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RESUMEN EJECUTIVO

La presente investigacion tiene como propdsito de estudio Determinar la gestion de
calidad y su incidencia en la satisfaccion de los clientes de la HOSTERIA MONTE
SELVA de la ciudad de Bafos de Agua Santa. Para el efecto se utiliz6 la investigacion
descriptiva y correlacional, y un enfoque cualitativo permitid la recoleccién de datos
para analizar las variables en estudio y alcanzar el objetivo propuesto. La gestion de
calidad referente a los servicios que proporciona la Hosteria Monte Selva tiene buena
acogida por los turista tanto nacionales como extranjeros sin embargo es necesario
mejorarlos para alcanzar mayor satisfaccion y fidelidad de los clientes, lo que representa
una fortaleza muy importante que se debe aprovechar en la aplicacion y desarrollo de

estrategias de comunicacion.

La metodologia utilizada en el proceso investigativo fue la de campo, la misma que
permitio diagnosticar la gestion de calidad y la satisfaccion de los clientes , la cual se
detecto en la recoleccion de informacion que se aplicd a los clientes a través de la
encuesta, luego del analisis se llegd a la conclusién que: la calidad de servicios y
productos de la Hosteria Monte Selva no son de lo mejor, particularidad que afecta en la
satisfaccion de los clientes; No se realiza de manera integral la gestion por procesos en
la Hosteria Monte Selva, asi como también la definicion de competencias y
responsabilidades no es de lo mejor, razén por lo cual pueden existir problemas de

superposicién de funciones.
Palabras claves:

Gestion

Calidad

Satisfaccion

Clientes
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INTRODUCCION

La presente investigacion tuvo como objetivo general, determinar la gestion de calidad
y su incidencia en la satisfaccion de los clientes de la HOSTERIA MONTE SELVA de
la ciudad de Bafios de Agua Santa, encaminado a diagnosticar y analizar el sistema de
calidad de la empresa y los requerimientos de sus clientes.

La estructura de la investigacion contemplan los siguientes capitulos:

Capitulo I, esta constituido por el planteamiento del problema, que se fundamenta en la
contextualizacion, el analisis critico que toma de referencia las causas y efectos, se
determina el objetivo general y los objetivos especificos y finalmente se detalla la

justificacion de la investigacion.

Capitulo 1, se encuentra estructurado por el marco tedrico sustentado en las fuentes
documentales y redes de informacion, se encuentra la hipotesis de la investigacion y se

detallan las variables de estudio.

Capitulo 111, hace referencia a la metodologia que se emplea en la investigacion,
especificando los tipos o niveles investigativos, se determina la poblacion y la muestra,
operacionalizando las variables de estudio y se establece las técnicas e instrumentos que

se utilizaron en la recoleccion de informacion.

Capitulo 1V, se realiza el anélisis e interpretacion de los resultados obtenidos en las
encuestas y la verificacion de la hipotesis que abaliza la correlacion de las variables de

estudio.
Capitulo V, procede a la elaboracién de las conclusiones y recomendaciones.
Capitulo VI, finalmente se encuentra la propuesta, referente al mejoramiento continuo

de la hosteria monte selva la cual estd conformada por el titulo, la justificacion, los

objetivos y modelo operativo.



CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1. TEMA:

La gestion de calidad y su incidencia en la satisfaccion de los clientes de la HOSTERIA
MONTE SELVA de la ciudad de Bafios de Agua Santa.

1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.2.1 Contextualizacién

La actividad turistica es actualmente tenida en cuenta por un sinnimero de gobiernos
para impulsar el desarrollo socioeconémico y son cientos los paises que se encuentran
impulsando politicas de desarrollo turistico. Tal como lo menciona Kotler (1997) el
turismo se ha convertido en un negocio mundial cuyo mercado en expansion no deja
ningan lugar sin explotar. Esto trae aparejado que la competencia entre los destinos

turisticos sea cada vez mayor. La competencia a la vez, lleva a los destinos a tratar de



diferenciarse entre si, siendo innegable que una de las formas de hacerlo es trabajando a
favor de la calidad, aspecto que cada vez reclaman mas los clientes. Ya no es condicion
suficiente comunicar la existencia de grandiosos y en algunos casos Unicos atractivos
turisticos, actualmente los turistas buscan mas que eso. Buscan un todo que incluye una
alta apreciacion por la calidad. Asi es que la competitividad de los destinos depende
hoy, en gran parte de alcanzar altas cuotas de calidad, constituyéndose en un llamado de

atencion para el desarrollo turistico de todas las localidades.

