de Guaranda el 90.91%, con el 54.45% muy de acuerdo
y el 36.36% de acuerdo; concluyen que la aplicacién de normas va ayudar a desarrollar
a la empresa en el campo hotelero, pues a través del control de funciones permitira

mejorar o cambiar en beneficio de la empresa hotelera.

También hubo un 9.09% que estuvo poco de acuerdo, esto puede ser porque hay
personas que se resisten al cambio o no les gusta ser sometidas a controles, sino que

desean desempefiar sus funciones a su manera.
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4. CARACTERIZACION DEL LUGAR

4.1. Datos historicos
Resefa histérica del cantén Guaranda

Desde la época de los Incas, la poblacién producia en todos los pisos ecolégicos para
los caciques, quienes repartian equitativamente la produccion a las familias a cambio de
su trabajo. En el siglo 17 los espafioles organizaron un sistema de haciendas para
producir ganado vacuno y lana de ovejas.

Para 1780 la produccion de cacao en la costa empezo a crecer y Guaranda se convirtio
en punto obligado de articulacion entre la Sierra y la Costa por su privilegiada situacion

geogréfica.

Ciudad placentera denominada “ciudad de las siete colinas”: Loma de la Cruz, Loma de
Guaranda, San Jacinto, San Bartola, Talalag, Tililag y El Calvario; alli la historia, la
tradicion y el arte dan prestigio nacional. En su fondo prehistérico los Guarangas,

Pilamungas, Huaman, Tomabelas y Candos, fijan un sendero de sacrificio y coraje.

En cuanto a sus origenes, unos historiadores afirman que la ciudad fue habitada por

mitimaes de Cajamarca; otros aseguran que fue fundada por los Tomabelas.

Guaranda viene de Guauhranga o Quauranga o de Guarango que significa “Sitio del
arbol Guarango”, arbol propio de este lugar y a cuya sombra y proteccion se reunian los

primitivos habitantes para deliberar sobre asuntos importantes de la tribu.

“Alfredo Costales y Samaniego expresa que Guaranda viene de la voz panzalea: guas,

poblado y anga, gavilan; o sea, poblado del gavilan.

Otros historiadores afirman que ‘“Huaranga” significa mil, por referirse a los

componentes de una tribu. Este comentario no se ha aceptado por razones estadisticas.”®

A pesar de los terremotos e incendios (1775, 1797 y 1802) la ciudad a través de sus
hijos se levantd airosa para demostrar accion desde 1811 hasta conseguir su libertad el
10 de Noviembre de 1820.

8 Rivera V, Oswaldo, ECUADOR Provincias y Capitales, Quito — Ecuador, 1995, ps. 42 — 43
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Fue fundada por los espafioles en 1571, paso a ser corregimiento de Guaranda en 1702,
fue elevada a Villa el 11 de Noviembre de 1811, su independencia fue el 10 de

Noviembre de 1820 y se constituyd como canton el 23 de Junio de 1824.

Guaranda es declarada como Patrimonio Cultural del Ecuador el 23 de Octubre de 1997,

por su Centro Histérico que refleja su arquitectura urbanistica.

4.2. Datos geograficos
Localizada en la Hoya de Chimbo en el corazon del Ecuador.

La ciudad de Guaranda se encuentra limitada: al norte la parroquia de Guanujo, al sur la
parroquia de Santa Fé y San Simdn, al este la parroquia de Julio Moreno y al oeste

Panzaloma. La ciudad se halla a 2668 metros sobre el nivel del mar.

El canton se ubica en la Sierra ecuatoriana, al centro del pais, en las estribaciones de la
Cordillera Occidental, por lo que cuenta con numerosas montafas, rios, una variedad de

climas que oscilan entre los 2 y los 24 grados centigrados.

La mayor parte de su territorio se halla atravesado por altas montafias, colinas, llanuras,

valles, rios y riachuelos, pliegues y repliegues de la Cordillera Occidental de los Andes.

De acuerdo con las estimaciones fisiograficas existe marcada variedad de climas
determinados por los diferentes niveles altitudinales. Esto produce la variacion en la
precipitacion pluvial entre 500 y 2000 milimetros anuales; las temperaturas varian desde
los paramos frios 4°C a 7°C hasta subtropical célido 18°C a 24°C Su temperatura

promedio es de 13°C

4.3. Datos demograficos

La poblacion del cantén Guaranda segun datos estadisticos del afio 2000 es de 73058

habitantes. Existe una tasa de crecimiento de 2.25%

4.4. Componente turistico

La actividad turistica en el cantén Guaranda estd normada por la Gerencia Regional
Sierra Centro del Ministerio de Turismo, a su vez el Gobierno Municipal cuenta con una
Unidad de Turismo; el H. Consejo Provincial de Bolivar también trabaja en este sector

con su oficina de Turismo.
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Principales Atractivos Turisticos
Centro histérico de la ciudad

Los atractivos histdricos culturales en su mayoria son desconocidos. Guaranda es
considerada como Patrimonio Cultural del Ecuador, esta denominacion se la gand
debido a la arquitectura colonial de sus construcciones a base de adobe y bahareque con

madera.

La Catedral de Guaranda es neoclasica, conserva elementos renacentistas, romanicos,

barrocos e incluso goticos.

Las “casitas viejas” es otro atractivo, son construcciones del siglo pasado hechas de
adobe, bahareque y adobdn con madera, algunas tienen labrados en sus paredes
exteriores y balcones de madera tallada o una mezcla con hierro que les da mucha

elegancia.

Sus calles angostas y de adoquin de piedra han dado origen a barrios tradicionales como

la Pila, el barrio caliente, el barrio Guanguliquin entre otros.

Entre los principales atractivos del centro histérico mencionamos los siguientes.

Parque “Libertador Simon Bolivar”

Lleva el nombre del Libertador Simén Bolivar en honor a la memoria de la principal

figura de la independencia latinoamericana.

En la época de la colonia constituia un lugar de intercambio comercial y de
concentracion deportiva en la que se practicaba pelota nacional y fatbol. En la
actualidad como parque principal exhibe en su centro el monumento a Simén Bolivar,

disefiado por Oswaldo Guayasamin

Palacio Municipal

Es uno de los edificios mas antiguos de tipo colonial, posiblemente data desde el siglo
XVIII; aproximadamente desde 1736 en que llego a la ciudad de Guaranda la mision
geodésica francesa a la casa que hoy estd ocupada por las diferentes dependencias

municipales en su edificio central.
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Fue vivienda y oficina del Corregidor, en su torredn se observa un hermoso reloj; en su
interior podemos apreciar sus balcones de madera tallada, su piso decorado con huesos
de vértebras animal, una de las imprentas tipograficas mas antiguas, y su balcon

exterior principal con una llamativa vista hacia el Parque Central.

Iglesia Catedral

Es de tipo neoclésica, conserva elementos renacentistas, romanicos, mudéjares,
barrocos e incluso géticos. La planta es rectangular y de caracteristicas romanticas en el
centro del abside se encuentra el altar. La fachada principal es de piedra, se aprecia
arcos de medio punto en las naves y en las ventanas, junto a las naves se levantan las

capillas.

Casona Universitaria

Construccion importante donde vivié Angel Polibio Chavez, actualmente es de
propiedad de la Universidad Estatal de Bolivar, sus instalaciones de tipo colonial han
sido adecuadas para el funcionamiento de varias secciones de servicios universitarios,

ademas es un lugar donde se desarrollan importantes actos de diferente indole.

Iglesia Marianitas
Fue exclusiva creatividad de la madre Delfina Troya quién realiz6 los planos.

La construccion es de adobe, techo de madera y de teja, la mayor parte de su fachada
principal es de piedra, el techo es de bahareque los dibujos que se encuentran en ella
fueron pintados por Sor. Delfina, constituyéndose en disefiadora, constructora y
decoradora. Ella sabia que las aportaciones de una poblacion escasa de recursos
econdémicos debian ser muy limitadas, pero eso no frenaba su entusiasmo de
“constructora”, esto acontecia por el afio 1920. Muy lento fue el avance de la obra, a tal
punto que habia meses en que so6lo se hacia adobes que servian para aumentar dos o tres

filas de las largas paredes. En 1950 se concluye finalmente la obra.
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Antiguo Hospital de Jesus

Hace 142 afos se establece el primer hospital de la ciudad para proteger a los primeros
heridos del combate de Yagli a cargo de la Sociedad de Mujeres de Guaranda.
Oficialmente se crea el hospital mediante decreto legislativo del 3 de Mayo de 1884,
regentado por las Hermanas de la Caridad.

Actualmente funciona el museo de la Escuela de Cultura Andina de la Universidad
Estatal de Bolivar, también se realizan ferias artesanales, se ha implementado una

biblioteca y un herbario. Ademas se presentan exposiciones de arte y pintura.

Casa de la Cultura Ecuatoriana Nucleo de Bolivar

Construccion  de nuestro Centro Historico, en Agosto de 1988 pasa a dar
funcionamiento esta importante institucion la misma que ofrece un servicio de
Biblioteca con amplia informacion de todo tipo, un salén en el cual se dictan cursos

taller de masica, pintura, Infanto-Juveniles.

Esta entidad Cultural impulsa un sinnimero de actos culturales, conciertos, lanzamiento

de libros, etc.

Barrio la Pila

Se encuentra ubicado en el centro de la ciudad de Guaranda. Su nombre se debe a la
presencia de una vertiente natural en el mismo; es dificil dar un dato seguro sobre hace
cuantos afios existe, segun los habitantes de la ciudad esta vertiente tiene la edad de la
independencia de Guaranda, es decir, 187 afos. Con el paso del tiempo este sitio ha
sido remodelado sin alterar la presencia de esta vertiente, simplemente se ha arreglado

como parte decorativa de la ciudad.

Aqui acuden los habitantes del sector para proveerse de agua cuando esta escasea en la

localidad, asi mismo es aprovecha por los ciudadanos en el juego del carnaval.

Las Siete Colinas

Guaranda se halla rodeada por siete atractivas colinas que sirven de miradores naturales

hacia la ciudad, son facilmente accesibles:
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1. Cruz Loma

2. El Calvario

3. Loma de Guaranda
4. San Bartolo

5. Tililac

6. Talalac

7. San Jacinto

Centro Cultural Indio Guaranga

Situado al noroeste de la ciudad en una de las colinas mas altas denominada Cruz
Loma, Se cree que fue un centro de adoracion de culto a los dioses, por su situacion
estratégica y de relieve, ademas por haberse encontrado en estas dos piedras de caracter

adoratorio y vasijas cuando se construia la nueva edificacion.

Luego con la imposicion espafiola aun mas religiosa, aqui existié una cruz donde se
realizaban cada 3 de Mayo, procesiones de caracter religioso, pero esta fue destruida
por un rayo, y es en 1950 que la Casa de la Cultura Ndcleo de Bolivar, en la Presidencia
del Dr. Augusto César Saltos, resolvié construir un perfil hecho en piedra laja, una

figura bidimensional.

Luego en la administracion del Arg. Ermel Campana Baux, se construye el Centro
Cultural Indio Guaranga, desde donde se pueda apreciar una vista panoramica de la
ciudad y sus paisajes, predominando el nevado Chimborazo. Ademas existe un Museo

Circular de Antropologia e Historia, y un Auditorio para 150 personas.

El Carnaval de Guaranda

El Carnaval es celebrado en toda la provincia en el mes de Febrero. La ciudad de
Guaranda es una de las mas visitadas en esta fecha por todos los turistas. Es una gran
celebracion de carifio, alegria y generosidad, se realizan comparsas y tradicionalmente
se juega con agua, serpentinas y polvo, disfrutando asi de atractivos -bailes, musica,

comidas tipicas, acompafiados de un agradable Pajaro Azul.
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Al igual que las otras celebraciones es una mezcla de la Religion Catdlica y los
Precolombinos, su forma de celebracion une las dos culturas; indigena y mestiza. La
celebracion religiosa representa los tres dias antes de la cuaresma de Semana Santa; la
otra manifestacion es la precolombina, en relacion con la fertilidad de la tierra, es por
esto que se usa gran cantidad de agua en el carnaval. EI Carnaval segun la leyenda
Shaman el Cacique quien era el lider de la tribu de los descendientes de los dioses, tenia
que imitar la blancura de la nieve, ser como una nube, ahi es cuando se origina la

costumbre de cubrir el cuerpo con talco o harina para limpiar la blancura con agua.

Desde hace pocos afios se ha rescatado para la festividad carnavalera a un notable
personaje mitologico. En 1983 se eligid al primer Taita Carnaval, desde entonces cada
afio se ha elegido a un notable caballero con gran espiritu carnavalero para que haga su
ingreso a la ciudad en un dia determinado al inicio de las fiestas y nos represente en las

diversas manifestaciones culturales.

En época de fiesta del carnaval encontramos los siguientes platos tipicos: Fritada, mote,
papas con cuy, morcilla, chiguiles, dulce de zambo, frutas y membrillo, chicha, entre

otros.

Guanujo

Parroquia urbana de Guaranda, conocida y visitada especialmente por su tradicional
Fiesta de San Pedro en la cual se puede observar las manifestaciones culturales que la

caracterizan.

Durante esta fecha, todos los dias San Pedro es llevado por medio de peregrinajes a un
lugar diferente de la ciudad para permanecer todo el dia y regresar por la tarde a la

iglesia de la misma forma en medio de rezos y canticos religiosos.

Uno de los principales atractivos de este sector es la iglesia por su magnifica
construccion e impresionantes cuadros. Su altar mayor tiene revestimiento de pan de

oro.

Las Cochas

Son dos lagunas de origen natural formadas posiblemente por el retiro de los hielos en

la tltima época glacial.
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Se encuentra ubicada en las estribaciones de la cordillera de los Andes a tan solo 6 Km.

de la ciudad de Guaranda a 2800 m.s.n.m con una temperatura promedio de 14°C

Las dos lagunas se encuentran ubicadas en una area de aproximadamente de 8 hectareas

separadas entre ellas por unos 1500 metros en terreno irregular.

En este sector existe un salon de usos mdltiples, asi como areas de picnic, asaderos,
servicios sanitarios, juegos infantiles, muelle con botes para paseos cortos. Ademas se

puede efectuar caminatas cortas por sus alrededores.

Salinas

Fue constituida como parroquia civil en el afio de 1884, toma este nombre por la
presencia de minas de sal en este territorio que en tiempos aborigenes pertenecio a los
Indios Tomabelas, las mismas que fueron una fuente importante de trabajo para sus

habitantes.

Ubicada a tan solo 30 Km. al norte de la ciudad de Guaranda, constituye un natural
atractivo turistico, gracias a la existencia de grandes farallones, cuevas arqueologicas,
minas de sal, fuentes de agua mineral y termal que son mudos testigos de la historia y

desarrollo de su pueblo.

Todos estos recursos han sido muy bien explotados, como muestra de ello podemos
encontrar una variedad de Microempresas con la introduccion de gran tecnologia de

Misioneros Catolicos que aparecieron por los afios 70. Entre estas se destacan:
Produccion de quesos, lacteos y embutidos

Planta Procesadora de hongos comestibles

Elaboracion de mermeladas y turrones

Taller artesanal

Ecoturismo

Piscicultura

Pequefias industrias como la Hilanderia, Acopio-Tienda de Comunal.
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Bosque Protector Pefia Blanca

Ubicada a 5 Km. de Salinas, una gran piedra localizada en el area da el nombre a este
lugar, para llegar a este sitio es importante tomar la ruta Guaranda — Salinas —

Chazojuan. Su principal atractivo es la gran biodiversidad existente.

Cuevas de Tiagua

Desde el centro de Salinas uno siente como si estuviese parado en un gran pilar
observando varios valles, a pesar de esto en el otro lado podemos ver dos montafias, al

sur se aprecian interesantes formaciones superficiales debido al proceso de erosion.

El acceso a las creaciones fenomenologicas es muy facil ascendiendo por las dos

montafas donde comienza la formacion de cuevas.

La Cruz

A aproximadamente diez minutos de Salinas existe un punto donde los habitantes han
instalado una cruz desde donde se puede admirar el gran paisaje que envuelve a este

sector.

La Palma

Continuando por el mismo camino de Salinas en direccion norte puede ser visitada la
comunidad de la Palma, su trayecto es muy hermoso ya que desciende por el area

subtropical

Simiéatug
El pequefio valle de Simiatug esta localizado a 60 Km. de la ciudad de Guaranda, su

nombre en espafiol significa boca de lobo, para llegar a este sector se sigue la ruta de

Salinas pasando por varios pueblitos indigenas en un camino aventurero.

Ruta de los Santos

Cuenta en sus alrededores con tipicas casas de campo, maizales, sembrios de papa en
un cuadro muy pintoresco, su trayecto esta entre rios y empieza después de Guaranda al
sur por el barrio Marcopamba cruzando el puente del Aguacoto en las faldas de la

colina Talalac.
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Lleva el nombre de Ruta de los Santos debido a que se pasa por muchas poblaciones
que llevan el nombre de sus patronos como son: San Simon, San Lorenzo, Santiago,
San Vicente, San José de Chimbo, y San Miguel. Dicha ruta comprende 22 Km.

aproximadamente.

