UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES,
FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CARRERA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

TURISTICA
EVALUACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO,
UTILIZANDO ESTANDARES DERIVADOS DE LAS BUENAS
PRACTICAS DEL HOTEL KAPRAIA SUITES DE ZORRITOS,
PROVINCIA DE CONTRALMIRANTE VILLAR DE LA
CIUDAD DE TUMBES, EN EL ANO 2016

INFORME FINAL PARA OPTAR EL TITULO DE LICENCIADA EN
ADMINISTRACION TURISTICA

AUTORA:

BR. SANDRA LIZET MORALES HUANCAS
ASESOR:

LIC. RAUL RONALDO ROSALES MEDINA

TUMBES - PERU
2017



TOR HYGO VILELA VARGAS

PRESIDENTE

Mgtr. VICTOR HELIO PATINO NINO

SECRETARIO

L )
ol g

Mgtr. EDITA JERID PERICHE CASTRO

MIEMBRO

Lic. Adm. RAUL RONA OSALES MEDINA

ASESO



AGRADECIMIENTO

Agradezco a Dios por protegerme durante todo mi camino y
darme fuerzas para superar obstaculos y dificultades a lo largo de
toda mi vida.

A mi familia, que con su apoyo incondicional, he logrado cumplir
una de mis metas; en especial a madre, una mujer ejemplar,
luchadora, que me ha ensefiado a no desfallecer ni rendirme ante
nada y siempre perseverar a través de sus sabios consejos, y
gracias a ellos hoy he logrado uno de mis tantos objetivos.

A la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote, y a los
docentes, por haberme brindado sus ensefianzas académicas,
forjandome un mejor futuro profesional.

A mis grandes amigos que siempre estuvieron en todo momento,
dandome fuerzas para no desvanecer, personas que a lo largo de
mi corta vida, he logrado apreciar y querer; gracias por estar

siempre a mi lado y no dejarme rendir...

SANDRA MORALES



DEDICATORIA

A Dios, por darme las fuerzas de seguir adelante
Y amis padres, que a pesar de todo obstaculo
Siempre Estuvieron a mi lado, por su apoyo

Incondicional,



RESUMEN

La presente investigacion busca conocer y evaluar la calidad de servicio del Hotel “Kapraia
Suites”, de Zorritos, Provincia de Contralmirante Villar, de la ciudad de Tumbes, utilizando
estandares derivados de las buenas practicas, en el afio 2016, para ello se formula la
pregunta ,Cual es la calidad del servicio, cumpliendo los estdndares derivados de las
buenas practicas del Hotel Kapraia Suites de Zorritos, Provincia de Contralmirante Villar
de la Ciudad de Tumbes, en el afio 2016? El objetivo general del estudio es evaluar la
calidad del servicio, cumpliendo los estandares derivados de las buenas practicas, del Hotel
“Kapraia Suites” de Zorritos, Provincia de Contralmirante Villar de la Ciudad de Tumbes
en el afio 2016. La investigacion es de nivel Cualitativo — Cuantitativo, de tipo descriptivo,
con un disefio Unico transversal. Para obtener esta informacion, referente al Hotel “Kapraia
Suites”, de Zorritos, se aplicaron técnicas e Instrumentos de Investigaciones; tales como la
Observacion, la entrevista y aplicacion de cuestionarios. La recoleccion de datos se dividio
en tres etapas: La primera consistid en la entrevista al Gerente General de la compafiia,
quien me facilito informacion y antecedentes de la Empresa; en la Segunda Etapa, se
aplicaron los cuestionarios a todo el personal de la empresa, con el fin de obtener un Perfil
del trabajador; en la tercera etapa se aplicaron cinco guias de observacion con el fin de
evaluar la calidad de servicio en base al cumplimiento de estandares derivados de las
buenas practicas, referidos a la Gestion Administrativa, el equipamiento, la infraestructura,

y la Gestion del Servicio del Hotel “Kapraia Suites”.

Palabras clave: Hotel, Calidad del Servicio, Buenas Practicas, Gestion del Servicio.



ABSTRAC

This research seeks to understand and evaluate the quality of service of Hotel "Kapraia
Suites" Zorritos Contralmirante Villar Province, the city of Tumbes, using standards
derived from good practice, in 2016, for it is formulated the question: What is the quality of
service, meeting the standards derived from the good practices of Kapraia Suites Hotel
Zorritos Contralmirante Villar Province City Tumbes, in 2016 ?. The overall objective of
the study is to evaluate the quality of service, compressing the standards derived from good
practice, the Hotel "Kapraia Suites" Zorritos, Province of Contralmirante Villar Tumbes
City in 2016. Research is level qualitative - Quantitative, descriptive, with a transverse
unique design. For this information, concerning the Hotel "Kapraia Suites” Zorritos,
techniques and instruments they applied research; such as observation, interviews and
questionnaires application. Data collection was divided into three stages: the first was the
interview with the General Manager of the company, who provided me with information
and history of the Company; in the second stage, the questionnaires were applied to all staff
of the company, in order to obtain a profile of the worker; in the third stage five guides
observation were applied in order to assess the quality of service based on the compliance
with standards derived from good practice, referred to the Administrative Management,

equipment, infrastructure and service management Hotel "Kapraia Suites".

Keywords: Hotel, Quality Service, Good Practices, Service Management.
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I.- INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion TITULADO EVALUACION DE LA CALIDAD
DEL SERVICIO DEL HOTEL “KAPRAIA SUITES” DE ZORRITOS, PROVINCIA
DE CONTRALMIRANTE VILLAR DE LA CIUDAD DE TUMBES, UTILIZANDO
ESTANDARES DERIVADOS DE LA BUENAS PRACTICAS, EN EL ANO 2016; A
pesar de que el turismo es reconocido como uno de los principales sectores en la
economia a escala global, en la actualidad este sector es de vital importancia,
convirtiéndose en dinamizador de la economia, es tan antiguo como lo son los viajes
mismos, aungue no es hasta los siglos XVI y XVII que se reconoce como un fenémeno
social. A medida que se perfeccionaron los medios que intervienen en los viajes se
crearon mejores condiciones para el viajero turistico, como son las empresas de
intermediacion turisticas, las que permiten a los viajeros a organizar sus viajes de una

manera mas segura, confiable y placentera. Yanisley Moya (2008)

Los problemas de la economia actual influyen en la escasez de recursos, las necesidades,
deseos y gustos de los turistas, los cambios en las tendencias, el acelerado desarrollo de
las tecnologias y sus cambios significativos y las fuertes presiones de la competencia al
nivel nacional e internacional. Este ambiente dinamico requiere un conocimiento
avanzado de los principios y técnicas de marketing y poseer, ademas, la adecuada

capacidad para la toma de decisiones. Rafael BeauFond (2001).

El sector hotelero ha tenido un crecimiento importante en el Pert por los niveles de
inversion que se han dado en los dltimos cinco afios. Sin embargo la gran mayoria de los

alojamientos en el pais andino no estd manejada ni operado por profesionales con
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estudios y capacitacion. "Hay mucho empirismo a nivel de establecimientos de
hospedaje o restaurantes y eso se nota a nivel principalmente de provincias, pero
también en la capital”. En ese sentido, hace falta mayor inversion en capacitacion para
mejorar la calidad de servicio y profesionalizacion en el personal que labora en los
hospedajes de todo el pais, asi como capacitar a los actuales profesionales. Palacios, J

(2011)

La calidad en el servicio al cliente es uno de los puntos primordiales que se deben
cumplir dentro de cada una de las empresas; sin importar el tamafio, estructura y
naturaleza de sus operaciones, deben de demostrar la capacidad que tienen para
desempefiarse en esta rea, ya que al ser la primera imagen que se da a los clientes ayuda
a mantenerse en la preferencia de los mismos, y si se llega a alterar pueden convertirse
en una amenaza. Mas sin embargo, en muchas ocasiones puede llegar a ser empleado
por las organizaciones incorrectamente, afectando tanto al desarrollo y crecimiento de
las mismas, por lo cual, principalmente se debe definir la importancia de dicho servicio
al cliente, para poder estructurar adecuadamente la forma mas optima de llevarlo a cabo.
Revista del Departamento de Contaduria y Finanzas del Instituto Tecnol6gico de

Sonoro (20013).

La calidad en sentido general se ha convertido en la estrategia principal para las
empresas turisticas, un elemento diferenciador dentro del agudo ambiente competitivo
que predomina en el sector. Desde hace algunos afios el sector turistico se halla inmerso
en un proceso de cambio que ha convertido a la calidad en uno de los elementos mas

preciados tanto por los turistas como por las organizaciones turisticas. En este contexto

13



la calidad en los servicios estad ocupando un lugar primordial, asociado a los cambios que
se vienen operando en la vida de la sociedad, transformandose en un factor competitivo
para las pequefias y medianas empresas y propiciando que se utilicen instrumentos o
herramientas que permitan garantizar la calidad lo que solo se puede conseguir en forma
estable, sistematica y continua a través de su adecuada gestion. Del Toro Soto Maithé.

(2011).

El primer paso para poder mejorar la calidad del servicio es hacer un diagndstico o
evaluacién que permita determinar cuales son los aspectos que estan fallando en la
organizacion, para a partir de ahi desarrollar propuestas que incidan directamente en los
aspectos que limitan el buen desempefio empresarial; dicha evaluacion no sélo debe
centrarse en los elementos y procesos de la empresa, sino también incluir la percepcion

que tienen los clientes al respecto. Narda Karina Chévez Principe (2012)

La calidad hotelera tiene que ver con la excelencia en el trato a los clientes, con la
disponibilidad y acceso de los empleados, y con muchos otros factores pero, sin duda, el
éxito fundamental para la percepcion de la calidad por parte de nuestros clientes es la
relacion calidad precio y la diferenciacion con el resto de competidores. El éxito o
fracaso de la consecucion de la calidad en el sector turistico esta intrinsecamente
relacionado con la cultura de la calidad. Todos los empleados, independientemente de
sus roles o tareas han de estar mentalizados de que el cumplimiento de la calidad en la
forma de desempefiar sus puestos de trabajo puede marcar la diferencia entre ser un
alojamiento de calidad y no serlo. Manual practico de Calidad Hotelera para hoteles

y alojamientos rurales (2015)
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1.1  Planteamiento del problema

El turismo es una de las industrias primordiales y mas importantes en el mundo,
generadora de multiples puestos de trabajos, y se considera que ira creciendo
sostenidamente durante la proxima década. En la actualidad, las empresas dedicadas al
rubro turistico, se enfrentan a una importante competencia y muy probablemente esta
situacién seguira en aumento como valla pasando el tiempo y sobre todo como valla

avanzado la globalizacion. Tirado Castillo Maria Magdalena. (2015

La globalizacidn, ha generado cambios en la aceleracion tecnolégica y economia, a
causa de que las empresas hoteleras se han visto en la necesidad de mejorar su calidad
de servicio y cumplir con los estandares derivados de las buenas practicas, para poder

seguir competiendo en posesionarse como una de las mejores empresas hoteleras.

Hoy en dia, uno de los factores, que preocupa mucho a los huéspedes, es la calidad del
servicio y cumplimiento de estandares derivados, a las buenas practicas, de las empresas
hoteleras; es importante sefialar que entre mas variedad de servicios ofrezcan y la

calidad del servicio que brinden, van a obtener mayor satisfaccion del cliente.

La calidad en el servicio a medida que ha ido pasando el tiempo, va tomando gran
importancia en todos los negocios. Por el simple hecho, de que los clientes exigen
siempre lo mejor. Anteriormente, la oferta turistica era un poco mas limitada, pero con el
desarrollo de los mercados, productos, progresos técnicos, ya que la globalizacion ha
originado estos cambios, llegaron al cliente, incitandolo a ser méas exigentes; a finales

del siglo pasado, la calidad en el servicio empez6 a tomar fuerza y a considerarse un
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elemento basico para destacar y darle un valor agregado a las empresa, ya que antes, no
podian existir negocios que llevaban algin tiempo operando, pero como todo marchaba
bien, no le tomaban importancia el innovar o la mejora de atencion al cliente, es decir
no se consideraba como punto importante la calidad en el servicio, lo que hoy en dia es

lo primordial. C. Osmany P., O. Cordero M., A. Orama V.y M. Quesada G. (2005).

Segun, el Plan Nacional de Calidad Turistica del Peru, con sus siglas CALTUR
(2006) manifiesta que el turismo es una de las actividades econdmicas que ha cobrado
mayor impulso en el Per( en los ultimos afios y hoy en dia, sin lugar a dudas, ocupa una
de los primeros lugares dentro de la industria del rubro de servicios. Esta situacion
obliga al sector a contar cada vez con mas trabajadores que brinden servicios con altos
estandares de calidad que mejoren la competitividad y den los resultados de satisfaccion
esperados. Hoy en dia, los clientes son méas exigentes al recibir el servicio, ya que la
tecnologia avanza; la rapidez, el trato, el abastecimiento de insumos, entre otros temas
son muy importante para satisfacer con las exigencias del huésped, ya que es el quien
evalla y decide si quiere seguir haciendo uso de dichos servicios. La calidad, ha venido
tomando campo en la gestion empresarial, en este caso en la industria Hotelera, donde la
excelencia de la calidad en empresas hoteleras, tiene como finalidad el persuadir,
enamorar o atraer al cliente y algo fundamental es mantenerlo, hacer de un cliente
fidelizado. La funcionalidad y la viabilidad de la empresa hotelera estan practicamente
ligadas a la satisfaccion del cliente, ya que un cliente insatisfecho y con poco deseo de
regresa a utilizar los servicios ofrecidos de ese hotel, tendrd como resultado un punto

critico en la funcionabilidad de la empresa hotelera, por ende podria llegar a perder
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mercado y fracasar. En respuesta a la competencia cada dia mayor y usuarios del
servicio mas exigentes y en alineamiento a las estrategias y politicas del ente rector de la
actividad turistica, se convierte en una necesidad para las empresas hoteleras realizar
evaluaciones de la calidad de sus servicios, lo que permitira detectar los aspectos en los

que se esta fallando y en base a ellas poder implementar estrategias de mejora.

Por tal motivo y pensando en las necesidades que tienen los clientes de hotel “Kapraia
Suites”, de Zorritos, Provincia de Contralmirante Villar de la Ciudad de Tumbes, he
optado en llevar a cabo la presente investigacion, para evaluar la calidad del Servicio y

aplicacion de estandares derivados a las buenas practicas, en el afio 2016.

El hotel Kapraia Suites de Zorritos es un hotel de tres estrellas, con una ubicacion
estratégica (Frente al mar), siendo uno de los méas frecuentados tanto por turistas
nacionales como extranjeros; la empresa viene implementado una serie de medidas
relacionadas con las buenas préacticas, siendo necesario hacer una evaluacion basada en

su cumplimiento.

a). Enunciado del Problema

¢Cudl es la calidad del servicio, utilizando estandares derivados de las buenas practicas,
del Hotel “Kapraia Suites” de Zorritos, Provincia de Contralmirante Villar de la Region

de Tumbes, en el afio 2016?

17



1.2 Objetivos de la investigacion

1.2.1 Objetivo General

e Evaluar la calidad del servicio, cumplimiento los estandares derivados de las buenas
practicas, del Hotel “Kapraia Suites” de Zorritos, Provincia de Contralmirante Villar de

la Regién de Tumbes, en el afio 2016.

1.2.2 Objetivos especificos

e Determinar el cumplimiento de estandares derivados de las buenas préacticas en
cuanto a la gestion Administrativa del hotel “Kapraia Suites” de Zorritos,

Provincia de Contralmirante Villar de la Ciudad de Tumbes, en el afio 2016.

e Identificar el cumplimiento de estdndares derivados de las buenas practicas en
cuanto al equipamiento e infraestructura del hotel “Kapraia Suites” de Zorritos,

Provincia de Contralmirante Villar de la Ciudad de Tumbes, en el afio 2016.

e Determinar y describir el cumplimiento de estdndares derivados de las buenas
practicas en cuanto a la gestion del servicio del Hotel “Kapraia Suites” de
Zorritos, Provincia de Contralmirante Villar de la Ciudad de Tumbes, en el afio

2016.

18



1.3 Justificacion de la Investigacion

La presente investigacion se justifica tedricamente, porque permite ampliar el
conocimiento y aumentar las capacidades y habilidades con la finalidad de lograr
identificar la calidad del Servicio y los estandares aplicados en la Gestion Empresarial,
Equipamiento e Infraestructura y Gestion del Servicio del Hotel “Kapraia Suites”, de
Zorritos, Provincia de Contralmirante Villar de la Region de Tumbes, en el afio 2016;
ya que los negocios hoteleros son considerados como la fuerza impulsadora del
crecimiento turistico de nuestra regién, generando empleo y logrando la reduccion de la
pobreza, y ademas nos ayudara a identificar el nivel de satisfaccion o insatisfaccion del

huésped, ya que son ellos quienes aseguran la rentabilidad o su fracaso de la institucion.

Ademas se justifico en lo practico, porque permite conocer técnicas y métodos para la

gestion de servicio y estandares derivados de las Buenas practicas.

Asimismo en lo metodoldgico se justifica por las aplicaciones de instrumentos de
recoleccion de informacion, analisis, utilizando aplicaciones matematicas y estadisticas

como es la técnica de informacion "Excel y Word".

Manuel Galan A. (2010), manifiesta que la justificacion practica del problema expone
las razones acerca de la utilidad y aplicabilidad de los resultados del estudio y de la
importancia objetiva de analizar los hechos que los constituyen y de la posibilidad de
Ilegar a conclusiones ldgicas de su solucion y cuando su desarrollo ayuda a resolver un

problema o proponer estrategias que cuando se aplican contribuyen a resolverlo.
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Hernandez Sampieri, Ferndndez y Baptista (2010), indican con relacién al
cuestionario “Un cuestionario consiste en un conjunto de preguntas respecto de una o
mas variables a medir.” (p. 217); el cuestionario esta conformado de preguntas cerradas
y abiertas; se aplicara con la finalidad de obtener informacion sobre las caracteristicas

del personal de la empresa, tanto administrativo como operativo.

Para el desarrollo de la investigacidn adoptara un disefio de un caso Unico transversal, al
respecto Hernandez Sampieri, Ferndndez y Baptista (2010) indican que los disefios de
investigacion transversal recolectan datos en un sélo comento, en un tiempo unico. Su
proposito es describir variables y analizar su incidencia e interrelacién en un momento
dado. Es como tomar una fotografia de algo que sucede. (p. 151). Y descriptivo, porque
se busco identificar, evaluar y describir, la calidad del servicio del hotel “Kapraia
Suites” y el cumplimiento de los estandares de calidad. El tipo de investigacidon es
cualitativa y cuantitativa, con un nivel descriptivo. El universo y la poblacion esta
constituido por una empresa Hotelera “Kapraia Suites”, de Zorritos, Provincia de

Contralmirante Villar, de la Ciudad de Tumbes.

b

Esta investigacion beneficiara a los propietarios de la empresa Hotelera “Kapraia Suites’
de Zorritos, Provincia de Contralmirante Villar y sus colaboradores, ya que desarrolla el
cumplimento de los estdndares de calidad y un buen servicio de calidad hacia los
huéspedes. A través de una mayor competitividad y conocimientos apropiados,

generando por consiguiente mayores niveles de rentabilidad para la empresa hotelera.
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La investigacion se delimito, por los datos siguientes:

Delimitacion Tematica:

e Calidad de Servicio.

e Estandares derivados de las Buenas Practicas.

Delimitacion Geografica:

e Distrito de Zorritos, Provincia de Contralmirante Villar de la Region de Tumbes.

Delimitacion Sociodemografica:

e Hotel Kapraia Suites.

Delimitacion Temporal:

e Afio, 2016.

21



Il. REVISION LITERARIA

2.1 Antecedentes

Segun, Mestres Soler, J. R. (1999): en la edicion de su libro “Técnicas de Gestion y
Direccién Hotelera, de la ciudad de Barcelona, manifiesta que los establecimientos
hoteleros es el elemento basico de la oferta total del alojamiento (...) del sector hotelero
(...) "el sector hotelero comprende todos aquellos establecimientos que se dedican
profesional y habitualmente a proporcionar alojamiento a las personas, mediante precio,

con o sin servicios de caracter complementario.

Touma, Valverde Y Gutiérrez (2003) realizaron su tesis denominada ‘“Manual de
entrenamiento para mejorar la calidad en el servicio del departamento de recepcion para
hoteles de primera categoria de Guayaquil, Ecuador”, para optar el grado de Licenciadas
en Turismo, presentada en la Facultad de Ingenieria Maritima y Ciencias del Mar, de la
Escuela Superior Politécnica de Litoral, de la Ciudad Guayaquil — Ecuador; el proposito
de este manual fue creado ante la necesidad de brindar un servicio de excelencia en estos
hoteles mediante la capacitacion de sus empleados. El tipo de investigacion fue
cuantitativo-descriptivo, con un disefio descriptivo simple. Delimitaron una poblacion,
que comprendio a todos los operadores de los hoteles y restaurantes turisticos de la
ciudad de Guayaquil y se determindé como muestra a 280 operadores y trabajadores de
las empresas hoteleras, considerados como muestra de estudio; y aplicaron los
cuestionarios a los entrevistados. Para lograr los objetivos anteriormente expuestos

evaluaron los hoteles de primera categoria de la ciudad de Guayaquil y de esta manera
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detectaron las fallas que afectan en el momento de brindar el servicio. Los resultados del
manual de entrenamiento seran positivos y no solo beneficiard a los hoteles que lo
adopten sino que también beneficiara en general a la ciudad. Los resultados obtenidos
fueron: el 87% de los encuestados opinaron que es necesario mejorar y estandarizar el
servicio hotelero; el 91% afirmaron que la estandarizacion permitird una mayor fortaleza
en el mejoramiento del turismo. Al final concluyen: al mejorar y estandarizar el servicio
hotelero, se tendra una fortaleza mas para mejorar el turismo tanto de turistas nacionales
como extranjeros en nuestra ciudad. Asi mismo los resultados demuestran un 13% de
indiferencia con relacion a los sistemas de mejora y estandarizacion del servicio y un

13% que demuestran habrd menor fortaleza al estandarizar los servicios.

Arcos (2003), realizo su tesis titulada “Estandares, Calidad y Generacion de desechos en
procesos de produccion de Alimentos y Bebidas de los hoteles de primera categoria de la
ciudad de Quito”, para optar el Grado de Maestria en Administracion de Empresas en
Mencién Gerencia de la Calidad y Productividad, de la facultad de Ciencias
Administrativas y Contables, de la Pontificia Universidad Cato6lica del Ecuador; la
metodologia consistié en aplicar una entrevista a los directores y gerentes de alimentos y
bebidas de 8 hoteles de primera categoria de la ciudad de Quito; la investigacion
concluye en determinar que la aplicaciéon de los estandares de los procesos de
produccion de alimentos y bebidas son un importante método para cumplir con el
propdsito de ofrecer productos de calidad y evitar el exceso de desechos, el hecho de que

el 100 % de los hoteles estandariza los procesos de alimentos y bebidas, evidencia su
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interés por la calidad, sin embargo no se cuenta con estandares documentados y esto trae

problemas de comprension de los mismo por parte del personal.

Galeana (2004), realizo su tesis denominada “Calidad total y politicas de recursos
humanos en el sector hotelero de Cataluna”, para optar el grado de Doctorado en Gestion
de Empresas, de la Universitat Rovira i Virgili, de la Ciudad de Europa; trabajé con una
muestra de 46 establecimientos certificados y 79 establecimientos sin certificacion, la
investigacion fue de tipo cualitativa — cuantitativa, empleando las técnicas de
observacion y entrevistas a profundidad para la recoleccién de datos, la investigacion
concluye en que no se produce una correspondencia total entre los principios de Gestion
de la Calidad Total y las practicas habituales de recursos humanos en las empresas
hoteleras. No se ha transferido, por tanto, al trabajador la gestion de su puesto de trabajo,
sino que se han transformado los métodos de control del proceso de trabajo. De este
modo, la teoria de la transformacion que considera que hay que poner a trabajar a los
recursos humanos de una organizacion esperando que los propios trabajadores den la
bienvenida a las iniciativas de calidad con sentido de confianza y compromiso, no es que
no se cumpla para el caso de los empleados o trabajadores, sino que tampoco entre los

propios directivos.

Seguin, Neidys Hernandez Avila (2006) en su tesis denominada “Procedimiento para
medir el Nivel de Servicio al Cliente en Bares, Aplicaciéon en el Hotel Brisas Santa
Lucia”, de la Universidad de Matanza “Camilo Cienfuegos” — Argentina, en el afo

2006, manifiesta el nivel de servicio al cliente en el Snack Bar — Hotel Brisas Santa
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Lucia de Camaguey, resulto ser del 75.2 %, asimismo indica que su dificultad fue en la

disponibilidad del producto.

Segun, Pedro Daniel Ventura Saucedo (2008), en su tesis denominada “Propuesta de
mejora en la Calidad del Servicio para el Departamento de Recepcion en un Hotel de
Gran Turismo” en la Ciudad de México, en el afio 2008, manifiesta que la problematica
que existe dentro del Hotel Royal Pedregal, muestran puntos criticos dentro del proceso
de atencidn al cliente que son necesarios resaltar, y que por consiguiente serd motivo de
cambio para poder brindar una mejor calidad en el servicio a los clientes del

departamento.

Jiménez, Vidal y Polanco (2011), en su tesis “Diagndstico del sistema de gestion de
calidad en el hotel Las Tunas de la cadena Isla Azul de Cuba”, para optar el grado de
Licenciados en Gestion de Hoteleria y Turismo de la Universidad de Malaga; La que
consistio en el analisis global de la situacion, contando con la participacion del directivo
del establecimiento asi como de los colaboradores de la organizacién; se empled una
guia elaborada a partir de las normas ISO 9001 y 9004 del 2000, empledndose técnicas
como la encuesta, la entrevista, la observacion directa y el anélisis de documentos. La
investigacion concluye en que el SGC fomenta la realizacion sistémica de actividades
que identifican, definen y controlan los procesos que aportan valor afiadido. El
seguimiento y control de los procesos permitiran proporcionar servicios que cumplan
con los requisitos acordados. Después de aplicada la metodologia y segun los resultados
obtenidos en cada una de las etapas se puede concluir que el Hotel Las Tunas no

gestiona la calidad de forma eficiente y la mayoria de los problemas existentes estan
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dados por: No existe un sistema de gestion de la calidad implantado. En la entidad no
existe un manual de calidad y no se encuentran documentados todos los procedimientos.
No se han identificado todos los procesos para implantar un sistema de gestion de la
calidad. No se ha logrado un buen ambiente de trabajo. La empresa no cuenta con un
sistema de evaluacion de los costos de calidad y no calidad. No se conoce en toda la

organizacion lo que implica la implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad.

Diaz (2010), realizo su tesis sobre “Gestion Estratégica y Calidad de Servicio en Hoteles
Tres Estrellas de Lima Metropolitana, 20107, para optar el grado de Maestria en Gestion
Estratégica de la Universidad Pontifica Universidad Catolica del Perd; Planted el
objetivo de realizar un analisis sobre la gestion estratégica y calidad del servicio en
hoteles de tres estrellas de Lima Metropolitana en el afio 2010. Se sostiene que se
observa revolucionariamente la forma de aplicacién de la gestion estratégica en el sector
hotelero peruano, una adecuada calidad de servicio satisface los estandares de
requerimiento y confort de los clientes. Sin embargo la gestion estratégica debe de verse
desde el punto de vista, en el cual la gestién estratégica administrativa gerencial se vea
influenciada en el manejo de la gestion estratégica del personal técnico-operario, pero
estos a la vez deben de influenciar y mostrar el adecuado manejo de la gestion,
reflejados en la calidad de servicios a los clientes, quienes determinan si la gestion
estratégica es adecuada vista a través de la calidad de servicio. En los resultados el 90%
de encuestados sostienen que los valores nucleares en el hotel son importantes y
preponderantes; el 85% opinaron que la aplicacion de estrategias gerenciales se orientan

al cumplimiento de la mision; el 93% indicaron que la calidad del servicio satisface los
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estandares del requerimiento del cliente. La investigacion concluye en que los valores
nucleares dentro de la organizacién cumplen un papel muy importante y preponderante,
pero sin embargo la gestion estratégica no debe ser esta, solamente desde el punto en
que el nivel administrativo gerencial rija los parametros de aplicacion de estrategias

definitorios para el cumplimiento de la mision.

Hendrix y Garcia (2015), en su tesis “Evaluacion de la Calidad del Servicio del Hotel
Girasoles Hotel, de la Ciudad de Lima, Utilizando Estandares derivados de las Buenas
Practicas, en el ano 2015, para optar el grado de Licenciadas en Administracion
Turistica, de la Facultad de Ciencias Contables, Financieras y Administrativas, de la
Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote; La investigacion fue de tipo cualitativo
cuantitativo, de nivel descriptivo, con un disefio de caso Unico transversal. La
informacion presentada referente al hotel “Girasoles Hotel” fue obtenida a través de
técnicas e instrumentos de investigacion como la observacion y la entrevista y la
aplicacion de cuestionarios. La recoleccion de datos se dio en tres etapas: La primera
consistié en la entrevista a la gerente general de la empresa, quien proporciond datos
respecto a la historia, organizacion, oferta y demanda de la empresa; en la segunda
etapa, se aplicaron los cuestionarios a todo el personal de la empresa con el fin de
obtener un perfil del personal; y en la tercera etapa, se aplicaron cinco guias de
observacion con el fin de evaluar la calidad de servicio en base al cumplimiento de
estandares derivados de las buenas practicas, referidos a la gestion administrativa, el
equipamiento y la infraestructura, la gestion del servicio, la gestion medioambiental y la

gestion sociocultural. El hotel “Girasoles Hotel” es una empresa solida con 18 afios en el
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mercado, orientado a la oferta de servicios de hospedaje al segmento corporativo; con
relacion al perfil del personal se ha determinado que este si cuenta con una formacién
profesional, ya que es el primer hotel certificado con el Sello de Calidad Turistica,
otorgado por MINCETUR. Los resultados obtenidos en la investigacion mostraron que
en términos generales, el hotel “Girasoles Hotel” cumple con el 98% de los estandares
evaluados, lo que hace que la calidad que la empresa brinda a sus clientes sea buena y/o

excelente, sin embargo existen leves situaciones por mejorar en la gestién sociocultural.