Aguil6é (1996) indica que las tendencias que caracterizan el desarrollo del sector
turistico y hotelero, con cambios en la intensidad y distribucién de los flujos turisticos,
han variado el entorno y la forma de competir. Este escenario obliga a las empresas del
sector turistico a reenfocar su estrategia competitiva del mercado, pasando de una
centrada en precios a otra enfocada a la obtencion de elementos de diferenciacion
(Lépez y Serrano, 2001). Poon (1993) afirma que este escenario implica que la
competitividad del establecimiento hotelero, debe focalizarse en la mejora del servicio
mediante una mejor calidad de servicio y la busqueda de elementos diferenciadores. La
busqueda de una mayor competitividad hace que la calidad se convierta en un aspecto
clave para la industria hotelera (Ingram y Daskalakis, 1999).

Actualmente las empresas hoteleras manejan estandares de calidad como herramienta
basica la misma que debe utilizar toda empresa orientada al mercado, para ser mas

competitiva.

Segun la tendencia de los mercados turisticos emitidos por la OMT la region de
Latinoamérica recibe mas del 16% de las llegadas totales de turismo del mundo, es en la
actualidad la tercera regién maés visitada después de Europa, Asia, y el Pacifico con

aproximadamente 115 millones de llegadas de todo el mundo.

Las especificaciones y estandares de servicio se asocian a la tarifa mejor calidad en los
servicios, esta situacion se combina con la misma situacion de oferta y demanda de

alojamiento que es particular en cada localizacion, es asi como hoteles con una tarifa



habitacion alta con servicios inadecuados se presenta en sitios de situacion de poca

demanda y viceversa.

La clasificacion y categorizacion en hoteleria internacional se ha establecido a traves de
directrices estatales o de asociaciones privadas o comerciales. Lo importante en este
tema es que dicha clasificacion y categorizacion indique claramente un nivel de calidad

reconocido en el mercado por la satisfaccion al cliente.

En el Ecuador se ha iniciada con exigencias de estandares de calidad sobre todo en las
Pymes, presentando muchos beneficios en las empresas que han adoptada esta
herramienta.

La mayoria de empresas turisticas en nuestro pais no cuentan con estandares de calidad,
este hecho se fundamenta principalmente en que estas empresas, con clara vocacion
comercial, no suelen contar con un administrador sino que cubren esta funcién solo los

propietarios de dichas empresas hoteleras.

En Tungurahua de los 2028 hoteles registrados en las diferentes Camaras de Turismo,
menos del 30% trabajan con estandares de calidad, cabe recalcar que en ese porcentaje
estan los hoteles con méas de tres estrellas ya que estas empresas turisticas cuentan con
organigramas estructurales definidos, mientras que mas del 70% que es la mayoria de
hoteles en nuestra provincia son manejados de forma empirica e intuitiva sin basarse en
ningun estandar de calidad lo que incide grandemente en la débil satisfaccion del

cliente.

Bafios de Agua Santa ubicada en las faldas del volcan Tungurahua, pequefio pueblo de
magia y color. Centro eco turistico lleno de hermosos paisajes, flora y fauna de singular
belleza en un paraiso del Ecuador y del mundo. En esta ciudad se encuentra la Hosteria
Monte Selva quien abre sus puertas en el afio de 1993. Se dedica a la venta de servicios
en cuanto a hospedaje en un ambiente rodeado de naturaleza al pie de la montafia con
cinco hectareas de jardines, habitaciones, suites de lujo y un balneario con varias

piscinas. Siendo el Unico hotel que posee agua termal amarilla volcéanica y curativa.



La Hosteria contempla la belleza de Barfios, sus montafias y se accede a Senderos que
circunda la ciudad. Con personal que estd presto a atender sus requerimientos y deseos
teniendo especial cuidado en la seguridad de los visitantes muy pequefios a quienes se

les mima con juegos y piscina infantil.

La calidad del servicio en la Hosteria Monte Selva no se encuentra totalmente definida,
debido a que no se ha integrado el equipo de calidad, esta por establecerse los procesos
de la institucion y no se ha iniciado la acreditacion de la calidad.