Los Casaichis

Se encuentra a 21 Km. En la via Guaranda-Riobamba localizada en las estribaciones de
la cordillera de los Andes rodeado de un hermoso paisaje natural con diversidad de

flora y fauna muy apropiado para actividades de ecoturismo.

Gracias al esfuerzo comunitario se ha construido varias cabafias pequefias de bareque y
paja para brindar comodidad a los visitantes, dispone también de criaderos de truchas
con actividades como la pesca deportiva.

Ademas se puede realizar caminatas por los senderos ecoldgicos y recorrer un tramo del

camino del Inca.

Reserva Faunistica EI Chimborazo

Es una zona de paramo ubicado al norte de la ciudad de Guaranda, su temperatura
oscila entre los 0 y 8 °C la superficie es de 58.530 hectareas abarcando las provincias
de Chimborazo, Bolivar y Tungurahua.

Mediante el programa de proteccion faunistica se ha introducido en el medio algunas

variedades de animales como: vicufias, guanacos, llamas y alpacas.

En este sector se ha asentado algunas comunidades en las que destacamos la de
Pachancho, Natahua Yurachusac dedicadas a labores agricolas y de pastoreo, cultivos
como papas ocas, mellocos, cebolla entre otros son los principales alimentos de la zona.

Adicionalmente se dedican al tejido de ponchos y shigras.

Fiestas tradicionales y populares
Entre las principales tenemos:
El pase de Nifio JesUs

Fiesta de Reyes (6 de Enero)
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La procesion del Viernes Santo
El pase de la chamiza
El dia de los difuntos (2 de Noviembre)

La corrida de toros

Virgen Maria Natividad del Huayco

Constituido en homenaje a la Virgen que se le aparecio a la nifia indigena Luz Maria
Chela, en 1708. Sobresale la iglesia, y en ella, en su plano mas alto, la majestuosa
Virgen, escultura traida de Espafia y bendecida en la ciudad de Quito, por su Santidad

Juan Pablo II.

Su fiesta se celebra el 8 de septiembre. El Santuario es una hermosa basilica semejante
a la Plaza de San Pedro en Roma. Su mentalizador e impulsor fue Monsefior Candido
Rada.

Esta ubicada a 11 Km. de Chimbo. Posee una amplia plaza, los corredores del Via
Crucis, dos museos, una biblioteca considerada la mas grande de la provincia, albergue

campesino, almacenes y una cruz gigante. Es la obra mas imponente de la provincia.

4.5. Componente cultural

El sistema educativo en el cantdn y la provincia actualmente cuenta con dos Direcciones

Provinciales de Educacion: la Hispana y la Bilinge.

En centros de educacion a nivel medio existen dos Institutos, siete colegios, seis

universidades (3 a distancia) que satisfacen los requerimientos actuales.

En el cantdon Guaranda se concentra el 44.5% del total de establecimientos educativos, a

su vez presenta el cantdn con mayor concentracion de profesores.

En nivel superior la Universidad Estatal de Bolivar, se compone de: Facultad de
Ciencias Administrativas Gestion Empresarial e Informética; Facultad de Ciencias de la
Educacién Sociales, Filoséficas y Humanisticas; Facultad de Ciencias Agropecuarias,
Recursos Naturales y del Medio Ambiente; Facultad de Ciencias de la Salud y del Ser

Humano; Facultad de Jurisprudencia Ciencias Sociales y Politicas.
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La Universidad de Bolivar cuenta con centros de estudios en sistema presencial y

semipresencial en diferentes regiones del pais.

Entre las profesiones predominantes de los habitantes de la provincia tenemos: la
agricultura, la ebanisteria, microempresas de tejidos, juegos pirotécnicos, productos
lacteos y elaboracion de dulces.

Los centros culturales de la ciudad son: el Museo de la Casa de la Cultura de Bolivar,
Museo del Municipio, Centro Cultural Guaranga los mismos que detallan colecciones

arqueoldgicas y objetos de la zona.

4.6. Datos Econdmicos

La actividad economica fundamental corresponde al sector de la agricultura,

silvicultura, caza y pesca.

Econdmicamente la poblacion se sustenta por la venta de productos agricolas a

diferentes ciudades, especialmente la venta de productos de sectores subtropicales.

Ademas en la actualidad las fuentes de ingresos son las microempresas las mismas que
se han dedicado a exportar sus productos a otras ciudades especialmente a la capital del

Ecuador.

Existe el desarrollo de artesanias, especialmente de sombreros, tejidos, anacos, sirgas,

collares y fajas de diferentes colores, articulos de taguas, guitarras, etc.

4.7. Servicios e Infraestructura

La ciudad de Guaranda esta dotada de los principales servicios que son necesarios para
el desarrollo tanto de la ciudad misma como del sector turistico, existen elementos
basicos como agua potable, energia eléctrica, alcantarillado, servicio telefonico,
recoleccion de basura, vias de acceso en buen estado lo que permite a los

establecimientos de alojamiento proporcionar un servicio fundamental a sus huéspedes.
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Dentro de la planta turistica de la ciudad de Guaranda tenemos:

Tipo:

Categoria:
Ubicacion:
Teléfono:

Fax:

N° habitaciones:

Capacidad:

Servicios que da:

Gerente:

N° empleados:

E mail:

Tipo:

Categoria:
Ubicacion:
Teléfono:

Fax:

N° habitaciones:

Capacidad:

Servicios que da:

Gerente:

N° empleados:

E mail:

Hotel La Colina

Hostal

Primera

Avenida Guayaquil N°117
032980666

032981954

20

79 personas

Restaurante, bar, cafeteria, piscina, sauna, turco, hidromasaje,

parqueadero
Sra. Consuelo Silva

8 personas

Hotel Tambo El Libertador

Hotel, centro de convenciones

Primera

Av. Guayaquil s/n frente al comando de policia
032980634

032980976

20

80 personas

Bar, salon de eventos, piscina, sauna, turco, hidromasaje,

parqueadero, bussines center

Ing. Clemencia Meléndez

12 personas
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Tipo:

Categoria:
Ubicacion:
Teléfono:

Fax:

N° habitaciones:

Capacidad:

Servicios que da:

Gerente:
N° empleados:

E mail:

Tipo:

Categoria:
Ubicacion:
Teléfono:

Fax:

N° habitaciones:

Capacidad:

Servicios que da:

Gerente:
N° empleados:

E mail:

Hotel Los Espejos

Hotel
Primera
Calle Garcia Moreno y 9 de Abril

032981968

24

52 personas

Saldn de eventos, sauna, parqueadero
Sra. Estela Ledesma Cozzarelly

2 personas

Hotel Bolivar

Hostal
Segunda
Calle Sucre 704 entre Olmedo y Rocafuerte

2980547

25

134 personas

Restaurante, cafeteria, parqueadero, bussines center

Dr. José Nufiez

3 personas



Tipo:

Categoria:
Ubicacion:
Teléfono:

Fax:

N° habitaciones:

Capacidad:

Servicios que da:

Gerente:
N° empleados:

E mail:

Tipo:

Categoria:
Ubicacion:
Teléfono:

Fax:

N° habitaciones:

Capacidad:

Servicios que da:

Gerente:
N° empleados:

E mail:

Hotel Cochabamba

Hotel

Segunda

Garcia Moreno 521 y 7 de Mayo

032981958
032982125
18

76 personas

Restaurante, cafeteria, salon de eventos, parqueadero

Sra. Zaida Moya

vviteriv@gu.pro.ec

Hostal De Las Flores

Hostal

Segunda

Pichincha 402 y Rocafuerte

032984396

Restaurante, bar, cafeteria

Sr. Manuel Zapata

2 personas
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Tipo:

Categoria:
Ubicacion:
Teléfono:

Fax:

N° habitaciones:

Capacidad:

Servicios que da:

Gerente:
N° empleados:

E mail:

Tipo:

Categoria:
Ubicacion:
Teléfono:

Fax:

N° habitaciones:

Capacidad:

Servicios que da:

Gerente:
N° empleados:

E mail:

Hotel Ejecutivo

Hotel

Segunda

Calle Garcia Moreno y 9 de Abril
032982044

032986062

24

Restaurante, bar, parqueadero
Sra. Carmita Gaibor

1 persona

Hotel Marquéz

Hotel

Segunda

10 de Agosto y Eloy Alfaro
032981306

032981101

15

Cafeteria, salon de eventos, parqueadero

Sr. Luis Romero

4 personas



En restaurantes por su parte, el cantdn tiene una oferta de 75 mesas con 426 plazas en

establecimientos de tercera y cuarta categoria; entre los principales establecimientos

encontramos:

Restaurante Rumipamba Restaurante Amazonas
Restaurante Plaza Roja Restaurante Balcon Cuencano
Restaurante Rincén del Sabor Restaurante EI Campero
Restaurante La Cigarra Restaurante EI Forastero
Restaurante Chifa Hong Kong Restaurante EI Sabor Manabita
Cafeteria Siete Santos El Cafecito

La Carreta Coffe Burger

Existen ademas establecimientos para diversion, entre estos tenemos:
Discoteca No Bar

Ros Bar

Trapiche

Balcones de la Pila.
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1. INTRODUCCION

1.1. Propdsitoy Alcance del Plan

El presente Plan de Control de Calidad tiene como propdsito proporcionar a los
establecimientos de alojamiento de la ciudad de Guaranda una guia de Sistema de
Gestion de Calidad la misma que permita mejorar el servicio que ofrecen los hoteles

actualmente y asi trabajar bajo técnicas que aseguren el desempefio 6ptimo.

El Plan esté a disposicion de todas las areas que comprenden la organizacion; ademas su

contenido puede ser adoptado y puesto en practica por todos sus miembros.

1.2. Términos y Definiciones

Servicio.- Resultado generado por actividades de la interfaz entre el proveedor y el
cliente por las actividades internas del proveedor con el fin de responder a las

necesidades del cliente.

El servicio al cliente es el conjunto de estrategias que una compafiia disefia para
satisfacer, mejor que sus competidores, las necesidades y expectativas de sus clientes

externos.

Prestacion del Servicio.- Aquellas actividades del proveedor que son necesarias para

suministrar el servicio.

Clientela Clave.- Es aquella persona para la cual la empresa trabaja y gracias a quien

obtiene su beneficio.

Nivel de excelencia.- Se alcanza el nivel de excelencia cuando se responde a la

demanda de la clientela.

Plan de Calidad.- Folleto que recoge y resume lo fundamental de la aplicacion de

técnicas para el mejoramiento de la calidad.

Mejoramiento continuo.- Consiste en realizar cambios incrementales con el objeto de

hacerlo més efectivo, eficiente y adaptable.

Calidad.- La calidad es el grado en que un conjunto de caracteristicas inherentes
cumple con los requisitos establecidos. Los requisitos estan relacionados con la eficacia

y la eficiencia.
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Eficacia.- Extension en la que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los

resultados planificados.
Eficiencia.- Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

Trabajo en equipo.- Es entender que la suma de los esfuerzos individuales es lo que
hace que el todo tenga valor. El origen del éxito, la productividad empresarial esta dado

por el trabajo en equipo.

Filosofia de trabajo.- Conjunto sistematico de actitudes y comportamientos en el

desarrollo de las actividades y tareas en los diferentes organismos de la empresa.

Necesidad.- Manifestacion periddica adquirida de la tendencia a cumplir ciertos actos o

a utilizar determinados objetos.
Cliente.- Respecto del que ejerce alguna profesion, persona que utiliza sus servicios.

Satisfaccion del cliente.- Percepcidon del cliente sobre el grado en que se han cumplido

sus requisitos.
Rentabilidad.- Puede medirse en ventas, activos fijos y se puede hacer mes a mes.

Productividad.- Relacion entre la cantidad producida e insumos utilizados.

Aprovechamiento de los recursos.

Innovacién.- La rapidez con que se va cambiando el producto o servicio para

satisfaccion del cliente.

Sistema.- Un sistema se basa en un conjunto de elementos relacionados o que
interactuan para establecer la politica y los objetivos y para lograr dichos objetivos.

Gestion.- La planificacion y ejecucion que se realiza a través de una misién, vision,
valores, metas, politicas, mejoramiento del proceso, soporte financiero, comunicacion,

entrenamiento y sobre todo involucramiento gerencial.

Total.- Todos en la organizacion son responsables de la calidad total. Todo en la

organizacion esta dirigido a la mejora.
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2. SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Para certificar la calidad de los servicios se ha garantizado un Sistema de Gestion de
Calidad de acuerdo a los lineamientos de la Norma ISO 9001 Serie 2000, que es
aplicable a todo tipo de organizaciones o empresas, no importa de qué tamafio sean o

que hagan.

El Sistema de Gestidn de Calidad se aplica con beneficios a toda la gama de empresas y

los servicios:

Produccién: Servicios:
Alimentacién Arquitectura
Electrénica Comercio
Maderera Construccion
Medicamentos Hoteleria
Mineria Informaética
Petroleo Salud
Quimica Turismo

Nota: Se detallan ejemplos de empresas hoteleras que han obtenido Certificacion con
las Normas 1SO en el Anexo 1

2.1. Requisitos Generales

Identificar con precisidn cuéles son los procesos que realizamos en la organizacién para
cumplir con la misién que ha dado lugar a que hayamos integrado esta unidad de

negocios.

Cuando hablamos de procesos, nos referimos a todo lo que hacemos en todos los niveles
y en todas las areas, lo que en esencia forma parte de nuestras responsabilidades. No
importa el tamafio de nuestra empresa, siempre existen responsabilidades, y éstas se

convierten en actividades, asi como actividad se traduce en un proceso.

Al identificar estos procesos, es necesario que los documentemos, es decir, que de
alguna manera los pongamos por escrito para que nos ayuden todos los dias a visualizar

lo que hacemos y no perder de vista las necesidades que demandan cada uno.
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Para cada proceso debemos determinar:

a) Las entradas: lo que usamos para iniciarlo, puede ser una orden de trabajo, un

requerimiento escrito en un formato predeterminado y hasta una orden verbal.

b) EIl proceso: lo que hacemos con las entradas para transformarlas en algo valioso

para la organizacion.
¢) Lassalidas: son los resultados obtenidos después del proceso.
d) Lasecuencia: la identificacion de los procesos anteriores y posteriores.
e) Los recursos: humanos y medios que se necesitan para completar el proceso.

La Norma ISO 9001:2000 establece que se deben “identificar, documentar, implantar y
mantener los procesos necesarios para asegurar la conformidad de los productos y
servicios con base en los requerimientos y necesidades de los clientes”. Habiendo
identificado y documentado nuestros procesos, los siguientes pasos serdn para
asegurarnos que se encuentran establecidos y se mantienen actualizados con todos los

cambios que se presentan.

Actividades relevantes:
. Identificar los procesos necesarios para el Sistema de Gestion de Calidad.
_ ¢Qué hacemos?
_ ¢Para qué lo hacemos?
_ ¢Qué usamos para hacerlo? Entradas
_ ¢Cbmo lo hacemos? Proceso

_ ¢Qué resultados obtenemos? Salidas

«  Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos.
_ ¢Quién los origina?
_ ¢Quién los procesa?
_ ¢Quién sigue en la cadena?

_ Usar diagramas de flujo
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. Obtener los recursos e informacion necesarios para apoyar la operacion.
Politica de calidad
_ Objetivos de calidad
Manual de calidad
Procedimientos
Instructivos de trabajo
Formas y registros
Establecimiento de lineas de responsabilidad y autoridad
Realizar el seguimiento, la medicién y el analisis de los procesos
Evaluar los recursos presentes y futuros
Personal
Equipamiento e instrumentacion
Facilidades

Registros de calidad

. Desarrollar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la

mejora continua de los procesos.

_ Planes de calidad

_ Necesidad de recursos y tiempos

_ Estandares de aceptacion

_ Actualizacion de procedimientos e instrumentacion
_ Compatibilidad de elementos

_ Registros de calidad

2.2. Requisitos de la documentacion

Definir la documentacion necesaria y los registros para establecer, desarrollar y
mantener un Sistema de Gestion de la Calidad para apoyar la operacion eficaz y

eficiente de los procesos de la organizacion.
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La documentacion es el medio para comunicar a la organizaciébn y a otras
organizaciones los procesos Yy los requisitos de los clientes internos y externos. También

refleja las actividades que se estan realizando para asegurar la conformidad.

La norma concede gran importancia al control de la documentacion, ya que es comdn
que en la practica los documentos no sean aplicados como fueron disefiados, dejando

vacios de informacion que en principio se penso fuera util.

La documentacion debe ser verificada constantemente para detectar y reflejar cualquier

cambio que ocurra en el proceso.

2.3. Generalidades

Desarrollar la documentacion del Sistema de Gestion de Calidad que incluya:

« Declaraciones documentadas de una politica de calidad y de objetivos de calidad.
. Un manual de calidad que establezca los requisitos del sistema.

. Procedimientos documentados que definan la manera de implantar el sistema.

. Procedimientos documentados de las actividades estratégicas de la operacion,

incluyendo instructivos de trabajo que detallen la manera de hacer las cosas.

2.4. Manual de Calidad
Desarrollar el manual de calidad de forma que quede claramente establecido:

. El alcance del sistema de gestion de la calidad, incluyendo los detalles y la

justificacion de cualquier exclusion.
« Los procedimientos documentados establecidos o referencia a ellos.