Tupac y Garcia (2015), realizaron su tesis “Evaluacion de la Calidad del Servicio del
Hotel Atton — San Isidro, de la Ciudad de Lima, Utilizando Estdndares derivados de las
Buenas Practicas, en el afio 2015, para optar el grado de Licenciadas en Administracion
Turistica, de la Facultad de Ciencias Contables, Financieras y Administrativas, de la
Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote; La investigacion fue de tipo cualitativo
- cuantitativo, de nivel descriptivo, con un disefio de caso Unico transversal. La
informacion presentada referente al hotel “Atton-San Isidro” fue obtenida a través de
técnicas e instrumentos de investigacion como la observacion y la entrevista y la
aplicacion de cuestionarios. La recoleccion de datos se dio en tres etapas: La primera
consistié en la entrevista al gerente general de la empresa, quien proporciond datos
respecto a la historia, organizacion, oferta y demanda de la empresa; en la segunda
etapa, se aplicaron los cuestionarios a todo el personal de la empresa con el fin de
obtener un perfil del personal; y en la tercera etapa, se aplicaron cinco guias de
observacion con el fin de evaluar la calidad de servicio en base al cumplimiento de

estandares derivados de las buenas practicas, referidos a la gestion administrativa, el
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equipamiento y la infraestructura, la gestion del servicio, la gestiobn medioambiental y la
gestion sociocultural. El hotel “Atton-San Isidro” es una empresa solida con 3 afios en el
mercado, orientado a la oferta de servicios de hospedaje al segmento corporativo; con
relacion al perfil del personal se ha determinado que éeste si cuenta con una formacion
profesional, lo cual se manifiesta en las certificaciones recibidas como Trip Advisor-
Traveler choice- Certificado de Excelencia-2015. Ademas el Hotel Atton obtuvo el
Segundo Puesto en el Great Place to work -2014; en el rango de 30 a 250 colaborados.
Los resultados obtenidos en la investigacion mostraron que en términos generales, el
hotel “Atton” cumple e incluso llega a superar los estdndares evaluados, lo que hace que

la calidad que la empresa brinda a sus clientes sea excelente.

Marchan (2015), presento su tesis denominada “Evaluacion de la Calidad del Servicio
del Hotel Isis de la ciudad de Tumbes, utilizando Estandares derivados de las buenas
practicas, en el afio 2015”, para optar el grado de Licencia en Administracion Turistica,
de la Facultad de Ciencias Contables, Financieras y Contables, de la Universidad
Catolica Los Angeles de Chimbote; La investigacion fue de tipo cualitativo-cuantitativo,
de nivel descriptivo, con un disefio de caso Unico transversal. La informacion presentada
referente al Hotel “ISIS” fue obtenida a través de técnicas e instrumentos de
investigacién como la observacion y la entrevista y la aplicacion de cuestionarios. La
recoleccion de datos se dio en tres etapas: La primera consistié en la entrevista a la
gerente general de la empresa, quien proporciond datos respecto a la historia,
organizacion, oferta y demanda de la empresa; en la segunda etapa, se aplicaron los

cuestionarios a todo el personal de la empresa con el fin de obtener un perfil del
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personal; y en la tercera etapa, se aplicaron cinco guias de observacion con el fin de
evaluar la calidad de servicio en base al cumplimiento de estdndares derivados de las
buenas précticas, referidos a la gestion administrativa, el equipamiento y la
infraestructura, la gestién del servicio, la gestion medioambiental y la gestion
sociocultural. EI Hotel “Isis” es una empresa sélida con 05 afios en el mercado,
orientado al alojamiento de turistas tanto nacionales como extranjeros; con relacion al
perfil del personal se ha determinado que éste no cuenta con una preparacién formal,
pero la empresa lleva a cabo estrategias como capacitaciones para garantizar un buen
servicio. Los resultados obtenidos en la investigaciobn mostraron que en términos
generales, al hotel “Isis” cumple con el 81.01 % de los estandares evaluados, 1o que hace
que la calidad que la empresa brinda a sus clientes sea buena, sin embargo existen
muchos aspectos por mejorar en la gestion administrativa, la gestion medioambiental y

socio cultural.
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2.2 Bases Teoricas

2.2.1 Remembranzas del Hotel Kapraia Suites

2.2.1.1 Historia del Hotel “Kapraia Suites”

El Hotel “Kapraia Suites” tuvo sus inicios a finales del afio 2013, cuando la Familia
Rivasplata Carrasco, decidieron fundar un Complejo Hotelero, con todos sus servicios, y
brindar algo distinto a los turistas que visitan Zorritos.; desde aquel entonces KAPRAIA
SUITES, se mantiene en el mercado hotelero, siendo uno de los mejores hoteles de la

Z0na.

Hotel “KAPRAIA SUITES”, es un hotel boutique, que ofrece todo lo necesario para que

los huéspedes, se sientan en familia, y sobre todo disfrute de nuestras playas del norte.

Hotel “KAPRAIA SUITES”, es una empresa con reconocimiento a nivel Internacional ,
Nacional y local, dirigido a la clase media, su mejor herramienta para posicionarse
como uno de los mejores hoteles en la zona, es la constante innovacion, en sus ofertas y
la calidad de servicio que brinda, su lema y prioridad es “Mantener siempre la huésped

satisfecho”.

El Hotel “KAPRAIA SUITES”, ofrece los servicios de hospedaje, restaurant, bar,

Piscina, Boutique, Sala de Juego y descanso y discoteca, todo con vista al mar.

La oferta del Hotel “KAPRAIA SUITES”, es en brindar precio variados, dependiendo

de la temporada (alta y baja), brindando habitaciones simples, dobles, triples, cuadruples

31



y matrimoniales; con ambientes comodos, agradables y buen trato al cliente y una

infraestructura de playa moderna.

La demanda del hotel un 50% Son turistas internacional (Ecuatorianos), un 35% turista

nacional y un 15 % de turista local; cabe indicar que un 60% son familias y 40% parejas.

2.2.1.2 Organizacion del Hotel “Kapraia Suites” de Zorritos, en el afio 2016.

En la actualidad la organizacion del Hotel “Kapraia Suites, no presenta mayor

complejidad dada su condicién de MYPE, si, las posiciones en la empresa no estan

establecidas en la Institucién mediante un organigrama,

En la presente seccidn se presenta una propuesta de la investigadora para el organigrama

de la empresa.

GRAFICO N° 01 PROPUESTA DE ORGANIGRAMA DEL HOTEL “KAPRAIA

CONTADOR

{ RECEPCION

RECEPCIONISTA

HOUSEKEEPING

FUENTE.- ELABORACION PROPIA, SEGUN INFORMACION RECOPILADA DEL ESTABLECIMIENTO

SUITES - 2016.

GERENCIA
GENERAL

ADMINISTRACION

AREA DE ALIMENTOS

Y BE BIDAS
BAR CHEF
BARMAN AYUDANTE
DE COCINA
AYUDANTE
DEL BARMAN MOZOS

| INTERNO |——
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A continuacion se detallaran las funciones de cada puesto:

a). Gerente General: La Gerencia General, se encuentra a cargo de la propietaria del
Hotel Dra. Karina Elizabeth Rivas Plata, vive en la ciudad de Lima, y quincenalmente
y/o mensual, vienen a supervisar las instalaciones del Hotel, balance de Ingresos e

Egresos, entre otros temas que conciernen al hotel.

b). Administrador: La administracion se encuentra a cargo de un Profesional
Licenciado en Administracion de Empresas, quien desempefia sus labores en el horario

de la mafiana de lunes a viernes, y desarrolla las siguientes funciones:

* Administracion, Supervision del Hotel “Kapraia Suites”, de Zorritos.
e Marketing Del Hotel “Kapraia Suites”, de Zorritos.
e Capacitacion de Inversiones Internacionales.

» Estrategia comercial y oportunidades de negocio.
¢). Contador; El contador es un servicio externo del Hotel, sus funciones son:

» Declarar y realizar los pagos en las entidades competentes (Sunat).
e Llevar una adecuada contabilidad del Hotel, y todo lo que concierne al

establecimiento.

d). Recepcionista: El hotel cuenta solo con una recepcionista, quien se encuentra a
cargo de la Lic. En Turismo Fatima Torres Guevara, quien es la responsable del hotel,

durante la ausencia del administrador, sus funciones son las siguientes:

» Brindar Informacion sobre el Hotel a los Huéspedes.
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* Recepcion y registro de los huéspedes.
* Recepcion de llamadas y Reservas.
e Responsable del Ingreso de dinero al hotel, segin las ventas y/o alquiler de

habitaciones.

e). Housekeeping: El hotel cuenta con un personal a cargo de la limpieza de las

habitaciones, y quien se encuentra a cargo de la recepcionista.

f). Jefe de Cocina: Esta a cargo de un chef profesional, quien es el responsable de todos

los platos del hotel.

g). Ayudante de Cocina: Es un profesional de Instituto, sus funciones son brindarle el

apoyo al Jefe de cocina.

h). Barman: El barman estd a cargo del bar del hotel, donde su funcién es la

elaboracion de distintos tragos, es un profesional.

g). Jefe de Mantenimiento: es el encargado de velar por el buen estado de los

implementos del hotel, es una personal con 05 afios de experiencia en el rubro.

2.2.1.3. Oferta del Hotel “Kapraia Suites” de Zorritos en el afio 2016

Respecto a la oferta del Hotel; en lo referente a la oferta hotelera, “Kapraia Suites”
cuenta con una variada oferta, ofreciendo habitaciones simples, matrimoniales, dobles y
cuadruples, cuenta con Wifi, Piscina, Servicio de Restaurante, Sala de descanso, Sala de

Juegos (Billar) y vista al mar.
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En cuanto a sus instalaciones, el hotel “Kapraia Suites”, ofrece al publico un ambiente
agradable con un decoracion moderna y acorde al ambiente de playa; teniendo ademas

un aforo de 12 personas en el area de recepcion, y con un total de 14 habitaciones.

2.2.1.4 Demanda del Hotel “Kapraia Suites” de Zorritos en el afio 2016

La demanda del hotel varia de acuerdo a la época del afio, ya que en temporada alta,
entre los meses de Abril a Octubre y fin de mes de Diciembre; los huéspedes son tanto

locales, nacionales y extranjeros.

Asi el Hotel “Kapraia Suites”, estd logrando consolidarse a través de los afios gracias a
su constante innovacion y a que su publico objetivo es cada vez mas amplio, dado que la

atencioén al cliente es de calidad.

2.2.2 Calidad

2.2.2.1 Definiciones

La calidad se define como la propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo, que

permiten juzgar su valor.

A lo largo del tiempo ha existido varios escritores y antecesores de las nociones de

calidad; a continuacion se mencionaran las aportaciones realizadas por cada autor.

La idea principal que aporta Crosby (1987) es que la calidad no cuesta, lo que cuesta
son las cosas que no tienen calidad. Crosby define calidad como conformidad con las

especificaciones o cumplimiento de los requisitos y entiende que la principal motivacién
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de la empresa es el alcanzar la cifra de cero defectos. Su lema es "Hacerlo bien a la

primera vez y conseguir cero defectos".

Philip B. Croshy, “Calidad es conformidad con los requerimientos. Los requerimientos
tienen que estar claramente establecidos para que no haya malentendidos; las mediciones
deben ser tomadas continuamente para determinar conformidad con esos requerimientos;

la no conformidad detectada es una ausencia de calidad”.

Segun Deming (1989), la calidad es “un grado predecible de uniformidad y fiabilidad a
bajo coste, adecuado a las necesidades del mercado”. El autor indica que el principal
objetivo de la empresa debe ser permanecer en el mercado, proteger la inversion, ganar
dividendos y asegurar los empleos. Para alcanzar este objetivo el camino a seguir es la
calidad. La manera de conseguir una mayor calidad es mejorando el producto y la
adecuacion del servicio a las especificaciones para reducir la variabilidad en el disefio de

los procesos productivos.

Para Juran (Juran y Gryna 1993), la calidad se define como adecuacién al uso, esta
definicion implica una adecuaciéon del disefio del producto o servicio (calidad de disefio)
y la medicion del grado en que el producto es conforme con dicho disefio (calidad de
fabricacion o conformidad). La calidad de disefio se refiere a las caracteristicas que
potencialmente debe tener un producto para satisfacer las necesidades de los clientes y la
calidad de conformidad apunta a cémo el producto final adopta las especificaciones

disefiadas.
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Reeves y Bednar (1994) revisaron el concepto de calidad concluyendo que no existe
una definicion universal y global de las mismas sino basicamente cuatro tipos de

definicién; que se describe a continuacion:

a). Calidad como excelencia: en este caso se define como “lo mejor” en sentido
absoluto. Esta definicion es demasiado abstracta y confusa ya que no orienta a la
organizacion hacia donde debe llevar su gestion. Cabria que los responsables de la
organizacion definiesen el concepto de excelencia aun con el riesgo de no ser igual a la

concepcion que tendrian los clientes.

b). Calidad como valor: en este caso se segmenta el concepto segln el tipo de cliente.
Calidad es lo mejor para cada tipo de consumidor. Feigenbaum (1951, en Garcia, 2001)
sostiene que la calidad de un producto no puede ser considerada sin incluir su coste y

que, ademas, la calidad del mismo se juzga segun su precio.

c). Calidad como ajuste a las especificaciones: este concepto surge desde la calidad
industrial en la que el producto final debe ajustarse a un patron preestablecido. La
calidad significa asegurar que el producto final es tal como se ha determinado seria, esto
es, en base a unas especificaciones previas. A partir de este concepto surge el control

estadistico de la produccion.

d). Calidad como respuesta a las expectativas de los clientes: esta definicion surge
del auge de los servicios y la medicion de su calidad. Bajo esta premisa se centra el

concepto de calidad en la percepcion que tiene el cliente. La principal aportacion es que
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se reconoce la importancia de los deseos de los consumidores a la hora de determinar los

parametros que determinan la calidad de un producto o servicio.

La definicion de calidad méas aceptada en la actualidad es la que compara las
expectativas de los clientes con su percepcion del servicio. El desarrollo de la industria
de los servicios ha supuesto un desarrollo de una nueva Optica del concepto de calidad

que se focaliza mas hacia la vision del cliente (Garcia, 2001).

Segun, Kaoru Ishikawa, “De manera somera calidad significa calidad del producto.
Mas especifico, calidad es calidad del trabajo, calidad del servicio, calidad de la
informacidn, calidad de proceso, calidad de la gente, calidad del sistema, calidad de la

compaiia, calidad de objetivos, etc.”

Barbara W. Tuchman; “Un escenario de perfeccion, implica un eficaz trabajo siendo
lo contrario de una calidad en descenso... calidad es conseguir o alcanzar el mayor

punto en el proceso de identificar lo ineficaz o lo falaz.

2.2.2.2 teorias de calidad

2.2.2.2.1 Teoria de Deming

El concepto de calidad tomo mayor importancia por los afios 50’s donde aparece
EDWARDS DEMING quien fue el mas importante en el estudio de la calidad, se le
reconoce que logro cambiar la mentalidad de los japoneses al hacerles entender que la

calidad es un “arma estratégica”.
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Muchos de los que trabajamos en los afios 80 y 90 con los conceptos de la Calidad Total,
observamos como hoy dia siguen vigentes los principios gerenciales que el Dr. William

E. Deming nos lego:

Esos principios fueron pilar para el desarrollo de la calidad y permitié a paises como
Japon y a los tigres vy tigrillos de Asia posicionarse sobre paises destacados por su
competitividad, originada principalmente por la calidad de sus productos de exportacion.
Asimismo Estados Unidos cuando se auto descubrid volvié a ocupar el sitial que como
potencia econdémica lo obliga a tener. El famoso documental de "Porqué Japon puede y
nosotros no", los hizo despertar de un letargo de varias décadas, redescubriendo a sus

propios "gurds".

a). Los 14 Principios

1.- Constancia en el proposito de mejorar productos y servicios: "ElI Dr. Deming
sugiere una nueva Yy radical definicion de la funcion de una empresa: Mas que hacer
dinero, es mantenerse en el negocio y brindar empleo por medio de la innovacion, la

investigacion, la mejora constante y el mantenimiento”.

2.- Adoptar la nueva filosofia: "Hoy dia se tolera demasiado la mano de obra deficiente
y el servicio antipatico. Necesitamos una nueva religion en la cual los errores y el

negativismo sean inaceptables”.

3.- No depender mas de la inspeccion masiva: "Las empresas tipicamente
inspeccionan un producto cuando éste sale de la linea de produccion o en etapas

importantes del camino, y los productos defectuosos se desechan o se re elaboran. Una y
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otra préctica es innecesariamente costosa. En realidad la empresa les esta pagando a los
trabajadores para que hagan defectos y luego los corrijan. La calidad NO proviene de la

inspeccidn sino de la mejora del proceso™

4.- Acabar con la practica de adjudicar contratos de compra basandose
exclusivamente en el precio: "Los departamentos de compra suelen funcionar
siguiendo la orden de buscar al proveedor de menor precio. Esto frecuentemente
conduce a provisiones de mala calidad. En lugar de ello, los compradores deben buscar
la mejor calidad en una relacién de largo plazo con un solo proveedor para determinado

articulo".

5.- Mejorar continuamente y por siempre los sistemas de produccion y servicio: "La
mejora no es un esfuerzo de una sola vez. La administracion esta obligada a buscar

constantemente maneras de reducir el desperdicio y mejorar la calidad".

6.- Instituir la capacitacion en el trabajo: " Con mucha frecuencia, a los trabajadores
les ensefian su trabajo otros trabajadores que nunca recibieron una buena capacitacion.
Estan obligados a seguir instrucciones ininteligibles. No pueden cumplir bien su trabajo

porque nadie les dice como hacerlo™.

7.- Instituir el liderazgo: "La tarea del supervisor no es decirle a la gente qué hacer, ni
es castigarla, sino dirigirla. Dirigir consiste en ayudarle al personal a hacer un mejor

trabajo y en aprender por métodos objetivos quién necesita ayuda individual”.

8.- Desterrar el temor: "Muchos empleados temen hacer preguntas o asumir una

posicion, aun cuando no comprendan cudl es su trabajo, ni qué esta saliendo bien o mal.
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Seguiran haciendo las cosas mal o sencillamente no las haran. Las pérdidas econdmicas
a causa del temor son terribles. Para garantizar mejor calidad y mas productividad es

necesario que la gente se sienta segura”

9.- Derribar las barreras que hay entre areas de staff: "Muchas veces los
departamentos o las unidades de la empresa compiten entre si o tienen metas que
chocan. No laboran como equipo para resolver o prever los problemas, y peor todavia,

las metas de un departamento pueden causarle problemas a otro."

10.- Eliminar los lemas, las exhortaciones y las metas de produccion para la fuerza
laboral: "Estas cosas nunca le ayudaron a nadie a desemperiar bien su trabajo. Es mejor

dejar que los trabajadores formulen sus propios lemas".

11.- Eliminas las cuotas numéricas: "Las cuotas solamente tienen en cuenta los
numeros, no la calidad ni los métodos. Generalmente son una garantia de ineficiencia y
alto costo. La persona, por conservar el empleo, cumple la cuota a cualquier costo, sin

tener en cuenta el perjuicio para su empresa”.

12.- Derribar las barreras que impiden el sentimiento de orgullo que produce un
trabajo bien hecho. "La gente desea hacer un buen trabajo y le mortifica no poder
hacerlo. Con mucha frecuencia, los supervisores mal orientados, los equipos defectuosos
y los materiales imperfectos obstaculizan un buen desempefio. Es preciso remover esas

barreras".
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13.- Establecer un vigoroso programa de educacion y entrenamiento: "Tanto la
administracion como la fuerza laboral tendran que instruirse en los nuevos métodos,

entre ellos el trabajo en equipo y las técnicas estadisticas".

14.- Tomar medidas para lograr la transformacién: "Para llevar a cabo la mision de
la calidad, se necesitard un grupo especial de la alta administracion con un plan de

accion. Los trabajadores no pueden hacerlo solos, y los administradores tampoco.
b). CIRCULO DE DEMING

El ciclo PDCA, también conocido como "Ciclo Deming, ciclo de la calidad o espiral de
mejora continua” (de Edwards Deming), es una estrategia de mejora continua de la
calidad en cuatro pasos, basada en un concepto ideado por Walter A. Shewhart. Es muy

utilizado por los Sistemas de Gestion de Calidad (SGC).

El mejoramiento continuo es aceptar que las cosas se pueden hacer mejor hoy que ayer,
y que mafiana podran realizarse mejor de lo que hoy se han hecho. El ciclo presenta
cuatro etapas que se desarrollan de manera secuencial, iniciando por cualquiera de ellas
y repitiéndose de manera indefinida. Esta repeticion indefinida es la que produce el

mejoramiento continuo en la organizacion.
Las siglas PDCA son:

e Planear (Plan)

El planear corresponde a la formulacion de los objetivos (el qué, los resultados a

alcanzar), la definicion de las estrategias (el como, el camino para lograr los resultados),
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la determinacidn de las actividades a realizar (el plan de accion) asi como los indices que

permitiran monitorear el desarrollo posterior de lo definido en esta etapa.

e Hacer (Do)
El hacer pone en préctica lo planeado. Debe reflejar la capacidad de la organizacion y de
su talento humano para tomar decisiones, liderar el desarrollo de procesos, trabajar en

equipo y asignar adecuadamente 1os recursos.

e Verificar (Check)
El verificar propicia la medicion de lo ejecutado frente a lo planeado. Se aplican los
indices establecidos y se realiza la evaluacion de los resultados y del proceso

desarrollado.

e Actuar (Act)

El actuar corresponde al establecimiento de medidas correctivas, en el caso de existir

diferencias entre el hacer y el planear.

Analizadas las causas se establece un plan de mejoramiento con base en medidas
correctivas para volver a tomar el rumbo indicado. Cuando esto Ultimo se da de manera
consistente se procede a estandarizar con el fin de proporcionar una guia de la manera

como siempre se deberén hacer las cosas en la organizacion.
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2.2.2.2.2 Teoria de Phillip B. Crosby

El incorpora la expresion de la PREVENCION como un término clave en la ilustracion
de la calidad total. él ejemplar que Crosby pretende excluir, que la calidad se genera por
medio de fiscalizacion, de evidencias, y de examenes. Esto nos genera gastos
irreparables; como de tiempo y materiales, ya que con el conocimiento de fiscalizacion

se estaria incitando al personal a fracasar, asi que “hay que precaver y no reprender”.

Crosby propone 4 pilares que manifiesta se debe adicionar a un esquema corporativo

de la calidad, son los siguientes:
1. Participacion y actitud de la administracion.

La administracion debe iniciar teniendo en cuenta el modo que requiera implementar en
la compafiia, como se expresa, “las escaleras se barren de arriba hacia abajo” y si el
personal no se da cuenta que todas las areas tienen las misma responsabilidad, con

respecto a la actitud, aquellos no se veran interesados.
2. Administracion profesional de la calidad.

Se Debe capacitar a todo el personal de la compafiia, de esta forma todos tendran
conocimiento de sus funciones y puedan comprender de manera uniforme la

importancia del programa de calidad.
3. Programas originales.

Se muestran los 14 pasos de Crosby, u conocido como los 14 pasos de la administracion

de la calidad y son:
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e Compromiso en la direccion.

e Equipos de mejoramiento de la calidad.
e Medicion de la calidad.

e Evaluacion del costo de la calidad.
e Concientizacion de la calidad.

e Equipos de accion correctiva.

e Comités de accion.

e Capacitacion.

e Dia cero defecto.

e Establecimiento de metas.

e Eliminacion de la causa de error.

e Reconocimiento.

e Consejo de calidad.

e Repetir el proceso de mejoramiento de calidad.

4, Reconocimiento: se debe reconocer a los trabajadores que se esfuerzan de
manera extraordinaria para el cumplimiento del programa de calidad. Esto se debe hacer
por medio de una declaracion durante cierto tiempo, en el que el personal haya
sobresalido en alguna ejercicio distinto de los demaés a favor de la compafiia y metas y
anhelos de contribuir en el programa de calidad.

2.2.2.2.3 Teoria de Feigenbaum

Feigenbaum, manifiesta que los métodos individuales forman parte de un programa de

control. Feigenbaum, alega que decir “calidad” no simboliza “mejor” sino el excelente
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servicio y precio para el consumidor, igual que la vocablo “control” que simboliza un
instrumento de la administracion y contiene 4 pasos:

a. Precisar las caracteristicas de calidad que son importantes.

b. Constituir estandares.

c. Proceder cuando los estandares se exceden.

d. Optimizar los estandares de calidad.

Es obligatorio implantar inspecciones muy fuertes para afrontar las causas que

aquejan la calidad de los productos:

a. Inspeccion de innovadores disefios.

b. Inspeccion de la recepcion de las mercancias.

c. Inspeccién del producto.

d. Andlisis especiales de proceso. Costos de calidad.

Estos costos se definen como lo que la compafiia requiere invertir de cierta manera para

ofrecer al comprador un producto de calidad.

Con respecto a su origen se clasifican en:

o Costos de prevencion. Se refiere aquellos en los que se incide para evitar fracasos,
y los costos que puedan generar, prevenir adicionar costos. Y se manipulan
conocimientos como: costos de planeacion, entrenamiento, revision de nuevos

productos, reportes de calidad, alteraciones en proyectos de mejora, entre otros.
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» Costos de fallas externas. Son los costos que se forman cuando el producto ya fue
ingresado, por ejemplo: ajustar el precio por exigencias, reintegro de productos,
rebajas y cargos por garantia.

» Costos de reevaluacion. Se ejecutan al evaluar las circunstancias del producto en
todas sus etapas de produccién. Se consideran algunas nociones tales como:
reevaluacion de inventarios, fiscalizacion de materias primas, fiscalizacion y
pruebas del proceso y producto.

o Costos de fallas internas. Son generados durante la operacion hasta antes de que
el producto sea embarcado, por ejemplo: desperdicios, reproceso, pruebas, fallas de

equipo, y perdidas por rendimientos.

2.2.2.2.4 Teoria de Joseph M. Juran

Natural de Estados Unidos, emitidé su primer libro en 1951, el manual de Control de
Calidad. Igual que Deming se hizo presente en Japdn para ser ponente de seminarios y
conferencias a altos ejecutivos. Sus conferencias poseen un enérgico contenido
administrativo, y se orientan en la planeacion, responsabilidades y organizacion, de la
administracion en la calidad, y en la insuficiencia que es instaurar metas y objetivos
para la mejora. Resalté que la inspeccion de la calidad debe ejecutarse como una parte

fundamental del control administrativo.

Contribuciones de Juran, Algunos de sus principios son su ilustracion de la calidad de

un producto que “adecuacion al uso”; su “trilogia de la calidad”, estable en
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planeacion de la calidad, inspeccion de calidad y progreso de la calidad; el significado

de “autocontrol” y la “secuencia universal de mejoramiento”.

Todos los establecimientos humanos han obtenido la exposicion de productos o servicios
para las personas. La interrelacion que se brindar es provechosa solo cuando
se respeta los precios, fecha de entrega y adecuacién al uso. Solo cuando se cumple

las necesidades del consumidor se expresa que el producto o servicio es negociable.

a). La adecuacion al uso: envuelve las particulares de un producto que el consumidor
reconoce que lo va a favorecer. Este ajuste perpetuamente sera establecido por el

consumidor o cliente, y jamas por el proveedor, o el fabricante.

La calidad de disefio nos afirma que el producto va a compensar las necesidades del
comprador y que su disefio descubra el uso que le va a dar. Para poder forjar esto,
inicialmente se tiene que ejecutar una completa indagacion del mercado, para

precisar las caracteristicas del producto y las necesidades del consumidor.

La calidad de conformancia, tiene que ver con la categoria en que el producto o servicio
se acople a las caracteristicas proyectadas y que se efectlen los detalles de proceso y de
disefio. Para conseguir esto, debe contarse con la tecnologia, administracion y mano de

obra apropiada.

La disponibilidad; es otro componente de la adecuacion de la calidad al uso, aquel se
define durante el uso del producto, y tiene que ver con la ocupacién que se destine y su

vida atil. Si utilizamos un articulo y se malogra al mes, entonces este no sera utilizable,
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asi haya sido la opcion mejor en el momento de la compra. El producto debe de servir de

manera continua al comprador.

El servicio técnico este concreta por el lado de la calidad que tiene que ver con el

elemento humano de la corporacién. Elservicio de soporte técnico, tiene que

estar altamente preparado y proceder de forma rapida, transmitiendo al consumidor la

sensacion de que esta en el lugar correcto.

b). La trilogia de la calidad

1. El mejoramiento de la calidad se constituye de 3 tipos de tareas, segun Juran:

Tareas de control: Para poder optimizar un proceso se necesita poseerlo bajo
control.

Progreso de nivel o cambio significativo: aquellas estan orientadas a reorganizar
el proceso para que nos permita conseguir optimos niveles promedio de calidad, y
para ello se debe trabajar en sus deficiencias mas comunes.

Acciones de planeacion de calidad: en el presente item se labora para constituir
todos los cambios y nuevos disefios de forma estable al ejercicio que
habitualmente  trasladamos  del proceso, pero persistentemente indagando
aseverar no perder lo ganado. Todos estos cambios tienen que estar destinados a

mejorar las inquietudes de los nuevos mercados.

2. Planeacién de la calidad

Se tiene que identificar quien es el consumidor.

Establecer las necesidades (de los usuarios).

49



3. El plano de la planeacion de la calidad consiste en los siguientes:

Convertir las necesidades al idioma de la compafiia.

Implementar un producto que cumpla con las necesidades.

Priorizar el producto, de modo que cumpla con la compafiia y con el consumidor.
Desarrollar un proceso que pueda preparar el producto.

Perfeccionar dicho proceso.

Intentar que ese proceso pueda promover el producto en condiciones normales de
operacion.

Transportar el proceso a operacion.

4. Autocontrol

Juran y Deming, sustentan que el 85 % de los dificultades de una compafiia son estan

bajo la responsabilidad de la administracion y no de su personal, es el area de

administracion quienes no pueden establecer las labores que deben desempefar el

personal operativo para que implementen un mejor sistema de control.

5. Secuencia universal de mejoramiento.

Para lograr un cambio, se debe aplicar lo siguiente:

Inicialmente es obligatorio comprobar que el cambio revelador es obligatorio.
Priorizar los proyectos que van a demostrar los esfuerzos para lograr un progreso.
Constituirse para afirmar que tendremos los conocimientos basicos, para lograr una

labor eficaz.
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e Examinar la conducta actual.

« Si concurriera una negativa al cambio, se debe negociar.

e Se debe aplicar las medidas correspondiente al cambio, para luego verla reflejada
en el resultado.

» finalmente, se debe constituir las inspecciones necesarias para lograr los nuevos
niveles de desempefio.

2.2.2.2.5 Teoria de Shigeo Shingo

Es uno de los escritores poco conocido, pero su impacto en la industria japonesa, hasta
en la estadounidense fue muy grande. Contiguo con Taiichi Ohno, desarrollaron un

circulo de creaciones llamadas “el sistema de produccion de Toyota”.

En la presente empresa, Shingo fue el encargado de disminuir el tiempo de ensamble de

cascos, con un tiempo base de 4 meses, acortando el tiempo a 2 meses.

Sus aportaciones se caracterizan por revolucionar el mundo de administracion,
realizando multiples cambios en ella, siendo sus técnicas todo lo contrario a las
tradicionales u establecidas. Los que aprenden sus metodologias de una forma ligera,
creen que sus teorias no son correctas, pero la mejor evidencia que demuestran
que si son correctas, es la reconocida marca “TOYOTA” que resguarda a una de las mas

grandes compafiias automotrices bajo la responsabilidad de Shingo.

a). El sistema de produccion de Toyota y el justo a tiempo: Aquel método tiene una

filosofia de “cero inventarios en proceso”. No solo es un método, sino que es un
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conjunto de sistemas que acceden lograr a cumplir con un explicito nivel de elaboracion

que nos permitiré efectuar el “justo a tiempo”.