1.2.2 Analisis critico

Gréfico 1. Arbol del problema

Pérdida de participacién

Disminucion de Bajo nivel de I |
clientes satisfaccion del AR RIS
cliente

Inadecuado sistema de
aseguramiento de la calidad

INADECUADA GESTION DE CALIDAD Y
LA INCIDENCIA EN LA BAJA
SATISFACCION DELOS CLIENTES

Inadecuados Débiles estudios de Poca capacitacion

procesos gustos y en calidad
preferencias



La problemética inadecuada gestion de la calidad y su incidencia en la baja satisfaccion
de los clientes de la Hosteria Monte Selva se da por diversas causas entre las que
sobresalen los inadecuados procesos que se utilizan ya sea en la parte administrativa
como financiera y de promocion, se han realizado pocos estudios de la demanda de los
clientes habituales y potenciales en lo referente a gustos y preferencias; y, la poca
capacitacion realizado en calidad a todos los miembros de la Hosteria.

Estas causas han conducido a que se den efectos negativos como el que se utilicen
inadecuados sistemas de gestion de calidad que han conducido también a la disminucion
del nimero de clientes, pérdida en la participacién del mercado y como consecuencia de

toda la insatisfaccion de los clientes

1.2.3 Prognosis

La falta de una visidbn empresarial en cuanto a la implementacion de adecuados
estandares de calidad, no nos permite incrementar las ventas perdiendo competencia y
participacion en el mercado turistico, lo que Ileva a nuestra empresa a un estancamiento
representado pérdidas permanentes.

1.2.4 Formulacién del problema

¢Cdémo incide la inadecuada gestion de calidad en la baja satisfaccion de los clientes de
la hosteria MONTE SELVA de la ciudad de Bafios de Agua Santa?

1.2.5 Interrogantes
¢ Qué estandares de calidad esta aplicando la hosteria MONTE SELVA?

¢ Cuales seran los estandares a utilizar para mejorar la satisfaccién del cliente?

¢Como mejorar los estandares de calidad aplicados a la empresa?



1.2.6 Delimitacion del objetivo de la investigacion

- Por el contenido

Campo: Administracion

Area: Calidad

Aspecto: Satisfaccion del cliente

- Delimitacion espacial

HOSTERIA MONTE SELVA estd ubicada en la Provincia de Tungurahua en el
Canton Barfios de Agua Santa en el Barrio El Raposal en la calles Montalvo y Thomas
Halflants.

- Delimitacion temporal

La presente investigacion se desarrollara de noviembre 2011 a Marzo 2012

- Unidades de observacion

La siguiente investigacion realizara a los clientes externos, directivos y empleados.

1.3 JUSTIFICACION

La presente investigacion se justifica por las siguientes razones:

La industria hotelera se presenta hoy como uno de los subsectores mas destacados del
sector turistico y del sector econdémico ecuatoriano. Su impacto en el &mbito econémico,

el sector hotelero disfruta de una notable relevancia, por su contribucion a la generacion

de empleo y por los efectos indirectos que tiene en su entorno.



En efecto, la presencia de un hotel en una determinada zona permite impulsar el
desarrollo de actividades complementarias, mejorar la renta de los habitantes en las
areas turisticas de influencia y revitalizar una serie de actividades que, sin la figura del
hotel y del sector turistico, podrian desaparecer. En este trabajo, la calidad se determina
como una filosofia de adecuacion del servicio a las necesidades y expectativas del
cliente, y como un elemento que la hosteria debe considerar para hacer frente a esa

nueva demanda y a las exigencias del mercado.

El planteamiento de este trabajo es ayudar a identificar los &mbitos de la gestién de la
hosteria para mejorar la calidad de servicio en el sector, entendiendo que la calidad de
servicio se plantea como una filosofia de gestiébn que permite alcanzar una ventaja
competitiva a la cadena hotelera que la aplica. El éxito de los servicios de alojamiento
depende de la calidad de éstos como base primordial de la entera satisfaccion de sus
visitantes. Ciertamente, debido al cambio de la era local a la global, la competencia esta
basada en la calidad del servicio, expresada esta Gltima en factores como servicios

personalizados, rapidos, seguros y multiples atracciones.