« Lasecuencia o interaccion de los procesos.

2.5. Control de la documentacién

Establecer un método para controlar los documentos del sistema de gestion de la calidad

que defina los medios para:

« Determinar los niveles de firmas para la elaboracion, revision y aprobacion de los

documentos de calidad, segun aplique.
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Asegurese que todos los documentos que requieran firmas cumplan con este
requisito; debe quedar establecida la prohibicion de dar tramite a los documentos

gue no satisfagan esta condicion.

Aprobar los documentos antes de su emision. Antes de emitir un documento

verifique que es adecuado, comprensible y facilmente identificable.
Revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario.

Tener accesibilidad a los documentos en los puntos de uso y que éstos conserven su

legibilidad y actualizacion.

Evitar el uso no intencionado de documentos obsoletos. Si por razones de tipo legal
o0 de otra indole requiere conservar un documentado obsoleto, debe sellarlo con esa

identificacion y almacenarlo en un sitio especial debidamente identificado.

Controlar la distribucion de los documentos controlados.

2.6. Control de Registros

Establecer, mantener y controlar los registros que proporcionen evidencia de

conformidad con los requisitos y de la operacion eficaz del sistema de gestion de la

calidad:

Requiere establecer un procedimiento documentado obligatorio que describa:
¢Como debe controlarse la documentacion? ¢Quién es responsable del control?

¢Qué es lo que debe controlarse? ;Ddnde y cuando se realiza dicho control?

Determinar un lugar para que funcione como “archivo histérico” donde se

almacenen los registros de calidad.

Establecer las acciones necesarias para que los registros permanezcan legibles,
facilmente identificables y protegidos contra dafios, recuperables, que sean retenidos

el tiempo reglamentario y se disponga de ellos de forma sencilla y répida.

Para el caso de documentos que son almacenados electronicamente considere que es

necesario elaborar un respaldo que pueda recuperarse con facilidad.
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3. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

3.1. Compromiso de la Direccion

La direccion debe establecer evidencia de su conviccion y compromiso con el
desarrollo, implantacion y mejoramiento del sistema de gestion de la calidad, asi como

el seguimiento de su desempefio para asegurar u mejorar su eficacia.

El liderazgo, el compromiso y la participacién activa que muestre la direcciéon son
esenciales para el éxito del sistema de gestion de la calidad y para lograr beneficios que

alcancen a todas las partes interesadas.

Los que tenemos una responsabilidad para dirigir las operaciones de la organizacién
debemos asumir un compromiso visible y permanente en el desempefio de todos los
procesos que se realizan y que éstos se lleven a cabo de la mejor manera posible,
asegurando que se mantenga una vision de calidad en todos los resultados. Para ello,
proporcionaremos los medios y recursos necesarios para el desarrollo e implantacién del

sistema de gestion de calidad.

Actividades relevantes:

« Comunicar a la organizacion la importancia de cumplir con los requisitos del

cliente, asi como de los reglamentarios y legales.

. Establecer una politica de calidad y objetivos de calidad. La politica debe ser simple
y producto de la reflexion de todas las personas clave en la organizacion. La politica
debera aterrizarse en los objetivos de calidad y los objetivos en un plan de cémo
lograrlos.

. Coordinar reuniones de trabajo para realizar revisiones de la gerencia.

. Asegurar que proporcionamos los recursos necesarios.

3.2. Enfoque al cliente

El enfoque al cliente debe incluir a los clientes internos y a las partes interesadas, como
lo son los empleados de la compafiia, los proveedores y aliados de negocios, a los

accionistas y a la sociedad en términos de la comunidad.
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Se tiene que determinar los procesos, de tal forma que estemos seguros que cuando
reciban y utilicen nuestros productos y servicios se sientan verdaderamente satisfechos
y contentos. A lo largo del sistema se van estableciendo los requisitos de cada area para
alcanzar este proposito.

Actividades relevantes:

« Identificar a los clientes a quienes suministramos regularmente nuestros productos y

servicios.

« Comunicar al cliente que estamos en proceso de desarrollo de un proyecto de
sistema de gestion de la calidad, asi como el alcance del mismo y solicitar su

cooperacion y participacion.

« Investigar la percepcion que tienen nuestros clientes acerca de la calidad de los

productos y servicios que reciben.

. Gestionar las acciones correctivas necesarias para corregir cualquier grado de

insatisfaccion.

. Cuando y como sea pertinente, informar a nuestros clientes acerca del resultado de

las acciones correctivas implantadas para corregir la insatisfaccion manifestada.

. Mantener un registro de las reclamaciones de los clientes y de las acciones tomadas

para cada una.

3.3. Politica de la Calidad

Uno de los primeros pasos que se deben dar para el desarrollo de sistema de gestion de
la calidad consiste en determinar y establecer una politica de calidad que sirva de marco

para el desarrollo del sistema de calidad y la realizacién del producto.

Con este fin es recomendable iniciar por definir la calidad como se aplica actualmente

en la organizacion y partir de esta base para establecer la politica.

La politica de calidad debe ser factible de cumplirse, no debe contener enunciados que
la empresa no pueda cumplir, de ser asi, se perdera la motivacion del personal cayendo

en la frustracion.
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Actividades relevantes:

« Coordinar la participacion del personal clave en la organizacion para que propongan

opciones de politica de calidad.

« La direccion, en conjunto con los participantes, debera seleccionar la opcion que

retina los siguientes requisitos:

_ Apropiada al propésito de la organizacién

_ Comprometida para cumplir con los requerimientos y la mejora continua

_ Que proporcione un marco de trabajo para establecer y revisar los objetivos de
calidad

_Una vez determinada, se debera publicar en todas las formas posibles, incluyendo
platicas para explicarla, hasta que sea comprendida por todo el personal

_ En las auditorias internas, es necesario evaluar el conocimiento y el nivel de

aplicacion de todo el personal del &rea auditada y del de toda la organizacion.

3.4. Planificacion

La funcidn de la direccidon es definir los procesos necesarios para cumplir los requisitos
de calidad de forma efectiva y con ello puede determinarse el marco de referencia para

establecer los objetivos de calidad.

Para ello, el grupo gerencial necesita establecer un marco de referencia en el que sea
considerada la voz del cliente interno y externo y se conviertan en retos y metas por

alcanzar.

En las organizaciones de servicios, donde existe una fuerte comunicacion con el cliente
durante la generacion de los resultados, deben definirse los objetivos conjuntamente con

los clientes.

Actividades relevantes:

Objetivos de calidad: De la misma manera que para la politica de calidad, debemos

establecer los objetivos de calidad, los cuales tengan las siguientes caracteristicas:
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« Que sean mensurables y consistentes con la politica de calidad. Cuando se
especifica que los objetivos se tengan que medir, significa que es necesario
establecer indicadores muy claros que muestren las metas establecidas para cada
objetivo de calidad y los logros obtenidos; ademas, en forma muy clara, que se
evidencie el analisis realizado para cada objetivo y los planes de reaccién cuando no

se alcanzan las metas programadas.
« Que incluyan el compromiso para la mejora continua.
« Que cumplan con los requisitos del producto.
« Que se enfoquen a la satisfaccion del cliente interno y externo.
Establecer las siguientes acciones:

« Comunicar los objetivos a todo el personal de la organizacion y asegurarse de que

son comprendidos.
. Elaborar un plan para lograr los objetivos de calidad.

. Establecer un proceso de planeacion para identificar y proporcionar los recursos

necesarios para dar cumplimiento a los objetivos de calidad.

Planeacidn del sistema de gestion de la calidad: La direccion de la empresa debe estar

consciente de su amplia responsabilidad que tiene con la planeacidn, por ello, adquiere
el compromiso de conducir el proceso, con la posibilidad de que durante la auditoria sea

este puesto el que tenga que dar repuesta a los auditores.
Acciones:

. Verifiqgue que los incisos dados en los requisitos generales, estén debidamente

soportados y con suficiente evidencia.

. Verifique que se desarrollen los planes de control necesarios para la realizacion del

producto.
3.5. Responsabilidad, Autoridad y Comunicacion

Definir y comunicar a todos en la organizacion las responsabilidades y autoridades de
cada puesto, de manera que cada persona las conozca claramente y le permita contribuir
en el logro de los objetivos de calidad y establecer su participacion, motivacion y

compromiso.
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Para ello, necesitamos elaborar cartas de organizacion y determinar las
responsabilidades y nivel de autoridad de cada puesto y dar a conocer esta informacién

a todos los integrantes de la organizacion.

Actividades relevantes:

Responsabilidad y autoridad: Definir las responsabilidades y autoridades del personal

clave en la organizacion y comunicarlas formalmente.
. Elaborar cartas de organizacion

. Elaborar una matriz de responsabilidades de todas las areas acerca de cada uno de

los elementos del sistema de calidad

« Elaborar fichas de descripcion de puestos que determinen las caracteristicas del
perfil necesario para ocuparlos y sirvan para la elaboracion de los programas de

entrenamiento

Representante de la direccion: La direccion general deberd identificar y designar a un

ejecutivo que, independientemente de la funcion que realiza, represente a la gerencia en

las siguientes actividades:

. Verificar y asegurarse de que se establecen, desarrollan y mantienen los procesos

necesarios para cumplir con el sistema de gestion de calidad.
. Informar a la direccién acerca del desempefio del sistema y del proceso de mejora.

. Promover la toma de conciencia de lo requisitos del cliente en todos los niveles de la

organizacion.

Comunicacién interna: Establecer los procesos de comunicacion adecuados dentro de la

organizacion y que la comunicacion se efectle con eficacia. La comunicacion debe
enfocarse principalmente a que todos en la organizacion conozcan y comprendan la

politica de calidad, los objetivos de calidad, los requisitos de calidad y los logros.

« Necesitamos demostrar que se comunican a toda la organizacion los resultaos acerca

de la efectividad del sistema y las provisiones al mismo.

. Fomentar la integracion de “equipos de trabajo” para el desarrollo e implantacion

del sistema de gestion de la calidad.
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3.6. Revisién de la Direccién

El director y todos los ejecutivos de primer nivel necesitan involucrarse en la revision
del sistema de gestion de la calidad para asegurar su efectividad, el cumplimiento de la
politica, los objetivos de calidad y que se proveen los recursos necesarios para el
desempefio eficiente y eficaz del sistema.

A partir de la revision de la direccion se identificara las oportunidades de mejora, para
lo cual se fomentara la retroalimentacion del personal mediante la propuesta de ideas.
Se podra identificar problemas que afectan a la operacién para que se determine

acciones correctivas y se proporcionen los recursos para llevarlas a cabo.

Actividades relevantes:

Generalidades: Realizar revisiones periodicas del sistema de gestion de la calidad para

asegurar su conveniencia, adecuacion y eficacia continuas. Evaluar las oportunidades de

mejora y la necesidad de efectuar cambios.

Informacion para la revision: Verificar que la informacion de entrada incluya:

« Resultados de auditorias

« Laretroalimentacion del cliente

. El desempefio de los procesos y la conformidad del producto
. El estado de las acciones correctivas y preventivas

. Lasacciones de seguimiento de revisiones previas

« Los cambios que podrian afectar al sistema

. Las recomendaciones para la mejora

Resultados de la revision: Verificar que los resultados de la revision incluyan todas las

decisiones y acciones para:
« Mejorar la eficacia del sistema y sus procesos
« Mejorar el producto en relacién con los requisitos del cliente

. Satisfacer las necesidades de recursos
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4. GESTION DE LOS RECURSOS

4.1. Provision de Recursos

Asegurar que la direccion identifique y proporcione los recursos humanos y materiales
esenciales para cumplir con los requisitos de calidad del cliente y del sistema de gestidn
de calidad. Los recursos pueden ser personas, infraestructuras, ambiente de trabajo,
informacion, proveedores y aliados de negocios, recursos naturales y recursos

financieros.
Actividades relevantes:
. Determinar y proporcionar los recursos necesarios para:
_Implantar y mantener el sistema de gestion de calidad y mejorar continuamente su
eficacia.
_ El desempefio del trabajo
_ Realizar actividades de verificacion
_Aumentar la satisfaccién del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos

« Ladireccion puede evaluar las posibilidades para suministrar los recursos y elaborar
un plan y programa calendarizado para suministrarlos en la medida que sea factible
hacerlo. Lo que es importante, es que estas necesidades queden debidamente

registradas para tenerlas presentes constantemente.

4.2. Recursos Humanos

El responsable de los recursos humanos debe seleccionar personal competente para
realizar los trabajos que impactan en la calidad de los resultados del sistema de gestién
de la calidad. O de otra manera establecer programas de desarrollo para el personal, que
independientemente de su experiencia, requiere mayor apoyo de la compafia para

satisfacer los requisitos del puesto que desempefia.
Actividades relevantes:

Generalidades: Determinar el perfil de cada puesto y seleccionar personal competente

que llene esos requisitos, con base en la educacion, formacion, habilidades y
experiencia apropiadas. Fomentar la participacion y el apoyo del personal en la toma de
decisiones y en la planeacion de la calidad de sus procesos.
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Competencia, toma de conciencia y formacién: Determinar las necesidades de

competencia para el personal que realiza trabajos que afectan la calidad y proporcionar

la formacion o tomar otras acciones para satisfacer dichas necesidades;

. Listar todas las actividades funcionales y establecer las necesidades de

entrenamiento para cada funcion.

. Realizar encuestas para determinar el nivel de conocimientos, habilidades y

experiencia del personal y establecer expedientes personales con esta informacion.
. Comparar el nivel de competencia de cada persona contra fichas de perfil de puestos
. Determinar la brecha existente.
. Elaborar programas de capacitacion y entrenamiento para eliminar las brechas existentes.

. Evaluar la eficacia de las acciones tomadas y la efectividad de la capacitacion

proporcionada al personal.

« Asegurar que el personal esta consciente de la pertinencia e importancia de sus

actividades y de como contribuyen al logro de los objetivos de la calidad.

. Mantener registros.

4.2.1. Sistema de Competencia Laboral en el sector turismo

El proyecto propuesto acerca de “Sistema de Certificacion de Competencias Laborales
en el Sector Turismo”, contribuird no solo en brindar calidad en el servicio ofertado por
medio de trabajadores con las competencias adecuadas, sino que creara conciencia sobre

la importancia del turismo y el valor del recurso humano que labora en esta actividad.

“Propésito:

Adaptar y validar un sistema de certificacion de competencias laborales para personas
que laboran en los subsectores turisticos de Alojamiento, Alimentos y Bebidas, y

Operacién Turistica del Ecuador.

Objetivo General:

Impulsar el mejoramiento de la calidad de los productos y servicios del sector turistico

del Ecuador para elevar su competitividad como destino de clase mundial.
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Objetivos Especificos:

. Fijar estandares para las personas que laboran en la industria turistica, en cuanto a
conocimientos, habilidades y destrezas requeridas para cumplir las funciones

especificas de los procesos productivos en los que participan.

. Contribuir a la dotacion y preparacién de la fuerza laboral con los conocimientos,
habilidades y actitudes necesarias para impulsar una mejora efectiva de la calidad de

los productos y servicios del sector turistico y del pais.

. Reconocer formalmente las competencias, conocimientos y habilidades de las
personas que las posean, sin importar donde, como y cuando las adquirieron, como

una forma de reforzar su potencial laboral, realizacion personal y autoestima.

. Brindar a las instituciones de formacién académicas y técnicas una herramienta para
mejorar la pertinencia y relevancia de los contenidos en los programas y acciones
formativas que estan ofreciendo, optimizando su labor en beneficio de toda la

sociedad.

« Incorporar en la gestion de las empresas turisticas, una vision estratégica sobre la
importancia del recurso humano como vehiculo para mejorar la calidad de los

productos y servicios, y la competitividad de las empresas en el mercado actual.

. Contribuir a la generacion de una relacion eficaz de cooperacion entre los
trabajadores, los empresarios y los centros de formacién, mediante la cual se
articulen sus necesidades y responsabilidades en procura del mejoramiento de la

calidad en el sector turistico.

. Aumentar la conciencia publica sobre la importancia del turismo y el valor del

recurso humano que labora en esta actividad.

Segun la Norma Fenacaptur 09 el Administrador de restaurante (o de alimentos y
bebidas) se ocupa de la administracion del servicio de un restaurante o de un area de
alimentos y bebidas, incluyendo la planificacién y la administracion de personal,
compra, almacenaje y venta de productos y servicios, control contable — financiero,

apoyo a la direccién y garantia de la satisfaccion del cliente.”®

Nota: En el Anexo N° 4 se encuentran desarrollados los componentes sobre la

competencia laboral.

° www.competencialaboral.org; Objetivos y Beneficios
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4.3. Infraestructura

Disponer de una infraestructura adecuada a los procesos realizados en la organizacion y
que ésta sea mantenida y actualizada para el logro de los objetivos de calidad y la

conformidad de los productos y procesos requeridos por los clientes.

Debe tenerse presente que no basta con tener el personal competente si no se le
proporcionan los medios adecuados para realizar su trabajo; generalmente, los
resultados que se obtienen de un proceso corresponden al equilibrio que existe entre los

medios disponibles para realizarlo.