El sistema de “cero inventarios” nos facilita innumerables ventajas:

e Los defectos de produccion disminuyen a un 0 % por que en el instante, que se
luce uno, la produccion se interrumpe, hasta separar su origen.

e Al realizar la presente reduccion de cero inventarios, disminuyen adicionalmente
los recortes y demas materiales consumibles, quedando en cero.

e La parte de las fabricas igual se ve favorecido, porque no tiene necesidad de
acumular productos imperfectos ni materiales extraviados.

e El vigente sistema es confiable, adecuado a la definicion justo a tiempo, porque
obliga a laborar sin errores.

e La técnica de “jalar” contra “empujar”

e La presente definicion, no habla que se implementara una pieza exclusivamente
si el siguiente escalon, lo requiere, para ello se tiene unas tarjetas que indicaran

en qué momento se necesita.

El método de justo a tiempo, es muy dificultoso y crea un desafio que solo se puede
aplicar a las compafiias que hayan resuelto todos sus anomalias y puedan sobrellevar los

contratiempos que se les presenten.

b). Poka — Yoke

Es reconocido también como a prueba de errores, 0 “cero defectos”. Reside en que al

instante de que detecte algin defecto en el transcurso, aquel se paraliza y se indagan las
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causas y las anomalias futuras, no se requieren de las estadisticas porque el 100% se

inspecciona, donde pieza por pieza se comprueba que no tenga ninguna falla.

Existen 2 caracteristicas muy significativas para el proceso Toyota, que es el ordeny la
limpieza, que en lo mas dificil se trabaja peor, cuando el lugar donde se trabaja esta
desordenado o sucio, por ello se debe analizar qué es lo necesario y cual no, destinar
cada cosa a un especifico lugar, y mantener siempre el lugar de donde se labora
ordenado, y aprender a que esto sea un habito para que siempre esté todo ordenado y

limpio.

Hay varios niveles de prevencion Poka — Yoke, y aquello se pueden poner en practica en

cualquier momento; que a continuacion se detalla:

1). Nivel cero: Este nivel es donde el personal, no sabe en qué momento apoyo al
desarrollo de la compafiia, por lo general siempre se recrimina cuando su trabajo no lo
ejecutan de la mejor manera, nunca se le informa de lo contrario y por lo consiguiente

siempre se les indica estandares o reglas que deben de seguir.

2). Nivel 1: en este nivel a diferencia del anterior se les notifica al personal cuando su
trabajo u actividad ayuda al desarrollo de la compafiia, para dar a conocer a cada uno de

los trabajadores de la importancia que es su desempefio.

3). Nivel 2: en el presente nivel se les comunica a los trabajadores de los estandares o
lineamientos de control que deben de seguir u conocer a detalle, para que en momento
oportuno lo ejecuten o discutan, como por ejemplo en el momento que surjan

inconveniente por varios defectos u desperfectos.
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4). Nivel 3: se realizan y ejecutan estandares dentro de sus propias actividades u areas,
utilizando sus herramientas, se les explica de los cambios ejecutando su mismo idioma,

para su mejor entendimiento.

5). Nivel 4: Colocar alarmas es muy buena idea, para calcular el tiempo que demoramos
en darnos cuenta cuando un trabajador comete errores, asi como incendiar una luz

cuando los materiales no sean capaces o cuando alguien necesite ayuda.

6). Nivel 5: un sistema de visualizar es de mucha importancia porque nos ayuda a ver de
forma mas inmediata cuando un personal comete errores, y asi se descubren los motivos

y se planean y ejecutan opciones de solucion.

7). Nivel 6: el presente nivel es a prueba de errores, se comprueban los productos al

100% los productos y se avala que el error no vuelva a repetirse.

2.2.2.2.6. Teoria de Jan Carlzon

Es un muy reconociendo en el mundo como uno de los mejores especialistas en el

analisis de la calidad, direccionado al area de servicios:

Carlzon es el inventor de instantes de la verdad, a raiz de este progreso un programa de

administracion de la calidad, para compafiias direccionado a servicios.

El presente sistema esta dirigido al momento en que los trabajadores de una comparfiia
tienen con sus consumidores que duran un aproximado de 15 segundos, Yy es
utilizado para vender un servicio. La organizacion esta segura que el trabajador lograra

causar una muy buena impresién al consumidor; ya que la totalidad de la compafiia se
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pone en riesgo, y se confia en las habilidades de su trabajadores para que puedan

mantener satisfecho al consumidor.

La estrategia de la calidad de Carlzon, consiste en documentar todos los pasos que el
consumidor debe continuar para obtener el servicio, que se le denomina “el ciclo del

servicio”.

Se define que una persona no capacita no estd apta para asumir responsabilidades, a
diferencia de un personal capacitado, quizas no todos sean aplicados, pero ayuda a que
asuman responsabilidades de una manera mas concreta y con previas nociones del

campo donde va a desempefiar.

No es importante que tan grande o reconocida sea la compaiiia, el progreso de ella,
dependerd de las habilidades que demuestre el empleador hacia su cliente, ya sea

demostrando carisma, conocimiento u amabilidad.

a). Apoderamiento de la organizacion:

La pirdmide invertida. Segun Carlzon, en este contexto se resalta y se cree que es
muy importante la satisfaccidn del trabajador, es por ello que se deben sentir comodos y
en buen clima laboral; se debe trabajar mucho en la motivacién ya que es una pieza

fundamental para el éxito de la compafiia.

Si el damos libertad a los trabajadores de opinar sin ser recriminados, extraeremos
grandes ideas, porque como se dice dos piensan mejor que uno, y ello contribuirian a la

mejora de la compafiia.
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A cada consumidor se debera ser tratado de una forma personalizada, por ello asegura la
satisfaccion de cada uno de ello, ya que a nadies le gusta ser considerado o tratado de
una manera plural, sino como alguien distinto; el empleador debera aplicar su mejor
estrategia, para con el consumidor y logre la satisfaccion de ello, ya que en aquel estara

el avance de la compafiia.

2.2.2.3. Origenes y Tendencias de la Calidad Total

El hombre de las cavernas

En este tiempo se llama asi, por respecto a que cada hombre habitaba en cuevas. Su
primordial actividad era suministrar su alimentacion, y sobrevivian usualmente de la
cosecha delos productos que la misma naturaleza les ofrecia. Eran individuos
cavernicolas, y su constitucion era simple, y muy similar a la familia de varios animales,
siempre tenian a un gobernante u jefe, todos realizan las mismas diligencias como la
pesca, la caza, la recoleccion, etc. Tenian mucho respeto hacia las mujeres de su tribu.
En esta época, también denominada recoleccion, la calidad se basaba en examinar

y elegir lo mejor.

La Usufactura

Consiste en fabricar un producto para utilizarlo uno mismo. Para la presente diligencia,
el hombre despleg6 los primeros experimentos cientificos que logro tener, para lograr
fabricar las herramientas que necesitaba para cazar, pescar, etc. Como arcos, flechas,
cuchillos, vestimentas. Con el transcurrir del tiempo, la humanidad se analiz6 y

concluyo que podian llegar a desarrollarse mas lejos, asi  que  decidieron
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experimentar y mejorar sus armas, sus técnicas de agriculturay fue asi como
desarrollaron sus propias tecnologias, traspasando de la era de las cavernas, a la era
de los metales. Desde aquel tiempo, la administracién de la calidad, brota como un

proceso para mejorar el conocimiento y la posicion del hombre.

La Manufactura

Con el desarrollo demografico de las tribus, fueron evolucionando en comunidades, y
era necesario cambiar los sistemas de organizacién, los dirigentes se convirtieron en
gobernantes, renacieron las iglesias, los palacios, los curas, y el conocimiento inicio a
centralizarse. El presente crecimiento requirié que las labores se constituyeran de una
manera mas perfecta, y el responsabilidad se especializo de tal manera que aparecieron
los artesanos, los especialistas; y se fundé la burocracia. EI artesano se destacaba por
la produccion de un explicito producto: el herrero, por fabricar armas,
herramientas y utensilios; el noquero, por curtir pieles; y el ceramista por elaborar

vasijas y articulos de hecho a base de barro.

2.2.2.4. Objetivos de la calidad

Los objetivos de la calidad pueden ser vistos desde diferentes puntos de vista.

Por una parte se busca la completa satisfaccion del cliente para diferentes fines, por otra
parte puede ser el lograr la maxima productividad por parte de los miembros de la
empresa que genere mayores utilidades, también se puede ver como un grado de
excelencia, o bien puede ser parte de un requisito para permanecer en el mercado aunque

no se esté plenamente convencido de los alcances de la calidad.
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Sin embargo, el objetivo fundamental y el motivo por el cual la calidad existe, es el

cumplimiento de las expectativas y necesidades de los clientes. Carlos Colunga Davila

lo establece de la siguiente manera: “Calidad es satisfacer al cliente. ;Cémo?

Cumpliendo con los requerimientos y prestando un buen servicio. ;Hasta donde? Hasta

donde la accién tomada ayude a la permanencia de la empresa en el mercado. Ese es el

limite”.

2.2.2.5. Principios de la calidad

Jesus Alberto Viveros Pérez, nos dice que la calidad se establece por 13 principios:

Hacer bien las cosas desde la primera vez.

Satisfacer las necesidades del cliente (tanto externo como interno ampliamente)

Buscar soluciones y no estar justificando errores.
Ser optimista a ultranza.

Tener buen trato con los demaés.

Ser oportuno en el cumplimiento de las tareas.

Ser puntual.

Colaborar con amabilidad con sus comparieros de equipo de trabajo.

Aprender a reconocer nuestros errores y procurar enmendarlos.

Ser humilde para aprender y ensefar a otros.

Ser ordenado y organizado con las herramientas y equipo de trabajo.

Ser responsable y generar confianza en los demas.

Simplificar lo complicado, desburocratizando procesos.
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Todo lo anterior nos lleva a un producto o servicio con calidad, al tener méas calidad se
puede vender mas y se tiene un mejor servicio, por lo consiguiente, se genera mas

utilidad, que es uno de los objetivos principales de todas las empresas.

2.2.2.6. Requisitos para lograr la calidad Total

Cuauhtémoc Anda Gutiérrez, nos manifiesta que en una organizacion encaminada

hacia la calidad, se deben tomar en cuentan los siguientes requisitos para lograrla:

» Se debe ser constante en el proposito de mejorar el servicio y el producto.

« Al estar en una nueva era econdmica, estamos obligados a ser mas competentes.

» El servicio o producto desde su inicio debe hacerse con calidad.

e El precio de los productos debe estar en relacién con la calidad de los mismos.

e Se debe mejorar constantemente el sistema de produccion y de servicio, para
mejorar la calidad y la productividad para abatir asi los costos.

» Hay que establecer métodos modernos de capacitacion y entrenamiento.

e Se debe procurar administrar con una gran dosis de liderazgo, a fin de ayudar al
personal a mejorar su propio desempefio.

e Se debe crear un ambiente que propicie la seguridad en el desempefio personal.

e Deben eliminarse las barreras interdepartamentales.

e A los trabajadores en lugar de metas numeéricas se les debe trazar una ruta a seguir
para mejorar la calidad y la productividad.

« El trabajador debe sentirse orgulloso del trabajo que realiza.

e Se debe impulsar la educacion de todo el personal y su autodesarrollo.
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» Se deben establecer todas las acciones necesarias para transformar la empresa hacia

un fin de calidad.

Estos requisitos hay que tomarlos en cuenta para que toda organizacién logre implantar
la calidad tanto en los productos que ofrece como en el servicio que nos brinda, esto sélo
se puede alcanzar siendo perseverantes en aplicar los pasos antes mencionados, con el
fin de hacer de la calidad un compromiso para cada uno de los miembros de la
institucion.

2.2.2.7. Tipos de calidad

Segun Articulo de Jean Francois Pillou (2004), define que existen 2 tipos de calidad

en la préctica, y son las siguientes:

 Calidad Externa: pertenece al contentamiento de los consumidores. El éxito de la
calidad externa solicita facilitar productos o servicios que compensen las perspectivas
del consumidor para constituir lealtad con el consumidor y de esta manera optimizar la
colaboracién en los servicios. Los favorecidos de la calidad externa son los
consumidores y los asociados externos de una entidad. Por lo cual, este ejemplar de
ordenamientos solicita atender a los consumidores y ademas debe acceder que se

consideren las insuficiencias expresas que los consumidores no manifiestan.

* Calidad Interna: concierne al progreso de la evolucion interna de una entidad. La
intencidn de la calidad interna es realizar acciones para permitir la mejor presentacion de
la empresa y descubrir y restringir los ejercicios erroneos. Los favorecidos de la calidad

interna son la administracion y los trabajadores de una empresa. La calidad interna pasa
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habitualmente por un periodo interactivo en la que se conoce y precisan los procesos
internos.

La intencién de calidad es proporcionar al consumidor una oferta adecuada con procesos
inspeccionados y avalar que la mejora no se convierta en costos agregados. Es dable
optimizar una gran cifra de dificultades a un costo minimo. Sin embargo, cudndo mas
cerca se encuentra de la perfeccion, mas sobrevaloran los precios.

Segun Articulo de Javier Manuel Tello Z. (2012), define 3 tipos de calidad:

a). Calidad en el Disefio.

El disefio de un nuevo producto se puede resumir en estas etapas:

e Elaboracion del proyecto: su Calidad dependera de la viabilidad de fabricar y
producir el producto segun las especificaciones planificadas.

e Definicion técnica del producto: dicha definicion se lleva a cabo a través de la
técnica AMFE.

e Control del proceso de disefio: el proceso de disefio debe ser controlado, para

asegurarnos que los resultados son los previstos.

b). Calidad en el Producto.

Para evaluar la calidad de un producto se puede contar con estos indicadores:

e La calidad de conformidad: es la medida en que un producto se corresponde

con las especificaciones disefiadas, y concuerda con las exigencias del proyecto.
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e La calidad de funcionamiento: indica los resultados obtenidos al utilizar los

productos fabricados.

c). Calidad en las Compras

Es necesario asegurar la calidad en las compras para garantizar que los productos o
servicios adquiridos cumplen los requisitos necesarios. La mejor manera de garantizar la
calidad en productos y servicios es basarse en la responsabilidad del proveedor, para

fabricar un buen producto y aportar las pruebas de calidad correspondientes.

2.2.3. El Servicio
2.2.3.1. Definiciones

Este estudio se enfoca al servicio al cliente, por lo que es necesario conocer el
significado de la palabra servicio. A continuacion se presentan citas de los libros y

autores:

Kotler, Bloom y Hayes, definen un servicio de la siguiente manera: "Un servicio es una
obra, una realizacibn o un acto que es esencialmente intangible y no resulta
necesariamente en la propiedad de algo. Su creacion puede o no estar relacionada con un

producto fisico.

Complementando ésta definicion, cabe sefialar que segin los mencionados autores, los
servicios abarcan una amplia gama, que va desde el alquiler de una habitacion de hotel,
el deposito de dinero en un banco, el viaje en avidn a la visita a un psiquiatra, hasta

cortarse el cabello, ver una pelicula u obtener asesoramiento de un abogado. Muchos
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servicios son intangibles, en el sentido de que no incluyen casi ningln elemento fisico,
como la tarea del consultor de gestidn, pero otros pueden tener un componente fisico,

como las comidas rapidas.

Con estas definiciones se puede resumir que servicio es una accién o proceso que busca
satisfacer las necesidades de los clientes, sin ser un elemento tangible o de lo cual se

pueda tener propiedad.

“Cualquier actividad o beneficio que una parte puede ofrecer a otra y que es basicamente
intangible y no tiene como resultado la propiedad de algo”. Kottler & Armstrong

(2001).

“En términos simples los servicios son acciones, procesos y ejecuciones”. Zeithaml &

Bitner. (2002).

Stanton, Etzel y Walker, definen los servicios "como actividades identificables e
intangibles que son el objeto principal de una transaccién ideada para brindar a los
clientes satisfaccion de deseos o necesidades" (en esta propuesta, cabe sefialar que segun
los mencionados autores ésta definicion excluye a los servicios complementarios que
apoyan la venta de bienes u otros servicios, pero sin que esto signifique subestimar su

importancia).

Para Richard L. Sandhusen, "los servicios son actividades, beneficios o satisfacciones
que se ofrecen en renta o a la venta, y que son esencialmente intangibles y no dan como

resultado la propiedad de algo™.
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Segun Lamb, Hair y McDaniel, "un servicio es el resultado de la aplicacion de

esfuerzos humanos o mecanicos a personas u objetos. Los servicios se refieren a un

hecho, un desempefio o un esfuerzo que no es posible poseer fisicamente".

Por su parte R. Kent (1985), distingue cinco categorias de servicios que en lo basico

guardan un paralelismo con las fases del desarrollo econémico y son:

Servicios personales no cualificados: histéricamente, los servicios domésticos y
personales de todo tipo han sido las fuentes principales de la actividad de
servicios en las sociedades tradicionales. Estos tipos de empleos permitiran la
absorcion de la mano de obra excedente en la economia.

Servicios personales Cualificados: al incrementarse la productividad en las
sociedades agricolas, de modo que esa produccion rebaso los requerimientos de
subsistencia, y se inicio la Revolucion Industrial, se abrieron oportunidades para
nuevos tipos de servicios (Comercio, Administracion, etc.). Asimismo, la
proliferacion de los servicios publicos que suministran infraestructura y servicios
sociales a las nuevas industrias y a la poblacion urbana floreciente, brindo
oportunidades de Nuevos empleos en los servicios.

Servicios Industriales: al tiempo que compiten en el mercado, las industrias se
hacen mas complejas y requieren servicios altamente cualificados. Estos pueden
proporcionarlos, con mas eficiencia, las organizaciones de servicios
especializados (bancos, compafiias, aseguradoras, etc.)

Servicios de Consumo Masivo: El creciente poder adquisitivo ha dado lugar a

una serie de nuevos servicios a gran escala: restaurantes, hoteles, actividades de
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ocio, sanidad... En Todas esas industrias de servicios, los mercados masivos
posibilitan la eficiencia econdmica.

e Servicios Empresariales de alta tecnologia: la introduccion de las nuevas
tecnologias ha traido consigo una auténtica revolucion en los servicios para las

empresas.

Para la American Marketing Association (A.M.A.), los servicios (segin una de las
dos definiciones que proporcionan) son "productos, tales como un préstamo de banco o
la seguridad de un domicilio, que son intangibles o por lo menos substancialmente. Si
son totalmente intangibles, se intercambian directamente del productor al usuario, no
pueden ser transportados o almacenados, y son casi inmediatamente perecederos. Los
productos de servicio son a menudo dificiles de identificar, porque vienen en existencia

en el mismo tiempo que se compran y que se consumen.

Abarcan los elementos intangibles que son inseparabilidad; que implican generalmente
la participacion del cliente en una cierta manera importante; no pueden ser vendidos en

el sentido de la transferencia de la propiedad; y no tienen ningun titulo.

Hoy, sin embargo, la mayoria de los productos son en parte tangibles y en parte
intangibles, y la forma dominante se utiliza para clasificarlos como mercancias o
servicios (todos son productos). Estas formas comunes, hibridas, pueden o no tener las

cualidades dadas para los servicios totalmente intangibles".
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“Accion de Servir. Merito que se hace sirviendo al estado o a otra entidad o persona.
Organizacion y personal destinados a cuidar interés o satisfacer necesidades del publico

o alguna entidad”. Nuevo Diccionario llustrado Sopena (1980)

2.2.3.2. Caracteristicas del Servicio

Las caracteristicas fundamentales que diferencian a los servicios de los bienes y que el

mercadologo debe tomar en cuenta y son cuatro:

a). Intangibilidad

Esta caracteristica se refiere a que los servicios no se pueden ver, degustar, tocar,
escuchar u oler antes de comprarse, por tanto, tampoco pueden ser almacenados, ni
colocados en el escaparate de una tienda para ser adquiridos y llevados por el comprador
(como sucede con los bienes o productos fisicos). Por ello, esta caracteristica de los
servicios es la que genera mayor incertidumbre en los compradores porque no pueden
determinar con anticipacion y exactitud el grado de satisfaccion que tendran luego de

rentar o adquirir un determinado servicio.

Por ese motivo, segun Philip Kotler, a fin de reducir su incertidumbre, los compradores
buscan incidir en la calidad del servicio. Hacen inferencias acerca de la calidad, con base
en el lugar, el personal, el equipo, el material de comunicacion, los simbolos y el
servicio que ven. Por tanto, la tarea del proveedor de servicios es "administrar los

indicios", "hacer tangible lo intangible".
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b). Inseparabilidad

Los bienes se producen, se venden y luego se consumen. En cambio, los servicios con
frecuencia se producen, venden y consumen al mismo tiempo, en otras palabras, su
produccion y consumo son actividades inseparables. Por ejemplo, si una persona
necesita o quiere un corte de cabello, debe estar ante un peluquero o estilista para que lo
realice. Por tanto, la interaccion proveedor-cliente es una caracteristica especial de la

mercadotecnia de servicios: Tanto el proveedor como el cliente afectan el resultado.

c). Heterogeneidad O variabilidad

Significa que los servicios tienden a estar menos estandarizados o uniformados que los
bienes. Es decir, que cada servicio depende de quién los presta, cuando y donde, debido

al factor humano; el cual, participa en la produccion y entrega.

Por ejemplo, cada servicio que presta un peluguero puede variar incluso en un mismo
dia porque su desempefio depende de ciertos factores, como su salud fisica, estado de
animo, el grado de simpatia que tenga hacia el cliente o el grado de cansancio que sienta

a determinadas horas del dia.

Por estos motivos, para el comprador, ésta condicion significa que es dificil pronosticar
la calidad antes del consumo. Para superar ésta situacion, los proveedores de servicios
pueden estandarizar los procesos de sus servicios Yy capacitarse 0 capacitar
continuamente a su personal en todo aquello que les permita producir servicios
estandarizados de tal manera, que puedan brindar mayor uniformidad, y en

consecuencia, generar mayor confiabilidad.
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d). Carécter Perecedero o imperdurabilidad

Se refiere a que los servicios no se pueden conservar, almacenar o guardar en inventario.
Por ejemplo, los minutos u horas en las que un dentista no tiene pacientes, no se puede
almacenar para emplearlos en otro momento, sencillamente se pierden para siempre. Por
tanto, la imperdurabilidad no es un problema cuando la demanda de un servicio es

constante, pero si la demanda es fluctuante puede causar problemas.

Por ese motivo, el caracter perecedero de los servicios y la dificultad resultante de
equilibrar la oferta con la fluctuante demanda plantea retos de promocidn, planeacion de

productos, programacion y asignacion de precios a los ejecutivos de servicios.

2.2.3.3. Clasificacién de los Servicios

Son los servicios, las actividades que tienden a localizarse en el centro, es decir, los

servicios como actividad constituyen la principal base econémica de los centros.

Existen diversas percepciones acerca de lo que son los servicios y de la manera en como

se clasifican.

Por ejemplo, algunos autores conciben

Segun, Polése (1998)

e Los servicios superiores

e Los servicios a los particulares (comercio al detalle, cines, teatros, hoteles,
restaurantes, etc.).

e Los servicios a las empresas (sociedades de transporte, instituciones financieras,

servicios especializados, etc.)
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e Servicios publicos (escuelas, universidades, hospitales, administraciones
publicas, etc.)
Segun, Pérez, Et (1996).

e Como servicios superiores (servicios financieros y servicios a las empresas).
e Servicios al consumidor (servicios de educacion, salud, bienestar, de recreacion,

personales, técnicos, etc.)

Tahla 1. Clasificacion de los Servicios

Sendcios Financieros: son aguellas instituciones cuya actividad
principal gire en torno al sistema monetario y sus variantes
como  pueden  ser instituciones de crédito vy auxiliares,
E instituciones bancarias y monetarias, bolsas de valores,
aseguradoras y afianzadoras, entre otras.

Servicios
Superiores Senicios & las ewpresas. son aguellas que se brindan como
apoyo a las personas morales y fisicas, siendo  muy
R especializados, incluyéndose en ellas, las consultorias, bufetes
juridicos y/o contables, informatica, publicidad, disefio grafico,
etc. Es un sector considerado de alta jerarquia, ¥ que a medida
gque las empresas se desarrollan y sofistican, van apareciendo
de manera vital.

Senicios de educacion, salud v bienestar. tienen que ver con
los prestados a los consumidores directamente, y donde
1 gquedan incluidas escuelas, universidades, hospitales, etc.

Sendcios de recreacion: aqui se incluyen los prestados por
centros de recreacidn, asi como hoteles, bares, restaurantes,
cines, teatros, etc.

C Servicios al
Consurmidor Sendcios personales: se componen por estéticas, tintorerias,
etc.

Sendcios  de  reparacton:  constituyen  un sector  mas
especializado en cuanto a que no sdlo va dirigido a los
consumidores, sino algunas veces también a las empresas.

Otros

S

FUENTE: Elaboracion propia y adaptada de Pérez, Salvador, et. al., (1998), Modelos de Analisis y de
Planificacidn Urbana, Estudio sobre Ja Evolucion y tendencias de la Ciudad de Puebla, 1a. gd., Plaza y
“aldés, México, pp. 24-25.
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2.2.4. Calidad de Servicio

2.2.4.1 Definiciones de Calidad de Servicio

Calidad de Servicio es un concepto que deriva de la propia definicion de Calidad,
entendida como satisfaccion de las necesidades y expectativas del cliente o, expresado

en palabras de J. M. Juran, como aptitud de uso.

“La calidad total en el servicio implica poner énfasis anticipadamente en visualizar y
comprender el destino y luego saber como transitar los caminos que conduzcan a ese

destino”. Bradley T. Gale.

“La Calidad de un servicio puede definirse como el grado de satisfaccion que se logra

dar a una necesidad humana”. Enrique Dounce Villanueva.

La calidad en el servicio es tan importante hoy en dia que una falla en él sea méas dafiina
gue una en el producto, ya que este puede ser sustituido, pero el mal servicio como la

mala atencidn, no se puede sustituir.

Segun Albrecht (1994); “el tiempo ha cambiado y no vivimos mas en una economia de
manufactura. Ahora vivimos en una nueva economia, la economia de servicios, donde

las relaciones tan llegando a ser méas importantes que los productos fisicos” (p. 57).

Parasuraman, Zeithami y Berry (1988), consideran que la calidad de servicio, consiste
en la discrepancia entre los deseos de los usuarios acerca del servicio y la percepcion del

servicio recibido.
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Por otro lado, Ruiz (2001), la describe como una forma de actitud, relacionada pero no
equivalente a la satisfaccion, donde el cliente compara sus expectativas con lo que recibe

una vez que ha llevado a cabo la transaccion.

La calidad de servicio se define como un compuesto de numerosos elementos o
caracteristicas de calidad (cortesia, oportunidad o rapidez en la entrega, producto libre
de defectos al momento de la entrega, precios justos, etc.), evaluados por los clientes en
relacion a un servicio, segun como haya sido la satisfaccion de sus necesidades. Las
organizaciones de servicio que se equivocan con los clientes — independientes de lo
diestramente que lo realicen no estan dando un servicio de calidad. Berry L. Leonard

(Teoria Calidad de Servicios).

La exigencia por parte de los clientes o consumidores hacia el cumpliendo de los
requisitos de los productos y/o servicios es cada dia mayor a nivel mundial; para cumplir
con esta exigencia y ademas obtener rendimientos econdmicos, es necesario mejorar la
calidad en forma sistematica. Revista Diversidades — Universidad de Ledn — México

Cuadrimestral (diciembre 2007).

2.2.4.2. Administracion de la calidad del servicio

La estrategia clave para empresas de servicio es cumplir o exceder las expectativas de

calidad de servicio de los clientes o usuarios.

Dichas expectativas se forman por experiencias pasadas, publicidad pasada deboca en

boca y publicidad propia de la dependencia.
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Pero si el servicio es de mala calidad, no hay como proporcionar satisfacciones al
cliente. “El primer problema por el que las empresas no le cumplen a los clientes es
porque no lo consideran importante dentro de sus prioridades”. Quijano Portilla, Victor

Manuel O.

El cliente o usuario puede comparar el servicio recibido con el servicio esperado: Si el
servicio recibido estd por debajo del servicio esperado, los clientes experimentan

frustracion.

En cambio, si el servicio cumple con sus expectativas o las excede, el cliente esta listo
para utilizar el servicio otra vez, con la diferencia de que su percepcién serd positiva.

Existen una serie de prioridades béasicas en las operaciones como son:

e Costo
e Calidad

e Confiabilidad del producto.

La calidad se puede dividir en dos categorias

e Calidad del producto-

e Calidad del proceso

2.2.4.3. La Calidad de Servicio en la Vision de la Empresa

La calidad de servicio juega un papel fundamental en aquellas organizaciones que

quieran fijar su vision y obtener una posicion reconocida y continuada en el tiempo.
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Una vision es una situacion que vemos en nuestra mente. Se imaginan los resultados que

se desean obtener a largo plazo en la organizacion.

En la actualidad, se puede observar que el atributo que contribuye a que una
organizacion se posicione en el largo plazo es la opinion de los clientes sobre el servicio

que reciben.

De esta manera, se hace obvio que la organizacion debera satisfacer todas las
necesidades y expectativas del cliente para que éste se forme una opinion positiva; eso

es lo que se llama Calidad de Servicio.

Por lo tanto, para satisfacer dichas expectativas, que por otro lado son subjetivas, es
necesario disponer de informacién adecuada sobre los clientes, que contenga aspectos
relacionados con sus necesidades y los atributos que se fijan para evaluar la calidad de

un servicio.

Es importante destacar que cuando en una organizacion se plantea la vision tomando en
cuenta la calidad del servicio que ofrece, debe, antes que nada, entender que un servicio
se considera de calidad cuando logra su fin: satisfacer las necesidades de los clientes, en

el presente y en el futuro.

Cuando el cliente elige un servicio en el presente y lo encuentra satisfactorio, es decir,
de calidad, la mayoria de las veces volvera a elegirlo tantas veces como lo precise en el
transcurso de su vida, por lo que el tener una calidad en el presente influye en la vision

que se forja de la organizacion en el futuro, sobre todo en el area de servicios, donde lo
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que se ofrece es un bien intangible, en consecuencia lo que influye es la idea que

nuestros clientes y potenciales clientes tengan del servicio ofrecido.

2.2.4.3.1. Objetivos de la Calidad de Servicio en la empresa

Los objetivos que pueden surgir en relacion a la calidad de servicio pueden ser:

e La satisfaccion del cliente.
¢ Mejoramiento continuo del servicio.

e Eficiencia en la prestacion del servicio.

Se sabe que toda organizacion tiene 3 objetivos generales: supervivencia, crecimiento

y utilidades.

Los demas objetivos son particulares, y dependen de la voluntad de los dirigentes de la
organizacion en cuestion, la responsabilidad de éste es que los objetivos sean cumplidos
con sus cuatro componentes tipicos: un atributo, una escala de medida, una norma o un

umbral y un horizonte temporal.