Es asi como Hosteria Monte Selva se ha visto en la necesidad de implementar nuevos
cambios en la organizacién que conlleven a mejorar la imagen y el nimero de clientes,
ya que la gestion de calidad en una herramienta necesaria a la hora de mejorar una
empresa turistica y para ello es importante conocer la descripcion de la competencia, el
personal de la empresa y la operacion del negocio.

Es oportuno establecer estandares de calidad adecuados para la Hosteria Monte Selva,
los mismos que permitiran tomar la delantera y ayudara a formar una visién con
formacion y con planes de desarrollo que serviran para incrementar los clientes
mediante el mejoramiento de atencion y servicio para su fidelizacion obteniendo asi méas

participacion en el mercado turistico.



1.4 OBJETIVOS

1.4.1 General

Determinar la incidencia de la gestién de calidad en la satisfaccion del cliente de la
hosteria MONTE SELVA de la ciudad de Bafios de Agua Santa.

1.4.2 Especificos

e Diagnosticar cuales son los estandares de calidad que utiliza la hosteria.

e Analizar cudles seran los estdndares a utilizar para mejorar la satisfaccion del

cliente.

e Proponer como mejorar los estandares de calidad aplicados a la empresa para

mejorar la satisfaccion de los clientes



CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

Daniel Peiia, Arturo Ruiz-Falc6 and Damian Diez,1990, Trabajos Estadistica en la

gestién de calidad de las empresas espafiolas, Volume 5, Number 2, Pages 53-71

Los resultados de una encuesta sobre la utilizacion de los métodos estadisticos por las
empresas que pertenecen a la Asociacion Espafiola para la Calidad. Se concluye que las
técnicas mas utilizadas son la aceptacion por muestreo y el control de procesos.
Comparando los resultados de esta encuesta con los obtenidos en otros paises, se detecta
un retraso en la utilizacién de los métodos estadisticos por las empresas en Espafia del
orden de 5 afios respecto a Gran Bretafia, y de mas de 15 afios respecto a Estados
Unidos.

GOMEZ, F (2010), en la investigacion realizada sobre la aplicacion de un manual de

calidad para mejorar los procesos productivos en la Imprenta y Encuadernaciéon Gémez
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M. de la ciudad de Ambato. Facultad Ciencias Administrativas. Universidad Tecnica de
Ambato, cuyos objetivos fueron 1. Determinar si la carencia de un manual de calidad
bajo los requisitos establecidos en la norma ISO 9001-2000 en la empresa Imprenta y
Encuadernacion Gomez. Genera ineficiencia en sus procesos productivos. Y. 2.
Desarrollar el Manual de Calidad basado en normas ISO 9001-2000 llegando a las
siguientes Conclusiones: 1. Es imperiosa la necesidad de implementar u modelo de
gestion de calidad como lo es la norma ISO en nuestra empresa para de esta manera
establecer una cultura de superacion y mejora continua .y 2. La elaboracion de un
manual de Calidad Total bajo las normas establecidas en la norma ISO 9001-2000 es la

norma mas inteligente de dirigir un negocio.

JIMENEZ, A. (2007). Desarrollo el trabajo de investigacion aplicacién de un manual de
calidad 1SO 9000 en la empresa grafica Rotulos Quimbia de la ciudad de Latacunga.
Facultad de ciencias Administrativas. Escuela Politécnica del Ejército Ecuatoriano sede
Latacunga. Establecié los Objetivos: 1. Elaborar un manual de calidad ISO 9000 como
respuesta a los retos de una creciente globalizacién de los mercados. Y 2. Implementar
un manual de calidad basado en las normas ISO 9000 en la empresa grafica Rotulos
Quimbia. Arribo a las siguientes Conclusiones: 1. Los documentos son imprescindibles
para lograr la calidad requerida del producto y son Utiles como soporte de las
actividades de la mejora de la calidad.2. Las normas ISO 9000 estan dirigidas a todo
tipo de empresas de todo tipo de sectores de actividad, por lo cual deben ser, a la fuerza,

suficientemente abiertas y genera liticas en su contenido.

LARREA, L. (2007) realiz6 la investigacion Implementacién de un manual de calidad
basado en normas 1SO9001-2000 en la empresa ELITEXA S.A de la ciudad de
Latacunga. Facultad Ciencias Administrativas. Escuela Politécnica del Ejército
Ecuatoriano Sede Latacunga. Alcanzando los Objetivos: 1. Implementar un manual de
calidad basado en las normas ISO 9001-2000 en la empresa ELITEXA S.A, 2. Elaborar
un sistema de capacitacion a los empleados sobre manual de calidad 1SO 9001-2000.