Actividades relevantes:

. Determinar las necesidades de infraestructura para proporcionarla y mantenerla con

la oportunidad requerida. La infraestructura incluye:

_ Edificios, espacio de trabajo y servicios asociados

_ Oficinas y equipo de oficina e informatica
_Instrumentos de medicién y prueba

_ Equipos para los procesos (tanto hardware como software)
_ Servicios de apoyo (transportes y comunicacién)

_ Herramientas

4.4. Ambiente de Trabajo

Determinar y gestionar que el ambiente de trabajo tenga una influencia positiva en la
motivacion, satisfaccion y desempefio del personal con el propésito de mejorar el

desemperio de la organizacion.

El ambiente de trabajo involucra todos los elementos que lo conforman: mano de obra,
instalaciones, maquinaria y equipo, comunicacion, higiene y seguridad. Por
consiguiente, la direccion debe preocuparse de que todos estos elementos sean
adecuados para que se genere una corriente de satisfaccion para quienes pasan inmersos
en ese ambiente de trabajo. La comunicacion entre los supervisores y el personal
supervisado es importante para que exista una actitud hacia la calidad, esto se logra
cuando la supervision adopta un verdadero papel de liderazgo donde prevalece la

comprension, el ejemplo y la ensefianza.
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Actividades relevantes:

« Promueva el desarrollo de una cultura de calidad que propicie el orden, la limpieza 'y
la seguridad como elementos que sustenten el ambiente de trabajo adecuado a los

principios de la calidad;

_ Establezca un programa de orden y limpieza y el seguimiento adecuado para
lograrlo.

_ Propicie las buenas relaciones humanas entre el personal de todos los niveles.

_ Establezca reglamentos de orden y seguridad.

_ Desarrolle campafias periodicas de mejora del medio.

5. REALIZACION DEL PRODUCTO

5.1. Planificacion de la realizacion del producto

El responsable de la produccidn y/o servicio debe planificar como hacer las cosas antes
de iniciarlas. Debe repasar si se tienen presentes los requisitos del producto, si se tienen
las instrucciones precisas de como realizarlo; si estdn o no disponibles los medios para
ejecutar los procesos, si el personal esta capacitado para realizar el proceso de forma
que se tenga la seguridad de obtener un resultado que cumpla con los requisitos; si estan
definidas las caracteristicas para evaluar los resultados y si se conocen los criterios de

aceptacion.

Actividades relevantes:
« Definir los objetivos de la calidad y los requisitos del producto.

. Determinar la necesidad de establecer procesos, documentos y de proporcionar

recursos especificos para el producto.

_ Equipo

_ Ambiente de trabajo apropiado

_ Especificaciones

_ Estandares de procesos (hojas de procesos, instrucciones de inspeccién, etc.)

_ Criterios de aceptacion
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Sefialar las necesidades de verificacion, validacidn, seguimiento, inspeccion y

prueba para el producto

Establecer los requisitos que sean necesarios para proporcionar evidencia de que los

procesos de realizacion y el producto resultante cumplen los requisitos

Desarrollar procedimientos de control y mantenimiento del equipo. Esta actividad
debe ser realizada por el area o persona que tenga la responsabilidad, pero la
produccion también es responsable, de un seguimiento adecuado para que se cumpla

en tiempo y forma.

5.2. Procesos relacionados con el cliente

Cuando se tiene identificados a los clientes y se mantiene una relacion personal con

ellos, se realiza una negociacion especial en cada operacion comercial, donde se

determine con precision los productos y/o servicios que le interesan, y que se sostenga

una comunicacion para que se definan con claridad, para ambas partes, las expectativas

del cliente y las condiciones que puede cumplir nuestra organizacion.

Actividades relevantes:

Determinacion de los requisitos relacionados con el producto: Es necesario determinar

los requisitos relacionados con el producto para analizar la factibilidad de cumplir con

ellos antes de aceptar cualquier orden de compra del cliente,

Identificar los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los que son para las

actividades de entrega y posteriores a la venta.

Solicitar al cliente un respaldo documentado (pedido, orden de compra o contrato) o,
cuando el cliente no lo proporcione, documentarlos y hacer una confirmacion con el

cliente antes de la aceptacion.

Identificar los requisitos no establecidos por el cliente pero necesarios para el uso

especificado o para el uso previo, cuando sea conocido.
Identificar los requisitos legales y reglamentarios relacionados con el producto.

Cualquier requisito determinado por la organizacion.

155



Revision de los requisitos relacionados con el producto: Revisar los requisitos

relacionados con el producto antes de que la organizacion se comprometa a

proporcionarlo al cliente. Asegurar que:

« Estén definidos los requisitos del producto (especificaciones, caracteristicas,
empaque, tiempo Yy sitio de entrega, precios, etc.)

. Estén resueltas las diferencias existentes entre los requisitos del contrato y los expresados

previamente.
« Laorganizacion tienen la capacidad para cumplir con los requisitos definidos
. Estén establecidos los procedimientos para la revision del contrato.

. El personal de ventas debe mantener registros de los resultados de la revision y de

las acciones originadas por la misma.

« Cuando se cambien los requisitos del producto, tenemos que asegurarnos de
modificar la documentacién pertinente y de comunicar estos cambios al personal

correspondiente.

Comunicacidén con el cliente: El enfoque al cliente se hace presente en este requisito

debido a que la norma establece la necesidad de que las organizaciones determinen y
desarrollen las disposiciones que consideren pertinentes para comunicarse con los

clientes de manera eficaz. Esta comunicacion debe proporcionar informacion acerca de:
« Lainformacidn relacionada con el producto.

. Todo lo relacionado con la operacion de ventas, como pueden ser las consultas,

contratos, 6rdenes de compras y pedidos, incluyendo las modificaciones.

. La retroalimentacion del cliente acerca de cualquiera de los asuntos que tienen que

ver con la relacion comercial, incluyendo sus quejas.

5.3. Disefioy desarrollo

Generalmente, los departamentos de disefio realizan varias o todas las funciones
descritas, sin embargo, lo hacen de manera informal y no existe evidencia de los
resultados. Gran parte de los errores que se producen en el disefio se deben a que son
resultado de la improvisacion, porque no se tienen datos histdricos que ayuden a

establecer criterios basados en la experiencia.
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Actividades relevantes:

Planeacidn de disefio y desarrollo: Necesitamos establecer un proceso de planeacién y

control del disefio y de la etapa de desarrollo. Esto incluye el analisis minucioso de las
caracteristicas del proyecto de disefio que se esté procesando, de tal manera que no
existan dudas acerca de lo que se desea y espera del mismo

Determinar:
« Las etapas de disefio y desarrollo: quién, qué, cuando.

« Los métodos apropiados de revision, verificacion y validacion del disefio para cada
una de las etapas de disefio y desarrollo.

. Las responsabilidades y autoridades para cada una de las etapas anteriores.

. El procedimiento para mantener control de los disefios: identificacion,

almacenamiento, usuarios.

. Es importante que durante la etapa de disefio planifiguemos solamente tolerancias

que sean factibles de obtener

Elementos de entrada para el disefio y desarrollo: Se entiende por elementos de entrada,

todos aquellos documentos o instrucciones que describen las caracteristicas del

producto /servicio, necesidades y expectativas del cliente y otras partes interesadas.
Los elementos de entrada deben incluir cuando sea procedente:

+ Politicas y objetivos.

. Desarrollos tecnoldgicos.

« Requisitos funcionales y de desempefio.

« Requisitos legales y reglamentarios aplicables.

« Informacion de disefios previos similares, cuando sea aplicable.

« Especificaciones técnicas del producto.

. Informacion de operacion, instalacion y aplicacion.

« Criterios de aceptacion.

. Costos.
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. Caracteristicas criticas y de seguridad aplicables.

« Solucion de los requerimientos ambiguos, incompletos o conflictivos.

Resultados del disefio y desarrollo Una vez concluida la etapa de disefio, necesitamos

obtener los resultados de tal forma que permitan la verificacion respecto de los

elementos de entrada y puedan probarse antes de su liberacion.
Entre los resultados de disefio se pueden considerar:

. Datos que demuestren la comparacion entre los elementos de entrada y los

resultados del proceso.
. Especificaciones de producto, incluyendo los criterios de aceptacion.

. Diagramas, dibujos e ilustraciones que definan, en forma gréfica, las caracteristicas

del producto.
. Especificaciones de proceso.
« Especificaciones de materiales.
« Especificaciones para los ensayos y pruebas.
« Requisitos de formacion de personal.
« Informacion para el usuario y consumidor.

« Requisitos de compras.

Revision del disefio y desarrollo: En las diferentes etapas del disefio, el personal

apropiado debe realizar revisiones para ver si se cumple lo planeado, poniendo atencion

en.

. Evaluar la capacidad de los resultados de disefio y desarrollo para cumplir los

requisitos y elementos de entrada.

. ldentificar cualquier problema o desviacion critica para proponer las acciones

correctivas necesarias con oportunidad.

« Incorporar en el proceso de revision a representantes de las funciones relacionadas
con las etapas del disefio que se esta revisando para tener una vision global acerca

de la factibilidad de cumplir con todos los requisitos del producto/servicio.
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. Necesitamos establecer una lista de revision de disefio, que sea aplicable para

conservar registros de evidencia del proceso de revision.

Verificacion del disefio y desarrollo: La verificacidn es un paso que se realiza después

de que los disefiadores han terminado, el cual permite determinar, por cualquier medio

razonable, que el producto cumple con los requerimientos establecidos.

A continuacion se muestra algunos ejemplos de verificacion:

. Comparaciones entre los requisitos de entrada y los resultados del proceso.
. Evaluacién contra productos similares.

. Ensayos, pruebas, simulaciones para verificar el cumplimiento con los requisitos de

entrada especificos.

. Evaluacién frente a la experiencia de procesos pasados, tales como no

conformidades y deficiencias.

Validacion del disefio y desarrollo: Validar para asegurar que el producto resultante es

capaz de satisfacer los requisitos para su aplicacion especificada o uso previsto.

Para evitar confundir la verificacion con la validacion se aplica el siguiente criterio: la
verificacion se dirige a la conformidad de los requisitos, mientras que la validacién se

dirige al cumplimiento de las necesidades definidas por el usuario.

Control de cambios del disefio y desarrollo: los disefios de producto/servicio son

cambiantes porque requieren incorporar los cambios tecnoldégicos o para aplicar

correcciones que se identifican durante su uso.

5.4. Compras

Proceso de compras: Asegurarnos que el producto adquirido cumple los requisitos de

compra especificados, para ello, debemos evaluar el tipo y alcance del control aplicado
al proveedor, dependiendo del impacto del producto adquirido en la posterior
realizacion del producto o sobre el producto final.
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. Elaborar un directorio de proveedores donde se identifique a los aprobados. El
directorio debe incluir, cuando sea aplicable, la informacion de la capacidad de

produccion y técnica, equipamiento, servicio prestado, situacion financiera, etc.

« Clasificar a los proveedores por el orden del tipo de producto que proporcionan:

materias primas, herramientas, material productivo, equipo, servicios, etc.
« Elaborar un método de evaluacion de proveedores.

. Evaluar solamente a los proveedores que entregan productos y servicios que son
clave para la conformidad de los productos y servicios que ofrece la organizacion.
Los proveedores que demuestran tener vigente un sistema de calidad reconocido y
certificado no requieren una evaluacion detallada, pero si la presentacion de su

certificado.

. Establecer, por escrito, los criterios de aprobacion.

Informacion de las compras: Debemos preparar, revisar y aprobar la informacion de

compras que enviamos a nuestros proveedores, asegurando que ésta sea clara y

detallada, la cual debe incluir:

. La informacion detallada que defina las especificaciones y caracteristicas de los

materiales en proceso de compras.
« Asegurarnos que la documentacion sea legible, actualizada y completa.

. Establecer los requisitos para la aprobacion del producto, procedimientos, procesos
y equipos.
. Establecer las condiciones en que debe efectuarse la operacion comercial, tales

como: pagos, punto de entrega, tiempo de entrega, empaque, etc.

Verificacion de los productos comprados: En ciertos productos que requieren

seguimiento durante las etapas de realizacion, por parte del proveedor, es necesario
desarrollar procesos de inspeccién para asegurar que los productos comprados cumplen

los requisitos de compra especificados.
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5.5. Produccion y prestacion del servicio

Control de la produccién y de la prestacion del servicio: Es necesario planear la forma

como se va a realizar el proceso de produccion de manera que se prevean las
condiciones necesarias que aseguren el control del proceso. Las condiciones controladas

deben incluir, cuando sea aplicable, lo siguiente:

. Disponibilidad de la informacion que describa las caracteristicas del producto.
« Disponibilidad de instrucciones de trabajo.

« Uso y mantenimiento del equipo apropiado.

. Disponibilidad y uso de dispositivos de seguimiento y medicion.

. Desarrollo de actividades de seguimiento y medicion.

. Desarrollo de actividades de liberacién, entrega y posteriores a la entrega.

Validacién de los procesos de produccion vy de prestacion del servicio: Debemos validar

los procesos donde los productos resultantes no pueden verificarse mediante actividades
de seguimiento o medicion posteriores. Esto incluye cualquier proceso en el que las
deficiencias se hagan aparentes Unicamente después de que el producto esté siendo

utilizado o se haya prestado el servicio.

Identificacion y trazabilidad: Para prevenir confusiones en el manejo de los materiales y

productos, debe establecerse un sistema de numeracién que identifique, de manera
apropiada, los productos en todas las etapas de su realizacion para eliminar posibles
fallas que causen desperdicios o insatisfaccion en los clientes internos o externos. La
identificacion se interpreta como la habilidad que tiene la organizacion para separar dos

0 mas materiales o productos en forma individual.

La trazabilidad se interpreta como la habilidad que tiene la organizacion para separar los

materiales y/o productos por lotes individuales.

Propiedad del cliente: Determinar los medios para controlar y cuidar los bienes que son

propiedad del cliente y que se encuentran en poder de la organizacion para ser utilizados
y procesados para agregar algin proceso o incorporarlos a un conjunto mayor. Los

bienes pueden ser: software, materiales, empaques, etc.
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Las actividades pueden incluir:
« Identificar los productos propiedad del cliente.
. Establecer practicas de verificacion, almacenamiento y mantenimiento.

« Reportar al cliente cualquier anormalidad fuera de control y las acciones correctivas

gue se estan tomando.

Preservacion del producto: Establecer las acciones necesarias para preservar la

integridad del producto y sus partes constitutivas en todas las etapas del proceso interno

y la entrega al destino previsto. Esta preservacion incluye:

« Identificacion, manipulacion, embalaje, almacenamiento y proteccion.
. Materiales en recibo, proceso y embarque (producto terminado).

« Procesos de empaque Yy su identificacion.

5.6. Control de dispositivos de seguimiento y medicion

Preparar el equipo de inspeccién, medicion y pruebas para que tenga la capacidad de
proporcionar, consistentemente, los requerimientos de medicion especificados, de tal
forma que se tomen las decisiones adecuadas de aceptacion o rechazo del producto,

segun proceda.

Actividades relevantes:
« Identificar todas las necesidades de inspeccion y prueba.
« Desarrollar un sistema de control del equipo de inspeccion, medicion y pruebas.

« Realizar un inventario de todos los instrumentos disponibles en todos los departamentos de

la organizacidn, ninguno, por antiguo que parezca, debe quedar fuera de control.
« Investigar y determinar los procedimientos de calibracién para cada instrumento.

« Cuando sea necesario, validar loes resultados. El equipo de medicion debe:

_ Calibrarse o verificarse a intervalos especificados o antes de su utilizacion cuando es

nuevo.

_ Compararse con patrones de medicion trazables o registrar la base utilizada para la

calibracion o verificacion.
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_Ajustarse o reajustarse segun sea necesario.

_ldentificarse para determinar el estado de calibracion.

_ Protegerse contra ajustes que invaliden el resultado de la medicion.

_ Protegerse contra dafios y el deterioro durante el manejo, mantenimiento y
almacenaje.

. Determinar las acciones cuando se presenten instrumentos fuera de calibracion.

6. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

6.1. Generalidades

Planificar y desarrollar los procesos de seguimiento, medicién, analisis y mejora de las
operaciones generales de la organizacion para el logro de la conformidad del producto,
del control del sistema de gestion de la calidad y su mejoramiento continuo.

Actividades relevantes:
« Planificar los métodos para demostrar la conformidad del producto.
« Asegurar la conformidad del sistema de gestion de la calidad.

. Establecer acciones para mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de

calidad.

6.2. Seguimientoy medicion

Poner énfasis en los procesos de medicion y seguimiento para determinar el nivel de
satisfaccion del cliente y mejorarlo, asi como desarrollar los procesos de auditorias

internas.
Actividades relevantes:

Satisfaccion del cliente:

« Poner en marcha encuestas de satisfaccion al cliente envidndoles formularios
apropiados y darles seguimiento hasta obtener la retroalimentacion que indique la
percepcidn que tiene el cliente acerca de la calidad de los productos y servicios que

recibe.
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Establecer un proceso de comunicacion permanente con los clientes para conocer la
efectividad con que se procesan sus ordenes y se cumplen sus requisitos, de forma
que se tenga un conocimiento real acerca del nivel de satisfaccion que tienen. El
vendedor deberd comunicarse con el cliente 1o mas pronto posible después del
altimo embarque para asegurar que lo requisitos de su pedido fueron satisfechos y/o

para iniciar las acciones correctivas que corrijan cualquier deficiencia.