Un ejemplo donde se define un objetivo respecto a la calidad de servicio seria aumentar
en un 10% la cantidad de clientes satisfechos respecto del servicio prestado en un plazo

de 6 meses.

La evaluacion del alcance del objetivo debe resultar de la comparacion de las
expectativas del cliente con el desempefio del servicio recibido, fijindose para ello tanto

en el resultado del proceso (por ejemplo, aumentar en 10% la satisfaccion del cliente),
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como en la forma en la que se desarrolla el mismo (por ejemplo, mejorando la prestacion

del servicio ofrecido). Este punto se vera mas claramente en Gestién y Control.

Es dificil poner nimeros concretos en relacion a los objetivos y a la percepcion de la
calidad que se desea obtener respecto de los clientes presentes y de los potenciales
clientes, pero es de fundamental importancia medir el nivel de la satisfaccién que se
percibe con el servicio, para poder continuar en busca de la excelencia en la calidad que
es imprescindible porque el crecimiento de la competencia ha generado un cliente méas

exigente por tener una mayor gama de ofertas.

Ante esta situacion, resulta l6gico reconocer que, sélo mejorando la calidad del servicio
y los precios, se podra superar a la competencia para, de este modo, captar con firmeza

la continuidad de los clientes en disputa.

A fin de lograr la excelencia en el servicio sin incurrir en un incremento de los costos,
es necesario el uso eficiente de los recursos de la organizacion y este punto es

fundamental a la hora de fijar los objetivos de la organizacion.

Por eso, hay que empezar trabajando con los recursos humanos elevando al maximo su
preparacién y generando una actitud positiva para que se entreguen a la bisqueda de los

objetivos con la mejor energia.

La excelencia tiene incidencia directa sobre el negocio. Y ello es claro. Si una
empresa hace las cosas bien, es decir, si respeta la calidad y a sus clientes, y otra no, a la

larga la primera tiene continuidad y la otra muere. En consecuencia hacer calidad (en el
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precio, en el servicio), que es lo que propone la excelencia, es influir en forma directa en

la satisfaccion del cliente.

2.2.4.4. Calidad de servicio bajo la perspectiva del consumidor

Segun autores, la produccion, el consumo y la evaluacion son tres componentes basicos

que diferencian a los servicios de los productos.

En términos generales, una alta o baja definicion sobre la calidad de servicio depende de
como los consumidores perciben la totalidad del servicio bajo el contexto de sus
expectativas. Por lo que la calidad de servicio percibida por los consumidores puede ser
definida como “La extension o discrepancia entre las expectativas o deseos de los
consumidores y percepciones”. Zeithmal, Parasuraman y Berrt (1990).

Los consumidores de servicio se encuentran usualmente en la “fabrica”, donde estos se
producen, observando y evaluando el proceso de produccion mientras experimentan el
servicio. Zeithml, Parasuraman y Berry (1991).

Zeithmal, Parasuraman y Berrt (1991), a través de sus investigaciones establecieron
algunos patrones comunes sobre la evaluacion de los servicios: estos patrones segun los
autores, ofrecen valiosas contribuciones acerca de como los consumidores definen y
evaluan la calidad de servicio.

Los grupos de objeto de estudio de estos autores, coincidieron en que la clave para un
buen servicio es alcanzar o exceder las expectativas que el cliente posee del mismo.
Dentro de esta categoria los autores explican que la excelencia del servicio radica en el
hecho de exceder las expectativas del cliente; ello puede darse con tan solo ofrecer una

razon o explicacion al consumidor cuando este lo necesite; de no ser asi, solo le lograria
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una definicion pobre de la calidad del servicio recibido. Zeithmal, Parasuraman y
Berrt (1991)

2.2.4.4.1. Modelo de brechas sobre la calidad en el servicio.

Partiendo de la definicion de Pedro Luis Cerezo de calidad en el servicio, la cual dice
que esta es: “La minimizacion de la distancia entre las expectativas del cliente con
respecto al servicio y la percepcion de éste tras su utilizacidon”, notamos como la
satisfaccion del cliente es el elemento predominante dentro de la definicion en la calidad

en el servicio.

El modelo de brechas sobre la calidad en el servicio se centra en la diferencia que existe
entre las expectativas y percepciones del cliente, donde las expectativas reflejan la
experiencia que el cliente ha obtenido y las percepciones muestran la forma en que
recibe el servicio y cémo surge la calidad de los servicios y cuales son los pasos que se

deben considerar al analizar y planificar la misma.

“La idea consiste en que las empresas con objeto de satisfacer a sus clientes desean

cerrar la brecha entre lo que se espera y lo que se recibe”. Zeithmal V. y M.J. Bitner

Ob. Cit

e “Calidad: Consiste en cumplir las expectativas del cliente

¢ Baja calidad: Indica estar debajo de las expectativas del cliente.

¢ Alta calidad: Sefiala estar arriba de las expectativas del cliente.

e Calidad del servicio: Consiste en que el servicio recibido es igual al servicio

esperado”. Mdller de la Lama, Enrique Ob,
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En este modelo se encuentran las brechas (gaps) del proveedor de servicio que son las

causas de brecha del cliente:

Brecha 1: No saber lo que el cliente espera.

Brecha 2: No seleccionar el disefio ni los estandares del servicio correctos.

Brecha 3: No entregar el servicio con los estandares de servicio.

Brecha 4: No igualar el desempefio con las promesas.

Brecha 5: Finalmente, observamos como la existencia de una deficiencia de la calidad
percibida en los servicios puede estar originada por cualquiera de las otras discrepancias

0 una combinacion de ellas.

Por ello, la clave para cerrar la brecha 5, (la diferencia entre las expectativas y
percepciones de los consumidores), esta en cerrar las restantes brechas del modelo: GAP

5= f (GAP 1, GAP 2, GAP 3, GAP 4). Mdller de la Lama, Enrique Ob,

2.2.4.4.2 Expectativas

La expectativa es lo que el cliente espera del servicio:

C=SR-SE

Dénde:

C= Cumplimiento para el cliente.

SR= Servicio Recibido.
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SE= Servicio esperado (0 expectativa de servicio).

Estas son generadas por el marketing, por lo cual es preciso modularlas y cuidar su
regulacién. Ya que si el marketing levanta expectativas muy elevadas, se va hacer muy
dificil conseguir que sean superadas por la percepcion. Ginebra Joan y Rafael Arana

de la Garza “Direccion por servicio, la otra calidad” México 1991

La clave para conservar clientes, no es solo satisfacerlos, se deben exceder las

expectativas del cliente con mejores productos y servicios. Fortune (Enero, 1998)

2.2.4.4.2.1. Expectativas del Servicio

e Servicio Esperado

Es el nivel de desempefio que se podria desear, es una mezcla de lo que el cliente piensa
que “puede ser” con lo que considera “debe ser”. Aqui las expectativas de los clientes
juegan un rol muy importante. Los clientes comparan el servicio que esperan recibir con

los que la compafiia le esta entregando.

“El primer problema es que el cliente toma diferente informaciéon para evaluar el
servicio del proveedor. Con frecuencia el proveedor y el cliente evalian con diferente

informacion si hay o no cumplimiento”. Quijano Portilla, Victor Manuel Ob. Cit.

Las expectativas de servicios es un estandar de comparacién de dos maneras:

a). Los que los consumidores esperan que ocurra dentro de un servicio.

b). Lo que los clientes desean que ocurra.
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e Servicio adecuado

Se refiere a las expectativas més bajas del cliente, es decir el nivel minimo del servicio
que podria aceptar y la distancia entre el servicio esperado y el servicio adecuado. Esto
es llamado la “zona de tolerancia, o sea el intervalo dentro de los cuales los clientes no
advierten particularmente el desempefio del servicio. Zeithmal V. y M.J. Bitner Ob.

Cit

2.2.4.4.3. Percepciones

Los clientes no perciben la calidad como un concepto de una sola dimensién, es decir; la
percepcidn que tienen los clientes se basan en maultiples factores. Es por esto, que se

describen cinco dimensiones de la calidad:

Dimensiones de la calidad en el servicio

Confianza o Fiabilidad.- Capacidad para desempefiar el servicio que se promete de

manera segura y precisa.

Responsabilidad o Capacidad de Respuesta- Disponibilidad de ayudar a los clientes y

de proveer el servicio con prontitud.

Seguridad.- El conocimiento y la cortesia de los empleados y su habilidad para inspirar

buena fe y confianza.

Empatia.- Brindar a los clientes atencion individual y cuidadosa.
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Tangibles.- La apariencia de las instalaciones fisicas, el equipo, el personal y los

materiales escritos.

2.2.4.4.4. Satisfaccion del cliente

La tarea primordial de una empresa ha dejado de ser la de "captar clientes". Hoy se
aplica la idea fundamental de la retencidn del cliente. Segun Philip Kotler, conseguir un

cliente nuevo es entre cinco y siete veces mas caro que retener al antiguo.

La satisfaccion del cliente depende de gran manera de la percepcion que tiene el cliente

del bien o servicio que esta siendo obtenido.

La satisfaccion es entonces segun Zeithmal: “La evaluacion que realiza el cliente
respecto de un producto o servicio, en términos de si ese producto o servicio respondio a
sus necesidades y expectativas: la ausencia del cumplimiento de dichas necesidades y

expectativas da como resultado la insatisfaccion del producto o servicio adquirido™.

“No se trata de la manifestacion de cosas concretas del cliente, si no de ese sentimiento
de sintesis que nos hace simplemente decir que estamos satisfechos o que no lo estamos.

Ginebra Joan y Rafael Arana de la Garza.

2.2.5. Evaluacion de la calidad del servicio

Para MINCETUR (2012), el periodo de evaluacion es el proceso de tasacion del nivel
de esmero de las buenas practicas, tiene como proposito certificar que la entidad estee
empleando los procedimientos, instrucciones y valores normalizados como buenas

practicas de las entidades en el turismo.
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2.2.5.1. Evaluacion de la calidad de servicio de hoteleria

Es muy importante la calidad en el alojamiento, es necesario ejecutar acciones que
aprueben evaluar la calidad del servicio, como se ha corroborado la calidad admite el
acatamiento de una sucesion de estandares y normas que inquieren el gozo de los
consumidores y garantiza el triunfo de la entidad en el mercado; la evaluacién radica en
verificar si se aplican las normas pertinentes, para que a partir de ahi poder ejecutar las
medidas correctas, Ramirez (2002), puntualiza que la calidad del servicio turistico se
mide periddicamente con el objetivo de retomar las acciones en funcion del resultado y
de los cambios que se dan. (p.64), en comparacién con lo antepuesto, Casanueva,
Garcia y Caro (2000) sefialan que para evidenciar el triunfo de los trabajos comenzados
y instruir su progreso es beneficioso ejecutar un proceso de evaluacion que establezca el

estado de acatamiento. (p.387).

Martin (2004), manifiesta que se medir la calidad del servicio de la compafiia en
materia para evidenciar si se aproxima o0 no a la altura de la calidad establecida,
considerando las exigencias minimas que la empresa debe reclutar con respecto a la
infraestructura fisica y teniendo en cuenta lo que se puede designar el “soft”, es decir,
todo con lo respecta a la parte interna (direccién, organizacion, prevision, capacidad
resolutoria, etc.); a estos requerimientos minimos es a lo que la mayoria de escritores

nombran “estandares de calidad.” (p.397).

Garcia, F., Garcia P., y Gil (2011), aluden que es permitido que nos indaguemos cémo

calcular algo invisible tal es el servicio. Tener en cuenta que una medida no tiene que ser
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cuantitativa, una sonrisa no se calcula por lo que persiste, sino por su oportunidad. No
obstante adquiriremos que instituir elementos cuantificables al alterar las conductas. (p.

155)

Para Ramirez (2002), el control total de calidad se encuadra en el contorno de la
ocupacion fundamental del control administrativo y, por lo cual, implica observacion,
orientacion, inspeccién y control del desempefio del personal y del estado de medios, asi
como del cumplimiento de las reglas y ordenamientos. Requiere colaboracion de todos
los grupos de la empresa y de todos los niveles jerarquicos, asi como de los trabajadores

externos a la entidad, como son distribuidores y turistas. (p.81)

La importancia de la evaluacion de la calidad reside en que los resultados conseguidos,
permitieran desplegar destrezas y ejercicios para optimizar la calidad del servicio, al
respecto, Ramirez (2002), indica que el control es la funcién operacional que hace
viable el cumplimiento de las metas de calidad, que accede llevar a cabo propoésitos que
ayuden a la proteccién y mejora de la calidad mediante el rastreo y retroalimentacion

permanentes de la actividad turistica. (p.81)

Segun De la Parra Paz (1995), Todo negocio requiere apreciar los servicios que presta.
El estado de sus prestaciones y qué reformas precisan, son muy significativas en el
lapso de verificar el calculo, porque si no se calcula el servicio, no hay forma de

optimarlo. (p. 115)

De la Parra Paz (1995), declara que universalmente, la medicion de los servicios

perpetuamente va trazada con relacion a la del area de elaboracion de productos, en

83



porcién porque es mucho més factible calcular la produccién de tangibles, pero no lo es
con respecto a los servicios. Es obvio que se sabe cuando los productos elaborados son
buenos y imperfectos, pero no es tan facil saber cuando son servicios...A pesar de las
dificultades del célculo de servicios, cada vez més se estdn llevando a cabo estas
actividades. Lo seguro es que no hay opcion: las compafiias no tienen mas reparacion
que hallar el modo de verificar las mediciones de sus servicios, porque si no lo efectdan,
ya se encargaran de realizarlo su competencia. (p. 115), las compafiias que no evaltan o
calculan la calidad de sus servicios estan predestinadas o bien a venirse abajo o0 a

conservarse un muy bajo desarrollo.

De la Parra Paz afiade que la calidad del servicio es consecuencia, un contexto que se
desea lograr y conservar. Por lo consiguiente, sus célculos, informan que cuando se esta
formando lo correcto para conseguir el objetivo. De hecho, hay 2 variedades de
medicion: los elementos de los medios y los elementos de los fines. El primer elemento
concierne con la apariencia y la imagen del consumidor; el segundo elemento con el

trabajo funcional; existiendo a esta Ultima a la que se orienta la exploracion.

Para Lefcovich (2009), Es necesidad diferenciar entre los controles de resultados y los
controles de procesos. Los iniciales comprueban el resultado (variable o atributo) dltima
etapa de un proceso, exista un beneficio o servicio. En tanto que el control de procesos
comprueba el trabajo de los procesos, como la calidad de los insumos. De tal manera,
afirmando la calidad de los procesos y componentes, se afirma el resultado final. Cuando
de control se trata hay tres etapas a distinguir, la primera consiste en la recaudacion de

los datos 0 mediciones, la segunda en el proceso, investigacion e parafrasis, y la tercera,
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en las medidas a afiliar para corregir las causas raiz de los dificultades o extravios

observados. (p. 14)

En la actualidad se han dilatado las certificaciones de las compafiias del sector turistico
como una garantia de la calidad del servicio, siendo una de las metodologias hacer la

valoracion en base al cumplimiento de buenas précticas.

Para MINCETUR (2012), el proceso de evaluacion es el proceso de evaluacion del
nivel de aplicacion de las buenas préacticas, poseen por objetivo confirmar si la compafiia
estd empleando los ordenamientos, instrucciones y valores reglamentados como buenas
practicas de las compafiias en turismo; también, tiene caracter selectivo porque admite
apreciar el ejercicio de la compafiia turistica para conceder un reconocimiento por la
calidad de los servicios que presta. (p.60), la jurisdiccién competente en lo que
concierne al turismo en nuestro pais, viene velando desde hace algunos afios en la
propagacion de las buenas practicas como una destreza que accede a las medianas y

pequefias compafiias prometen un servicio de calidad.

De la Parra Paz (1995) sefiala que la evaluacion de la calidad tiene una serie de

beneficios:

e Mejorar la satisfaccion del cliente.

e Mejorar los productos y/o servicios.

e Mejorar los procesos y procedimientos.

e Mejorar la disposicion de la institucion y el lugar de trabajo.

¢ Alcanzar la eficiencia y la eficacia en las actividades.

85



¢ Reducir la fatiga innecesaria.
e Mejorar el clima laboral.

¢ Renovar el liderazgo.

Detectar informacion que indique oportunidades, amenazas, fortalezas y debilidades. ¢ s

2.2.6. Estandares derivados de las buenas practicas

Hospitality & Service University (s.f.) en el Manual de Estandares de Servicio, indica
que 1 estandar de servicio se define como un reglamento conmensurable que se refiere a
un nivel de servicio ansiado (lo minimo que deberia ser). Por lo conseguiente,
MINCETUR (2012), manifiesta que segin el Departamento de Operaciones de
Mantenimiento de la Paz de Naciones Unidas: Una buena experiencia es “una forma de
hacer que ha comprobado su seguridad en un contexto y es aplicable en otra”, tiene
como principio primordial ser ventajoso para generar mejores ideas o para ejercer como
guia con el objetivo de obtener mayor vigor y eficacia en el servicio que se suministra.
Por este lado, una buena experiencia consiente que las compafiias aprendan de las
practicas y aprendizajes triunfantes de otros y emplear en su contenido de un modo mas

extenso. (p.13).

2.2.6.1 Beneficios de los Estandares de las buenas précticas

Van Duynen, y Carré (2011), manifiesta que la aplicacion de estos lineamientos genera
ingresos para la compafiia y para el consumidor. Para la compafiia involucra un
perfeccionamiento en la calidad e imagen del producto y del destino que se publica.

Asimismo, un superior trabajo monetario y social que se vuelve en capitales
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significativas en su distribucion de costos, formando eficientemente su operacion. A su
vez, la compafiia puede permitir a distintos proveedores méas estudiados y optimizar su
competitividad al diversificarse como un negocio mas partidario con el medio ambiente
y la cultura local. Por lo consiguiente, el consumidor aprecia efectivamente que, tanto la

compafiia como el destino, desempefien con este tipo de criterios. (p.9)

Por otro lado, Promperu (2006), indica como beneficios para las empresas:

e Economizar, al inspeccionar el consumo de recursos y efectivizar las técnicas
productivas.

e Optimizar la imagen de la compafiia, al respeto por el ambiente y la sociedad.

e Permitir a nuevos mercados, mas exigentes y especializados.

e Mejorar la capacidad, por la diferencia de un negocio limpido y sostenible.

e Resguardar el ambiente, para conservar el bienestar de la vida en nuestro mundo.

e Optimizar las relaciones con la sociedad local. (p.7)

Para SERNATUR- Chile (2011), entre los beneficios de la aplicacion de las buenas

practicas tenemos:

e Reducir precios variables.

e Fomentar mayor competencia en las compafias, con respecto al progreso en la
calidad de su servicio y compromiso con el medio ambiente y grupos locales.

e Concientizar a usuarios, personal y distribuidores acerca de tener un enfoque de

sustentabilidad.
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e Desplegar y promover mejores relaciones internas entre las comunidades locales y

colindantes.

e Resguardar y conservar el medio ambiente y sus recursos naturales

2.2.6.2. Caracteristicas de los Estandares Derivados de las buenas préacticas

MINCETUR (2012), manifiesta que las buenas practicas, para que logren instaurar en
mejores ejemplares y obtener influir y ser modelo para otras empresas, deben tener las

siguientes caracteristicas:

Innovacion o creatividad: una mejor experiencia proyecta conocimientos, caracteres de
trabajo, procesos, ordenamientos y técnicas nuevas o de aplicacién reveladora,

confeccionadas exitosas.

e Eficacia/impacto: toda practica tiene éxito en la eficacia de los objetivos planteados

y la ganancia de resultados esperados.

Replicabilidad: esta constituida por técnicas y patrimonios que se pueden reunir para
redundar la préactica, con especial respeto de aquellos que lo trasladaron a su triunfo. Sus

elementos constitutivos alcanzan ajustarse a sucesos situaciones y actores diferentes.

e Sostenibilidad: es el nivel de continuacién y persistencia de las técnicas establecidas

y ganancias logrados.

Pertinencia: se consigna a que tan ajustada y eficaz es la experiencia ejecutada, como
respuesta a las ocasiones de transacciones, a las necesidades de los consumidores, a la

problematica de la seccion y al contenido donde se desenvuelve la experiencia.
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Eficiencia y ejecucidén: pronuncia el volumen de lograr los resultados programados con

una utilizacion de tiempo minimo, energia y capitales. (P.14-15).

2.2.7.- Estandares derivados de las Buenas practicas en la Gestion Administrativa

Rainforest Alliance (s.f.), indica que la administracion reconoce la organizacion de las
compafias y tramita los recursos, técnicas y resultados de sus diligencias. Es la base de
todo el funcionamiento de una empresa; si las gerentes garantes de la organizacion no
saben administrarla, no se conseguiran los resultados anhelados...Este eje es de gran
jerarquia para la sostenibilidad de la compariia, puesto que no basta con tener los
recursos, es imprescindible desenvolver croquis de gestion que permitan lograr los
objetivos de sostenibilidad que se precisen, ya que s6lo las compafiias que realicen

practicas apropiadas de administracion, aseguren el éxito de sus objetivos.

Para Casanueva, Garcia y Caro (2000), La administracion se fundamenta en el
transcurso de ejecutar actividades con personas y mediante de ellas de forma eficaz y
eficiente. (p.166); Rainforest Alliance (s.f.), manifiesta que la administracion admite a
que las organizaciones de las compafiias y negocia los recursos, procesos y resultados de
sus diligencias. Es el elemento fundamental de todo la actividad de una compafiia; las
personas encargadas de la compafiia no saben gestionar, no se lograran los resultados
anhelados...Este eje €s muy importante para la sostenibilidad de la compafiia, no es solo
con poseer los recursos, sino es primordial desenvolver proyectos de gestion gue nos

permitan lograr los objetivos de sostenibilidad que se delimiten, ya que solo las
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compafiias que efectlen practicas apropiadas de administracién, obtendran el éxito de

sus objetivos.

a). Planificacidn

Otro punto muy importante en las compafias de alojamiento es la planificacion,
actividad que accede a que la compafiia determine pre-analisis el escenario que anhela
lograr en un tiempo explicito, Ramirez (1994), manifiesta que se puede considerar
como la actividad principal que ejecuta la alta directiva, teniendo en cuenta que las
actividades estan relacionadas a la primera. Planificar es proyectarse a lo que se anhela,
tal como la ejecucién de objetivos puntuales implantados en los proyectos con el
objetivo de lograr las metras establecidas en los plazos fijados y identificando
responsables. (p.83); las compafiias que no ejecuten un plan de desarrollo previo, estaran
ejecutando una gestion u actividad inadecuada siendo ello algo improvisado y

desordenado, obteniendo cosas negativas y desbalance econdémico de la compafiia.

Rainforest Alliance (s.f.), manifiesta que se refiere al procedimiento de conocer previo
a la ejecucion, qué se necesita realizar, como se puede lograr el objetivo planteado, en
gué momento se van a ejecutar las acciones propuestas, quienes lo van a ejecutar, qué
recursos se van a utilizar y como se evaluara los resultados obtenidos. (p.5); la
planificacion es de vital importancia, porque nos ensefia el panorama a futuro, ademas es
significativo porque permite determinar los recursos de la compafiia, también de formar
un medio para calcular el desempefio de la compafiia; cabe recordar que la planificacion
es un proceso flexible y indisoluble, que debe implementarse a la compafiia ajustarse a

los cambios que se den en el ambiente de la compafiia.
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Hostitality&ServiceUniversity (s.f.), manifiesta que proyectar es concluir como se
lograra sus metas. Unas de las cosas que hara al planear son: acudir en el progreso de los
objetivos, optar formulas para cumplir con los objetivos y, disponer cdmo se usaran los

recursos adecuados, iniciando de los trabajadores, equipamiento o tiempo. (p. 14).

Casanueva, Garcia y Caro (2000), nos muestra una resumida descripcion del procesos
de planificacion, segun ellos la planificacion reside esencialmente en el planteamiento
de las objetivos de la compafiia turistica y detallar las labores que se deben ejecutar para
alcanzarlas. La planificacion inicia en la compafiia turistica implantando su mision, es
decir, precisando a donde se re direcciona la empresa, su actual mision y hasta donde
quiere llegar. Envuelve también los objetivos de la compafiia... Los objetivos tienen que
ser concretos, claros y, cuantificables, todo esto permite posteriormente comparar la
situacion actual con los resultados obtenidos. La planificacion encierra el conjunto de
acciones y actividades prioritarias para cumplir con las metas y previsiones sobre los
medios necesarios para ejecutarse. Todas estas operaciones se van a puntualizar en
propositos, en proyectos y presupuestos. (p. 169). Esta idea es deferida por Montaner
(1996), quien cree que planificacion es aquella parte de la gestién administrativa que
tiene como proposito presentir el futuro eligiendo entre una sucesion de opciones los
objetivos, programas, presupuestos, financiamiento, directrices técnicas, comerciales y

contables. (p. 128,129)

Ademaés, Casanueva, Garcia y Caro (2000), declaran que se puede distinguir entre
distintos tipos de planes atendiendo diferentes clases...Segln su aporte se puede platicar

de planes estratégicos y operativos. Los planes estratégicos afligen a toda la
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organizacidn, constituyen la misién y los objetivos globales ubicando a la organizacion
en funcion del entorno en que se desenvuelve. Los planes operativos suelen expresar ena

periodos de tiempo més reducidos que los estratégicos. (p.190)

b). Organizacion

Casanueva, Garcia y Caro (2000), sefialan que la organizacion consiste en determinar
funciones y tareas, establecer unidades y departamentos y la forma en que se van a
comunicar. Comienza con la necesidad que tiene una empresa u organizacién de dividir
el trabajo entre todos sus miembros de tal manera que a cada uno le corresponda una
parte de la actividad global. Este trabajo dividido en funciones (incluyendo la
diferenciacion entre funciones directivas y operativas) y puestos debe ser coordinado de
alguna manera. Esa coordinacion se hace mediante el establecimiento de una serie de
relaciones permanentes entre los miembros de la empresa, conformandose el armazon o
la estructura de la organizacion. (p.170); en el caso de las mypes, se puede notar que la
organizacion es bastante simple, existiendo pocos niveles jerarquicos, lo que representa

un aspecto favorable en la toma de decisiones.

Casanueva, Garcia y Caro (2000), agregan que la estructura organizativa de una
empresa turistica se refiere fundamentalmente al modo en que las personas se conectan y

se coordinan y la posicion que cada una ocupa o puede ocupar en la empresa.

Casanueva, Garcia y Caro (2000), indican que la empresa turistica como organizacion
estd compuesta por un conjunto de personas, tanto operarios como directivos. En la base

de cualquier empresa turistica se encuentran una serie de operarios (cocineros, conserjes,
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recepcionistas, reservas, guias, etc.) que son los encargados de ejecutar el trabajo basico
para ofrecer los distintos servicios turisticos..., cuando la empresa turistica tiene cierta
dimension, surge la division del trabajo que hace necesaria la supervision de las tareas y
que da lugar a la aparicion de los directivos, que planifican, dirigen y controlan el
trabajo de los operarios. Los directivos de mayor nivel conforman la cumbre estratégica,

que no es otra cosa que la alta direccion.

Por otro lado, para Ramirez (1994), “Organizar supone definir las tareas precisas para
alcanzar los objetivos, agrupar y definir actividades, asignar responsables, delegar la

autoridad y coordinar las relaciones en la estructura de la empresa”.

Para Montaner (1996), Es el proceso de descripcion y agrupacion del trabajo a
efectuar, definicion y delegacion de autoridad, mando y responsabilidad, y establecer las
relaciones y funciones con el fin de conseguir la mayor eficacia del factor humano
trabajadores- para conseguir los objetivos. La organizacién de la empresa suele
plasmarse en los organigramas donde, de forma gréfica, se establecen los niveles de
mando y funciones de la empresa.

Lefcovich (2009), sefiala que consistente en establecer una estructura intencional de
roles para que sean ocupados por miembros de la organizacion. Asi toda organizacion
crea una estructura para facilitar la coordinacién de actividades y para controlar los actos

de sus miembros.
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c). Gestion de calidad

Marketing Publishing (2007), manifiesta que la calidad no es una meta que se alcanza
y basta. Es un «viaje» que no tiene fin, ya que todo producto puede seguir siendo
mejorado y, ademas, porque los mercados, los consumidores y los competidores
cambian y, en consecuencia, se modifican sus expectativas y acciones, lo que implica
gue también deban ser modificadas las caracteristicas que definen lo que es 0 no es un
producto de calidad. (p.165); es decir gestionar la calidad requiere de un trabajo

permanente.

Para la DIRCETUR Cusco (2009), La gestion de la calidad es la funcion que realiza la
gerencia o direccion de una empresa para definir y aplicar la politica de calidad. Para
ello se requiere del compromiso y participacion de todos los miembros de la empresa,
pero la responsabilidad por la gestion de calidad pertenece a la direccidén superior

(gerencia).

Garcia, F., Garcia, P. y Gil (2011), indican que los sistemas de calidad son definidos
por la ISO (Organizacion Internacional de Normalizacién) en los siguientes términos: la
estructura de la organizacion, las responsabilidades, los procedimientos y los recursos
necesarios para llevar a cabo la gestion de calidad. Es decir, un sistema de calidad es la
garantia de que el servicio se va a prestar correctamente por medio de un plan
previamente establecido, entendido y asumido por todos y centrado més en la
prevencién de los desfases y problemas que en su deteccién después de haberse
producido teniendo siempre presente que recoja en sus métodos y procesos de trabajo la

satisfaccion integra de las necesidades de la clientela.
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d). Gestion de personal

Casanueva, Garcia y Caro (2000), sefialan que dentro del conjunto de recursos
presentes en la empresa turistica y necesarios para que ésta desarrolle su actividad, cada
vez destaca mas poderosamente la importancia de los recursos humanos, por si mismos
y como depositarios de otros importantes recursos (tecnoldgicos y ligados a la
reputacion, como la calidad o la atencion al cliente). De hecho, el personal de las
empresas, y en particular de las empresas turisticas, en los tltimos afios ha pasado de ser
considerado sélo como un elemento de coste (para algunos el mas importante), a verse
como uno de los activos mas importantes de la empresa y el que permite obtener mejoras
en la rentabilidad y ventajas competitivas sostenibles. Esta tendencia ha llevado a la
consideracion de los recursos humanos como un elemento estratégico para la empresa

turistica.

En una actividad de servicios como es el caso de las empresas de alojamiento, el
personal desempefia una funcion relevante, para Martin (2004), El factor humano es el
recurso mas importante de las empresas de servicio, en constante contacto con el cliente,
siendo fundamental que el trabajador presente una actitud positiva frente al trabajo a

realizar, para lo cual es necesario que:

e Cada empleado conozca el producto, el negocio y los objetivos de la empresa.

e La organizacion aproveche los conocimientos, habilidades y experiencia de cada
individuo.

e El trabajador esté motivado.

e Se promueva la participacion del personal.
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e Exista una buena comunicacion en la empresa.
e Se eviten conflictos disfuncionales en la organizacion.

e Seinvierta en formacion en la empresa.