Concluyo que:
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1. La implementacién de un manual de calidad en la empresa ELITEXA. Lograra

incrementar las ventas y satisfacer las necesidades de nuestros clientes.

2. La capacitacion de forma continua dirigida a nuestros empleados representara una

mejor adaptacion y comprension a las normas de calidad implantadas en la empresa.

2.2 FUNDAMENTACION FILOSOFICA

Para realizar el presente trabajo de investigacion nos ubicamos en el paradigma critico
propositivo. Para esto reflexionemos de la siguiente manera:

La Administracion, no solamente es una practica social, Sino una ciencia que pertenece
al grupo de las ciencias sociales (humanas), con caracteristicas ideograficas que

trascienden lo homotético. Interpretando a la administracion de diferentes maneras.

Mientras para unos, es la ciencia que busca la eficiencia en la produccion a través de la
organizacion del trabajo; para otros, es la que dinamiza las relaciones humanas de los
trabajadores, o la que operacionaliza el trabajo dentro de la teoria de sistemas. Existen
investigadores que ven a la Administracion como la ciencia que hace del trabajo
planificado y organizado, la realizacion misma del ser humano y el desarrollo de la
sociedad. Para estos Ultimos, los problemas que se investigan en la Administracion son
problemas humanos y sociales, que no pueden estar sujetos Unicamente a la

comprobacion experimental y a la cuantificacion matematica.

Estas diferentes visiones epistemoldgicas o modelos mentales con que grupos de
cientificos, en consenso, interpretan en general la realidad y en particular la ciencia de la
Administracion, se denominan Paradigmas. Kuhn, T. Para el investigador es muy
importante saber con qué esquema mental el profesional de la Administracion va a
ejecutar la investigacion; con qué enfoque epistemolégico va a tratar las ciencias
administrativas; en qué paradigma se va a ubicar para interpretar la realidad

administrativa del pais.
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Paradigma critico-propositivo

El paradigma critico- propositivo surge como alternativa de superacién a la vision
tradicionalista y tecnocratica del Positivismo, este paradigma se apoya en el hecho de
que la vida social es logica, por tanto, su estudio debe abordarse desde la dindmica del
cambio social, como manifestacion de un proceso anterior que le dio origen y el cual es
necesario conocer. El aproximarnos a los hechos sociales suele ser muy contradictorio

lo cual genera la busqueda del problema.

También este paradigma busca originar la participacion activa de la comunidad, tanto en
el estudio y la comprensién del problema, como en la planeacién de propuestas de
accion, su ejecucion, la evaluacion de los resultados, la reflexion y la sistematizacién
del proceso.

La metodologia propuesta tiene como finalidad generar transformaciones en las
situaciones abordadas, partiendo de su comprension, conocimiento y compromiso para
la accién de los sujetos involucrados en ella, pero siguiendo un procedimiento
metodoldgico y sistematico, insertado en una estrategia de accién definida y con un
enfoque investigativo donde los sujetos de la investigacién producen conocimientos

dirigidos a transformar su realidad social.

En conclusion, podemos acotar que el ubicarnos el paradigma critico propositivo
requiere de mucho responsabilidad en el trabajo cientifico de investigacion, el cual
demuestre calidad en todos sus aspectos, debe también existir un cambio de vida
positivista tanto en lo social como educativo, ser proactivo aportando a la sociedad
como una persona comprometida y leal.

2.3 FUNDAMENTACION LEGAL

La presente investigacion se fundamenta en las siguientes leyes:

LEY ORGANICA DE DEFENSA DEL CONSUMIDOR
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CONTROL DE CALIDAD

Art. 66 Normas Técnicas.- el control de cantidad y calidad se realizara de conformidad
con las normas técnicas establecidas por el Instituto Ecuatoriano de Normalizacion
INEN, de comprobarse técnicamente una defectuosa calidad de dichos bienes y

servicios, el INEN no permitird su comercializacion.