Considerar los resultados de medicion del nivel de satisfaccion del cliente para los

planes de mejora continua.

Auditoria interna: Asegurar que las actividades realizadas para el sistema de gestion de

la calidad cumplen, con efectividad, los requisitos especificados. Esto se logra por

medio de un equipo de auditores internos que son designados y entrenados tomando en

consideracién al personal que conoce mejor las operaciones de la empresa y que llenan

los requisitos del perfil establecido para esta actividad.

Capacitar, por lo menos, a dos personas en técnicas de auditoria interna. Para ello es
necesario tomar un curso especializado en una organizacion reconocida en
capacitacion sobre métodos de la norma ISO 9001:2000 que esté autorizada para

certificar los estudios proporcionados.

Establecer un programa de auditorias internas para todos los procesos del sistema de
gestion de la calidad y poner en manos de los auditores internos la realizacion de las
auditorias.

Documentar los resultados de las auditorias internas y realizar el seguimiento

apropiado.

Verificar que todas las no conformidades son corregidas aplicando el proceso de

accion correctiva.

Seguimiento y medicion de los procesos: Establecer los métodos para el seguimiento de

los procesos de manera que se identifiquen, oportunamente, las variaciones que puedan

producir no conformidades de los productos.

Determinar las capacidades de los procesos. Llevar a cabo estudios de control y

capacidad de procesos.
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Evaluar las necesidades de medicion y seguimiento de cada etapa en la realizacion

del producto.

Establecer programas de capacitacion en métodos estadisticos para el personal que

realiza procesos que requieran este control.

Cuando no se alcancen los resultados planeados, efectuar acciones correctivas para

asegurar la conformidad del producto.

Elaborar y mantener registros de los resultados de la evaluacion del proceso.

Sequimiento y medicion del producto: Medir y hacer un seguimiento de las

caracteristicas del producto para verificar que se cumplen los requisitos del mismo. Lo

anterior incluye:

Elaborar y desarrollar procedimientos de inspeccion y verificacion.
Retener los productos hasta que sean inspeccionados y dictaminados.
Determinar y establecer los criterios para la aceptacion del producto.

Identificar el producto de conformidad con los resultados de la inspeccion y pruebas
realizadas, dictaminando entre aceptado, retenido pendiente de dictamen o

rechazado cuando no cumplan los requisitos.

Liberar el producto solamente cuando ha sido inspeccionado y aprobado.

6.3. Control del producto no conforme

Asegurar que el producto que no es conforme con los requisitos se identifique y

controle para prevenir su uso o entrega no intencional.

Actividades relevantes:

Tomar acciones para eliminar la no conformidad detectada.

Cuando el producto no pueda usarse en el estado en que se encuentra, es necesario
retrabajarlo para ajustarlo a las especificaciones. Se debe mantener un control de los
costos que estos procesos pueden generar ya que serviran para determinar los costos

de la mala calidad.
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. Establecer los procedimientos adecuados para la disposicion, notificacion y

clasificacion del producto no conforme.

. Segregar el material no conforme a una zona de cuarentena para prevenir su uso no
intencional. S6lo personal autorizado puede dictaminar la disposicién del producto

no conforme y liberarlo de la zona de cuarentena.

6.4. Andlisis de datos

Es importante definir los indicadores apropiados que reflejen, con veracidad, el estado
que guarda la operacion para que a partir de esta informacion puedan tomarse las

decisiones organizacionales.

Actividades relevantes:
« Llevar a cabo las acciones necesarias para recopilar informacion acerca de:
_Asuntos relacionados con la satisfaccion del cliente.
_ Conformidad del producto con los requisitos y necesidades del cliente.
_ Caracteristicas y tendencias de los procesos Y de los productos, incluyendo las
oportunidades para llevar a cabo acciones preventivas.

_ Informacion acerca del desempefio de los proveedores.

6.5. Mejora

Establecer un plan de mejoramiento permanente del sistema de gestion de la calidad y
de las operaciones en general. Cuando se presenten no conformidades es necesario
investigar profundamente las causas y esforzarse lo necesario para eliminarlas, de esta

manera se evitara que se repitan.

Actividades relevantes:

Mejora continua: Establecer un plan para mejorar continuamente la eficacia del sistema

de gestion de la calidad mediante la aplicacion de la politica y objetivos de la calidad,
los resultados de las auditorias, el analisis de datos, las acciones correctivas y

preventivas y la revision de la direccion.
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Accidn correctiva: Tomar las acciones necesarias para eliminar la causa raiz de las no

conformidades con objeto de prevenir que vuelvan a ocurrir.
« Reuvisar las no conformidades (incluyendo las quejas de los clientes)
« Analizar y determinar la causa de las no conformidades.

. Evaluar la necesidad de desarrollar acciones preventivas para evitar que se repitan

las no conformidades.

. Elaborar una solicitud de accion correctiva (SAC) cada vez que detecte una no
conformidad que no esté en sus manos la solucion inmediata y/o cuando se vean

involucradas otras areas o personas.
. Verificar la efectividad de las acciones tomadas.

. Conservar registros.

Accidn preventiva: Llevar a cabo acciones para eliminar las causas de no conformidades

potenciales para prevenir su ocurrencia. El sistema de gestion de la calidad debe estar
orientado hacia la prevencién en lugar de a la correccion, ya que resulta mas benéfico
adelantarse en impedir que se produzcan los problemas que realizar las acciones

correctivas para eliminarlos.

Para obtener efectividad en este proceso es recomendable la aplicacion de técnicas

adecuadas, como lo son el analisis de modo y efecto de fallas (AMEF).

Esta funcion incluye las siguientes actividades:

« Determinar las no conformidades potenciales y sus causas.

. Evaluar la necesidad de desarrollar acciones preventivas para evitar su ocurrencia.

. Elaborar una solicitud de accion preventiva (SAP) cada vez que se detecte la
probabilidad de que ocurra una no conformidad que no esté en sus manos la

solucion inmediata y/o cuando se vean involucradas otras areas 0 personas.
« Verificar la efectividad de las acciones tomadas.

. Conservar registros.
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QUINTO CAPITULO

1. RESULTADOS

Dentro de los resultados de esta investigacion podemos decir que en los pocos
establecimientos de alojamiento de la ciudad de Guaranda, existen ciertas condiciones
para prestar el servicio de alojamiento, pero se observa gue estos se limitan a lo que su
propio nombre lo dice “alojar” mas no estdn involucrados con aumentar sus servicios o
si los tienen no todos estan habilitados, para asi ademas de desarrollar su negocio

garantizar que el cliente regrese y con sus comentarios atraiga mas gente al hotel.

Igualmente vemos que el turismo no esta desarrollado plenamente en la ciudad por lo
que la hoteleria en Guaranda no es bien remunerada; las autoridades de la ciudad y
provincia deberian fomentar el turismo y asi atraer tanto a turistas nacionales como
extranjeros para que exista una permanencia en la llegada de gente y no sea sélo en las
fiestas de la ciudad cuando los hoteles estén llenos, sino también el resto del afio para de

esta manera contar con mayores beneficios.

2. CONCLUSIONES
Como conclusién del presente trabajo investigativo podemos decir que:

« Los establecimientos de alojamiento no cumplen con normas de calidad, ademas no

cuentan con un manual de procedimientos que garanticen estas normas.

« En la mayoria de establecimientos hoteleros no hay conocimiento de que son las

Normas ISO y como aplicarlas en su empresa para garantizar calidad en el servicio.

« No hay aplicacion de un plan de control de calidad dentro de las organizaciones, por

lo que no existe un registro del trabajo que se esta realizando.

. Las empresas hoteleras no tienen un sistema de gestion de calidad que ayuden a

cumplir los objetivos de las mismas.

. No todos los establecimientos de alojamiento estan equipados para brindar servicios

complementarios dentro de su oferta.
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Los ingresos en algunos de los hoteles no les permite mejorar o crecer, debido a que

los ingresos solo cubren los gastos méas no tienen una buena ganancia.
Existe carencia de promocion turistica dentro de la provincia y en la ciudad misma.

El personal que labora en los establecimientos hoteleros no porta uniformes de
acuerdo al rea en la que trabajan.

Los administradores hoteleros carecen de conocimiento en administracion hotelera
debido a que son profesionales en otras carreras, pero se dedicaron al negocio

porque tienen vocacion por el servicio.

La capacitacion que se brinda en los establecimientos es limitada. Se pudo observar

falta de seguridad al momento de responder las preguntas.

No existe un mecanismo que oriente en la participacion del personal, aporte de ideas

para el mejoramiento de la empresa.

3. RECOMENDACIONES

Al realizar el presente trabajo investigativo podemos tener como recomendaciones:

Desarrollar tareas y procedimientos por escrito, en forma de un manual de trabajo
para mejorar el desempefio dentro de la empresa, ya que esta es una manera de crear

un compromiso con el trabajo.

Informarse sobre las Normas ISO u otras normas de calidad que les permita guiarse

en estas para mejorar el servicio ofertado.

Implementar un plan de control de calidad, que es de gran utilidad ya que como su
nombre lo indica esta ayuda a llevar un registro de los procedimientos y tareas
dentro de la empresa, y de esta forma analizar si existen fallas a ser corregidas u

oportunidades dentro de la misma.

Desarrollar un sistema de gestion de calidad, el cual muestre de forma clara cuales
son las funciones del personal dentro de la empresa, el procedimiento de las tareas a

realizar; enfocados todos al mismo proposito.

Incrementar servicios complementarios para que de esta manera sea mas atrayente
los turistas, tratando de cumplir con todas las necesidades y requerimientos de los

huespedes.
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Desarrollar la promocion turistica de la ciudad y de los establecimientos hoteleros a
través de publicidad en las ciudades principales del pais, entregando folletos

promocionales en agencias de viajes.

Fomentar el turismo a través de tours a diferentes lugares de la provincia, como son

santuarios, pueblos, microempresas, etc.

Proporcionar al personal que labora en el hotel el uniforme respectivo al area en el

que se desempefia.

Brindar cursos de capacitacién para empleados y administradores; se recomienda
gue una persona (puede ser el administrador) asista a conferencias motivacionales y
trasmita ideas, comentarios para poner en practica dentro de la empresa, asimismo

se puede pasar videos de motivacién a empleados.

Pedir el apoyo a instituciones educativas relacionadas con la hoteleria y el turismo
como el ITHI, organismos como el Ministerio de Turismo, CAPTUR, INEN; para

capacitar a los establecimientos hoteleros de Guaranda.

Motivar a los empleados con reconocimiento o incentivos, para que participen en la

empresa e involucrarlos méas con su trabajo.
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5. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Tiempo | 1mes | 2mes | 3mes | 4mes | 5mes | 6 mes
Actividad 12341234 1234/123412341234

Busqueda del tema

Inicio del proyecto

Busqueda
informacion

Reunién asesor

Reunién asesor

Entrega del proyecto

Revision del proyecto

Aprobacion del
proyecto

Inicio investigacion

Revision bibliografica

Elaborar instrumentos

Recoleccién de datos

Tabulacion de datos

Anélisis e
interpretacion

Revision borrador

Correcciones
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Tiempo
Actividad

Revision borrador

Correcciones

Revisién borrador

Correcciones

Revisiéon borrador

Correcciones

Revision definitivo

Impresién y empastado

Aprobacion

Sustentacion de la tesis
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6. RECURSOS
6.1. Recursos Humanos

Proponente (alumna investigadora)

Tutor, asesor

Administradores y empleados de los hoteles de la ciudad de Guaranda (encuestados)

6.2 . Recursos Materiales

Computador
Impresora
Scanner

Papel bond
Libreta de apuntes

Esféros

6.3 . Recursos Técnicos

Encuestas

6.4 . Recursos Economicos

Dos resmas de papel tamafio INEN A4

Dos cartuchos de tinta negra para impresora
U cartucho de tinta de color

3 CDR-W

Anillados de los proyectos

Trabajos de empastados

Costos de impresion

Movilizacién

Imprevistos (10%)

Total:

$ 10.00
$ 50.00
$ 30.00
$ 3.00
$ 5.00
$ 20.00
$ 50.00
$ 20.00
$ 18.00

$206.00
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7. ANEXOS

ANEXO 1.

ANEXO 2.

ANEXO 3.

ANEXO 4.

ANEXO 5.

ANEXO 6.

ANEXO 7.

ANEXO 8.

ANEXO 9.

ANEXO 10.

“Ejemplos de Certificacion ISO 9001 — 2000 en el sector hotelero”
“Condiciones para establecer categorias en establecimientos hoteleros”
“Ejemplo de Matriz de Responsabilidades aplicada en el sector hotelero”

“Sistema de Certificacion de Competencia Laboral en el sector turismo —

Componentes”

“Curso de capacitacion dirigido a Gerentes de establecimientos

hoteleros™
“Programacion anual de cursos de capacitacion — SECAP”

“Encuesta para el diagnostico de la calidad de los servicios hoteleros dirigida a
administradores y propietarios de establecimientos e instalaciones hoteleras de

Guaranda”

“Encuesta dirigida a empleados y trabajadores de establecimientos
hoteleros de la ciudad de Guaranda sobre la capacitacion y la calidad de

los servicios”

“Tabulacion de las encuestas dirigidas a administradores hoteleros para el
Diagnostico de la calidad de los servicios en los establecimientos de

alojamiento de Guaranda”

“Tabulacion de las encuestas dirigidas a trabajadores y empleados sobre

la capacitacion y la calidad de los servicios”
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ANEXO 1.

Ejemplos de Certificacién 1SO 9001 — 2000 en el sector hotelero

Certificacion 1SO 9001 — 2000 en El Hotel Ramada

En noviembre del afio 2001 el Hotel Ramada se convirtié en el primer hotel en el
Ecuador en haber certificado su Sistema de Gestion de la Calidad en base a una norma
que ha alcanzado una muy buena reputacion en el mundo entero, como es el caso de la
ISO 9001 en su version 2000

Este importante esfuerzo de nuestro equipo humano conlleva un mensaje de confianza
para nuestros clientes y proveedores, asi como entrega una importante herramienta de
gestion para sus directivos. Todo este esfuerzo se vio remarcado cuando al cabo de tres
afios, esto es en Nov. del 2004 la prestigiosa firma certificadora LLOYDS REGISTER
QUALITY ASSURANCE, luego de una rigurosa auditoria, certifico al Hotel Ramada,
por tres afios mas, lo cual constituye otro hecho inédito dentro de la industria del
turismo ecuatoriano y destaca sin lugar a dudas ese permanente deseo de mejora del

personal del hotel".

El hotel Crowne Plaza Resort Madeira recibe la Certificacién de Calidad 1SO
9000:2000

El hotel Crowne Plaza Resort Madeira, uno de los mas modernos hoteles de cinco
estrellas de Madeira, abierto en febrero de 2000, recibié el pasado mes de diciembre de
2003 la Certificacion de Calidad para los servicios de alojamiento y servicios directos
asociados, incluyendo restaurantes y bares, segun la normativa ISO 9001: 2000. La

auditoria de calidad ha sido llevada a cabo por la empresa Lloyd.
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ANEXO 2.

Condiciones para establecer categorias en establecimientos hoteleros

Prestaciones de servicios

Se refiere a los servicios que presta el establecimiento gratis o por un costo que con solo

su existencia aseguran el puntaje maximo 30 puntos. Cada uno vale un punto y la

existencia de uno puede suplir la falta de otro.

1.

2.

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

Servicio de comidas y bebidas nacionales y extranjeras
Produccion de alimentos y bebidas

Desayuno buffet

Desayuno de cortesia

Cocina gourmet, alta cocina

Servicio de piso

Suministros de cortesia

Recreacion pasiva: lectura (periddico de cortesia, revistas, libros), TV, TV por cable
o satelital

Circuito cerrado de TV o peliculas de la casa

Alquiler de implementos para deportes o descanso en las instalaciones (parasoles,

tumbonas, toallas extras) o de la casa

Meédico, primeros auxilios

Comunicaciones: servicio internacional, Internet
Discado directo

Puerto para Internet

Correo de voz

Alquiler de computadoras o de la casa

Alquiler de computadoras portatiles o de la casa

Porteria diurna y nocturna
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19.

20.

21.

22.

23.

24,

25.

26.

27.

28.

29.

30.

31.

32.

33.

34.

35.

36.

37.

38.

39.

40.

41.

42.

43.