En la misma direccion, Rainforest Alliance (s.f.), indica que los recursos humanos son
el recurso mas importante de cualquier empresa, especialmente las de servicio (como las
turisticas). Los recursos humanos son todos los trabajadores de la empresa, que se
destacan por sus capacidades, conocimientos, experiencias, intereses, potencial, energia,
valores y sentimientos. (p.15); para Marketing Publishing (2007), Todo cuanto se hace
en una empresa lo hace su personal: la calidad también. Si el personal de la empresa no
estd organizado, estructurado, formado, gestionado y estimulado en funcion de la
calidad, muy dificilmente se lograran los niveles de calidad requeridos en sus productos.
(p. 140), MINCETUR (2010), sefiala que el recurso humano es sumamente importante
en la consecucion de la calidad. El recurso humano es practicamente lo unico que la

competencia no puede copiar, por lo que es un bien invalorable.

Casanueva, Garcia y Caro (2000), manifiestan que la esencia del servicio turistico
reside en su personal. Los hombres y mujeres de la empresa turistica son los que van a
lograr la satisfaccion de las necesidades del cliente. ..La satisfaccion del cliente se
consigue con la contribucion de todos y cada uno de los miembros de la empresa, que

deben ser conscientes de su papel en la prestacion del servicio.

Para lograr que el personal lleve a cabo su labor de forma efectiva se requiere de dos

condiciones: que quieran hacer las cosas y que sepan hacerlas, es decir deben estar
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motivados y capacitados, Martin (2004), sefiala que la mejora de la calidad debe
empezar por una gestion de los recursos humanos que invierta en formacion, para
ofrecer un servicio técnicamente perfecto, y que se preocupe de motivar e incentivar al
personal, para que éste incorpore en este servicio “técnicamente perfecto” ese
“intangible” que nos lleva a la excelencia. (p.394); en la realidad es frecuente observar
que este factor fundamental de las empresas no es gestionado de forma acertada,
afectando la calidad del servicio, lo cual se da con mayor frecuencia en las mypes. Para
Casanueva, Garcia y Caro (2000), La capacitacion es el proceso de ensefianza y de
aprendizaje de los conocimientos, habilidades y destrezas relacionados con un puesto en
la empresa turistica. La empresa puede especificar los conocimientos y capacidades que

debe tener quien ocupe un cargo o un puesto en la misma.

e). Gestion de suministros y proveedores

Casanueva, Garcia y Caro (2000), manifiestan que este elemento incluye todas las
empresas de cuyos bienes las empresas turisticas se abastecen 0 cuyos servicios
contratan para desarrollar su actividad. Es muy importante la calidad de los productos y
servicios adquiridos a los proveedores porque de ellos depende la calidad del servicio
final ofrecido al turista. (p.83); Ramirez (2002), pone de manifiesto la responsabilidad
de estos, indicando que éstos deben ser responsables asimismo de la calidad en los
insumos que ofrecen, extendiéndose este concepto a los subcontratistas y fabricantes que

se relacionen con las entidades y empresas turisticas.

97



Para Rainforest Alliance (s.f.), la gestion de proveedores es hacer coincidir los
intereses de nuestros proveedores con los de nuestra empresa y finalmente, con los de
nuestros clientes. Es establecer canales de comunicacion, de intercambio y de
colaboracion entre los proveedores, nuestra empresa y los clientes finales. (p.15), por
otro lado, para Hospitality&ServiceUniversity (s.f.), esta corresponde a todas las
acciones que se debe ejecutar para obtener los insumos necesarios para preparar y servir
los alimentos y bebidas. Incluye Compra, Negociacién, Transporte y Manipulacion de

Insumos.(p. 10).

f). Gestion de seguridad

Segun Rainforest Alliance (s.f.), La seguridad empresarial debe tratarse como un todo.
La perspectiva de seguridad empresarial contempla: los elementos laborales, de higiene
y salubridad, la prevencién de actos delictivos y los accidentes en las operaciones
turisticas. Esto debido a que la seguridad es uno de los aspectos que mas influyen en la

decisién de compra de servicios turisticos.

La gestion de la seguridad promueve la proteccion de la vida y salud de los
colaboradores y de los clientes-visitantes. También impulsa la conservacion de los
equipos, herramientas e informacion de la empresa, permitiendo determinar las causas
de las condiciones inseguras y tomar acciones correctivas para evitarlas o por lo menos

disminuirlas.
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Van Duynen, y Carré (2011), La empresa debe preocuparse por ofrecer un ambiente
accesible, seguro e higiénico, no solamente para sus clientes sino para sus empleados y

colaboradores.

g). Gestidn financiera y contable

Raindforest Alliance (s.f.), indica que un sistema financiero permite analizar como es el
flujo del dinero en la empresa, en qué condiciones se consiguen fondos y cémo se
administran, lo que aunado al establecimiento conjunto de un buen sistema contable, se

contara con informacién real y Gtil para tomar decisiones econémicas. (p.21)

Con lo que respecta al financiamiento, para Casanueva, Garcia y Caro (2000), éste
intenta decidir sobre la mejor forma que tiene para obtener los recursos financieros
necesarios para emprender sus operaciones (decisiones de financiacion) y también sobre
la forma en que se materializa ese dinero en instalaciones, equipos y materiales
necesarios para dichas operaciones. (p. 137), Para Montaner (1996), La financiacion es
el conjunto de fuentes y medios con los que una empresa turistica obtiene los recursos
necesarios para la realizacion de sus fines. Las fuentes de financiacién que tiene la

empresa son de dos tipos:

e Fuentes internas o propias: Las fuentes internas o propias son aquellas que tienen
su origen en el interior de la empresa, como consecuencia del ahorro efectuado por la
misma.

e Fuentes externas o ajenas: Las fuentes de financiacidn externas o ajenas son aquellas

que proceden del exterior de la empresa, a través de diferentes instituciones
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financieras, nacionales o extranjeras, como bancos, cajas de ahorro, particulares, etc.

(p. 130).

h). Gestién de comunicacion y marketing

Rainforest Alliance (s.f.), indica que la comunicacién es la herramienta para dar a
conocer los productos y servicios de una empresa, al grupo objetivo de clientes.
Requiere de una planificacion y de un enfoque estratégico para que los potenciales
clientes comprendan de manera integral los productos y servicios que se ofrecen. El
mercadeo 0 marketing se ocupa de estudiar y dar soluciones referentes a los mercados,
los clientes o consumidores (sus necesidades, deseos y comportamiento) y sobre la

gestion del mercadeo (o gestion comercial) de las empresas. (p.27).

Nanclares (2001), nos comenta sobre los modos més efectivos de publicidad, la cual es
dar a conocer al publico en general el producto/servicios que se elabora. La publicidad
mas efectiva y econdmica en hosteleria-alimentacion la hacen los mismos consumidores,
la transmision boca a boca. Para que se origine esta reaccién es necesario que el
producto/servicio ofrecido sea: aceptado, recordado y recomendado. Marketing
Publishing (2007), indica que usualmente, las pequefias empresas dependen, para
establecer el contacto inicial con sus consumidores o clientes, de las actividades de venta

y de la comunicacion informal o boca a boca. (p. 114).

Nanclares (2001) recomienda establecer contacto con los periodicos, la radio y la
television locales e invitarlos en ocasiones a tomar una copa y degustar algin platillo

especial es otra manera econdémica de estrechar nexos de cooperacion a futuro.
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El objetivo de la publicidad es ampliar el nimero de consumidores y, como

consecuencia, las ventas. Los resultados que se esperan son:

a) Conseguir mantener a los consumidores habituales.

b) Evitar pérdidas de consumidores.

¢) Aumentar el nimero de consumidores.

2.2.8.- Estandares derivados de las Buenas préacticas en Equipamiento e
Infraestructura

Hospitality & Service University ( s.f.), refiriéndose a la infraestructura, sefiala que el
Soporte Fisico es el escenario en el que serdn puestos los actores (el personal de la
tienda, banco, hotel, restaurante, etc.), y su objetivo es facilitar la interaccién entre el
Personal en Contacto y el cliente, y favorecer y motivar las actitudes y comportamientos
que condicionan un buen servicio. (p. 3).

Para Martin (2004), Si bien en el logro de la calidad el factor humano es determinante,
también hay que considerar los aspectos tangibles de la calidad; por lo que también
habra que prestar atencion a las instalaciones, equipos y materiales (mobiliario,
uniformes, cristaleria, vajilla, decoracién, etc.) de la empresa y, relacionado con éstos, a
la higiene y la seguridad. (p.395)

Hospitality & Service University (s.f.), refiriéndose a la infraestructura, sefiala que el
Soporte Fisico es el escenario en el que seran puestos los actores (el personal de la
tienda, banco, hotel, restaurante, etc.), y su objetivo es facilitar la interaccion entre el
Personal en Contacto y el cliente, y favorecer y motivar las actitudes y comportamientos

que condicionan un buen servicio. (p. 3).
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Rainforest Alliance (2006), sefiala que una infraestructura efectiva aprovecha los

recursos naturales y culturales de la zona, ayuda a ahorrar y a no hacer dafio al ambiente.

(p. 17)

a). Exterior

El exterior de un establecimiento se constituye en un medio de publicidad y proyeccion
del servicio que se ofrece, por lo cual las empresas deben prestar mucha atencion a su
disefio y mantenimiento, para Océano Centrum (s.f.), La ubicacion y la decoracion de un

hotel dice mucho del mismo. (p. 531).

Es necesario disponer de una fachada atractiva, bien cuidada e iluminada, ya que en

muchos casos puede influir en su eleccion.
b). Recepcion

Coral (2006) Este departamento tiene gran importancia, para el desarrollo operativo del
hotel, pero en especial para, la integracion de su imagen, positiva 0 no con el huésped a
que atiende. El trato familiar y personalizado que ofrece un hotel, encuentra su maxima
expresion representacion en el area de recepcion. La recepcion es uno de los lugares mas
importantes del hotel para el huésped y el mismo hotel. En este lugar el huésped se
registra, se solucionan varios de sus problemas, recibe informaciéon del hotel y del

destino, recibe y entrega mensaje.
c). Oficinas

Es recomendable que la empresa destine un ambiente para poder organizar la

documentacion de la empresa, y también para ser destinado a trabajos administrativos.
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d). Areas de personal

MINCETUR (2008), considera que el establecimiento debe facilitar al personal
espacios adecuados para el cambio de vestimenta, en los cuales la ropa de trabajo no
debe entrar en contacto con la ropa de uso personal. Dichos ambientes o vestuarios
deben estar separados de los servicios higiénicos, contar con apropiada iluminacion,
ventilacion y mantenerse en buen estado de conservacion e higiene, asimismo contar con

materiales de apoyo, tales como bancas, sillas y sistemas de seguridad. (p. 29).
e). Areas comunes

MINCETUR (2012), se considera como areas comunes, a las areas que utiliza el
huésped, el personal y el publico en general en horario determinado por el
establecimiento; a su vez se clasifican en: zonas externas (fachadas y ubicacion), zonas
nobles (uso exclusivo de los huéspedes) y zonas internas (oficinas, vestidores, comedor,
etc.). Su objetivo es brindar al personal y publico en general confort, adecuado estado de
funcionamiento, limpieza y asi tener un impacto agradable a la vista. Son fundamentales

para causar una buena impresion desde el primer contacto con el huésped. (p. 32).
f). Habitaciones

Las habitaciones tienen como objetivo brindar comodidad a los huéspedes y a la vez
deben estar equipados para brindar mayor confort durante su estadia y momentos de

descanso.
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Las habitaciones son la razén de ser de todo establecimiento de hospedaje. Una
habitacion de calidad debe cumplir con 3 aspectos: perfecto estado de limpieza, correcto

estado de funcionamiento y buena presentacion.

Segin Ahmad Ismail (2001), habitacion de hotel implica comodidad, privacidad,
seguridad para sus ocupantes. Los hoteles ofrecen diferentes tipos de habitaciones que
varian en tamafio, lujo y comodidades. El aspecto de una habitacion de hotel se ve
afectado por la ubicacion del hotel mismo, su mercado y el nivel del servicio prestado. ",

los tipos de habitaciones de hotel también varian segun el nimero de ocupantes.

Cuando el cliente se hospeda en un hotel, uno de los elementos que pone especial
atencion es el tipo de habitacion que va a escoger. Si bien es cierto que hay varios tipos
y que muchos de éstos pueden adaptarse a las necesidades de algun huésped, hay
factores como el precio y el nimero de personas que tiene que ser analizados antes de

tomar una decision.
Tipos de Habitaciones

e Individual: Ideal para quienes viajan solos. No tienes mas espacio del que necesitas,
y ademas el precio se adecUa a las necesidades de todos aquellos huéspedes que
buscan tener un lugar tranquilo para descansar en sus viajes de placer o0 negocios.

e Doble de uso individual: Este tipo de habitaciones suelen ofrecerse cuando el hotel,
a falta de poder ofertar una habitacién con una cama pequefia, dispone al huésped
una habitacion disefiada para dos personas; obviamente, al ser de mayor tamafio, su

precio se eleva.
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e Habitacion doble: Como su nombre lo indica, esta clase de habitaciones son para
dos personas. Las camas varian, pueden ser matrimoniales o dos camas individuales
independientes.

e Con cama supletoria: Estas habitaciones son ideales para quienes viajan con algun
menor de edad. Si bien existe un costo por la cama adicional, usualmente suele ser
mas barato que contratar una habitacion triple. Dependiendo de la edad del nifio se
coloca la cama que mejor le acomode. Algunos hoteles incluso cuentan con cunas
para bebés.

e Habitacion triple: Simple: estas habitaciones cuentan con 3 camas, 0 2 mas una
supletoria. Es perfecta para los viajes con tus amigos.

e Junior Suites: cuentan con habitacion doble, bafio y salon.

e Suites: Conocidas por ser las mejores y mas lujosas habitaciones en cualquier hotel,
cuentan con dos habitaciones dobles, 2 bafios, salon y estancia. Por supuesto, su
precio es el mas elevado. Las suites mas completas y lujosas suelen recibir el nombre
de Suite presidencial, y generalmente son reservadas para personajes distinguidos.

e Suite nupcial: Pensada para aquellas parejas recién casadas y que quieren disfrutar
de una luna de miel con privacidad e intimidad, estas habitaciones en los lugares mas

exclusivos de los hoteles (generalmente acompafiadas sélo por la suite presidencial).
g). Almacén de pisos

MINCETUR (2008), indica que los almacenes o areas de almacenamiento deben ser de

material resistente que permita una facil limpieza, deben mantenerse limpios, secos,
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ventilados, protegidos contra el ingreso de animales como roedores y personas ajenas al

servicio, asimismo se debe limpiar con frecuencia las bandejas o anaqueles.

Segun Instituto para la Calidad Turistica Espafiola - ICTE (2000), el office de pisos
o almacén de planta es como un cuarto de trabajo y almacén en donde las camareras
guardaran ropa, utensilios y productos de limpieza. Dentro del office, los articulos

estaran divididos de la siguiente forma:

1. Lenceria
2. Utiles y productos de limpieza
3. Productos para reposicion de mini bares

4. Carro de pisos
Caracteristicas del office de planta

e Hay un office en cada planta.

e Deberd estar bien situado, junto a la escalera de servicios y el montacargas,
facilitando la reposicion de stock y el intercambio de ropa con lavanderia.

e Esel punto de partida de todos los trabajos que desarrolla la camarera en la planta.

e Debera estar dotado de toda la maquinaria necesaria.

e Una buena organizacion, permitird aprovechar el maximo espacio y supondra un

ahorro de tiempo.

h). Comedor

Coral (2006) EI comedor es el centro de la actividad y su imagen depende en gran parte

del personal. Recuerda que tu eres el representante de ventas del hotel, depende como lo
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atiendas, le sugieras el mend, de tu trato para que nuestro huésped, se sienta satisfecho

por el servicio.

Sanchez Feito (2000), manifiesta que el comedor es el espacio fisico destinado a la
prestacion del servicio de comidas y bebidas. No hay que olvidar que este espacio lo
utiliza tanto el cliente como el propio personal. El objetivo basico que debe plantearse en
el disefio del comedor es la consecucion de un ambiente adecuado en funcion de una

serie de factores que influyen es este ambiente, como son:

El local, sus dimensiones y su ubicacion. El espacio destinado al servicio de comidas

debe cumplir una serie de requisitos minimos:

Ser lo suficientemente amplio para atender a un determinado numero de clientes, que

permita al establecimiento obtener una rentabilidad adecuada.

e Facilitar la circulacion del personal de servicio y de los clientes.

e Permitir la localizacion y el acceso de forma sencilla por parte de los clientes.

Caracteristicas de construccion. Como norma general, los materiales que se empleen en
la construccion y decoracion de la sala deben estar de acuerdo con la categoria del

establecimiento y del ambiente que se quiera crear. (p. 61)

I). Cocina

Para MINCETUR (2008), Las cocinas bien disefiadas hacen mas facil el trabajo de
mantener alimentos sanos ya que facilitan la limpieza y desinfeccion reduciendo los

peligros de contaminacion cruzada y al contar con la fluidez necesaria para el proceso de
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elaboracion, desde la preparacion previa hasta el servido, disminuyendo el tiempo que
los alimentos pasan en la zona de temperatura de peligro (50 C a 600 C). En tal sentido,
se recomienda que la cocina cuente con un area suficiente para abastecer el nimero de
raciones segun el movimiento del establecimiento, que esta ubicada proxima al comedor

y ademas cuente con facil acceso al de almacenamiento de las materias primas.

Segun el Programa de Asistencia a Pequefios Hoteles de Centroamérica (2006) La
cocina es el centro y corazén de los alimentos de los restaurantes, comedores, room
service, banquetes, etc. En ella se preparan todas las comidas que se hacen figurar en las

distintas cartas menu de los locales y de las habitaciones.

2.2.9. Buenas practicas en gestion del servicio

MINCETUR (2010), sefiala que el servicio es el resultado de una sucesion de actos en
los cuales interaccionan el cliente, el soporte fisico y el personal de contacto, de acuerdo
a procesos y procedimientos previamente establecidos, que buscan la satisfaccion del

consumidor y el logro comercial de la empresa prestataria. (p.75)

a). Reservas

Hoatitality & Service University (s.f.) Corresponde a las acciones necesarias para
tomar vy registrar el pedido o necesidad de acomodacion del cliente, ya sea persona o

grupo que requiera de un bloqueo de habitaciones. (p.11)

Segun Gallego (2002), El proceso de reservas es el primer contacto importante entre el

huésped y el hotel, un agente de reservas debe estar preparado para responder rapido y
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con precision a los pedidos de futuras estadias (debe tener toda la informacién presente y
en forma precisa, para evitar equivocaciones). La tramitacion debe ser hecha en el menor
tiempo posible para que los agentes de reservas dispongan de mas tiempo para la

atencion de los detalles y para vender los servicios variados del hotel.

Realizan dicha tarea operativa los agentes de reservas, los cuales deben tener un muy
buen manejo de idiomas y claridad de expresidn, son supervisados por un gerente de

reservas.

Para MINCETUR (2011). La gestion de Reservas tiene como finalidad la optimizacion
de la Ocupabilidad del hospedaje. Por consiguiente, permite llevar una proyeccion de
reservas con el transcurso de los meses. Por este motivo es necesario establecer

parametros para gestionarlas efectivamente. (p. 28).

Segun, Corral (2005), es un acuerdo verbal o escrito entre el hotel y el Pax. El hotel se
compromete a prestar alojamiento y servicios para una fecha determinada y por un
periodo establecido. El huésped se compromete a pagar por el servicio lo que

corresponda.

Las reservas pueden llegar personalmente, por carta, fax, telegrama, télex, teléfono,

correo electronico, Internet. (p.39)

Las Reservas pueden ser:

e Determinadas: se le da N° de habitacion al PAX 6 este solicita tal habitacion.

Como desventaja le quita movilidad al planning.
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e Indeterminada: es segun el tipo de habitacion solicitada (twin, matrimonial, etc.)

Este tipo utiliza el planning numérico.

Formas de Reservas:

e Directa: el PAX reserva directamente con el hotel sin intermediarios.

e Indirecta: interviene un intermediario (ej. Agencia de viaje).

Tipos de reservas:

Garantizadas: el PAX realiza un deposito o sefia (puede ser directa o indirecta) y se

le da una fecha limite para realizarla.

¢ No garantizada: es cuando la reserva es provisoria. Cuando el Pax no da sefia se le
da una hora limite de llegada.

e De Grupos: Son varias habitaciones reservadas para una misma fecha, por una
misma persona o empresa.

e Denegadas: es cuando no se puede aceptar una reserva. Se le dan las disculpas al
PAX vy se le recomienda un hotel que tenga las condiciones que piden pero que no
sea mejor que el nuestro (picardia para no perder cliente).

e Cancelada: por el cliente o por el hotel (este Gltimo debe dar una solucion de

inmediato) (p.39)

b). Atencion del telefono

Hostitality& Service University (s.f.) Corresponde a las acciones que debe ejecutar el

personal para gestionar llamadas y servicios asociados desde y hacia el cliente. (p.11)
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Segun Corral (2005), es importante este servicio ya que durante la comunicacion
telefonica (tanto externa como interna), el cliente tiene la percepcion acerca del servicio

que brinda el establecimiento, por ello:

Revise los aparatos telefénicos tanto de la recepcion como de las habitaciones, los que
estaran en buen estado de conservacién y uso, de manera tal que no obstruyan o

dificulten la comunicacion.

Las personas que recepcionan las llamadas externas e internas en el establecimiento (ya

que no siempre lo hace el recepcionista), deberan:

e Entender al menos el idioma inglés, especialmente cuando se trabaja con turismo
receptivo.

e Estar en la capacidad de atender un requerimiento o ayudar a resolver los
problemas o inquietudes de los huéspedes y/o clientes.

e Seguir un patrén Unico y determinado para contestar desde el inicio, que debe
incluir: el saludo, la identificacion del establecimiento y el nombre de la persona
que atiende.

e Demostrar un tono de voz cordial que transmita confianza y seguridad a la
persona que llama.

e Conocer bien el funcionamiento del teléfono y/o de la central telefénica.

e En cuanto a las normas y procedimientos durante la comunicacion telefonica, sea

externa o interna, tomar en cuenta lo siguiente:
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e Recepciones toda llamada telefonica entrante, y asegurese que el mensaje sea
claro y preciso. Retransmitalo inmediatamente al huésped y/o cliente o apenas
Ilegue al establecimiento.

e Conteste de inmediato toda llamada telefonica entrante, la que no debe superar la
tercera timbrada.

¢ No deje esperando una llamada contestada a una persona por mas de tres minutos
detras de la linea, caso contrario, consulte si desea seguir esperando o tome nota
de su nombre y teléfono para devolverle luego la llamada.

e No ocupe la linea telefonica con llamadas personales, salvo casos de emergencia

0 para una comunicacion muy puntual.

c). Ingreso del huésped

Hospitality & Service University (s.f.) Corresponde a las acciones que se deben
realizar al momento de recibir a un huésped en el hotel y donde se le saluda con una
cordial bienvenida, se verifica la existencia de su reserva y la disponibilidad de

habitaciones, se establece la forma de pago y se le asigna la habitacion. (p.11)

Segun Navarro (2009)

El proceso de Chek-in es el momento en que una vez que el cliente ha arribado a la
instalacion se procede a registrarlo como huésped del hotel, donde se produce el
chequeo de los documentos necesarios y la toma de datos en la tarjeta de huésped o ficha

del cliente(huésped), que la instalacion habilita al efecto.

112



El Check-in es importante porque constituye uno de los momentos principales
dentro del trabajo de los recepcionistas, es un procedimiento altamente técnico
en el cual se muestran las habilidades méas necesarias de un buen anfitrion,
amabilidad, cortesia, discrecion, excelente uso de los idiomas, rapidez y destreza
en el manejo de su actividad.

En realidad este momento es decisivo para la estancia exitosa del huésped en la
instalacion, pues de estos primeros instantes ante el Recepcionista el cliente
obtiene una vision general de cdmo seré el servicio en la instalacion.

Debemos recordar que el cliente ve en el Recepcionista una transportacion de la
gerencia del hotel, ve la imagen misma del producto que le estamos ofreciendo.
La experiencia ha demostrado que la primera impresion marca positiva 0
negativamente y como el Check - in forma parte de esta primera impresion este
debe ser realizado con calidad, en otras palabras, cero errores, hacerlo todo bien
y con la destreza necesaria para que la estancia del cliente ante nosotros sea

agradable y sin demoras.

d). Estadia del huésped

Hospitality & Service University (s.f.) corresponde a las acciones que se deben realizar

para atender y dar respuestas a necesidades y requerimientos de los clientes. (p.11)

Segun Navarro (2009), comprende las actividades del huésped dentro del hotel,
solicitudes de servicio, informacion y quejas para satisfacer las expectativas de los

clientes.
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La atencion de solicitudes, informacién y quejas necesita de la coordinacion
interdepartamental, en la cual estaran involucradas todas las areas del hotel para dar una

atencion oportuna y eficiente.

e). Salida del huésped

Hospitality &Sevice University (s.f.) Involucra las acciones de preparar el estado de

cuenta del pasajero, recibir el pago y dar la despedida al cliente. (p.11)

Segun Corral (2006)

El ckeckout es el momento en que una vez vencido el tiempo pactado en la reservacion,
el huésped solicita a la recepcion el estado de su cuenta con el objetivo de analizarla, y
una vez satisfecho con los cargos hechos, abonar la cantidad sefialada en el saldo total de
dicha factura, para posteriormente marcharse del hotel. Momento de verdad donde el
recepcionista maneja a la vez la atencion al cliente con toda la técnica requerida, el
analisis de la cuenta del huésped, sus preguntas o dudas respecto a los cargos hechos y el

control de la documentacion requerida para el cobro al cliente.

Es en el check-out que ocurre el cierre de la venta. En este momento el cliente toma
conocimiento de cuanto tendra que pagar. Y eso lo vuelve muy exigente, pues a cambio
de su dinero, ademas de alimentos saludables y productos de calidad, él quiere atencion

y respeto.

Por esa razon, ademas de realizar correctamente sus funciones, operadores de check-out

desempefian un importante rol: encantar a los clientes.
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Chek-out time

Es la hora establecida por la administracion del hotel para que una vez que culmine el
tiempo pactado en la reservacion, el huésped abandone la habitacion. La hora que
normalmente se establece, corresponde con las 12:00 PM, aungue la administracién del

hotel puede variarla segin convenga.

Para lograr que los clientes abandonen las habitaciones a la hora establecida en el hotel
para la salida prevista, el recepcionista debe entrar en contacto con el cliente durante la
mafiana, usando la via telefonica, o personalmente, para amablemente recordarle el

Checkout time.

f). Limpieza de habitaciones

Hospitality & Service University (s.f.) Corresponde a las acciones y trabajo que realiza

el personal para preparar y disponer las habitaciones. (p.11)

Segun ICTE (2000), el buen estado y confort de las habitaciones es el elemento medular

en el sistema de servicios que ofrece un establecimiento de hospedaje.

La limpieza en todos los ambientes, la completa operatividad de todos los accesorios
incluidos, asi como el buen gusto desplegado en la decoracién del lugar, son la carta de

presentacion inequivoca de la empresa, ante la percepcion de los usuarios.

Es importante por ello, ofrecer toda la comodidad y la privacidad necesaria para que el
huésped disfrute plenamente del descanso y relax que espera encontrar. La idea es que el

visitante tenga todo lo que necesita al alcance de la mano o cuando lo solicite.
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Segun Corral (2006), el tiempo que le lleva a una camarista es siete horas para la

limpieza de habitaciones (30 minutos para cada habitacion, dan un total de 14).

g). Limpieza de areas comunes

Las areas comunes del hotel son objeto de una limpieza diaria por parte del personal de
limpieza. Se consideran zonas comunes las siguientes: recepcion, entrada del hotel,

aseos, comedor del personal, exteriores, pasamanos, cristales.

Segun ICTE (2000), por areas comunes se entienden aquéllas destinadas a su uso por la
clientela del hotel, como: Vestibulo, Bar/Cafeteria, Salones, Cocina, Comedor, Piscina,

etc.

En las zonas comunes se tendra especialmente en cuenta:

e Ventilacion conveniente.

e Vaciado y limpieza de papeleras y ceniceros, etc.

e Eliminacién de polvo y suciedad en suelos, paredes, mobiliario, cristales,
elementos decorativos y elementos murales (desempolvado, limpieza cristales,
barrido, fregado o aspirado) hasta techos.

o Verificacion del correcto funcionamiento de luces, TV, aire acondicionado, etc.

e Lavado de cortinas, tapicerias, alfombras y moquetas en funcion del estado.

e Desmontaje y lavado de apliques y luminarias cerradas.

e Lavado de cristales exteriores (grandes lunas).

La frecuencia de limpieza se adaptara a las caracteristicas especificas del hotel.
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Las areas de atencion al publico de restaurantes, bares y cafeterias deberan limpiarse

tantas veces como servicios principales se ofrezcan en esas instalaciones.

Se entiende por servicio principal desayuno, almuerzo y cena, ademas de aquellos otros

gue generen un uso intensivo de las instalaciones.

Las salas dedicadas a reuniones o convenciones se limpiaran en profundidad al menos
una vez al dia si estan siendo utilizadas. Adicionalmente, durante su uso se realizard una
limpieza ligera (ceniceros, papeleras y mesas), procurando aprovechar para ello
descansos o paradas de las actividades de los clientes. Esta limpieza podra ser realizada

por el personal de restauracion cuando realiza la reposicién de articulos.

La limpieza de las cocinas sera realizada conforme a los criterios establecidos en el

procedimiento de Seguridad Alimentaria.

La zona de piscina, solarium y exteriores tendran una limpieza permanente, prestando
especial atencion a papeleras y todos aquellos elementos que deban revisarse

continuamente.

h). Preparacién de alimentos y bebidas

MINCETUR (2008) En los establecimientos de hospedaje pequefio, por lo general, el
area de Alimentos y Bebidas suele centrarse basicamente en la preparacion del
desayuno, ya que es el servicio que se brinda siempre y estd incluido en la tarifa de

alojamiento en la mayoria de los casos.
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Cabe destacar que en destinos turisticos donde no existe una oferta desarrollada de
alimentos y bebidas, podria aprovechar la oportunidad para ofrecer almuerzo y cena
también. Y segun Hospitality & Service University (s.f.) Corresponde a las acciones
que debe ejecutar el personal del area (cocina y bar) para preparar los alimentos y

bebidas. (p.12).

1). Servicio de alimentos y bebidas

Segun el Programa de Asistencia a Pequefios Hoteles de Centroamérica (2006), es
un departamento que da uno de los mayores ingresos al hotel de manera
complementaria, a la vez con habitaciones, conferencias y reuniones en los salones
destinados a este efecto son uno de los principales responsables de la alta ocupacion en
esta area de servicio. El servicio de alimentos y bebidas de un hotel es el area desde la
cual se coordina, a diario, las operaciones del restaurante, la cocina, el departamento de

banquetes, etc.

También es un sector que emplea a una importante dotacion numeérica de personal.

j). Mantenimiento

Es uno de los departamentos mas importantes, ya que vela el buen funcionamiento del
edificio y el equipo del hotel, para asi lograr la plena satisfaccion del huésped durante su

estancia. Es recomendable:

e Realizar un mantenimiento periddico programado (preventivo) a todos los equipos

de computo.
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Cuente con antivirus para todas las computadoras y evite abrir archivos peligrosos
que puedan dafar el disco o hacer perder la informacion guardada.