24  CATEGORIAS FUNDAMENTALES

Variable Independiente Variable Dependiente
CARACTERISTICAS CALIDAD EN EL
DE LA CALIDAD SERVICIO
CONTROL DE NECESIDADES
CALIDAD DEL CLIENTE

PSICOLOGIA
ENFOQUES DEL /
EN LA CONSUMO

DEFINICION
DE CALIDAD

"

Gestion de Calidad Satisfaccion de clientes

Grafico 2. Categorias Fundamentales

Fuente: JURAN, J.M. Y GRYNA, F.M. (1993), Manual de control de la calidad .
Madrid: Mc Graw- Hill.

Elaborado por: Patricia Mazon

Fecha: 03-12-2011
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Grafico 3. Gestion de Calidad
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Gréfico 4. Satisfaccion del Cliente

16



2.4.1. Gestion de Calidad

Muchos autores han procurado dar una definicion del concepto de calidad, tras la
revision de la literatura puede apreciarse que no existe una unica concepcion aceptada
sino que hay diferentes puntos de vista que pueden ser véalidos dependiendo del

momento, tipo de negocio, mercado, etc.

En primer lugar puede analizarse la definicién que dan organismos transnacionales. La
International Organization for Standarization (ISO) en su norma 1SO 8402 define el

concepto de calidad como:

“En esta Norma Internacional la calidad se define como el conjunto de caracteristicas de
una entidad que le confieren su aptitud para satisfacer las necesidades expresadas y las
implicitas .” (AENOR, 1995:6)

La definicion no hace diferencia en si las expectativas son las propias del cliente externo
(comprador) o bien del cliente interno (trabajador), por lo que esta definicion puede
generalizarse a todo el conjunto de la empresa.

La misma organizaciéon I1SO, en la norma ISO 9000:2000 ofrece una definicién de
calidad bastante genérica y de aplicacion en distintos campos:
“Calidad: Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumplencon unos

requisitos.” (ISO FDIS, 2000:13)
Es remarcable la diferente definicion dada por una misma organizacion. En esta el
concepto dado se aleja de la satisfaccion de necesidades y la sustituye por el

cumplimiento de requisitos.

La definicion de ISO 9000:2000 es, por tanto, mas amplia que la ofrecida en la 1SO
8402.
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Segn 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
adecuando el 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
definicién implica una adecuacion del disefio del producto o servicio (calidad de disefio)
y la medicién del grado en que el producto es conforme con dicho disefio (calidad de
fabricacion o conformidad). A su vez Juran afirma que 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. La idea principal que aporta Croshy (1987) es
que la calidad no cuesta, lo que cuestason 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 de la empresa es el alcanzar la cifra de cero

defectos.

Reeves y Bednar (1994) revisaron el concepto de calidad concluyendo que no existe una

definicién universal y global de la misma sino basicamente cuatro tipos de definicién:

1) 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.

2) Calidad como valor: en este caso se segmenta el concepto segun 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.
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3) Calidad como ajuste a las especificaciones: este concepto surge desde la calidad
industrial en la que el producto final debe ajustarse a un patrén preestablecido.

4) Calidad como respuesta a las expectativas de los clientes: esta definicion surge del
auge de los servicios y la medicién de su calidad. Bajo esta premisa se centra el
concepto de calidad en la percepcion que tiene el cliente. La definicion de calidad mas
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). La definicién de Juran (Juran y Blanton, 2001) puede
relacionarse con esta aceptacion de la definicién de calidad de los servicios cuando la
adecuacion al uso la definen las expectativas de los clientes. La principal ventaja de esta
perspectiva de la definicidn es la dependencia de los consumidores que son, en Ultima
instancia, los que hacen la valoracion ultima del servicio consumido. EI principal

inconveniente es la subjetividad y la consecuente dificultad de medicién.

2.4.2. Enfoques en la definicion de calidad

Garvin (1988) plantea cinco enfoques diferentes en el momento de definir la calidad:

1) Enfoque transcendente: es la consideracion de calidad como una propiedad absoluta
equivalente a la excelencia. Se trata de un concepto abstracto y subjetivo que es dificil
de medir y que puede reconocerse mediante la experiencia.

2) Enfoque basado en el producto: es equivalente al concepto de calidad como disefio,
supone una diferencia en la cantidad de alguna caracteristica o atributo del producto que
lo hace diferente.

3) Enfoque basado en el cliente: es la vision subjetiva que tiene el cliente tras consumir

un producto que ha satisfecho sus necesidades. Este enfoque es propio de cada cliente

ya gque depende de sus preferencias.
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4) Enfoque basado en el proceso de fabricacion: la calidad es conformidad con unas
normas o especificaciones. La medicion de la calidad se hace en base al nimero de
desviaciones de la produccidn respecto del estandar. Las especificaciones son definidas

por los disefiadores del producto.