44,

Servicio de valet parking

Servicio de taxis

Servicio al cliente

Servicio de tours

Transfer in y transfer out

Actividades de bienvenida

Amenidades, actividades recreacionales activas: deportes, juegos
Instructor de deportes

Servicio de masajes

Director de actividades de entretenimiento
Fotografo de la casa

Servicio de despertado automatico o por recepcion
Sistemas de avisos, voceo interno

Servicio de bar hasta las 2 a.m

Bebidas y shacks de cortesia

Servicio telefonico de la casa

Servicio de teléfonos publicos pagados

Servicio de almacenamiento de equipaje

Servicio de cama adicional, sofad cama

Servicio de botones

Seguridad, guardiania 24 horas

Atencién de mayordomo de piso

Atencién de ama de llaves

Atencion de anfitridn en restaurantes y comedores
Personal de atencion al pablico con instruccién formal y dos idiomas

Prevencion de insectos
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45. Plan de emergencia (procedimientos para salvar vidas)
46. Par stock (enseres de acuerdo a la capacidad instalada)
47. Programa de control de plagas

48. Servicio de boutique y peluqueria en habitacion

Ambientes, instalaciones y equipamientos

Se refiere a las condiciones fisicas que posee el establecimiento, su existencia asegura el
puntaje maximo 30 puntos. Cada uno vale un punto y la existencia de uno puede suplir

la falta de otro.

1. Area de recepcion y counter

2. Estacionamientos

3. Bafios sociales publicos

4. Almaceén de equipaje

5. Habitaciones con bafio privado
6. Restaurante

7. Comedor

8. Cafeteria

9. Cocina

10. Bodegas

11. Cuartos refrigerados

12. Despensa

13. Bar

14. Habitaciones especiales

15. Suites

16. Centro de negocios

17. Pisos con habitaciones especiales

18. Almacén de camareros (office de pisos)
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19.

20.

21.

22.

23.

24,

25.

26.

27.

28.

29.

30.

31.

32.

33.

34.

35.

36.

37.

38.

39.

40.

41.

42.

43.

44,

Acceso y area de carga y descarga solo para este fin
Sala de banquetes

Sala de uso multiple

Salones de reuniones

Almacén de muebles, equipos y decoracion
Areas verdes para recreacion (paseos)
Piscina
Vestidores y duchas para uso de piscina
Gimnasio

Spa

Biblioteca, sala de lectura

Auditorio permanente y camerinos

Tienda (boutique, farmacia, artesania, otros)
Oficina para el chef

Vestuario para empleados

Duchas y vestidores de empleados
Comedor para empleados

Oficina para administracion

Vivienda para administrador

Oficina ejecutiva (relaciones publicas, contaduria)
Sala de fumadores

Office entre cocina y comedor

Edificio exclusivo para el establecimiento
Ingreso directo desde la calle

Jardines exteriores

Juegos infantiles
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45. Facilidades para minusvalidos
46. Ascensores

47. Insonorizacion

48. Cabinas telefénicas publicas
49. Caja fuerte y de seguridad

50. Agua caliente

51. Ventilacion natural

52. Climatizacion

53. Musica ambiental

54. Debe contar con todos los servicios basicos (energia eléctrica, lineas telefdnicas,

alcantarillado, agua potable)
55. Mobiliario extra en habitaciones

56. Mobiliario extra en areas publicas

Caracteristicas espaciales, instalaciones, equipamientos y servicios (calidad)
Ubicacion: 1 punto

La ubicacion es Gptima, en sitios exclusivos 0.25

Con buena vista desde las habitaciones 0.25

Silencioso 0.5

Edificio: 1 punto
Edificio que se destaca por su arquitectura y confort 0.25
Lujo y refinamiento de sus materiales y acabados 0.25

Elementos ornamentales de gusto exquisito, impecablemente y mantenidos. Jardines

exteriores (si procede) 0.25

Utilizar preferiblemente plantas propias de la zona y el pais 0.25
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Facilidades para minusvalidos: 1 punto
Minimo un comedor 0.5

El lobby y las areas de recreacion deben ser accesibles en sillas de ruedas, sin gradas,

con rampas de 90 cm. de ancho y pendiente no mayor al 8% Una cada 150 hab. 0.25

Sitios de estacionamiento, 1 cada 100 habitaciones (minimo dos) 0.25

Ascensores: 1 punto

El nimero de ascensores puede variar con un estudio especializado de tréafico vertical

desde 2 pisos 1 ascensor 0.25
1 cada 100 habitaciones 0.25
Ascensores de servicio 1 cada 100 hab. minimo 0.25

Contar con area de espera de ascensores, adicional al area de circulacion 0.25

Proteccion contra incendios y seguridad personal: 1 punto
Escaleras de 1.20 m de ancho 0.25

Escaleras de emergencia 0.25

Ancho minimo 1.20 m 0.25

Generador de emergencia de cobertura total 0.25

Climatizacion: 1 punto
Aire acondicionado o calefaccion en habitaciones y lobby (vestibulo principal) min. 0.5

Ventilacion mecanica en areas sociales cerradas sin ventanas 0 con ventanas que no se

puedan abrir 0.5

Suministros y servicios generales: 1 punto

Contar con todos los servicios basicos (energia eléctrica, lineas telefdnicas,

alcantarillado, agua potable) 0.5
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Reserva de agua, minimo para dos dias o 300 litros dia/persona. El nimero de personas
se calculara sumando los huéspedes y clientes simultdneos posibles y el nimero de

empleados del turno de la mafiana 0.5

Estacionamiento: 1 punto

Un sitio por habitacion 0.5

Dos sitios por cada 10 m 2 de salones 0.5

Ingreso: 1 punto
Marquesina de desembarco cubierta 0.5

Rampa para minusvalidos al 8%, 90cm ancho 0.5

Lobby (vestibulo principal): 1 punto
Altura minima del techo 3.70m 0.2
Ingreso independiente para equipaje 0.1

El equipaje no debe llegar a las habitaciones a través del lobby 0.1

El tamafio adecuado es 1.20m? por habitacién. Minimo 50m? 0.2

Si el area total del lobby incluye pasillos a tiendas, salones, escaleras publicas abiertas,

patios cubiertos, etc. y excluye bafios sociales 0.1
Teléfono de la casa 1 cada 50 habitaciones 0.2
Teléfono publico pagado 1 cada 50 habitaciones 0.2

Mas de dos tiendas (boutique y peluqueria) 0.1

Recepcion: 1 punto

Contar con caja fuerte y cajas de seguridad individuales. Minimo para el 25% de las

habitaciones 0.5

Mostrador (largo minimo 3m) (1m ¢/100 habitaciones) 0.5
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Almacén de equipaje: 0.5 punto
Puede estar en cualquier parte del hotel 0.25

1m2 cada 15 habitaciones, minimo 4m2 0.25

Barios sociales: 2 puntos

Estos bafios son independientes de los que se requieran para bares, restaurantes y areas

de banquetes.

Recorrido maximo 40m 0.1

Ventilacion natural o forzada 0.1

Espejos (2 minimo) 0.1

Mesén para los lavabos 0.1

Tocador 0.1

Antesala para maquillaje en el bafio de mujeres 0.1
Separaciones entre los urinarios 0.1

Servidumbre de vista 0.1

Instalaciones para hombres 1. Minimo una bateria 0.1
Inodoros 1 cada 75 habitaciones 0.1

Lavabos 1 cada 50 habitaciones 0.1

Urinarios 1 cada 50 habitaciones 0.1

Instalaciones para mujeres. Una bateria 0.1

Inodoros 1 cada 50 habitaciones 0.1

Lavabos 1 cada 50 habitaciones 0.1

Instalaciones para minusvalidos para hombres y mujeres 0.1
Sin gradas de acceso 0.1

1.50m de giro fuera y dentro de los gabinetes 0.1

3 puertas de 90cm de ancho, barras — pasamanos 0.1

Uso de acabados y muebles de lujo 0.1
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Areas de habitaciones: 2 puntos

Minimo 80% de las habitaciones en los establecimientos existentes 0.2
Altura de la habitacion 2.80m 0.2

Ancho de la puerta 90cm 0.2

Area del dormitorio (habitacion doble, matrimonial) 21m2 Area neta interior; excluye

pasillo de ingreso, cléset, minibar, etc. 0.2

Area del dormitorio (habitacion sencilla) 18 m2 Area neta interior; excluye pasillo de

ingreso, closet, nicho para minibar, etc. 0.2

Espacio minimo a la pared para ubicacion camas dobles 30cm 0.1
Espacio minimo entre camas 80cm 0.1

Area del dormitorio (habitacion triple sin litera) 31 m2 0.2

Closet (habitacion sencilla) — Abierto 1.20m (I) x 55m (a) 0.1
Cléset (habitacion doble) — Abierto 1.50m (I) x 55m (a) 0.1
Closet (habitacion triple) — Abierto 1.80m (I) x 55m (a) 0.1
Pasillo interior (ancho) 1.20m 0.2

Superficie para escribir (lampara) minimo 80cm x 50cm 0.1

Instalaciones en habitaciones: 2 puntos

Aire acondicionado (costa, oriente, regién insular) 0.2
Aire acondicionado (sierra baja, estribaciones) 0.2
Calefaccion en areas frias 0.2

Alfombra de pared a pared (sierra alta) 0.1

Puerta solida 0.1

Aparatos telefénicos 2 0.1

Caja de seguridad 0.1

Cerradura electrénica 0.2

Mirilla. No se requiere cuando la ventana da al pasillo, o la puerta tiene vidrio 0.1
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Puerto para Internet 0.2

Conmutador de luces junto a la cama 0.1
Cierra puertas en la puerta de ingreso 0.1
Discado directo 0.2

Rociadores contra incendio 0.1

Mobiliario en habitaciones: 2 puntos
Cdémoda o armario 0.5

Cortinas — Blackout 0.1

Cuadros o elementos decorativos 2 0.5

Detector de humo 0.1

Habitaciones comunicadas 0.1

Lampara de velador (60 vatios) Una por persona 0.1
Minibar refrigerado 0.1

Sillaosillon 2 0.1

TV con control remoto 23” 0.1

TV cable satélite 0.1

Velador (cama matrimonial) 2 0.1

Velador (camas gemelas) 1 0.1

Velador (tres camas) 2 0.1

Ventilador (costa, oriente, insular, sierra baja, estribaciones) 0.1
Camas largo 2m 0.1

Caja de resortes (sommier) 0.1

Cama adicional 1.00m 0.1

Cama doble 1.35m 0.1

King 2.00m 0.1
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Queen 1.80m 0.1

Sofa — cama matrimonial 1.80m 0.1

Areas bafios en las habitaciones: 1 punto

Area minima del bafio 5m2 0.2

Largo del mesén 1.30m 0.2

Barra de seguridad en la tina/ducha 30cm de largo 0.2
Tamarfo de la cabina de la ducha 90 x 90cm 0.2

Tamario de la tina 1.80m 0.2

Equipamiento bafos en habitaciones: 1 punto

Meson para el lavabo, en material duro: granito, marmol, acrilico, porcelanato 0.1
Repisa para articulos de bafio 0.1

Secador de pelo 0.2

Teléfono para recibir llamadas 0.1

Tiempo de espera para el agua cliente 10 segundos 0.1

Tina 0.2

Superficie antideslizante o moqueta 0.1

Tomacorrientes cerca del espejo 0.1

Suites: 2 puntos

Salas de suites. Minimo en el 80% de las suites de los establecimientos existentes.
Rigen las normas de habitaciones que sean procedentes. Si la sala tiene sofa cama debe

tener un %2 bafio (2.25 m2) y cléset 0.2
Area minima sala de suite de 2.25 m2 0.2
Cuadros o elementos decorativos 2 0.1

Detector de humo 0.1

188



Rociadores contra incendios (en edificios de mas de 4 pisos) 0.1
TV con control remoto 23” 0.1
Cable/satelite 0.1

Sofa cama 0.1

Pasillos de las habitaciones: 1 punto

Las anchuras podran reducirse en un 15% cuando existan habitaciones solo a un lado

del pasillo. No podra haber pasillos con finales sin salida de mas de 15m de largo 0.2
Altura minima 2.35m 0.2

Ancho 1.60m Minimo 1.20m si las personas a evacuar por ese pasillo no exceden de
100 0.2

Alfombra (sierra alta). No se requieren en pasillos exteriores. Se consideraran

excepciones dependiendo de la arquitectura 0.2

Almacén de camareros (as) 1 de 6m cada 20 habitaciones 0.2

Areas de alimentos y bebidas: 2 puntos

Restaurante, comedor y cafeteria los tres espacios independientes 0.25
Los comedores; limpios y ordenados, con el mobiliario de lujo 0.25
Altura minima del techo en el 80% del espacio 3.00m 0.25

El personal de servicio debe usar uniforme 0.25

[luminacion (vatios/ m2) 25 0.25

1.50 m2por puesto cafeteria 0.25

1.80 m2por puesto restaurante 0.25

La capacidad de los comedores se calcula de acuerdo a las plazas o puestos y

corresponde al 50% del total de la capacidad de huéspedes del establecimiento 0.25
Bar: 1 punto
Puede ser bar o discoteca

Altura minima del techo 2.90m 0.2
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Area de bares total 0.50 m2x habitacion. Min. 25 m2 Incluye la barra 0.2
Bar en el comedor. Los muebles son distintos a los del comedor 0.2
1.50 m2 por puesto. Excluye la barra 0.2

Deben ser insonorizados 0.2

Areas de banquetes y uso maltiple: 1 punto

Area total para salones de banquetes y reuniones 20% del total de las areas sociales.
Deben ser arquitectonicamente proporcionados tanto en la planta como en relacion a su

altura, con antesala, y preferiblemente sin columnas interiores. 0.2

Altura minima 2.60m en salones de hasta 120 m2 Altura minima 3.00m en salones de
hasta 300 m2 Altura minima 3.60m en salones de hasta 500 m2 Altura minima 4.50m

en salones de hasta 1000 m2 Altura minima 5.50 en salones de méas de 1000 m2 0.2

Ancho de las puertas en salones de mas de 50 m2de 90cm. Las puertas se deben abrir

hacia fuera 0.1

Aire acondicionado (sitios cerrados de mas de 50 m2) A menos que la temperatura
ambiental del lugar no supere los 18°C, en cuyo caso se podra tener solo renovacion de

aire 0.2
Alfombra (sierra alta) 0.1

Almacén de muebles, equipos y decoraciones 0.2

Instalaciones en salas de banquetes: 1 punto
Atenuadores de luz 0.05

Barra de panico en las puertas 0.05

Cierra puertas 0.05

Detectores de humo 0.1

Divisiones acusticas. Si los salones pueden funcionar divididos se requieren paneles

acusticos 0.1

Instalaciones telefénicas 0.1

190



Mirilla en las puertas. En todos los ingresos de clientes y servicio 0.05
Office entre la cocina o area de servicio y el comedor 0.1

Rociadores de incendio 2 0.1

Salones tamafio minimo 50m 0.1

Sonido ambiental incorporado en salones a partir de 50 m2 0.1
Tablero anunciando el evento 0.05

Vestibulo (antesala) 30% del area de salones 0.05

Bafos de area de banquetes: 1 punto
Hombres (minimo 1 pieza) 0.2

Inodoros 1 cada 120m 0.1

Lavabos 1 cada 120m 0.1

Urinarios 1 cada 120m 0.1

Mujeres (minimo 1 pieza) 0.2

Inodoros 1 cada 120m 0.1

Lavabos 1 cada 120m 0.1

Tocador 0.1

Piscina: 1 punto

Si los establecimientos tienen piscina, spa y/o gimnasio pueden reducir en el 25% el

area requerida para cada una, manteniendo la piscina propiamente en el minimo de

50mZEl area de descanso alrededor de la piscina se puede calcular sumando los

distintos lados. Se pueden compartir bafios y vestuarios entre el spa y el gimnasio 0.2

Area de descanso alrededor de la piscina (exterior) 4m a cada lado de la piscina, area

minima igual a la piscina 0.1

Area de descanso alrededor de la piscina (cubierta) 2m a cada lado de la piscina, area

minima igual a la piscina 0.1

Piscina (exterior) 0.1
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Piscina (cubierta) 0.1
Minimo 50 m2; vestuarios y bafios independientes para hombres y mujeres 0.1

Juegos infantiles exterior 0.2

Spa — gimnasio: 0.5 puntos
Minimo 50 m2 0.25

Vestuarios y bafios independientes para hombres y mujeres 0.25

Areas e instalaciones de servicios e interiores: 2 puntos

Area exclusiva para recepcion de mercaderias (piso y paredes con acabados

impermeables) 0.1
Ingreso independiente de personal/mercaderias 0.1
Servidumbre de vista a ingreso de mercaderias 0.1

Almacenes y bodegas (Almacenes (Incluye cuartos frios y bodega; excluye almacenes

de muebles y de desperdicios) 0.2

Cocina 60% del &rea de comedores. Para el computo de su tamafio total se pueden
sumar las areas de las distintas cocinas, incluyendo los cuartos frios instalados dentro de

las cocinas 0.2

Office 0.1

Doble puerta desde la cocina y doble puerta hacia el comedor 0.1

Oficina del chef 0.1

Area total vestuarios y bafios incluyendo hombres y mujeres 0.80m por empleado 0.2
Comedor del personal 0.40m por empleado 0.2

Duchas (sumadas de hombres y mujeres) 1 por cada 25 habitaciones 0.2

Agua caliente en duchas empleados 0.2

Oficinas (incluyen oficinas ejecutivas). Area total 0.80 m2 por empleado 0.2
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Servicios generales: 3 puntos
Correo de voz 0.1