Realice un mantenimiento preventivo y periédico en el tanque de agua y las termas
de calentamiento de agua, a fin de evitar desperfectos.

Programe la limpieza de ductos y tuberias al menos una vez al afio (se recomienda
realizar en temporada baja).

Revise diariamente los tanques, inodoros y duchas de todos los bafios al momento
de limpiar las habitaciones y de encontrar algun desperfecto o fuga de agua
comunique inmediatamente al area de mantenimiento para su reparacion inmediata.
En caso de contar con teléfono en las habitaciones, éstos deberan funcionar
perfectamente, caso contrario, deberan ser reparados al momento de detectarse el
problema o cambiados por otros, antes que el huésped sienta la molestia.

Realice una revision periodica para toda la maquinaria y equipo con que cuenta el
establecimiento en todas sus areas, en funcién a su antigliedad. Elabore un

programa anual de mantenimiento preventivo.

2.2.10 Estandares derivados de las Buenas practicas en Gestién Medioambiental

El MINCETUR (2012), manifiesta que las buenas practicas ambientales se definen

como un conjunto de pautas y recomendaciones que contribuyen a una mejor calidad de

vida en el entorno; aplicadas, principalmente, a través de medidas preventivas que eviten

riesgos ambientales asociados a cualquier accion realizada, asi como por la ejecucion

repetida de experiencias positivas que reducen el impacto ambiental de las actividades

cotidianas.
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Casanueva, Garcia y Caro (2000) EIl entorno natural..., es uno de los condicionantes
fundamentales de la empresa turistica. Muchas de ellas dependen en gran medida de él,
y por tanto, de su conservacion. Pero muchas veces el turismo ha sido considerado como
un problema ambiental...sin embargo, también puede convertirse en un agente de mejora
medioambiental. Sobre todo por dos factores que se estdn mostrando en los Ultimos
tiempos y que deben ser la tendencia mas recomendable, el turismo ecoldgico y

medioambiental y la gestion medioambiental de las empresas turisticas. (p.91).

MINCETUR (2012) Las buenas practicas ambientales se definen como un conjunto de
pautas y recomendaciones que contribuyen a una mejor calidad de vida en el entorno;
aplicadas, principalmente, a través de medidas preventivas que eviten riesgos
ambientales asociados a cualquier accién realizada, asi como por la ejecucion repetida

de experiencias positivas que reducen el impacto ambiental de las actividades cotidianas.

Casanueva, Garcia y Caro (2000) indican las razones para la gestion medioambiental

de la empresa turistica:

e EIl aumento de la conciencia ecoldgica de los turistas hace que estos prefieran
organizaciones que demuestren un comportamiento medioambiental respetuoso.

e EIl ecologismo brinda la oportunidad de crear una imagen comercial positiva “lo
verde vende”.

e EI fomento de actividades sostenibles por parte de las instituciones publicas puede

suponer una fuente de ingresos en forma de ayudas y subvenciones.
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e En este mismo sentido las instituciones publicas tendran a contratar a aquellas
empresas que tengan un comportamiento respetuoso con el entorno.

e Conseguir unas mejores relaciones con nuestro entorno inmediato, con la poblacion
y las autoridades, labrando una buena imagen y un espiritu de colaboracién.

e Incrementar la motivacion en los empleados conscientes de la importancia de una
actitud ecoldgica positiva.

e Una gestion ambiental adecuada permite reducir el consumo de energia y agua v,

por consiguiente, los costes de la empresa. (p. 380)

Casanueva, Garcia y Caro (2000), manifiesta que la gerencia de la empresa debe
marcar las lineas generales de actuacion respecto a la proteccion medioambiental. En la
declaracion de la politica medioambiental la direccion define las directrices del
comportamiento medioambiental, que seran un magnifico instrumento para comunicar

los valores e integrar a todo el personal en el proyecto de proteccion medioambiental.

La politica, que generalmente se plasma por escrito, recoge el compromiso de la
direccion de la empresa y orienta a todos sus empleados. A partir de la politica se
definen los objetivos medioambientales de la empresa, que trataran de recoger en

términos absolutos o porcentuales los retos de esta respecto al medio ambiente.

Para alcanzar esos objetivos y la politica de la empresa, también deben disefarse los
planes de accion en los que se detallen las actividades concretas que se van a emprender,

especificando plazos, presupuesto y responsables.
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Una vez definidos los planes de accidn, llevamos a cabo su ejecucion. Esta ejecucion
puede darse en varios niveles: la tecnologia, la organizacion, los recursos humanos y la

comunicacion de la empresa.

La tecnologia. La implantacion de tecnologias méas ecoldgicas puede favorecer en gran

medida la consecucion de los objetivos medioambientales de la empresa.

La estructura. Para que un sistema de gestion medioambiental tenga éxito es preciso
adaptar la estructura de la organizacion a estos nuevos parametros. Es importante asignar
un responsable de medio ambiente en la empresa. Aungue exista un departamento o
persona responsable del medio ambiente en la empresa hay que ser conscientes de que es

un problema que atafie a todas las unidades de la misma.

Los recursos humanos. Para que un sistema de gestion medioambiental tenga éxito hay

que involucrar a todos y cada uno de los miembros de la empresa turistica. (p. 386).

Comunicacidn e influencia sobre el entorno. EI comportamiento medioambiental de
una empresa turistica no debe bastar a sus miembros. Las empresas deben comunicar a
su entorno mas inmediato sus acciones, publicando sus logros medioambientales, y

deben contribuir a la propagacion de una actitud medioambiental respetuosa.

Por otro lado, para Ramirez (1994), La empresa turistica, por su parte, ejerce cierta
influencia en el sector turismo, en el ambiente social y en el ambiente ecoldgico. El
alcance de esta influencia puede ser positivo 0 negativo segun el tipo de gestion, el
tamafio de la empresa y la concientizacion sobre el aspecto ecoldgico. El entorno

ecoldgico es de suma importancia ya que el producto turistico responde basicamente a la
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oferta del ambiente natural, de salubridad y de naturaleza no contaminada. Por lo tanto,
es un reto de la empresa transformarse, para dejar de ser depredadora de la ecologia y
convertirse en defensora y protectora de la misma. La empresa turistica debe evitar ser
un elemento perturbador del ecosistema natural, tratando de no deteriorarlo, ya que en su
propio espacio la empresa encuentra la base de su existencia. Ello la lleva a un esfuerzo
de capacitacion, preparacion, modificacion, inversiones y gastos en funcién de la

recuperacion, mantenimiento y orden del ecosistema natural. (p. 88).

ElI MINCETUR (2010), en el Manual de Buenas Practicas Ambientales, indica que la
valoracién de nuestro ambiente ha dado lugar a la necesidad de que los servicios
turisticos consideren en su concepcion y desarrollo un conjunto de componentes
ambientales y se identifiquen con la calidad turistica. Las buenas précticas ambientales
son en general, acciones sencillas cuyo costo de implementacion es considerado como
una inversion en el mediano plazo, y no, como se cree usualmente, un gasto adicional en

que deben incurrir para ganar una “etiqueta” de responsabilidad socio-ambiental. (p. 15).

Ademas, Rainforest Alliance (2006), sefiala que proteger el ambiente reduce costos y
hace mas valiosos sus servicios turisticos. Cada vez mas viajeros prefieren las empresas

o0 destinos que son responsables con el ambiente y con las comunidades. (p.26)

a). Uso del agua

El MINCETUR (2010), sefiala que el consumo de agua en el sector turismo es una
variable en funcidn del tipo de servicio que se ofrece y el periodo estacional de afluencia

turistica.
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Resulta imprescindible reducir el consumo de agua, conjugando una correcta calidad del
servicio turistico, que permita mantener los consumos dentro de una logica de
sostenibilidad ambiental con un enfoque mas barato, mas ecol6gico, méas rapido y sin

enfrentamientos sociales: ahorrando agua, aumentando la eficiencia en su uso. (p. 32)

Las razones para cuidar el consumo del agua, son expresadas por Rainforest Alliance
(2006), que indica que el agua es uno de los principales elementos de nuestro planeta y

cada vez esta més escasa. Es responsabilidad de todos cuidarla. (p.26)

b). Uso de la energia eléctrica

El MINCETUR (2010), en el Manual de Buenas Practicas Ambientales, sefiala que la
energia es un elemento imprescindible para producir cualquier bien de consumo, para
calentarnos y para desplazarnos. Uno de los objetivos de las buenas practicas
ambientales es reducir el consumo de energia, lo cual repercute en reducir nuestros

costos.

Las posibilidades de ahorro en los servicios turisticos son muchas, en lo especial en lo
referente a la calefaccion y aire acondicionado, el agua caliente sanitaria, la iluminacion
y la cocina y lavanderia. Ante esta situacion es necesario un cambio de nuestras
actitudes que pasa por reducir el consumo energético, mejorar la eficiencia y sustituir

fuentes de energia convencional por renovables. (p. 30)
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¢). Consumo de productos

Segun MINCETUR (2010), Los servicios turisticos, tienen la opcidn de elegir entre las
diversas opciones que les ofrece el mercado de bienes y servicios, teniendo en cuenta los

productos que valoran la proteccion del ambiente.

En los servicios turisticos continuamente se estdn tomando decisiones que en ocasiones
pueden tener repercusiones en el ambiente, por lo que se debe tratar de escoger, de entre
varias alternativas, aquellos productos cuyo impacto ambiental a lo largo de todo el ciclo

de vida sea el menor. (p. 23)

Rainforest Alliance (2006) Si los servicios son excelentes pero se compran insumos de
baja calidad, el turista no se ira satisfecho y se puede perder clientes; asimismo,
aumentaran la basura y el gasto. La compra de productos y contratacion de servicios

complementarios tienen que ser controladas para asegurar la calidad de los servicios.

d). Gestion de residuos

MINCETUR (2010), indica que nuestros habitos de consumo son superiores a los de
hace unas décadas, generando importantes cantidades de residuos, responsables de
graves problemas de contaminacién. La generacion de residuos de los servicios

turisticos, guardan una relacion directa con las temporadas altas de visitantes. (p.26)

Para Rainforest Alliance (2006), La basura es uno de los principales problemas en la
actividad turistica. Su acumulacién da un aspecto desagradable y es un riesgo para la

salud y el ambiente.
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Es bueno limpiar pero mejor es no ensuciar. Lo mas importante es disminuir la basura y
separarla para facilitar su rehusd. En la actividad turistica se produce aproximadamente

un 60% de basura organica (cascaras de frutas y verduras, restos de comidas, etc.) y un

40% de basura inorganica (empaques plasticos, vidrios, carton, papeleria, entre otros),

gue son los mas dafiinos porgue contaminan por cientos de afios el ambiente. (p. 30)

e). Adaptacion al medio

Rainforest Alliance (2005), indica que por definicion, un disefio arquitectonico
sustentable busca la armonia con su entorno natural y cultural por lo que el analisis de
los factores naturales y los humanos debe ser basico a la hora de proponer y analizar las

soluciones arquitectonicas.

El disefio arquitectonico de las edificaciones y facilidades debe considerar, en primera
instancia, las condiciones naturales del entorno y determinar cuales de ellas debe
administrar ya sea para optimizar su aprovechamiento o para minimizar sus efectos

sobre las instalaciones o sobre los visitantes.

De igual manera, el disefio arquitectdnico debera incorporar, rescatar y poner en valor
los recursos historico-culturales no sélo del &rea sino de toda la region en general. (p.

96)
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I1l. METODOLOGIA

3.1 Disefio de la Investigacion

3.1.1. Tipo de la investigacion

La investigacion es de tipo descriptivo, porque nos va a permitir investigar y describir la
calidad del servicio y el cumplimiento de estdndares derivados de las buenas practicas,
mediante las guias de observacion. Sanchez Carlessi H. y Reyes Meza C. (2006),
manifiestan que tiene como objetivo la descripcion d los fendmenos a investigar, tal
como es y como se manifiesta en el momento (presente) de realizarse el estudio y utiliza
la observacion como método descriptivo, buscando especificar las propiedades
importantes para medir y evaluar aspectos, dimensiones 0 componentes. Se sitta en el
primer nivel de conocimiento cientifico. Se concluyen en esta modalidad gran variedad

de estudios (estudios correlacidnales, de caso, de desarrollo, etc.).

3.1.2 Nivel de la Investigacion

El Nivel de la Investigacidn es mixto (cualitativo y cuantitativo), obteniendo tanto datos
de tipo cuantitativo como cualitativos; puesto que se evaluaran y analizaran por medio
de gréficos , estadisticas, y recoleccion de datos, para poder evaluar y describir la
Calidad de servicio del Hotel “Kapraia Suites”, en base al cumplimiento de estandares
derivados de las buenas practicas. Hernandez, Fernandez y Baptista (2010), sefialan
que se pueden definir como “estudios que al utilizar los procesos de investigacion
cuantitativa, cualitativa o mixta; analizan profundamente una unidad para responder al

planteamiento del problema (Herndndez Sampieri y Mendoza, 2008)...Ia unidad o caso
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investigado puede tratarse de un individuo, una pareja, una familia, un objeto, un
sistema, una organizacion, etc. (p. 163). Por otro lado, Hernandez Sampieri,
Fernandez y Baptista (2010) indican que “Los métodos mixtos representan un conjunto
de procesos sistematicos, empiricos y criticos de investigacion e implican la recoleccion
y el andlisis de datos cuantitativos y cualitativos, asi como su integracion y discusion
conjunta, para realizar inferencias producto de toda la informacidn recabada y lograr un
mayor entendimiento del fenémeno bajo estudio (Hernandez Sampieri y Mendoza,

2008)” (p. 546).

3.1.3 Disefio de la Investigacién

El disefio de la investigacion es de un caso Unico transversal; porque se recolectaron
datos de la empresa y analizaron el estado de cada una de las variables. Hernandez
Sampieri, Fernandez y Baptista (2010) indican que los disefios de investigacion
transversal recolectan datos en un s6lo comento, en un tiempo Unico. Su propdsito es
describir variables y analizar su incidencia e interrelacion en un momento dado. Es

como tomar una fotografia de algo que sucede. (p. 151).
3.1.4 Caso

El caso a investigar es una PYME Turistica, dedicada al rubro de la hoteleria ubicada
Zorritos, Provincia de Contralmirante Villar en la ciudad de Tumbes, en la cual se
investigaran aspectos vinculados con su historia, organizacion, oferta, demanda vy el
perfil del personal; siendo la parte central la evaluacion del cumplimiento de estandares
derivados de las buenas préacticas en cuanto a la gestion administrativa; el equipamiento

e infraestructura y la gestion del servicio.
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3.2 Poblacion y Muestra

3.2.1. Poblacién

Unidades de Investigacion: Mypes del rubro hotelero.

La presente investigacion tiene como poblacion a una Mype conformada por 08

trabajadores.

e 01 Gerente.

e (07 Trabajadores.

3.2.2. Muestra

Para al presente estudio se tom6 como muestra a todos los trabajadores (08 personas)
de la empresa Hotelera “Kapraia Suites”, de Zorritos, en el afio 2016. Segin
Hernandez Sampieri, Fernandez, manifiesta que toda investigacion que tenga una

muestra menor de 50 personas no requiere de aplicacion de formulas matematicas.

Poblacion 08 trabajadores.

Muestra: 08 Trabajadores
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3.3. Técnicas e Instrumentos

Los estudios de casos permiten emplear una serie de técnicas e instrumentos de

investigacion que permitiran obtener tanto datos cuantitativos como cualitativos.

La técnica, que se empleara es la encuesta y el Instrumentos que se utilizara es el
Cuestionario. Hernadndez Sampieri, Fernandez y Baptista (2010), indican con relacion
al cuestionario “Un cuestionario consiste en un conjunto de preguntas respecto de una o
mas variables a medir.” (p. 217); el cuestionario esta conformado de preguntas cerradas;
se aplicara con la finalidad de obtener informacion sobre las caracteristicas del personal
de la empresa, tanto administrativo como operativo; la modalidad de aplicacion del
instrumento sera a traves de una entrevista personal, al respecto Herndndez Sampieri,
Fernandez y Baptista (2010), sefialan que las entrevistas implican que una persona
calificada (entrevistador) aplica el cuestionario a los participantes; el primero hace las
preguntas a cada entrevistado y anota las respuestas. (p. 239) Para la recoleccion de los
datos cualitativos se empleara la técnica de la entrevista semi estructurada, Hernandez
Sampieri, Fernandez y Baptista (2010) indican que las entrevistas cualitativas se
definen como una reunion para conversar e intercambiar informacion entre una persona
(el entrevistador) y otra (el entrevistado) u otras (entrevistados). Con relacién a las
entrevistas semi estructuradas, sefialan que se basan en una guia de asuntos o preguntas
y el entrevistador tiene la libertad de introducir preguntas adicionales para precisar
conceptos u obtener mayor informacion sobre los temas deseados. La entrevista se
aplicara al propietario del establecimiento con la finalidad de obtener informacion sobre

la institucion.
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3.3.1 Procedimiento de recoleccion de datos

Previo a la recoleccion de datos se establecerd contacto con el propietario del
establecimiento con la finalidad de coordinar las fechas de las visitas tanto para las
entrevistas, la aplicacion de los cuestionarios al personal que labora en la empresa, como
para la evaluacién de la calidad del servicio en base al cumplimiento de los estandares

derivados de las buenas préacticas.

Etapas de la recoleccion de datos:

a). Primera etapa:

Entrevista con el propietario del establecimiento, quien proporcionara datos sobre:

e Historia de la empresa y su evolucion.
¢ Organizacion de la empresa.

e Oferta y la demanda.
b). Segunda etapa:

Aplicacion de los cuestionarios a todo el personal que labora en la empresa, con lo cual
se obtendran datos para estructurar el perfil del personal tanto administrativo como
operativo, el periodo de duracion de la toma de informacion dependerd de la

disponibilidad del personal.

c). Tercera etapa: Se aplicara las 2 guias de observacion y 01 encuesta, para evaluar la
calidad del servicio en base al cumplimiento de estandares derivados de las buenas

practicas, el tiempo de aplicacion dependera de la disponibilidad de la empresa.
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En todas las etapas de la recoleccién de datos se registraran imagenes, con la

autorizacion previa del propietario de la empresa.
3.4 Plan de Analisis

El analisis de la informacién cuantitativa se realizara a través del cuestionario aplicado
al personal que labora en el Hotel Kapraia Suites, de Zorritos, Provincia de
Contralmirante Villar de la Ciudad de Tumbes; para el procesamiento de los datos se
emplearan los programas informaticos EXCEL Y WORD 2010, para el analisis de los
datos se aplicaran medidas estadisticas de acuerdo a la naturaleza de las variables en

estudio y los resultados seran presentados en cuadros y graficos estadisticos.

La informacion obtenida a través de la aplicacion de las guias de observacion sera
organizada agrupando los resultados por cada una de las dimensiones de la variable en

estudio y de manera global en cuadros estadisticos.

Respecto a la informacion obtenida por medio de aplicacion de la entrevista semi
estructurada y de la observacion se realizard a través de un andlisis cualitativo

describiendo el comportamiento de cada una de las variables en estudio.

PRINCIPIOS ETICOS

Uladech, (2016). El presente Cadigo de Etica tiene como propésito la promocion
del conocimiento y bien comun expresada en principios y valores éticos que guian la
investigacion en la universidad. Ese quehacer se lleva a cabo respetando la
correspondiente normativa legal y los principios éticos definidos en el presente

Caodigo, y su mejora continua, en base a las experiencias que genere su aplicacion o a
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la aparicion de nuevas circunstancias. La aceptabilidad ética de un proyecto de
investigacion se guia por cinco principios éticos en cuanto se involucre a seres humanos
0 animales. Estos principios éticos tienen como base legal a nivel Internacional: el
Cddigo de Nuremberg, la Declaracion de Helsinki y la Declaracion Universal sobre
bioética y derechos Humanos de la UNESCO. En el ambito nacional, se reconoce la

legislacion peruana para realizar trabajos de investigacion.
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MATRIZ DE CONSISTENCIA: COHERENCIA DE ELEMENTOS DE LA ESTRUCTURA DEL PROYECTO DE TESIS

TITULO DE LA
INVESTIGACION

ENUNCIADO DEL
PROBLEMA

OBJETIVO
GENERAL

OBJETIVOS ESPECIFICOS

METODOLOGIA

Evaluacién de la Calidad del
Servicio, utilizando
Estandares derivados de las
Buenas Practicas del Hotel
“Kapraia Suites” de
Zorritos, Provincia de
Contralmirante Villar de la
Ciudad de Tumbes, en el

afo 2016.

¢Cual es la calidad del
servicio, utilizando
estandares derivados de las
buenas practicas del Hotel
“Kapraia Suites”, de
Zorritos, Provincia de
Contralmirante Villar de la

Region de Tumbes?

Evaluar la calidad del
servicio, cumpliendo los
estandares derivados de las
buenas préacticas del Hotel
“Kapraia Suites”, de
Zorritos, Provincia de
Contralmirante Villar de la
Region de Tumbes, en el afio

2016.

Determinar el Cumplimiento de estandares
derivados de las buenas practicas en cuanto a
la Gestion Administrativa del Hotel “Kapraia
Suites” de Zorritos, Provincia de
Contralmirante Villar de la Ciudad de
Tumbes, en el afio 2016.

Identificar el Cumplimiento de estandares
derivados de las buenas practicas en cuanto al
Equipamiento e Infraestructura del Hotel
“Kapraia Suites” de Zorritos, Provincia de
Contralmirante Villar de la Ciudad de

Tumbes, en el afio 2016.

Determinar el Cumplimiento de estandares
derivados de las buenas préacticas en cuanto a
la Gestion del Servicio del Hotel “Kapraia
Suites” de Zorritos, Provincia de
Contralmirante Villar de la Ciudad de
Tumbes, en el afio 2016

TIPO: Descriptiva
NIVEL: Mixto
(Cualitativo y
Cuantitativo).

DISENO: Caso Unico
Transversal

POBLACION:

01 MYPE ( 08
trabajadores)

MUESTRA:

01 MYPE ( 08
trabajadores)

TECNICA: Encuesta

INSTRUMENTO:
Cuestionario.
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION

TITULO: Cumplimiento de estandares de las buenas practicas en la GESTION ADMINISTRATIVA, del Hotel “Kapraia Suites”
de Zorritos, Provincia de Contralmirante Villar de la Ciudad de Tumbes, en el afio 2016.

VARIABLES | DEFINICION DE OBJETIVO DIMENSIONES PREGUNTAS
LA VARIABLE
1.- ¢;La empresa cuenta con un plan estratégico en el que define su visién, mision, valores y objetivos?
2.- ¢La empresa cuenta con politicas establecidas (servicios, ambientales, sociales, seguridad)?
En el Manual de | Conocer el | Planificacién | 3.- ;La empresa cuenta con un plan de negocios?
Estandares  de | Cumplimiento 4.- ;La empresa cuenta con un manual de organizacion y funciones?
Estandares | Servicio, sefiala | de  estandares 5.- ¢La empresa ha documentado sus procesos, estandares y requisitos del servicio y cuenta con un manual
derivados | que un estandar | derivados de las | Organizacion | de procesos y procedimientos?
de las de servicio se | buenas practicas 6.- ¢La empresa cuenta con un sistema de comunicacién formal?
Buenas puede  definir | en cuanto a la 7.- ¢(La empresa cuenta con un sistema de control de calidad del servicio?
Practicas. | como un | Gestion Gestionde | 8.- ¢La empresa hace un seguimiento y medicion de la satisfaccion del cliente?
estatuto Administrativa calidad 9.- ;La empresa mantiene un sistema de tratamiento de quejas y reclamos y sugerencias?
mensurable que | del Hotel 10.- ¢La empresa ha definido los perfiles de los puestos de trabajo (aptitudes, habilidades, formacion y
describe un | “Kapraia Gestibn de | experiencia)?
nivel de servicio | Suites” de Recursos 11.- ;La empresa evalGa periédicamente el rendimiento del personal (calidad y cantidad del trabajo,
deseado (Lo | Zorritos, Humanos | relaciones laborales)?
minimo que | Provincia de 12.- ;La empresa lleva a cabo reuniones frecuentes a fin de tratar temas relacionados con el trabajo?
deberia  ser). | Contralmirante 13.- ¢La empresa cuenta con un registro con las caracteristicas y datos de sus proveedores?
Hospitality & | Villar de la | Gestionde | 14.-;Laempresa ha definido las condiciones de pedido, entrega y pagos?
Service Ciudad de | suministros y | 15.- ;{La empresa ha establecido los horarios y procedimientos para la recepcion de los productos?
University. TUmbeS, en el Proveedores
afio 2016. 16.- ;La empresa ha identificado sus riesgos y peligros (reales y potenciales)?
Gestion de 17.- ;La empresa cuenta con el certificado de Defensa Civil?
seguridad 18.- ;La empresa dispone de un listado actualizado de contactos para la atencién de casos de emergencia?
Gestion 19.- ;La empresa cuenta con los servicios de un profesional en el campo financiero contable?
financieray | 20.- ;La empresa dispone de un presupuesto general y presupuestos especificos?
contable 21;El propietario esta capacitado en temas financieros y contables?
Gestion de 22.- ¢La empresa cuenta con un estudio de mercado, considerando las caracteristicas tanto de la
comunicacién | competencia como de la demanda?
y marketing 23.- ¢La empresa cuenta con una marca y eslogan atractivo y coherente con el servicio que brinda?

24.- ¢ La empresa disefia sus servicios de acuerdo a las necesidades y expectativas de sus clientes?
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TITULO: Cumplimiento de Estandares derivados de las Buenas Practicas en EQUIPAMIENTO E INFRAESTRUCTURA del Hotel “Kapraia Suites” de Zorritos,
Provincia de Contralmirante Villar de la Ciudad de Tumbes, en el afio 2016.

VARIABL DEFINICION OBJETIVO DIMENSIO PREGUNTAS
ES DE LA NES
VARIABLE
25.- ¢El establecimiento se ubica en un lugar accesible?
Van Duynen y | Conocer el Exterior 26.- ¢Cuenta con un panel visible y atractivo en la fachada?
Carre (2011); | Cumplimiento 27.- ;Cuenta con estacionamiento privado o existe uno cercano?
Indican que la | de  estandares 28.- ¢ Se ubica en un lugar de facil acceso?
Estandares | aplicacion  de | derivados de las Recepcion 29.- ¢Las llaves cuentan con llaveros enumerados y en buen estado?
derivados | estos buenas précticas 30.- ¢ Cuenta con el libro de reclamaciones?
de las lineamientos en cuanto al 31.- ;Los pasadizos cuentan con sefializacion de seguridad y extintores?
Buenas genera Equipamiento Areas 32.- ;Los pasadizos y escaleras se encuentran permanentemente limpios?
Préacticas. | beneficios para | e comunes 33.- ¢ Se cuenta con servicios higiénicos diferenciados por sexo?
la empresa y | Infraestructura 34.- ¢Se cuenta con una oficina administrativa?
para el cliente. | del Hotel Oficinas 35.- ¢La Oficina se ubica en un lugar accesible?
Para la empresa | “Kapraia 36.- ¢La oficina cuenta con los equipos e implementos necesarios?
implica una | Suites” de 37.- ;Las habitaciones cuentan con numeracion en el exterior?
mejora en la | Zorritos, Habitaciones | 38.- ;La limpieza es 6ptima?
calidad e | Provincia  de 39.- ¢ Se cuenta con sistemas de ventilacién?
Imagen del | Contralmirante 40.- ¢Se cuenta con almacenes de pisos en cada uno de los pisos del establecimiento?
producto y del | Villar de la | Ajmacénde | 41.-¢Se cuentan con kardex para el control de los inventarios?
destino ] que | Ciudad de pisos 42.- ;Cuenta con equipos, utensilios, materiales de limpieza y ropa de cama?
promociona. Tumbes, en el 43.- ¢ La cocina cuenta con suministro de agua permanente?
afio 2016. Cocina 44.- ;La iluminacion es adecuada?
45.- ;Se disponen de contenedores de desperdicios ubicados de forma adecuada y limpia?
46.- ;La empresa cuenta con un area segura destinada para que el personal deje sus pertenencias?
Area de 47.- ¢;La empresa cuenta con servicios higiénicos en buenas condiciones para el uso del personal?
personal 48.- ;La empresa cuenta con un &rea destinada para que el personal tome sus alimentos?
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TITULO: Cumplimiento de estandares derivados de las Buenas Précticas de la GESTION DEL SERVICIO, del Hotel

“Kapraia Suites” de Zorritos, Provincia de Contralmirante Villar de la Ciudad de Tumbes, en el afio 2016.

VARIABLES DEFINICION DE OBJETIVO DIMENSIONES PREGUNTAS
LA VARIABLE
Reservas 49.- ¢Las reservas se responden en los plazos establecidos?
) 50.- ¢A usted le requieren reconfirmar la informacion de la Reserva como cliente?
Mincetur
(2010), sefiala , ] :
que el servicio Atencion 51.- ¢;Cuéando llama por teléfono le contestan antes de la tercera timbrada?
es el resultado ) 52.- ;Cuéndo llama por teléfono, le responden con un saludo indicando el nombre del
Conocer el | del teléfono lecimi lde 2
de una | ¢ limient establecimiento y el de la persona?
sucesion  de | - mpimiento 53.- (Cuéndo responden el teléfono es empleando un tono de voz claro y amable?
de estandares
Estindares | 2008 €N 0s | derivados de T ___
derivad cuales las buenas | Ingreso del | 24~ ¢El personal esta uniformado e identificado?
eglvla 05 | interaccién el | practicas  en huésped | 55-- ¢El personal presenta un cuidado esmerado de su persona?
€ las cliente, el | cuanto a la 56.- ¢El personal de recepcion informa sobre las condiciones de la reserva o de la habitacion?
Buenas te  fisi e
uet soporte fisico | Gestion  del

Practicas. el personal e
e & servicio  del i 57.- El ioni dece la estadia y d buen viaje al huésped?
de contacto, | Hotel Estadia .- ¢El recepcionista agradece la estadia y desea un buen viaje al huésped
de acuerdo a “Kapraia
procesos Y | Quijtes” de | Limpieza de
procedimiento Zorritos, areas 58.- ¢La limpieza de areas comunes se lleva a cabo en horarios que no interrumpen a los
S previamente | provincia de | comunes | clientes?

establecidos,
que buscan la
satisfaccion
del
consumidor 'y

el logro
comercial de
una empresa

prestataria.

Contralmirant
e Villar de la

Ciudad de
Tumbes, en el
afio 2016.

Preparacion
de

59.- ¢El personal de produccion de alimentos lleva a cabo su tarea respetando las normas de
higiene?

alimentosy | 60.- (El personal de produccidn elabora los platos en el tiempo establecido?

bebidas 61.- (El personal de produccién cuida de la presentacién de los platos terminados?