Llamada automatica para despertar (programable desde la planta telefonica o desde la

habitacidn) atencion en recepcion 24 horas 0.1
Servicio de copiadora, fax 0.1

Servicio al cliente (reservas, boutique y pelugueria en habitacion, alquiler de vehiculos,

reclamos) 0.1

Servicio de Internet, discado directo 0.1

Servicio de lavanderia. Puede ser contratado fuera del hotel 0.1
Personal 3 idiomas maximo puntaje; 2 minimo 0.1

Servicio de comidas y bebidas nacionales y extranjeras, produccion de alimentos y

bebidas, desayuno de cortesia, cocina gourmet (alta cocina), desayuno buffet 0.1
Tours organizados todos los dias incluido transporte 0.1
Servicio de botones uniformado 0.1

Recreacion pasiva: lectura (periddico de cortesia, revistas, libros), TV por cable o

satelital. Circuito cerrado de TV o peliculas de la casa 0.1

Alquiler de implementos para deportes o descanso en las instalaciones (parasoles,

tumbonas, toallas extras) o de la casa 0.1
Médico, primeros auxilios en instalaciones para el efecto y equipo 0.1
Computadoras o portatiles de la casa 0.1

Servicio de valet parking, servicio de taxis, porteria diurna y nocturna, seguridad

guardiania 24 horas 0.1
Transfer in y transfer out 0.1

Actividades de bienvenida, amenidades, actividades recreacionales activas: deportes,

juegos 0.1
Instructor de deportes 0.1
Servicio de masajes 0.1

Director de actividades de entretenimiento 0.1
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Fotdgrafo de la casa 0.1

Sistemas de avisos, voceo interno 0.1

Servicio de bar hasta las 2 am bebidas y snacks de cortesia 0.1
Personal administrativo con titulo superior 0.1

Chef con titulo superior 0.1

Mayordomao de piso con titulo medio 0.1

Ama de llaves con titulo medio 0.1

Anfitrion en restaurantes y comedores con titulo superior 0.1

Prevencion de insectos. Programa de control de plagas. Plan de emergencia

(procedimientos para salvar vidas) 0.1

Par stock (enseres de acuerdo a la capacidad instalada) 0.1

Suministros de cortesia: 3 puntos
Barfios sociales 0.1

Toallas desechables 0.1

Habitaciones 0.1

Agua envasada de cortesia 0.1
Almohadas 0.1

Cambio de ropa de cama 0.1

Cesto para papeles en la habitacion 0.1
Cesto para papeles en el bafio 0.1
Shampoo 0.1

Jabones de bafio 0.1

Jabones de tocador 0.1

Lépiz o esferografico 0.1

Pafiuelos desechables 0.1

Papeleria y directorio del hotel 0.1
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Toallas de bafio 0.1

Toallas de mano 0.1

Cubiertos de plata. En al menos 1 comedor 0.1

Horario de servicio extendido 0.1

Manteles. No deben tener mas del 50% de poliéster, ni estar rotos ni manchados 0.1
Menu vegetariano 0.1

Minimo 2 platos fuertes calientes 0.1

Muletdn en al menos un comedor 0.1

Servilletas de tela y de papel (15 x 15cm una vez dobladas) 0.1

Servilletas de tela (50 x 50cm) 0.1

Al desayuno, sin embargo, podran usar servilletas de papel de 15 x 15cm una vez
dobladas 0.1

Room service (servicio de alimentos y bebidas a las habitaciones) 0.1
Campanas (tapas) para los platos de comida servida a las habitaciones 0.1
Bar con bebidas ecuatorianas 0.1

Bebida simple o preparada, con o sin alcohol 0.1

Servilletas de papel y de tela en bar 0.1

Total 40 puntos
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ANEXO 3.

Ejemplo de Matriz de Responsabilidades aplicada en el sector hotelero

La matriz de

responsabilidades tiene como finalidad mostrar

los diferentes

departamentos que tiene una empresa y cada una de las funciones de los mismos, se

define claramente las obligaciones en cada area, asi como también permite verificar su

cumplimiento. Al contar con esta matriz en la organizacion, garantizara mayor

responsabilidad en el desempefio de las tareas. A continuacion se presenta un ejemplo

de matriz de responsabilidades para una empresa hotelera:

Activids

Administrativa

Alimentos
y Bebidas

Caja
Recepcion

Auditoria

Financiero

Recurso
Humano

Ama
de
Llaves

Planificacion

Supervision.
Control

Delegar
funciones

Elaborar plan
de marketing

Compras

Andlisis
Proveedores

Facturacion

X/
°e

Analizar
informacion
de departam.

X/
L X4

Elaborar
informe de
resultados

X/
°

Propuesta para
mejoras en
departam.

X/
°

Estados de
resultados

Evaluacion del
personal

Asignar
puestos

Programas
Capacitacién y
motivacion

Reclutacion 'y
seleccion
personal

Supervision
mantenimient

Solicitud
suministros en
areas
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ANEXO 4.

Sistema de Certificacion de Competencia Laboral en el sector turismo -

Componentes

Subsector Alimentos y Bebidas

Ocupacion Cdédigo Norma Fenacaptur
Mesero Fenacaptur 13
Mesero polivalente Fenacaptur 29
Barman Fenacaptur 11

Capitan de meseros

Fenacaptur 12

Ayudante de mesero

Fenacaptur 30

Chef de partida Fenacaptur 31
Administrador de restaurante Fenacaptur 09
Sommelier Fenacaptur 32

Cocinero polivalente

Fenacaptur 14

Chef pastelero — panadero

Fenacaptur 33

Posillero Fenacaptur 08
Chef de cocina Fenacaptur 15
Cajero Fenacaptur 10

Seguridad alimentaria para operativos

Fenacaptur 34

Seguridad alimentaria para supervisores

Fenacaptur 35

Instructor de seguridad alimentaria

Fenacaptur 36

Subsector Alojamiento

Ocupacién

Caodigo Norma Fenacaptur

Recepcionista

Fenacaptur 02

Camarera de piso

Fenacaptur 05

Recepcionista polivalente

Fenacaptur 19

Botones

Fenacaptur 04

Portero

Fenacaptur 20

Jefe de recepcion

Fenacaptur 21

Encargada de reservas para empresas de alojamiento

Fenacaptur 01

Organizador de eventos

Fenacaptur 27

Auditor nocturno

Fenacaptur 23

Ama de llaves

Fenacaptur 03

Conserje

Fenacaptur 06

Encargado de mantenimiento

Fenacaptur 07

Administrador de empresas de alojamiento

Fenacaptur 24

Hospitalidad para personal operativo

Fenacaptur 25

Hospitalidad para supervisores y gerentes

Fenacaptur 26

Coordinador de eventos

Fenacaptur 22

Comercializador de eventos

Fenacaptur 28
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DESCRIPCION DE LOS CODIGOS DE NORMA FENACAPTUR

SUBSECTOR ALIMENTOS Y BEBIDAS

Cddigo de Norma: Fenacaptur 08
Titulo de la Norma: POSILLERO
Descripcion de la ocupacion: El posillero se ocupa de la higienizacion, limpieza,
lavado y arreglo de loza, cubiertos, cristales, ollas, utensilios y equipamientos de cocina,

de acuerdo con los estandares de higiene y seguridad alimentaria.

Cddigo de Norma: Fenacaptur 09

Titulo de la Norma: ADMINISTRADOR DE RESTAURANTE

Descripcion de la ocupacion: El administrador de restaurante (o de alimentos y
bebidas) se ocupa de la administracién del servicio de un restaurante o de un area de
alimentos y bebidas, incluyendo la planificacion y la administracion de personal,
compra, almacenaje y venta de productos y servicios, control contable — financiero,

apoyo a la direccion y garantia de la satisfaccion del cliente.

Codigo de Norma: Fenacaptur 10

Titulo de la Norma: CAJERO

Descripcion de la ocupacion: El cajero se ocupa del calculo, recibimiento y registro de
los diversos tipos de pago de valores, verificacion de documentos y firmas, empefio en
asegurar la regularidad de la transaccion financiera, emisién de comprobante fiscal y

realizacién del cierre del movimiento financiero.

Cddigo de Norma: Fenacaptur 11

Titulo de la Norma: BARMAN

Descripcion de la ocupacion: EI barman se encarga de la atencion a los pedidos del
cliente 0 mesero en barra de bar, hotel, restaurante y piscina; y, de la preparacion y

servicio de bebidas, bocaditos y canapés.
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Cddigo de Norma: Fenacaptur 12

Titulo de la Norma: CAPITAN DE MESEROS

Descripcion de la ocupacion: El capitdn de meseros se ocupa de la planificacion y
supervision del servicio, la elaboracion del mend, liderazgo y capacitacion del equipo,
recepcion, acomodacién y ayuda al cliente, solicitud de pedido, finalizacion y servicio
de platos y bebidas especiales y garantia de la calidad del servicio y satisfaccion del

cliente.

Codigo de Norma: Fenacaptur 13

Titulo de la Norma: MESERO

Descripcion de la ocupacion: EI mesero se ocupa de la acomodacion del cliente en la
mesa, del servicio de alimentos y bebidas, de la finalizacién de platos, de la preparacién

y adicion de salsas, flambeo, presentacion de la cuenta y recepcion del pago.

Codigo de Norma: Fenacaptur 14

Titulo de la Norma: COCINERO POLIVALENTE

Descripcion de la ocupacién: El cocinero polivalente se ocupa de la ejecucion de
recetas, comprendiendo los procesos de elaboracion, preparacion, montaje y
presentacion de ensaladas, platos calientes y frios, guarniciones, fondos, salsas y

postres.

Cddigo de Norma: Fenacaptur 15

Titulo de la Norma: CHEF DE COCINA

Descripcion de la ocupacion: El jefe de cocina se ocupa de la creacion, coordinacion y
realizacion de recetas y platos; de la supervisién del equipo de trabajo de la cocina; de la

garantia de la calidad de los productos y servicios y rentabilidad para el establecimiento.

Cddigo de Norma: Fenacaptur 29

Titulo de la Norma: MESERO POLIVALENTE

Descripcion de la ocupacién: EI mesero polivalente se ocupa de la recepcion y acogida
al cliente, del servicio de alimentos y bebidas y de los cuidados con el arreglo del punto

de venta o servicio.
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Cddigo de Norma: Fenacaptur 30

Titulo de la Norma: AYUDANTE DE MESERO

Descripcion de la ocupacion: El ayudante de mesero se ocupa de esterilizar platos,
cubiertos y vasos, limpiar y arreglar el salon y espacio para comida, antes y después de
la atencidn, de auxiliar al mesero en la atencion al cliente, del stock y reabastecimiento

de alimentos, bebidas, platos, cubiertos, vasos y utensilios del salon.

Caodigo de Norma: Fenacaptur 31

Titulo de la Norma: CHEF DE PARTIDA

Descripcion de la ocupacion: El chef de partida se ocupa de la ejecucion de recetas,
preparacion y finalizacién de platos calientes y frios mas comunes y la especialidad del

establecimiento.

Codigo de Norma: Fenacaptur 32

Titulo de la Norma: AYUDANTE DE SOMMELIER

Descripcion de la ocupacion: ElI sommelier se ocupa del asesoramiento,
esclarecimiento y servicio al cliente de los pedidos de vino y derivados, drinks y
bebidas de la cocteleria internacional, y del asesoramiento en la adquisicion,

almacenamiento y reposicién de vinos y bebidas.

Caodigo de Norma: Fenacaptur 33

Titulo de la Norma: CHEF PASTELERO — PANADERO

Descripcion de la ocupacion: El chef pastelero — panadero se ocupa de la ejecucion de
recetas, de la elaboracion, preparacion, montaje y presentacion de postres, helados,

pastas dulces y saladas y de la decoracién de productos de pasteleria — panaderia.

Cddigo de Norma: Fenacaptur 34

Titulo de la Norma: SEGURIDAD ALIMENTARIA PARA OPERATIVOS
Descripcion de la ocupacion: El profesional que atiende a los requisitos de esta norma
debe ser competente para garantizar la seguridad alimentaria y ser capaz de: mantener
higiene personal al manipular alimentos y bebidas; mantener la adecuada higiene en el
local de trabajo, inclusive en lo que se refiere a la prevencion de la propagacion de
plagas; prevenir la contaminacion de los alimentos y bebidas; prevenir las enfermedades

transmitidas por alimentos (DTA).
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Cddigo de Norma: Fenacaptur 35

Titulo de la Norma: SEGURIDAD ALIMENTARIA PARA SUPERVISORES Y
GERENTES

Descripcion de la ocupacion: Los supervisores y gerentes, ademas de los criterios
definidos en esta norma, deberan también atender a los requisitos de la Norma (proyecto
de norma Fenacaptur 34 — seguridad alimentaria para operativos), y estar aptos para:
orientar a los profesionales bajo su supervision en cuanto a las buenas practicas de
higiene y manipulacion y los procedimientos relacionados a la seguridad alimentaria en
todas las etapas del proceso de produccion; entender e identificar los puntos de control
de forma que puedan ser implementados; monitorear la seguridad alimentaria en un
establecimiento de alimentos y bebidas; orientar en cuanto a la aplicacion de medidas de
control siempre que fueren observadas fallas en los procedimientos que comprometan la

seguridad alimentaria.

Cddigo de Norma: Fenacaptur 36

Titulo de la Norma: INSTRUCTOR DE SEGURIDAD ALIMENTARIA

Descripcion de la ocupacion: El instructor de seguridad alimentaria se ocupa de la
capacitacion de profesionales en el local de trabajo y medio educacional, para la
obtencion de mejores resultados con relacion a los conceptos basicos de seguridad
alimentaria, descritos en las normas Fenacaptur 34 y 35, destinadas a los profesionales

gue manipulan alimentos y bebidas y supervisores de seguridad alimentaria.

SUBSECTOR ALOJAMIENTO

Caddigo de Norma: Fenacaptur 01

Titulo de la Norma: ENCARGADO DE RESERVAS

Descripcion de la ocupacion: El encargado de reservas se ocupa de los procedimientos
de efectivizacion de reservas y control de la tasa de ocupacion hotelera, suministro de
informaciones sobre las instalaciones, servicios, localizacion, tarifas y formas de pago,

influenciando la seleccién y negociando disponibilidades con el cliente.
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Cddigo de Norma: Fenacaptur 02

Titulo de la Norma: RECEPCIONISTA

Descripcion de la ocupacion: El recepcionista se ocupa del recibimiento y alojamiento
del cliente (check in), de la conexion entre el huésped y los diversos servicios del

establecimiento y de la salida del huésped (check out).

Cddigo de Norma: Fenacaptur 04

Titulo de la Norma: BOTONES

Descripcion de la ocupacion: El botones se ocupa del recibimiento y acompafiamiento
del cliente en la entrada y salida del establecimiento, de la acomodacién del cliente en
las habitaciones, de la orientacion y suministro de informacion y de la distribucion de

mensajes interna y externamente.

Cddigo de Norma: Fenacaptur 05

Titulo de la Norma: CAMARERA DE PISO

Descripcion de la ocupacion: La camarera de piso se ocupa de la limpieza,
higienizacion y arreglo de las habitaciones y areas sociales, inspeccion de check out,

reposicion y control de material, atencién de pedidos y reclamos.

Codigo de Norma: Fenacaptur 19

Titulo de la Norma: RECEPCIONISTA POLIVALENTE

Descripcion de la ocupacion: El recepcionista polivalente se ocupa del recibimiento y
hospedaje del cliente (check in), de la conexidn entre el huésped y los diversos servicios
del establecimiento y de la salida del huésped (check out), ademas de la ejecucién de
parte de las actividades de mensajero, telefonista, cajero, seguridad y camarera, cuando

fuese necesario.

Cddigo de Norma: Fenacaptur 20

Titulo de la Norma: PORTERO

Descripcion de la ocupacion: El portero se ocupa del control de la entrada y salida de
personas en un establecimiento, colabora con la seguridad, recibimiento y
encaminamiento de mensajes, suministro de informacién a los clientes, orientacion del

flujo y parqueo de vehiculos.
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Cddigo de Norma: Fenacaptur 21

Titulo de la Norma: JEFE DE RECEPCION

Descripcion de la ocupacion: El jefe de recepcion se ocupa de la organizacion y
control de los servicios de recepcion, telefonia y porteria social, del liderazgo del equipo

y articulacion externa e interna relativa a las necesidades del huésped.

Cddigo de Norma: Fenacaptur 25

Titulo de la Norma: HOSPITALIDAD PARA PERSONAL OPERATIVO
Descripcion de la ocupacion: La competencia de hospitalidad para supervisores y
gerentes consiste en movilizar el equipo para recibir bien, acoger con satisfaccion y

servir con excelencia a los usuarios de los servicios prestados.

Cddigo de Norma: Fenacaptur 26

Titulo de la Norma: HOSPITALIDAD PARA SUPERVISORES Y GERENTES
Descripcion de la ocupacion: La competencia de hospitalidad para supervisores y
gerentes consiste en movilizar el equipo para recibir bien, acoger con satisfaccion y

servir con excelencia a los usuarios de los servicios prestados.

Cddigo de Norma: Fenacaptur 27

Titulo de la Norma: ORGANIZADOR DE EVENTOS

Descripcion de la ocupacion: El organizador de eventos se ocupa del desarrollo de
actividades de planificacion, organizacion, promocién, realizacion, administracién de

los recursos y prestacion de servicios especializados para eventos.