Servicio de | 62.- ;El personal de atencion del restaurante saluda con amabilidad a los huéspedes?

alimentosy | 63.- ¢El personal de atencidén toma los pedidos de los huéspedes, anotando las especificaciones?
bebidas 64.- (El personal posee conocimientos de la oferta gastronémica?
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IV. RESULTADOS

4.1 Cumplimiento de estdndares derivados de las buenas practicas

En el presente apartado se muestra los cuadros con los resultados obtenidos, con
respecto al cumplimiento de los estandares derivados de las buenas practicas a través de
la aplicacion de 2 guias de observacion y 01 encuesta (Anexo N° 03 AL n° 05), que
evallan las buenas practicas referentes a Gestion Administrativa, Equipamiento e
Infraestructura y Gestion del Servicio. A continuacion se presenta los cuadros y analisis

y resultados de cada uno de estos indicadores.

4.1.1 Cumplimiento de estandares derivados de las buenas practicas en cuanto a la
Gestion Administrativa del Hotel “Kapraia Suites” DE Zorritos, Provincia de

Contralmirante Villar de la Ciudad de Tumbes, en el afio 2016.

En toda empresa, la Gestibn Administrativa, es un factor clave para el éxito de la
misma, al respecto Casanueva, Garcia y Caro (2000) afirma que la administracion
consiste en el proceso de realizar actividades con personas y por medio de ellas de
manera eficaz y eficiente. (p. 166); Rainforest Alliance (s.f), sefiala que la
administracion permite la Organizacion de las empresas y gestiona los recursos,
procesos Y resultados. De sus actividades, es la base de todo el funcionamiento de una
empresa; si las personas responsables de la empresa no saben administrativa, no se
obtendran los resultados deseados, este eje es de gran importancia para la sostenibilidad
de la empresa, puesto que no basta con tener los recursos, es indispensable desarrollar
esquemas de gestion que permitan alcanzar los objetivos de sostenibilidad que se
definan, ya que Unicamente las organizaciones que implementen practicas adecuadas de

administracion, aseguran el éxito de sus objetivos.

A continuacion, se presenta el cuadro con los resultados referente al cumplimiento de
los estandares derivados de las buenas préacticas en cuanto a la gestion administrativa en
el Hotel “Kapraia Suites” de Zorritos, Provincia de Contralmirante Villar, de la Ciudad

de Tumbes.
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4.1.1.1 Cumplimiento de estandares derivados de las buenas préacticas en cuanto a

la gestion administrativa, de la Sub Dimensién de Planificacion en el hotel
“KAPRAIA SUITES” de Zorritos, provincia de contralmirante Villar de la ciudad

de tumbes, en el afio 2016.

Tabla N° 01
Estandares Porcentaje
ITEM Cumple No Cumple No

SUB DIMENSION Cumple Cumple

La empresa cuenta con un plan estratégico en el X 4.167%

que define su vision, mision, valores y objetivos
PLANIFICACION

La empresa cuenta con politicas establecidas X 4.167%

(servicios, ambientales, sociales, seguridad).

La empresa cuenta con un plan de negocios X 4.167%
Total de estandares evaluados 8.334% | 4.167%
Total de la sub dimension 12.50 %

Fuente: Guia de Observacion de Buenas Practicas Administrativas, Abril 2016

Grafico N° 01

0,00%

Cumple No Cumple

Sub Dimension: Planificacion

8,339
10,00% 4175
5,00% | ﬁ

Fuente: Guia de Observacion de Buenas Précticas Administrativas, Abril 2016

Interpretacion

e Siendo los resultados de la sub dimension de Planificacion con un total del 12.50%

por cada sub dimension; en la presente item de planificacion, se evaluaron 03

estandares de la buenas practicas, en cuanto a la gestion administrativa, resultado

que la empresa en cuestion cumple con 02 estandares con un porcentaje de 8.334 %.
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4.1.1.2 Cumplimiento de estandares derivados de las buenas préacticas en cuanto a

la gestion administrativa, de la Sub Dimension de Organizacién en el hotel

“KAPRAIA SUITES” de Zorritos, en el aiio 2016.

Tabla N° 02
Estandares Porcentaje
SUB DIMENSION ITEM Cumple | No Cumple | No
Cumple Cumple
La empresa cuenta con un manual de X 4.167%
organizacion y funciones.
ORGANIZACION
La empresa ha documentado sus procesos, X 4.167%
estandares y requisitos del servicio y cuenta
con un manual de procesos y procedimientos.
La empresa cuenta con un sistema de X 4.167%
comunicacién formal.
Total de estdndares evaluados 8.334% | 4.167%
Total de la sub dimension 12.50 %
Fuente: Guia de Observacion de Buenas Practicas Administrativas, Abril 2016
Graéfico N° 02
Sub Dimension: Organizacion
8.
10.00% 4170
5.00% ﬁ
0.00%
Cumple No Cumple
Fuente: Guia de Observacion de Buenas Précticas Administrativas, Abril 2016
Interpretacion:
o Siendo los resultados de la sub dimension de Organizacion con un total del

12.50%; en la presente item de Organizacion, se evaluaron 03 estandares de la
buenas practicas, en cuanto a la gestion administrativa, resultado que la empresa en

cuestion cumple con 02 estandares con un porcentaje de 8.334 %.
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4.1.1.3 Cumplimiento de estandares derivados de las buenas précticas en cuanto a

la gestion administrativa, de la Sub Dimension de Gestion de Calidad en el hotel

“KAPRAIA SUITES” de Zorritos, en el aiio 2016.

Tabla N° 03
Estandares Porcentaje
SUB DIMENSION ITEM Cumple | No Cumple [ No
Cumple Cumple

La empresa cuenta con un sistema de control de X 4.167%

calidad del servicio.
Gestion de Calidad

La empresa hace un seguimiento y medicién de X 4.167%

la satisfaccién del cliente.

La empresa mantiene un sistema de tratamiento X 4.167%

de quejas y reclamos y sugerencias.
Total de estandares evaluados 12.50% | 0.0 %
Total de la sub dimension 12.50 %
Fuente: Guia de Observacion de Buenas Practicas Administrativas, Abril 2016
Grafico N° 03

Gestion de Calidad
15.00%
10.00% B Gestidon de
5.00% Calidad
0.00% -1 T f
Cumple No Cumple
Fuente: Guia de Observacion de Buenas Practicas Administrativas, Abril 2016

Interpretacion:
. Siendo los resultados de la sub dimensiéon de Gestion de Calidad con un

total del 12.50%; en la presente item de Organizacion, se evaluaron 03 estandares de
la buenas practicas, en cuanto a la gestion administrativa, resultado que la empresa

en cuestién cumple con los 03 estandares con un porcentaje del 12.50 %.
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4.1.1.4 Cumplimiento de estandares derivados de las buenas précticas en cuanto a

la gestion administrativa, de la Sub Dimension de Gestion de recursos humanos en el

hotel “KAPRAIA SUITES” de Zorritos, en el aiio 2016.

Tabla N° 04
Estandares Porcentaje
SUB ITEM Cumple No Cumple | No
DIMENSION Cumple Cumple
La empresa ha definido los perfiles de los X 4.167%
puestos de trabajo (aptitudes, habilidades,
formacidn y experiencia).
Gestion de - T
recursos La empresa evalla periédicamente el X 4.167%
humanos rendimiento del personal (calidad y cantidad
del trabajo, relaciones laborales).
La empresa lleva a cabo reuniones frecuentes a X 4.167%
fin de tratar temas relacionados con el trabajo.
Total de estdndares evaluados 12.50% | 0.0 %

Total de la sub dimension

12.50 %

Fuente: Guia de Observacion de Buenas Practicas Administrativas, Abril 2016

Grafico N° 04

2000%

0.00% - - -
Cumple No Cumple

Gestion de Recursos Humanos

B Gestién de
Recursos
Humanos

Fuente: Guia de Observacion de Buenas Préacticas Administrativas, Abril 2016

Interpretacion:

Siendo los resultados de la sub dimension de Gestion de Recursos Humanos
con un total del 12.50%; en la presente item, se evaluaron 03 estandares de la buenas
practicas, en cuanto a la gestién administrativa, resultado que la empresa en cuestion
cumple con los 03 estandares con un porcentaje del 12.50 %.
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4.1.1.5 Cumplimiento de estdndares derivados de las buenas practicas en cuanto a
la gestion administrativa, de la Sub Dimension de Gestion de suministros y
proveedores, en el hotel “KAPRAIA SUITES” de Zorritos, en el afio 2016.

Tabla N° 05
Estandares Porcentaje
SuB ITEM Cumple No Cumple No

DIMENSION Cumple Cumple

La empresa cuenta con un registro con las X 4.167%

caracteristicas y datos de sus proveedores.
Gestion de La empresa ha definido las condiciones de pedido, X 4.167%
suministrosy | entrega y pagos.
proveedores | La empresa ha establecido los horarios y X 4.167%

procedimientos para la recepcion de los productos.
Total de estdndares evaluados 12.50% | 0.0 %
Total de la sub dimension 12.50 %
Fuente: Guia de Observacion de Buenas Préacticas Administrativas, Abril 2016
Grafico N° 05

Gestion de Suministrosy
Proveedores
20.00% | 3
l I H Gestidn de
0.00% +- - suministros y
Cumple No proveedores
Cumple

Fuente: Guia de Observacion de Buenas Practicas Administrativas, Abril 2016

Interpretacion:

o Siendo los resultados de la sub dimension de Gestion de Suministros y
Proveedores con un total del 12.50%; en la presente item, se evaluaron 03 estandares
de la buenas practicas, en cuanto a la gestion administrativa, resultado que la
empresa en cuestion cumple con los 03 estandares con un porcentaje del 12.50 %
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4.1.1.6 Cumplimiento de estandares derivados de las buenas précticas en cuanto a
la gestion administrativa, de la Sub Dimension de Gestién de seguridad, en el hotel
“KAPRAIA SUITES” de Zorritos, en el aiio 2016.

Tabla N° 06
Estandares Porcentaje
SUB DIMENSION ITEM Cumple | No Cumple | No
Cumple Cumple
La empresa ha identificado sus riesgos y peligros X 4.167%
(reales y potenciales).
» La empresa cuenta con el certificado de Defensa X 4.167%
Gestion de Civil.
seguridad La empresa dispone de un listado actualizado de X 4.167%
contactos para la atencion de casos de emergencia.
Total de estdndares evaluados 12.50% | 0.0 %
Total de la sub dimension 12.50 %

Fuente: Guia de Observacion de Buenas Practicas Administrativas, Abril 2016

Grafico N° 06

Interpretacion:

15.00%

10.00%

5.00%
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Cumple No Cumple

Gestion de Seguridad

B Gestién de Seguridad

Fuente: Guia de Observacion de Buenas Practicas Administrativas, Abril 2016

o Siendo los resultados de la sub dimension de Gestion de Seguridad con un
total del 12.50%; en la presente item, se evaluaron 03 estandares de la buenas
practicas, en cuanto a la gestién administrativa, resultado que la empresa en cuestion
cumple con los 03 estandares con un porcentaje del 12.50 %.
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4.1.1.7 Cumplimiento de estdndares derivados de las buenas practicas en cuanto a
la gestion administrativa, de la Sub Dimensidn de Gestién financiera y contable, en el
hotel “KAPRAIA SUITES” de Zorritos, en el aiio 2016.

Tabla N° 07
Estandares Porcentaje
SuUB ITEM Cumple No Cumple No
DIMENSION Cumple Cumple
La empresa cuenta con los servicios de un X 4.167%
Gestis profesional en el campo financiero contable.
fi estion La empresa dispone de un presupuesto X 4.167%
manE[:lebrIa general y presupuestos especificos.
ycontable g propietario estd capacitado en temas X 4.167%
financieros y contables.
Total de estdndares evaluados 12.50% | 0.0%
Total de la sub dimension 12.50 %

Fuente: Guia de Observacion de Buenas Practicas Administrativas, Abril 2016

Grafico N° 07
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Fuente: Guia de Observacion de Buenas Practicas Administrativas, Abril 2016

Interpretacion:

Siendo los resultados de la sub dimension de Gestion Financiera y Contable
con un total del 12.50%; en la presente item, se evaluaron 03 estandares de la buenas
practicas, en cuanto a la gestion administrativa, resultado que la empresa en cuestion
cumple con los 03 estandares con un porcentaje del 12.50 %.
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4.1.1.8 Cumplimiento de estdndares derivados de las buenas practicas en cuanto a
la gestion administrativa, de la Sub Dimensién de Gestién de comunicacién y
marketing, en el hotel “KAPRAIA SUITES” de Zorritos, en el afio 2016.

Tabla N° 08
Estandares Porcentaje
SUB DIMENSION ITEM Cumple | No Cumple] | No
Cumple Cumple
La empresa cuenta con un estudio de mercado, X 4.167%
i5n d considerando las caracteristicas tanto de la

Gestion de competencia como de la demanda.
comurl1<|cta_0|on La empresa cuenta con una marca y eslogan X 4.167%
y marketing atractivo y coherente con el servicio que brinda.

La empresa disefia sus servicios de acuerdo alas | X 4.167%

necesidades y expectativas de sus clientes.
Total de estandares evaluados 12.50% | 0.0 %
Total de la sub dimension 12.50 %
Fuente: Guia de Observacion de Buenas Practicas Administrativas, Abril 2016
Grafico N° 08

Gestion de Comunicaciony
Marketing
20.00% Gestion de
" - Comunicaciény
0.00% 4 . -— Marketing
Cumple No Cumple

Fuente: Guia de Observacion de Buenas Practicas Administrativas, Abril 2016
Interpretacion:
. Siendo los resultados de la sub dimension de Gestion de Comunicacion y

Marketing con un total del 12.50%; en la presente item, se evaluaron 03 estandares
de la buenas practicas, en cuanto a la gestion administrativa, resultado que la
empresa en cuestion cumple con los 03 estandares con un porcentaje del 12.50 %.
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Tabla 09: Cumplimiento de estandares derivados de las buenas practicas en cuanto
a la Gestion Administrativa en el hotel “KAPRAIA SUITES” de Zorritos,
provincia de contralmirante Villar de la ciudad de tumbes, en el afio 2016.

Sub dimensién

NUmero de estandares

Porcentaje de estdndares

Cumple | No Evaluados | Cumple | No Evaluados
cumple cumple

Planificacion 02 01 03 8.334 % | 4,167 % | 12.50 %
Organizacion 02 01 03 8.334 % | 4,167 % | 12.50 %
Gestion de calidad 03 0 03 12.50 % | 0,0 % 12.50 %
Gestion de recursos humanos 03 0 03 12.50 % | 0,0 % 12.50 %
Gestion de suministros vy 03 0 03 12.50 % | 0,0 % 12.50 %
proveedores
Gestion de seguridad 03 0 03 12.50 % | 0,0 % 12.50 %
Gestidn financiera y contable 03 0 03 12.50 % | 0,0 % 12.50 %
Gestion de comunicacion y 03 0 03 12.50 % | 0,0 % 12.50 %
marketing
TOTAL 22 2 24 91.67 % | 8.33% 100%

Fuente: Guia de Observaciéon de Buenas Préacticas Administrativas, Abril 2016
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GRAFICO 09: CUMPLIMENTO DE ESTANDARES DERIVADOS DE LAS
BUENAS PRACTICAS EN CUANTO AL EQUIPAMIENTO E
INFRAESTRUCTURA EN EL HOTEL “KAPRAIA SUITES” DE ZORRITOS,
PROVINCIA DE CONTRALMIRANTE VILLAR DE LA CIUDAD DE TUMBES,
EN EL ANO 2016

Gestion Administrativa de Alojamiento

B Cumple
® No Cumple
Fuente: Guia de Observacién de Buenas Practicas Administrativas, Abril 2016
Interpretacion:
o La Tabla 09 y Grafico 09, muestran ocho diferentes Sub Dimensiones,

evaluadas con respecto a la Gestion Administrativa; siendo los resultados mas
favorables en cuanto a la Gestion de Calidad, Gestion de Recursos Humanos,
Gestion de Suministros, Gestion Financiera y Contable y Gestion DE
Comunicacion y Marketing. En términos generales, El hotel “Kapraia Suites”, se
encuentra a medio camino de cumplir con todos los estdndares recomendados
para lograr una Gestion Administrativa de alta calidad, pues cumple con el 91.67
% de los mismos, sus puntos de mayor debilidad se encuentran en la

Planificacion y Organizacion.
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4.1.2 Cumplimiento de estandares derivados de las buenas practicas en cuanto al
equipamiento e infraestructura del hotel, “Kapraia Suites” de Zorritos, Provincia

de Contralmirante Villar de la ciudad de Tumbes, en el afio 2016.

En un Hotel, el Equipamiento e Infraestructura son de gran importancia, ya que forma
parte de la primera impresién que tiene el cliente sobre la empresa; asimismo, es el
soporte fisico del que se valen los recursos humanos, para poder desarrollar sus
actividades y la calidad de estos, sera determinante para poder brindar un servicio

adecuado.

A continuacién se presenta los resultados de la Evaluacion al Hotel “Kapraia Suites” de
Zorritos, sobre los estandares derivados de las buenas practicas en cuanto al

Equipamiento e Infraestructura.
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Tabla 10: CUMPLIMIENTO DE ESTANDARES DERIVADOS DE LAS BUENAS
PRACTICAS EN CUANTO AL EQUIPAMIENTO E INFRAESTRUCTURA, EN LA
SUB DIMENSION EXTERIOR, EN EL HOTEL “KAPRAIA
ZORRITOS, PROVINCIA DE CONTRALMIRANTE VILLAR DE LA CIUDAD DE

TUMBES, EN EL ANO 2016.

SUITES” DE

Estandares Porcentaje
SUB ITEM Cumple No Cumple| | No
DIMENSION Cumple Cumple
El establecimiento se ubica en un lugar accesible. X 4.167%
EXTERIOR Cuenta con un panel visible y atractivo en la fachada. X 4.167%
Cuenta con estacionamiento privado o existe uno cercano. | X 4.167%
Total de estdndares evaluados 12.50%
Total de la sub dimension 12.50 %
Fuente: Guia de Observacion de Buenas Préacticas referente al Equipamiento e Infraestructura, Abril 2016
Gréfico N° 10
Sub Dimension: Exterior
15.00%
10.00% H Exterior
5.00% J—
0.00% d
! Cumple No Cumple

F

uente: Guia de Observacion de Buenas Practicas referente al Equipamiento e Infraestructura, Abril 2016

Interpretacion

e Siendo los resultados de la sub dimension de Exterior con un total del 12.50% por

cada sub dimension; en la presente item, se evaluaron 03 estandares de la buenas

practicas, en cuanto al Equipamiento e Infraestructura, resultado que la empresa en

cuestion cumple con los 03 estandares con un porcentaje de 12.50%.
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Tabla 11: CUMPLIMIENTO DE ESTANDARES DERIVADOS DE LAS BUENAS
PRACTICAS EN CUANTO AL EQUIPAMIENTO E INFRAESTRUCTURA, EN LA
SUB DIMENSION DE RECEPCION, EN EL HOTEL “KAPRAIA SUITES” DE
ZORRITOS, PROVINCIA DE CONTRALMIRANTE VILLAR DE LA CIUDAD DE

TUMBES, EN EL ANO 2016.

Estandares Porcentaje
SUB DIMENSION ITEM Cumple [ No Cumple | No
Cumple Cumple
Se ubica en un lugar de facil acceso. X 4.167%
Recepcion Las llaves cuentan con llaveros enumerados y en buen | X 4.167%
estado.
Cuenta con el libro de reclamaciones. X 4.167%
Total de estdndares evaluados 12.50%
Total de la sub dimension 12.50 %

Fuente: Guia de Observacion de Buenas Précticas referente al Equipamiento e Infraestructura, Abril 2016
Gréfico
N° 11

Sub Dimension: Recepcion

20.00% -

0.00% .
Cumple No Cumple

10.00% - n B Recepcion

Fuente: Guia de Observacion de Buenas Préacticas referente al Equipamiento e Infraestructura, Abril 2016

Interpretacion

o Siendo los resultados de la sub dimension de Recepcion con un total del

12.50% por cada sub dimension; en la presente item, se evaluaron 03 estdndares de

la buenas practicas, en cuanto al Equipamiento e Infraestructura, resultado que la

empresa en cuestion cumple con los 03 estandares con un porcentaje de 12.50%.
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Tabla 12: CUMPLIMIENTO DE ESTANDARES DERIVADOS DE LAS BUENAS
PRACTICAS EN CUANTO AL EQUIPAMIENTO E INFRAESTRUCTURA, EN LA
SUB DIMENSION DE AREAS COMUNES, EN EL HOTEL “KAPRAIA SUITES”
DE ZORRITOS, PROVINCIA DE CONTRALMIRANTE VILLAR DE LA CIUDAD

DE TUMBES, EN EL ANO 2016.

Estandares Porcentaje
SuB ITEM Cump | No Cumple| | No
DIMENSION le Cumple Cumple

Los pasadizos cuentan con sefializacion de seguridad | X 4.167%

< extintores.

Areas y

comunes Los pasadizos y escaleras se encuentran X 4.167%
permanentemente limpios.
Se cuenta con servicios higiénicos diferenciados por | X 4.167%
Sexo.

Total de estdndares evaluados 12.50%

Total de la sub dimension 12.50 %

Fuente: Guia de Observacion de Buenas Préacticas referente al Equipamiento e Infraestructura, Abril 2016

Grafico N° 12

Sub Dimension: Areas comunes

20.00% 71

0.00% . r
Cumple No Cumple

10.00% B n ) = Areas comunes

Fuente: Guia de Observacion de Buenas Préacticas referente al Equipamiento e Infraestructura, Abril 2016

Interpretacion

. Siendo los resultados de la sub dimensién de Areas Comunes con un total

del 12.50% por cada sub dimension; en la presente item, se evaluaron 03 estandares

de la buenas practicas, en cuanto al Equipamiento e Infraestructura, resultado que la

empresa en cuestion cumple con los 03 estandares con un porcentaje de 12.50%.
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Tabla 13: CUMPLIMIENTO DE ESTANDARES DERIVADOS DE LAS BUENAS
PRACTICAS EN CUANTO AL EQUIPAMIENTO E INFRAESTRUCTURA, EN LA
SUB DIMENSION DE OFICINAS, EN EL HOTEL “KAPRAIA SUITES” DE
ZORRITOS, PROVINCIA DE CONTRALMIRANTE VILLAR DE LA CIUDAD DE

TUMBES, EN EL ANO 2016.

Estandares Porcentaje
SUB DIMENSION ITEM Cumple | No Cumple| | No
Cumple Cumple

Se cuenta con una oficina administrativa. X 4.167%
Oficinas La Oficina se ubica en un lugar accesible. X 4.167%

La ofici.na cuenta con los equipos e implementos X 4.167%

necesarios.
Total de estdndares evaluados 12.50%
Total de la sub dimension 12.50 %
Fuente: Guia de Observacion de Buenas Practicas referente al Equipamiento e Infraestructura, Abril 2016
Gréfico N° 13

Sub Dimension: Oficinas
15.00% 1
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Cumple No Cumple
Fuente: Guia de Observacion de Buenas Précticas referente al Equipamiento e Infraestructura, Abril 2016

Interpretacion
o Siendo los resultados de la sub dimension de Oficinas con un total del

12.50% por cada sub dimension; en la presente item, se evaluaron 03 estandares de

la buenas practicas, en cuanto al Equipamiento e Infraestructura, resultado que la

empresa en cuestion cumple con los 03 estandares con un porcentaje de 12.50%.
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Tabla 14: CUMPLIMIENTO DE ESTANDARES DERIVADOS DE LAS BUENAS
PRACTICAS EN CUANTO AL EQUIPAMIENTO E INFRAESTRUCTURA, EN LA
SUB DIMENSION DE HABITACIONES, EN EL HOTEL “KAPRAIA SUITES” DE
ZORRITOS, PROVINCIA DE CONTRALMIRANTE VILLAR DE LA CIUDAD DE

TUMBES, EN EL ANO 2016.

Estandares Porcentaje
SUB DIMENSION ITEM Cumple | No Cumple| | No
Cumple Cumple
Las habitaciones cuentan con numeracién en el X 4.167%
Habitaciones exterior.
La limpieza es Optima. X 4.167%
Se cuenta con sistemas de ventilacion. X 4.167%
Total de estdndares evaluados 12.50%
Total de la sub dimension 12.50 %

Fuente: Guia de Observacién de Buenas Practicas referente al Equipamiento e Infraestructura, Abril 2016

Grafico N° 14
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Fuente: Guia de Observacion de Buenas Préacticas referente al Equipamiento e Infraestructura, Abril 2016

Interpretacion

. Siendo los resultados de la sub dimension de Habitaciones con un total del

12.50% por cada sub dimension; en la presente item, se evaluaron 03 estandares de

la buenas practicas, en cuanto al Equipamiento e Infraestructura, resultado que la

empresa en cuestion cumple con los 03 estandares con un porcentaje de 12.50%.
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Tabla 15: CUMPLIMIENTO DE ESTANDARES DERIVADOS DE LAS BUENAS
PRACTICAS EN CUANTO AL EQUIPAMIENTO E INFRAESTRUCTURA, EN LA
SUB DIMENSION DE ALMACEN DE PISOS, EN EL HOTEL “KAPRAIA SUITES”
DE ZORRITOS, PROVINCIA DE CONTRALMIRANTE VILLAR DE LA CIUDAD
DE TUMBES, EN EL ANO 2016.

Estandares Porcentaje
SUB ITEM Cumple No Cumple No
DIMENSIO Cumple Cumple
N
Se cuenta con almacenes de pisos en cada uno | X 4.167%
Almacén de los pisos del establecimiento.
de pisos Se cuentan con kardex para el control de los | X 4.167%
inventarios.
Cuenta con equipos, utensilios, materiales de | X 4.167%
limpieza y ropa de cama.
Total de estandares evaluados 12.50%
Total de la sub dimension 12.50 %

Fuente: Guia de Observacion de Buenas Précticas referente al Equipamiento e Infraestructura, Abril 2016

Grafico N° 15

Sub Dimension: Almacén de
pisos
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Fuente: Guia de Observacion de Buenas Précticas referente al Equipamiento e Infraestructura, Abril 2016

Interpretacion

o Siendo los resultados de la sub dimension de Almacén de Pisos con un total
del 12.50% por cada sub dimension; en la presente item, se evaluaron 03 estandares
de la buenas practicas, en cuanto al Equipamiento e Infraestructura, resultado que la

empresa en cuestion cumple con los 03 estandares con un porcentaje de 12.50%.
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Tabla 16: CUMPLIMIENTO DE ESTANDARES DERIVADOS DE LAS BUENAS
PRACTICAS EN CUANTO AL EQUIPAMIENTO E INFRAESTRUCTURA, EN LA
SUB DIMENSION DE COMEDOR, EN EL HOTEL “KAPRAIA SUITES” DE
ZORRITOS, PROVINCIA DE CONTRALMIRANTE VILLAR DE LA CIUDAD DE
TUMBES, EN EL ANO 2016.

Estandares Porcentaje
SUB DIMENSION ITEM Cumple [ No Cumple| No
Cumple
Cumple
El comedor se encuentra ubicado en un | X 4.167%
Comedor lugar de fécil acceso.

El comedor presenta condiciones | X 4.167%
adecuadas de limpieza.
Las cartas estan en buen estado y con | X 4.167%
los precios actualizados.

Total de estandares evaluados 12.50%

Total de la sub dimension 12.50 %

Fuente: Guia de Observacion de Buenas Préacticas referente al Equipamiento e Infraestructura, Abril 2016

Grafico N° 16
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Fuente: Guia de Observacion de Buenas Practicas referente al Equipamiento e Infraestructura, Abril 2016

Interpretacion

o Siendo los resultados de la sub dimension de Comedor, con un total del
12.50% por cada sub dimension; en la presente item, se evaluaron 03 estandares de
la buenas practicas, en cuanto al Equipamiento e Infraestructura, resultado que la

empresa en cuestion cumple con los 03 estandares con un porcentaje de 12.50%.
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Tabla 17: CUMPLIMIENTO DE ESTANDARES DERIVADOS DE LAS BUENAS
PRACTICAS EN CUANTO AL EQUIPAMIENTO E INFRAESTRUCTURA, EN LA
SUB DIMENSION DE COCINA, EN EL HOTEL “KAPRAIA SUITES”
ZORRITOS, PROVINCIA DE CONTRALMIRANTE VILLAR DE LA CIUDAD DE
TUMBES, EN EL ANO 2016.

DE

Estandares Porcentaje
SuUB ITEM Cumple No Cumple No
DIMENSION Cumple Cumple
La cocina cuenta con suministro de agua | X 4.167%
Cocina permanente.
La iluminacidn es adecuada. X 4.167%
Se disponen de contenedores de desperdicios | X 4.167%
ubicados de forma adecuada y limpia.
Total de estandares evaluados 12.50%
Total de la sub dimensién 12.50 %
Fuente: Guia de Observacion de Buenas Précticas referente al Equipamiento e Infraestructura, Abril 2016
Gréfico N° 17
Sub Dimension: Cocina
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Fuente: Guia de Observacién de Buenas Practicas referente al Equipamiento e Infraestructura, Abril 2016

Interpretacion

Siendo los resultados de la sub dimensién de Cocina, con un total del

12.50% por cada sub dimension; en la presente item, se evaluaron 03 estdndares de

la buenas practicas, en cuanto al Equipamiento e Infraestructura, resultado que la

empresa en cuestion cumple con los 03 estandares con un porcentaje de 12.50%.
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Tabla 18: CUMPLIMIENTO DE ESTANDARES DERIVADOS DE LAS BUENAS
PRACTICAS EN CUANTO AL EQUIPAMIENTO E INFRAESTRUCTURA, EN LA
SUB DIMENSION DE AREA DE PERSONAL, EN EL HOTEL “KAPRAIA SUITES”
DE ZORRITOS, PROVINCIA DE CONTRALMIRANTE VILLAR DE LA CIUDAD
DE TUMBES, EN EL ANO 2016.

Estandares Porcentaje
SuUB ITEM Cumple No Cumple No
DIMENSION Cumple Cumple
La empresa cuenta con un area segura destinada | X 4.167%
Area de para que el personal deje sus pertenencias.
personal 5 empresa cuenta con servicios higiénicos en | X 4.167%
buenas condiciones para el uso del personal.
La empresa cuenta con un area destinada para | X 4.167%
que el personal tome sus alimentos.
Total de estdndares evaluados 12.50%
Total de la sub dimension 12.50 %

Fuente: Guia de Observacion de Buenas Précticas referente al Equipamiento e Infraestructura, Abril 2016

Grafico N° 18

personal

20.00%
B _

0.00% T T
Cumple No Cumple

Sub Dimensidén: Area de

Area de personal

Fuente: Guia de Observacién de Buenas Practicas referente al Equipamiento e Infraestructura, Abril 2016

Interpretacion

Siendo los resultados de la sub dimensién de Area de Personal, con un total

del 12.50% por cada sub dimension; en la presente item, se evaluaron 03 estandares

de la buenas practicas, en cuanto al Equipamiento e Infraestructura, resultado que la

empresa en cuestion cumple con los 03 estandares con un porcentaje de 12.50%.
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4.1.2.1 CUMPLIMIENTO DE ESTANDARES DERIVADOS DE LAS BUENAS
PRACTICAS EN CUANTO AL EQUIPAMIENTO E INFRAESTRUCTURA EN

EL HOTEL

“KAPRAIA SUITES”

DE ZORRITOS, PROVINCIA DE

CONTRALMIRANTE VILLAR DE LA CIUDAD DE TUMBES, EN EL ANO

2016.

Tabla N° 19

Sub dimensién

NuUmero de estandares

Porcentaje de estandares

Cumple | No Evaluados | Cumple | No cumple | Evaluados
cumple

Exterior 03 0 03 1250 % | 0,0 % 12.50 %
Recepcion 03 0 03 12.50 % | 0,0 % 12.50 %
Areas comunes 03 0 03 1250 % | 0,0 % 12.50 %
Oficinas 03 0 03 12.50 % | 0,0 % 12.50 %
Habitaciones 03 0 03 1250 % | 0,0 % 12.50 %
Almacén de pisos 03 0 03 12.50 % | 0,0 % 12.50 %
Cocina 03 0 03 12.50 % | 0,0 % 12.50 %
Area de personal 03 0 03 12.50 % | 0,0 % 12.50 %
TOTAL 24 0 24 100% | 0,0 % 100%

Fuente: Guia de Observacién de Buenas Préacticas referente al Equipamiento e Infraestructura, Abril 2016

159




Gréfico N° 19: CUMPLIMENTO DE ESTANDARES DERIVADOS DE LAS
BUENAS PRACTICAS EN CUANTO AL EQUIPAMIENTO E
INFRAESTRUCTURA EN EL HOTEL “KAPRAIA SUITES” DE
ZORRITOS, PROVINCIA DE CONTRALMIRANTE VILLAR DE LA
CIUDAD DE TUMBES, EN EL ANO 2016
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Fuente: Guia de Observacion de Buenas Practicas referente al Equipamiento e Infraestructura, Abril 2016

Interpretacion:

o La Tabla 19 y Grafico 19, presentan los resultados sobre el cumplimiento
de estdndares derivados de las buenas practicas en cuanto al equipamiento e
infraestructura en el Hotel “Kapraia Suites”; donde cada sub dimension esta

conformada por 3 estandares; la cual cumple al 100% del presente estandar.
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2.1.3. Cumplimiento de estdndares derivados de las buenas précticas en cuanto a la
Gestidn del Servicio en el Hotel “Kapraia Suites” de Zorritos, Provincia de Contralmirante

Villar de la Ciudad de Tumbes, en el afio 2016.

El cumplimiento de estandares derivados de las buenas préacticas en cuanto a la gestion del
Servicio, es un punto importante en el desempefio de las actividades de una empresa de
hoteleria, ya que de esto dependera todas las etapas, y del servicio que brindan sus
trabajadores para obtener la satisfaccion del huéspedes. A continuacion se presentaran los
resultados obtenidos de la aplicacion de una encuesta piloto realizada para conocer de cerca
la forma y manera de evaluar la gestion de servicios en el hotel “Kapraia Suites” de Zorritos,
Provincia de Contralmirante Villar de la ciudad de Tumbes, en el afio 2016, en las
dimensiones de las reservas, sobre la atencién a traves del teléfono, servicio brindado al
ingreso del huésped, el servicio de limpieza de las areas comunes, la preparacion y el

servicio que se brinda en alimentos y bebidas.
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Tabla 20: REFERIDA AL CUMPLIMIENTO DE ESTANDARES DERIVADOS DE
LAS BUENAS PRACTICAS EN CUANTO A LA GESTION DE SERVICIO, EN EL
HOTEL “KAPRAIA SUITES” DE ZORRITOS, PROVINCIA DE
CONTRALMIRANTE VILLAR DE LA CIUDAD DE TUMBES, EN EL ANO 2016.
Aplicando una encuesta piloto, para rescatar la opinion directa de diferentes huéspedes

que llegan a hospedarse por diferentes motivos al hotel.

Tabla 20
GESTION DEL SERVICIO / ALOJAMIENTO
SUB DIMENSION ITEM CUMPLE
Ord Sl NO
1 Las reservas se responden en los plazos establecidos. 3 2
Reservas Le requieren reconfirmar la informacion de la reserva 5 0
2 como cliente.
La llamada por teléfono le contesta antes de la tercera 5 3
3 timbrada.
Atencion del Por teléfono saluda indicando el nombre del 5 0
4 telefono establecimiento y el de la persona que responde.
Respondiendo el teléfono emplea un tono de voz claro y 4 1
5 amable.
6 El personal esta uniformado e identificado. 4 1
7 El personal presenta un cuidado esmerado de su persona. 5 0
5 El personal de recepcién informa sobre las condiciones de
Ingreso del huésped .
8 g p la reserva o de la habitacion 5 0
El recepcionista agradece la estadia y desea un buen viaje 5 0
9 al huésped.
Limpieza de areas La limpieza de areas comunes se lleva a cabo en horarios 5 3
10 |comunes gue no interrumpen a los clientes.
El personal de produccion de alimentos lleva a cabo su 3 5
11 tarea respetando las normas de higiene.
Preparacién de El personal de produccion elabora los platos en el tiempo 5 3
12 |alimentos y bebidas | establecido.
El personal de produccion cuida de la presentacion de los 5 0
13 platos terminados.
El personal de atencion del restaurante saluda con 5 0
14 amabilidad a los huéspedes.
Servicio de El personal de atencion toma los pedidos de los huéspedes, 5 0
15 |alimentosy bebidas | anotando las especificaciones.
El personal posee conocimientos de la oferta 5 0
16 gastronémica.
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RESPUESTA

N.
PREGUNTA DENOMINACION Sl NO
1 ¢Las reservas se responden en los plazos establecidos? 3 2
¢A usted le requieren reconfirma la informacion de la reserva como 5 0
2 cliente?
¢Cuando llama por teléfono le contestan antes de la tercera
3 timbrada?
¢ Cuando llama por teléfono le responden con saludo indicando el 5
e 0
4 nombre del establecimiento y el de la persona que responde?
¢ Cuando responden el teléfono es empleando un tono de voz claro 4
5 y amable? 1
6 ¢ El personal esta uniformado e identificado? 4 1
7 ¢ El personal presenta un cuidado y esmerado de su persona? 0
¢El personal de recepcion informa sobre las condiciones de la
8 reserva o de la habitacion? 5 0
¢El recepcionista agradece la estadia y desea un buen viaje al
9 huésped? 5 0
¢La limpieza de areas comunes se lleva a cabo en horarios que no
10 interrumpen a los clientes? 2
¢El personal de produccion de alimentos lleva a cabo su tarea
11 respetando las normas de higiene? 3 2
¢El personal de produccién elabora los platos en el tiempo
12 establecido? 2
¢ El personal de producciéon cuida de la presentacién de los platos
13 terminados? 5 0
¢El personal de atencién del restaurante saluda con amabilidad a
14 los huéspedes? 5 0
¢El personal de atencidon toma los pedidos de los huéspedes,
15 anotando las especificaciones? 5 0
16 ¢ El personal posee conocimientos de la oferta gastronémica? 5 0
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Tabla 21: CUMPLIMIENTO DE ESTANDARES DERIVADOS DE LAS BUENAS

PRACTICAS EN CUANTO A LA GESTION DE SERVICIO,

EN EL HOTEL

“KAPRAIA SUITES” DE ZORRITOS, PROVINCIA DE CONTRALMIRANTE
VILLAR DE LA CIUDAD DE TUMBES, EN EL ANO 2016.

Cumplimiento PORCENTAJE

NO NO
N° de Preguntas| CUMPLE | CUMPLE | CUMPLE | CUMPLE
16 13 3 81.25% 18.75%

Interpretacion: EIl Hotel Kapraia, cumple con un 87.5 % Brindando una Buena

Calidad de servicio, a sus huéspedes.

Los resultados de las sub dimensiones en nivel de cumplimiento,

considerando los encuestados.

Encuestados PORCENTAJE
NO

Dimension Sl NO CUMPLE |CUMPLE

Reservas 8 2 80% 20%
Atencidn teléf. 11 4 73% 27%

. 95%

Ingreso Huésped 19 1 5%
Limpieza areas 2 3 40% 60%

Preparacion

alimentos 10 5 67% 33%
Preparacion de

bebidas 15 0 100% 0%
Interpretacion: El Hotel Kapraia, cumple con cuatro sub dimensiones:

Preparacion de bebidas, Atencion al ingreso del huésped, con
la atencion en el servicio telefonico y en la preparacion de

alimentos, los resultados son claros..
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4.2.4. Cumplimiento de estandares derivados de las buenas préacticas en el Hotel

“Kapraia Suites” de Zorritos, Provincia de Contralmirante Villar de la Ciudad de

Tumbes, en el afio 2016.

Finalmente,

la presente seccion muestra los resultados generales,

respecto al

cumplimiento de estdndares derivados de las buenas practicas de la Gestion

Administrativa, ademas se tiene de la Gestion del Equipamiento e Infraestructura, y los

estandares mas sensibles de toda organizacion como Gestién de Servicio, en el Hotel

“Kapraia Suites” de Zorritos, Provincia de Contralmirante Villar del Departamento de

Tumbes, en el afio 2016.

Tabla N° 22
Dimensidn NuUmero de estandares Porcentaje de estandares

Cumple No cumple | Evaluados | Cumple | Nocumple | Evaluados
Gestion administrativa | 22 02 24 3438% | 3.13% | 37.50 %
Equipamiento e|24 0 24 3750% | 0,0% | 37.50%
infraestructura
Gestion del servicio 13 03 16 2031% | 4.68 % | 25.00 %
TOTAL 59 05 64 92.19% | 7.81 % 100%

Fuente: Guias de Observacion de Buenas Préacticas, Abril 2016

Elaboracion Propia
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GRAFICO 20: CUMPLIMIENTO GENERAL DE ESTANDARES DERIVADOS DE
LAS BUENAS PRACTICAS EN EL HOTEL “KAPRAIA SUITES” DE
ZORRITOS, PROVINCIA DE CONTRALMIRANTE VILLAR DE LA CIUDAD
DE TUMBES, EN EL ANO 2016.

CUMPLIMIENTO GENERAL DE ESTANDARES

7.81%

H CUMPLE
H NO CUMPLE

Interpretacion

e La tabla 22, Grafico 20, presentan los resultados de las tres dimensiones
evaluadas en el Hotel “Kapraia Suites” de Zorritos, Provincia de
Contralmirante Villar de la ciudad de Tumbes, en el afio 2016; se aprecia que
de los 64 estandares evaluados, la empresa cumple con 59; resaltando en
Equipamiento e Infraestructura del Hotel, donde cumple al 100% cada uno de
los estandartes, en Gestion de Servicio solo cumple con 13 de los 16
evaluados y Gestion Administrativa, cumple con 22 estandares derivados de

las buenas practicas.
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V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

Respecto a los estandares derivados de las Buenas Practicas en cuanto a la “ Gestion
Administrativa”, el Hotel “Kapraia Suites”, se da cumplimiento a seis sub
dimensiones de las ocho objeto de investigacion; cada una con 03 Estandares.

1.1 La primera Sub Dimension se refiere a la “Planificacién”, de los cuales la
empresa cumple con 02 estandares, equivalentes al 8.334 %; cuenta con un plan
estratégico en el que define su visidn, mision, valores y objetivos, y ademas
cuenta con un Plan de Negocios.

1.2 La Segunda Sub Dimension se refiere a la “Organizacion”, del cual la empresa
cumple con un manual de organizacion y funciones; y con un sistema de
comunicacion formal.

1.3 La tercera Sub Dimension se refiere a la “Gestion de Calidad”; donde la
empresa cumple con los 03 estandares, con un porcentaje de 12.50 %; La
empresa si cuenta con un sistema de control de calidad del servicio; La empresa
si hace un seguimiento y medicion de la satisfaccion del cliente; La empresa si
mantiene un sistema de tratamiento de quejas y reclamos y sugerencias.

1.4 La Cuarta Sub Dimension se refiere a la “Gestion de Recursos Humanos”,
donde la empresa cumple con los 03 estandares analizados, con un porcentaje de
12.50%; La empresa si ha definido los perfiles de los puestos de trabajo
(aptitudes, habilidades, formacion y experiencia); La empresa si evalla
periédicamente el rendimiento del personal (calidad y cantidad del trabajo,
relaciones laborales); La empresa si lleva a cabo reuniones frecuentes a fin de
tratar temas relacionados con el trabajo.

1.5 La Quinta Sub se refiere a la “Gestion de Suministros y Proveedores”, donde la
empresa cumple con los 03 estandares, con un porcentaje de 12.50%; La
empresa Si cuenta con un registro con las caracteristicas y datos de sus
proveedores; La empresa si ha definido las condiciones de pedido, entrega y
pagos; La empresa si ha establecido los horarios y procedimientos para la
recepcion de los productos.
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1.6 La Sexta Sub Dimension se refiere a “Gestion de Seguridad”, la empresa cumple
con los 03 estandares analizados, con un porcentaje 12.50%; La empresa si ha
identificado sus riesgos y peligros (reales y potenciales); La empresa si cuenta
con el certificado de Defensa Civil; La empresa si dispone de un listado
actualizado de contactos para la atencidn de casos de emergencia.

1.7 La Séptima Sub Dimension, se refiere a “Gestion Financiera y Contable”, la
empresa cumple con los 03 estandares examinados, con un porcentaje de
12.50%; La empresa si cuenta con los servicios de un profesional en el campo
financiero contable; La empresa si dispone de un presupuesto general y
presupuestos especificos; El propietario si estd capacitado en temas financieros
y contables.

1.8La Octava Sub Dimension, se refiere a “Gestion de Comunicacion y
Marketing”, donde la empresa cumple con los 03 estandares observados, con un
porcentaje de 12.50%; La empresa si cuenta con un estudio de mercado,
considerando las caracteristicas tanto de la competencia como de la demanda;
La empresa si cuenta con una marca y eslogan atractivo y coherente con el
servicio que brinda; La empresa si disefia sus servicios de acuerdo a las
necesidades y expectativas de sus clientes.

2. Con respecto al cumplimiento de Estandares derivados de las Buenas Practicas en
cuanto al “ Equipamiento e Infraestructura”, el Hotel “Kapraia Suites”, se analizaron
08 Sub Dimensiones, cada una con 03 Estandares cada una, cumpliendo con el
presente estandar analizado con el 100%; a continuacion se detalla, cada sub
dimension:

2.1 La Primera sub Dimension, con respecto al “Equipamiento e Infraestructura”, se
refiere “Exterior”, del cual la empresa cumple con los 03 estandar analizados,
equivalente al 12.50%; EIl establecimiento si se ubica en un lugar accesible; La
empresa si cuenta con un panel visible y atractivo en la fachada; La empresa si
cuenta con estacionamiento privado.

2.2 La Segunda sub Dimension, con respecto al “Equipamiento e Infraestructura”,
se refiere “Recepcion”, del cual la empresa cumple con los 03 estandar analizados,
equivalente al 12.50%; EIl establecimiento si se ubica en un lugar de facil acceso;
Las llaves si cuentan con llaveros enumerados y en buen estado; El establecimiento
si cuenta con el libro de reclamaciones.
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2.3 La Tercera sub Dimension, con respecto al “Equipamiento e Infraestructura”, se
refiere “Areas Comunes”, del cual la empresa cumple con los 03 estandares
analizados, con un porcentaje del 12.50 %; Los pasadizos del establecimiento si
cuentan con sefializacién de seguridad y extintores; Los pasadizos y escaleras del
establecimiento si se encuentran permanentemente limpios; El establecimiento si
cuenta con servicios higiénicos diferenciados por sexo.

2.4 La Cuarta sub Dimensién, con respecto al “Equipamiento e Infraestructura”, se
refiere a “Oficinas”, del cual la empresa cumple con los 03 Estdndares analizados,
con un porcentaje del 12.50%; La empresa si cuenta con una oficina administrativa;
La Oficina administrativa si se ubica en un lugar accesible; La oficina
administrativa si cuenta con los equipos e implementos necesarios.

2.5 La Quinta sub Dimension, con respecto al “Equipamiento e Infraestructura”, se
refiere “Habitaciones”, del cual la empresa cumple con los 03 estandares analizados,
con un porcentaje del 12.50%; Las habitaciones si cuentan con numeracion en el
exterior; La limpieza de las habitaciones si es dptima; Las habitaciones si cuentan
con sistemas de ventilacion.

2.6 La Sexta sub Dimension, con respecto al “Equipamiento e Infraestructura”, se
refiere “Almacén de Pisos”, del cual cumple con los 03 estandares analizados, con
un porcentaje del 12.50%; EI establecimiento si cuenta con almacenes de pisos en
cada uno de los pisos del establecimiento; El establecimiento si cuentan con kardex
para el control de los inventarios; El establecimiento si cuenta con equipos,
utensilios, materiales de limpieza y ropa de cama.

2.7 La Séptima sub Dimension, con respecto al “Equipamiento e Infraestructura”, se
refiere “Comedor”, del cual la empresa cumple con los 03 estandares examinados,
con un porcentaje del 12.50%; El comedor del establecimiento si se encuentra
ubicado en un lugar de facil acceso; ElI comedor del establecimiento si presenta
condiciones adecuadas de limpieza; Las cartas del restaurant si estan en buen estado
y con los precios actualizados.

2.8 La Octava Sub Dimension, con respecto al “Equipamiento e Infraestructura”, se
refiere “Area del Personal”, de la cual la empresa cumple con los 03 estandar
analizados, con un porcentaje del 12.50%; La empresa si cuenta con un area segura
destinada para que el personal deje sus pertenencias; La empresa si cuenta con
servicios higiénicos en buenas condiciones para el uso del personal; La empresa si
cuenta con un area destinada para que el personal tome sus alimentos.
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3. Con respecto al cumplimiento de Estandares derivados de las Buenas Practicas en
cuanto a la“ Gestion de Servicio”, del Hotel “Kapraia Suites”, se ejecutd una
encuesta piloto, aplicada a 05 huéspedes, con un total de 16 preguntas; donde la
empresa cumple con un porcentaje de 81.25%, priorizando la gestion del servicio en
la informacion para reservas del servicio, la amabilidad y respeto al atender por
teléfono, la presencia del personal, personal discreto y reservado, produccion vy
presentacion de los platos de comida, gentileza del personal, respeto a las
especificaciones de los requerimientos de los huésped, conocimiento en la
gastronomia. Sin embargo no se puede dejar de comentar lo encontrado como
deficiencia en cuanto al tiempo que demoran en contestar el teléfono; Limpieza del
areas comunes se lleva a cabo en horarios que no interrumpen a los clientes y que el
personal de produccién de alimentos, no elabora los platos en el tiempo establecido;
asimismo manifestar que 02 preguntas se ubican en zona de riesgo; con respecto a
que las reservas se responde en los plazos establecidos; El personal de produccién de
alimentos lleva a cabo su tarea respetando las normas de higiene.

4. Con respecto al Cumplimiento general de estandares derivados de las Buenas
Practicas, en el Hotel “ Kapraia Suites” de Zorritos, Provincia de Contralmirante
Villar de la Ciudad de Tumbes, en el afio 2016, se determind, segun los resultados,
que cumple con el 92.19 %; encontrando el déficit en la Gestion Administrativa y
Gestion de Servicio.
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5.2 Recomendaciones

Con el fin de mejorar el desempefio del personal que labora en el Hotel
“Kapraia Suites”, se recomienda que las capacitaciones sean mas

consecuentes, para que puedan brindar un servicio mucho mas especializado.

Dado que una de las dimensiones mas criticas es la Gestién Administrativa Y
Gestion de Servicio, se debe implementar un sistema de incentivos por la

mejora de atencién al cliente.
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ANEXO 01

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Tiempo
N° Actividad 2016
M| A | M
01 Presentacion del proyecto X
02 Matriculas y pensiones X
03 Gestion de recursos X [ X [X
04 Elaboracién del proyecto X | X
05 Aprobacidn por la comision X
06 Ejecucion del proyecto X | X
07 Elaboracion del informe X
08 Aprobacién del informe X
09 Elaboracion de Ponencia
10 Pre Banca
11 Elaboracion de Articulo
12 Sustentacion

Fuente: Elaboracion Propia
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I.- Presupuesto Analitico
1.1-Bienes materiales

ANEXO 02

PRESUPUESTO

Item Unidad de Medida | Cantidad | Costo Unitario \ Parcial

1.- Utiles de escritorio
Papel bond Ciento 1 S/ 1000 |S/. 10.00
Capias Cuestionario | Copia 80 S/ 0.10 \S/ 8.00
Lapiceros Lapicero 4 S/. 1.00 \S/. 4.00
CDs CD 10 S/. 150 |S/. 15.00
Total 1 Sl 37.00
2.- Equipos
Computadora Computadora 1 S/, 2,000.00 \ S/. 2,000.00
Memoria USB Memoria 2 S/. 30.00 ‘S/. 60.00
Camara Fotogréafica | Camara 1 S/. 400.00 ‘S/. 400.00
Total 2 'S1. 2,460.00
TOTAL CATEGORIA 1 ‘S/. 2, 499.00
1.2.- Servicios

Item 'Unidad de Medida = Cantidad | Costo Unitario | Parcial
1.- Transporte
Transporte ‘GBL 6 s/. 30.00 ‘S/. 90.00
Total 1 'S/ 90.00
2.- Comunicacién
Internet Hora 20 sl 1.50 S 3000
Telefonia Minuto 150 s 050 (Sl 7500
Total 2 'S/, 105.00
TOTAL CATEGORIA 1 'S/ 195.00
Il.- Presupuesto General

Ne | item | Monto

01 ‘ Recursos materiales sl 2, 499.00
02 ‘ Servicios ‘ sl. 195.00
TOTAL Sl 2, 694.00
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ANEXO 03

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FICHA DE OBSERVACION

GESTION ADMINISTRATIVA / ALOJAMIENTO

SuUB ) ITEM CUMPLE OBSERVACION
DIMENSION s1 | NnO
Planificacién La empresa cuenta con un plan estratégico en el que define su visién, misién, valores y

objetivos

La empresa cuenta con politicas establecidas (servicios, ambientales, sociales, seguridad)

La empresa cuenta con un plan de negocios

Organizacion

La empresa cuenta con un manual de organizacion y funciones

La empresa ha documentado sus procesos, estandares y requisitos del servicio y cuenta
con un manual de procesos y procedimientos

La empresa cuenta con un sistema de comunicacion formal

Gestion de calidad

La empresa cuenta con un sistema de control de calidad del servicio

La empresa hace un seguimiento y medicién de la satisfaccién del cliente

La empresa mantiene un sistema de tratamiento de quejas y reclamos y sugerencias
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Gestion de
recursos humanos

La empresa ha definido los perfiles de los puestos de trabajo (aptitudes, habilidades,
formacidn y experiencia)

La empresa evalla periddicamente el rendimiento del personal (calidad y cantidad del
trabajo, relaciones laborales)

La empresa lleva a cabo reuniones frecuentes a fin de tratar temas relacionados con el
trabajo

Gestion de La empresa cuenta con un registro con las caracteristicas y datos de sus proveedores
suministros y La empresa ha definido las condiciones de pedido, entrega y pagos
proveedores
La empresa ha establecido los horarios y procedimientos para la recepcion de los
productos
Gestion de La empresa ha identificado sus riesgos y peligros (reales y potenciales)
seguridad

La empresa cuenta con el certificado de Defensa Civil

La empresa dispone de un listado actualizado de contactos para la atencién de casos de
emergencia

Gestion financiera

La empresa cuenta con los servicios de un profesional en el campo financiero contable

y contable La empresa dispone de un presupuesto general y presupuestos especificos
El propietario esté capacitado en temas financieros y contables
Gestion de La empresa cuenta con un estudio de mercado, considerando las caracteristicas tanto de la
comunicacién y competencia como de la demanda
marketing

La empresa cuenta con una marca y eslogan atractivo y coherente con el servicio que
brinda

La empresa disefia sus servicios de acuerdo a las necesidades y expectativas de sus
clientes
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ANEXO 04

UNIVERSIDAD CATOLICA LLOS ANGELIEES
CHIMBOTE

FICHA DE OBSERVACION INFRAESTRUCTURA Y EQUIPAMIENTO ALOJAMIENTO

SUB ITEM CUMPLE ~ OBSERVACION
DIMENSION s1 | NO
Exterior El establecimiento se ubica en un lugar accesible
Cuenta con un panel visible y atractivo en la fachada
Cuenta con estacionamiento privado o existe uno cercano
Recepcion Se ubica en un lugar de facil acceso

Las Ilaves cuentan con llaveros enumerados y en buen estado

Cuenta con el libro de reclamaciones

Areas comunes

Los pasadizos cuentan con sefializacion de seguridad y extintores

Los pasadizos y escaleras se encuentran permanentemente limpios

Se cuenta con servicios higiénicos diferenciados por sexo

Oficinas

Se cuenta con una oficina administrativa

La Oficina se ubica en un lugar accesible.

La oficina cuenta con los equipos e implementos necesarios
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Habitaciones

Las habitaciones cuentan con numeracién en el exterior

La limpieza es 6ptima

Se cuenta con sistemas de ventilacion

Almacén de Se cuenta con almacenes de pisos en cada uno de los pisos del establecimiento
PISOS Se cuentan con kardex para el control de los inventarios

Cuenta con equipos, utensilios, materiales de limpieza y ropa de cama
Comedor El comedor se encuentra ubicado en un lugar de facil acceso

El comedor presenta condiciones adecuadas de limpieza

Las cartas estan en buen estado y con los precios actualizados
Cocina La cocina cuenta con suministro de agua permanente

La iluminacion es adecuada

Se disponen de contenedores de desperdicios ubicados de forma adecuada y limpios
Area de La empresa cuenta con un area segura destinada para que el personal deje sus pertenencias
personal

La empresa cuenta con servicios higiénicos en buenas condiciones para el uso del personal
La empresa cuenta con un area destinada para que el personal tome sus alimentos
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ANEXO 05

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

ENCUESTA
GESTION DE SERVICIO

La presente entrevista tiene por finalidad conocer la Calidad del Servicio que brinda el
Hotel “Kapraia Suites”, de Zorritos, Provincia de Contralmirante Villar de la Ciudad
de Tumbes.

I.- DATO GENERAL

Procedencia:

Il. EVALUACION DE LA CALIDAD DE SERVICIO

1. ¢ Las reservas se responden en los plazos establecidos?

SI( ) No( )

2 ¢ A usted le requieren reconfirma la informacion de la reserva como cliente?

SI( ) No( )

3. ¢ Cuando llama por teléfono le contestan antes de la tercera timbrada?

SI( ) No( )

4. ¢ Cuando llama por teléfono le responden con saludo indicando el nombre del establecimiento y
el de la persona que responde?

SI( ) No( )
5. ¢ Cuéndo responden el teléfono es empleando un tono de voz claro y amable?
SI( ) No( )

6. ¢ El personal estd uniformado e identificado?
SI( ) No( )

7. ¢El personal presenta un cuidado y esmerado de su persona?.
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SI( ) No( )

8. ¢ El personal de recepcion informa sobre las condiciones de la reserva o de la habitacion?

SI( ) No( )

9. ¢ El recepcionista agradece la estadia y desea un buen viaje al huésped?
SI( ) No( )

10. ¢La limpieza de areas comunes se lleva a cabo en horarios que no interrumpen a los clientes?

SI( ) No( )

11. ¢ El personal de produccién de alimentos lleva a cabo su tarea respetando las normas de
higiene?

SI( ) No( )
12. ¢ El personal de produccién elabora los platos en el tiempo establecido?

SI( ) No( )

13. ¢ El personal de produccién cuida de la presentacion de los platos terminados?

SI( ) No( )
14. ¢ El personal de atencion del restaurante saluda con amabilidad a los huéspedes?
SI( ) No( )

15. ¢ El personal de atencién toma los pedidos de los huéspedes, anotando las especificaciones?
SI( ) No( )

16. ¢ El personal posee conocimientos de la oferta gastronémica?

SI( ) No( )

i GRACIAS j
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ANEXO 06

ENCUESTADO | ENCUESTADO | ENCUESTADO | ENCUESTADO | ENCUESTADO
1 2 3 4 5 TOTALES
N. sl |NO sl NO sl NO | sI NO sl no | st | no |TOTA
PREGUNTA DENOMINACION L
1 ¢Las reservas se responden en los plazos establecidos? - X X X - 3 2 5
2 ¢A usted le requieren reconfirma la informacion de la reserva como cliente? X X X X X 5 0 5
3 ¢Cuando llama por teléfono le contestan antes de la tercera timbrada? - - -I 2 - 5
¢Cuando llama por teléfono le responden con saludo indicando el nombre
4 del establecimiento y el de la persona que responde? X X X X X 5 0 5
¢Cuando responden el teléfono es empleando un tono de voz claro y
5 amable? 1 5
6 ¢El personal esta uniformado e identificado? X X a 1 5
7 ¢El personal presenta un cuidado y esmerado de su persona?. X 0 5
¢El personal de recepcién informa sobre las condiciones de la reserva o de
8 la habitacion? X X X X X 5 0 5
9 ¢El recepcionista agradece la estadia y desea un buen viaje al huésped? X X X X X 5 0 5
¢La limpieza de areas comunes se lleva a cabo en horarios que no
10 interrumpen a los clientes? X X 2 5
¢El personal de produccion de alimentos lleva a cabo su tarea respetando
11 las normas de higiene? X X X 3 2 5
12 ¢El personal de produccion elabora los platos en el tiempo establecido? X X -I - 2 - 5
¢El personal de produccion cuida de la presentacion de los platos
13 terminados? X X X X X 5 0 5
¢El personal de atencion del restaurante saluda con amabilidad a los
14 huéspedes? X X X X X 5 0 5
¢El personal de atencién toma los pedidos de los huéspedes, anotando las
15 especificaciones? X X X X X 5 0 5
16 ¢ El personal posee conocimientos de la oferta gastronémica? X X X X X 5 0 5
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ANEXO 07
FOTOGRAFIAS DEL HOTEL “KAPRAIA SUITES” DE ZORRITOS

FOTOGRAFIA DE ANUNCIO A 15 METROS DEL HOTEL

)""ﬁ! ﬁh }

FUENTE: ARCHIVO DELINVESTIGADOR

ENTRADA 01 DEL HOTEL “KAPRAIA SUITES” DE ZORRITOS

FUENTE: ARCHIVO DEL INVESTIGADOR
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ENTREVISTANDO AL PERSONAL DE RECEPCION DEL HOTEL “KAPRAIA
SUITES” DE ZORRITOS

FUENTE: ARCHIVO DEL INVESTIGADOR

RECEPCION DEL HOTEL “KAPRAIA SUITES” DE ZORRITOS

FUENTE: ARCHIVO DEL INVESTIGADOR
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SALA DE DESCANSO DEL HOTEL “KAPRAIA SUITES” DE ZORRITOS

FUENTE: ARCHIVO DEL INVESTIGADOR

HUESPEDES EN EL COMEDOR DEL HOTEL “KAPRAIA SUITES” DE
ZORRITOS

FUENTE: ARCHIVO DEL INVESTIGADOR
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