Cddigo de Norma: Fenacaptur 28

Titulo de la Norma: COMERCIALIZADOR DE EVENTOS

Descripcion de la ocupacion: EI comercializador de eventos se ocupa de la
comercializacion de espacio, productos y servicios en hoteles, centros de convenciones

y otros, para realizacion de eventos.

Nota: Aquellas Normas que no se encuentran desarrolladas estan sujetas a estudio y no

se muestran en consulta publica.
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ANEXO 5

Curso de capacitacion dirigido a Gerentes de establecimientos hoteleros

EXPOAHOTEC 2006

Objetivos:

« Reunir a las mas importantes empresas nacionales y extranjeras, proveedoras de
equipos, suministros, servicios e insumos para hoteles, restaurantes, bares,
cafeterias, heladerias, pizzerias, panaderias, establecimientos de comida rapida,
empresas de recepciones y banquetes.

. Ampliar y establecer relaciones comerciales y contactos directos entre usuarios
profesionales y expositores.

. Exhibir en una sola area novedades en tecnologia, equipos, productos, servicios e
insumos para la industria.

« Contribuir al mejoramiento de la competitividad del sector hotelero y gastronémico.

Quiénes participan:
Prestadores de servicios, productores, exportadores, importadores y comercializadores
de:

. Equipos, suministros, servicios e insumos para hoteles, restaurantes, bares,
cafeterias, heladerias, pizzerias, panaderias, establecimientos de comida répida,
empresas de recepciones y banquetes.

« Equipos de refrigeracion y conservacion de alimentos.

« Cocinas industriales, hornos, lavadoras y demas artefactos y utensilios para la
cocina.

« Equipos para Lavanderia y Planchado

« Equipos para Gimnasios y Spa's

- Mobiliario, decoracion, lenceria hotelera, amennities

« Atrticulos para la mesa, vajillas, cristaleria, cubiertos

« Productos de Higiene y Limpieza

« Uniformes para Personal

. Capacitacion, Seleccion y Provision de personal
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« Publicaciones especializadas permanentes o periddicas
. Alimentos : preparados / frescos / congelados

. Bebidas: alcohdlicas y no alcohdlicas

. Sistemas de seguridad

. Sistemas de comunicaciones

. Mantenimiento de equipos e instalaciones

« Control e Informatica, sonido, telefonia, electronica

Lugar: Centro de Exposiciones Quito

Fecha: 10 — 12 de Noviembre
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ANEXO 6

Servicio Ecuatoriano de Capacitacion Profesional — SECAP

Programacién anual de cursos de capacitacion:

El SECAP, tienen programas de capacitacion en hoteleria y turismo. Dentro de estos se

encuentran:
Nombre del Curso Instructor | Horas Fecha Fecha
inicio finalizacion

Buenas précticas de manufactura de | Dr. Mateus 40 21/08/2006 | 15/09/2006

alimentos

Administracion  de  personal  por | Luis Bonilla 40 21/08/2006 | 15/09/2006

competencias

Tecnologia y précticas de cocina Mod 1 | Sra. 50 18/08/2006 | 29/08/2006
Cérdenas

Tecnologia y précticas de cocina Mod 2 | Sra. 50 04/09/2006 | 15/09/2006
Cérdenas

Etiqueta y protocolo Lic. 30 15/08/2006 | 29/08/2006
Armendariz

Relaciones humanas y motivacion Dr. Avila 40 21/08/2006 | 15/09/2006

Cocteleria Lic. 30 15/08/2006 | 29/08/2006
Armendariz

Marketing y ventas Lic. Novillo 40 21/08/2006 | 15/09/2006

Normas ISO 9000 Dr. Jarrin 40 21/08/2006 | 15/09/2006

Atencion al cliente Dr. Avila 40 21/08/2006 | 15/09/2006

Higiene y seguridad industrial Dr. Chéavez 40 21/08/2006 | 15/09/2006

Trabajo en equipo y vision compartida Dr. Ortiz 40 21/08/2006 | 15/09/2006

Administracion Hotelera Lic. 40 21/08/2006 | 15/09/2006
Santamaria
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ANEXO 7

INSTITUTO DE TURISMO Y HOTELERIA INTERNACIONAL ITHI
Encuesta para el diagndstico de la calidad de los servicios hoteleros dirigida a
administradores y propietarios de establecimientos e instalaciones hoteleras de Guaranda.

Objetivo: Conocer la calidad de los servicios hoteleros que posee la Ciudad de Guaranda en
relacion con la satisfaccion de los usuarios.
Instrucciones: Por favor lea la pregunta y marque una sola alternativa con la que esté de

acuerdo segun esta escala: MA = Muy de Acuerdo DA = De Acuerdo
PA = Poco de Acuerdo ED = En Desacuerdo
A. DATOS DEL ESTABLECIMIENTO:
Nombre: Direccion:
Teléfono: Fax: E-mail:
Tipo: Categoria: N° Habitaciones:
N° de empleados: / / / / /
2005 2004 2003 2002 2001
Servicios: Si No  Complementarios: Si No
Restaurante: C ) ) Piscina: () ()
Cafeteria: () () Sauna: () ()
Bar: C ) ) Turco: c ) )
Salénde Eventos: () ( ) Hidromasaje: () ()
Parqueadero: C ) )
Bussines center: () ()

B. CUESTIONARIO:

N° | Esta usted de acuerdo en que: Escala

MA | DA | PA | ED

1 | Las habitaciones del Hotel cuentan con el equipamiento basico
de TV, teléfono y minibar que requiere el usuario.

2 | Lailuminacién de las habitaciones y otros ambientes del hotel es
la adecuada.

3 | El servicio de Room Service a las habitaciones es necesario.

4 | Contar con salas de estar le da categoria al hotel.

5 | El establecimiento al disponer de los servicios de restaurante y
bar mejora la comodidad de los clientes.

6 | Los salones amplios para eventos especiales mejoran la calidad
de los servicios del hotel.

7 | Contar con servicios complementarios como piscina, sauna,
turco, hidromasaje y parqueaderos es parte del equipamiento
eficiente del establecimiento hotelero.

8 | La aplicacion de las normas para el control de la calidad de los
servicios hoteleros es una necesidad en la administracion
eficiente de los establecimientos.

9 | La prestacion del servicio por parte de empleados es la adecuada
en cada una de las areas del hotel.

10 | La capacitacion y el entrenamiento permanente del empleado del
hotel optimizan la prestacion de servicios.

11 | El personal de hotel conoce y aplica las normas de calidad
recomendadas por la administracion.

12 | La presentacion personal de empleados y trabajadores del hotel
contribuye al mejoramiento de los servicios.

13 | La atencion que reciben los usuarios permite medir el nivel de
satisfaccion del cliente.

207




Estéa usted de acuerdo en que:

Escala

MA

DA | PA

ED

El hotel tiene el certificado de registro de empresa

Tiene implantado un Sistema de Aseguramiento de la calidad

Controla la Calidad de sus servicios o productos

Le realizan auditorias de Calidad

Realiza usted auditorias internas

La empresa tiene un sistema para evaluar proveedores

Se evalla la satisfaccion de los clientes

Hay un responsable de Calidad

La direccion de la empresa tiene una politica clara de
Calidad

El empresario y los responsables conocen las Normas 1SO
9000 — 2000

El empresario y los responsables aplican las Normas 1SO
9000 — 2000

Hay un organigrama de la empresa

Estan descritas las funciones del personal

Estan descritos los procedimientos para realizar procesos o
tareas

Tienen un Manual de Calidad

Tienen un Manual de Procedimientos

Se analizan los costes de los fallos y errores

Hay un sistema de mejora continua

El empresario y mandos realizan cursos de reactualizacion

Esta el personal formado y sensibilizado por la Calidad

Hay buen clima de trabajo y comunicaciones abiertas

Hay produccion de productos o servicios

Existe un estilo de mando participativo

Los trabajadores aportan ideas para mejoras

Se premian las sugerencias para mejorar

Los trabajadores estan involucrados con el negocio

Hay un crecimiento de la empresa notorio afio a afo

Se fijan, controlan y alcanzan los objetivos tanto de
crecimiento como econémicos

Hay implantado un método de ahorro de gastos

Aumenta la rentabilidad cada afio

GRACIAS POR SU COLABORACION
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ANEXO 8

INSTITUTO DE TURISMO Y HOTELERIA INTERNACIONAL ITHI

Encuesta dirigida a empleados y trabajadores de establecimientos hoteleros de la
ciudad de Guaranda sobre la capacitacion y la calidad de los servicios.

Objetivo: Conocer el nivel de capacitacion de empleados y trabajadores de
establecimientos hoteleros y la influencia de ésta en la calidad de los servicios.

Instrucciones: Por favor lea la pregunta y marque una sola alternativa con la que esté
de acuerdo segun esta escala: MA = Muy de Acuerdo DA = De Acuerdo
PA = Pocode Acuerdo  ED =En Desacuerdo

CUESTIONARIO:

N° | Esta usted de acuerdo en que: Escala

MA | DA | PA | ED

1 | Los trabajadores hoteleros, al portar sus uniformes
mejoran su presentacion personal y favorecen a la
imagen del hotel.

2 | Recibe motivacién en su puesto de trabajo.

3 | El cargo que ocupa actualmente satisface sus
expectativas y aspiraciones laborales.

4 | La prestacion del servicio dentro de su Aérea,
satisface totalmente las necesidades del cliente.

5 | La implementacion de programas de capacitacion es
indispensable para desempefiar un trabajo eficiente.

6 | El hotel en el que usted trabaja da importancia y
brinda capacitacion continua en las diferentes areas
a sus empleados y trabajadores.

La capacitacion mejora el desempefio laboral.

8 |La capacitacion desarrolla las habilidades
individuales, grupales y mejora la calidad de los
servicios hoteleros.

9 |La aplicacion de normas para el control de la
calidad de los servicios contribuye al desarrollo
hotelero.

GRACIAS POR SU COLABORACION
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ANEXO 9

Tabulacion de las encuestas dirigidas a administradores hoteleros para el

Diagnostico de la calidad de los servicios en los establecimientos de alojamiento de

Guaranda.
Nota: MA: Muy de acuerdo
DA: De acuerdo

Datos en porcentajes:

PA: Poco de acuerdo

ED: En desacuerdo

Detalle

MA

DA

PA

ED

Total

1. Las habitaciones del hotel cuentan con el
equipamiento bésico de TV, teléfono y minibar que

requiere el usuario.

62.5%

12.5%

25%

0%

100%

2. La iluminacion de las habitaciones y otros

ambientes es la adecuada.

100%

0%

0%

0%

100%

3. El room service (servicio a las habitaciones) es

necesario.

50%

12.5%

12.5%

25%

100%

4. Contar con salas de estar le da categoria al hotel.

62.5%

37.5%

0%

0%

100%

5. El establecimiento al disponer de los servicios de
restaurante y bar mejora la comodidad de los

clientes.

87.5%

12.5%

0%

0%

100%

6. Los salones para eventos especiales deben ser
amplios porque mejoran la calidad de los servicios
del hotel.

50%

25%

12.5%

12.5%

100%

7. Contar con servicios complementarios como
piscina, sauna, turco, hidromasaje y parqueaderos es
parte del equipamiento eficiente del establecimiento

hotelero.

75%

0%

25%

0%

100%

8. La aplicacion de las normas para el control de la
calidad de los servicios hoteleros es una necesidad
en la administracion  eficiente de los

establecimientos.

75%

25%

0%

0%

100%

9. La prestacidon del servicio por los empleados es la

adecuada en cada una de las areas del hotel.

87.5%

12.5%

0%

0%

100%
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10. La capacitacion y el entrenamiento permanente

del empleado del hotel optimizan la prestacién de | 87.5% | 12.5% | 0% 0% | 100%
Servicios.

11. El personal del hotel conoce y aplica las normas | 50% | 50% 0% 0% | 100%
de calidad recomendadas por la administracién.

12. La presentacion personal de empleados y

trabajadores del hotel contribuye al mejoramiento | 75% | 12.5% | 0% | 12.5% | 100%
de los servicios.

13. La atencién que reciben los usuarios permite | 62.5% | 25% 0% | 12.5% | 100%
medir el nivel de satisfaccion del cliente.

14. El hotel tiene el certificado de registro de | 62.5% | 25% 0% | 12.5% | 100%
empresa.

15. Tiene implantado un sistema de aseguramiento | 37.5% | 12.5% | 25% | 25% | 100%
de la calidad

16. Controla la calidad de sus servicios o productos. | 75% | 25% 0% 0% | 100%
17. Le realizan auditorias de calidad. 25% | 375% | 0% | 37.5% | 100%
18. Ud. realiza auditorias internas. 62.5% | 25% 0% | 12.5% | 100%
19. La empresa tiene un sistema para evaluar | 50% | 25% | 12.5% | 12.5% | 100%
proveedores.

20. Se evalla la satisfaccion de los clientes. 75% | 125% | 0% | 12.5% | 100%
21. Hay un responsable de calidad. 37.5% | 50% 0% | 12.5% | 100%
22. La direccion de la empresa tiene una politica | 62.5% | 125% | 0% 25% | 100%
clara de calidad.

23. El empresario y los responsables conocen las | 0% | 12.5% | 12.5% | 75% | 100%
Normas 1SO 9000-2000.

24. El empresario y los responsables aplican las | 0% 0% 25% | 75% | 100%
Normas 1SO 9000-2000.

25. Hay un organigrama de la empresa. 125% | 25% | 125% | 50% | 100%
26. Estan descritas las funciones del personal. 87.5% | 125% | 0% 0% | 100%
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27. Estéan descritos los procedimientos para realizar | 87.5% | 12.5% | 0% 0% | 100%
procesos o tareas.

28. Tienen un manual de calidad. 0% | 125% | 125% | 75% | 100%
29. Tienen un manual de procedimientos. 0% 25% 0% 75% | 100%
30. Se analizan los costes de los fallos y errores. 62.5% | 25% 0% | 12.5% | 100%
31. Hay un sistema de mejora continua. 75% | 25% 0% 0% | 100%
32. El empresario y mandos realizan cursos de | 50% | 37.5% | 12.5% | 0% | 100%
reactualizacion.

33. Esté el personal formado y sensibilizado por la | 37.5% | 25% | 12.5% | 25% | 100%
calidad.

34. Hay buen clima de trabajo y comunicaciones | 75% | 12.5% | 12.5% | 0% | 100%
abiertas.

35. Hay produccidon de productos o servicios. 25% | 25% | 12.5% | 37.5% | 100%
36. Existe un estilo de mando participativo. 25% | 37.5% | 12.5% | 25% | 100%
37. Los trabajadores aportan ideas para mejoras. 25% | 375% | 0% | 37.5% | 100%
38. Se premian las sugerencias para mejorar. 375% | 25% |375% | 0% | 100%
39. Los trabajadores estadn involucrados con el | 37.5% | 25% | 12.5% | 25% | 100%
negocio.

40. Hay un crecimiento de la empresa notorio afio a | 25% | 12.5% | 25% | 37.5% | 100%
afio.

41. Se fijan, controlan y alcanzan los objetivos tanto | 37.5% | 25% 0% | 37.5% | 100%
de crecimiento como econémicos.

42. Hay implantado un método de ahorro de gastos. 50% | 25% | 12.5% | 12.5% | 100%
43. Aumenta la rentabilidad cada afio. 25% | 12.5% | 37.5% | 25% | 100%
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ANEXO 10

Tabulacion de las encuestas dirigidas a trabajadores y empleados sobre la

capacitacion y la calidad de los servicios.
Nota: MA: Muy de acuerdo
DA: De acuerdo

Datos en porcentajes:

PA: Poco de acuerdo

ED: En desacuerdo

Detalle MA DA PA ED Total
1. Los trabajadores hoteleros, al portar sus
uniformes mejoran su presentacion personal y | 90.91% | 9.09% 0% 0% 100%
favorecen a la imagen del hotel.
2. Recibe motivacion en su puesto de trabajo. | 72.73% | 18.18% | 9.09% 0% 100%
3. El cargo que ocupa actualmente satisface | 9.09% | 72.73% 0% 18.18% | 100%
sus expectativas y aspiraciones laborales.
4. La prestacion del servicio dentro de su area, | 45.45% | 45.45% | 9.09% 0% 100%
satisface totalmente las necesidades del cliente.
5. La implementacion de programas de
capacitacion es indispensable para desempefiar | 81.82% | 9.09% | 9.09% 0% 100%
un trabajo eficiente.
6. El hotel en el que usted trabaja da
importancia y brinda capacitacion continua en | 27.27% | 45.45% | 18.18% | 9.09% | 100%
las diferentes areas a sus empleados y
trabajadores.
7. La capacitacibn mejora el desempefio | 54.55% | 45.45% 0% 0% 100%
laboral.
8. La capacitacién desarrolla las habilidades
individuales, grupales y mejora la calidad de | 54.55% | 45.45% 0% 0% 100%
los servicios hoteleros.
9. La aplicacion de normas para el control de la
calidad de los servicios contribuye al desarrollo | 54.55% | 36.36% | 9.09% 0% 100%

hotelero.
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