5) Enfoque basado en el valor: la calidad es una medida de la utilidad o valor que tiene
un bien para el usuario. Bajo este enfoque el consumidor evalGa el valor que tiene el

producto y su precio.

Por otro lado varios autores (Abbott y Feigenbaum en Reeves y Bednar, 1994; Almeida

et al. 2006; Lloréns Montes y Fuentes, 2005), establecen cuatro enfoques basicos.

. Calidad es excelencia

El principio bésico de esta definicion es que se debe ir mejorando el proceso
organizativo para maximizar la satisfaccion del cliente. Para Tuchman (en Reeves y
Bednar, 1994), significa la inversion de las mejores habilidades y el esfuerzo posible

para obtener los mejores resultados y los méas admirables.

. Calidad es valor

Segun Cronin y Taylor (en Reeves y Bednar, 1994), las decisiones de compra pueden
estar influenciadas por la conveniencia, la disponibilidad o el precio, asi como por los
juicios de calidad, por lo tanto, para algunos usuarios cuanto mayor es el precio de un
servicio o producto, mayor sera la calidad.

Segun Feigenbaum (en Reeves y Bednar, 1994) la calidad no tiene el significado
popular de “mejor” en un sentido absoluto sino que significa “lo mejor para las
condiciones de determinado cliente”. Estas condiciones son el uso real y el precio de

venta del producto.
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o Calidad es conformidad a las especificaciones.

Esta definicion nos lleva a pensar que se debe respetar una serie de valores y tolerancias
que anadan al producto atributos clave valorados por el cliente.En el “Manual de control
de la calidad” de Juran (en Reeves y Bednar, 1994), el autor amplia el trabajo de
Shewhart separando la calidad en dos componentes: calidad en el disefio, es decir, el
grado en que un producto gusta méas que otro aun haciendo la misma funcién, y calidad
de conformidad, que se refiere a lo bien que el producto cumple con sus
especificaciones del disefio. Por lo tanto, Juran incorpora los conceptos de excelencia y

conformidad en su definicién de calidad.

o Calidad es igualar y/o superar las expectativas de los clientes.

Es la definicibn méas generalizada de todas (Buzzell y Gale; Gronroos; Zeithaml et
al.1990 en Reeves y Bednar, 1994). Se debera conocer las diversas tipologias de
consumidores del producto, para que en base a ellas se establezcan unas estrategias u
otras con el fin de alcanzar la satisfaccion de todos los clientes.

En palabras de Camison et al. (2007), aunque los clientes no conozcan las
especificaciones que permiten juzgar la calidad de un modo objetivo, si tienen
expectativas, y éstas son susceptibles de medicion. ElI concepto de calidad como
satisfaccion de expectativas revela un deslizamiento desde el concepto clasico de
calidad en sentido “objetivo”, referente al cumplimiento por el producto de ciertas
especificaciones, hacia un concepto “subjetivo” de calidad basado en la percepcion del

cliente.

2.4.3. Control de calidad

El Control de la Calidad se posesiona como una estrategia para asegurar el
mejoramiento continuo de la calidad. Es un programa para asegurar la continua

satisfaccion de los clientes externos e internos mediante el desarrollo permanente de la
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calidad del producto y sus servicios.

El mejoramiento continuo es una herramienta que en la actualidad es fundamental para
todas las empresas porque les permite renovar los procesos administrativos que ellos
realizan, lo cual hace que las empresas estén en constante actualizacion; ademas,
permite que las organizaciones sean mas eficientes y competitivas, fortalezas que le

ayudaran a permanecer en el mercado.(monografias. Com 2011)

Al plantearse un control de calidad en un hotel, las expectativas del cliente se centraran
en el confort, limpieza y prestacion esmerada del servicio. Los responsables
departamentales son los responsables de como se ofrece el servicio en relacion al
silencio en las habitaciones y areas comunes, a la ausencia de olores, a la dedicacion del
personal, al cumplimiento de compromisos, a la perfeccién en la entrega de la
habitacion, etc. (Sanchez, 2002). Adicionalmente, la calidad del alojamiento depende de
la destreza y habilidad del equipo humano, puesto que unas buenas instalaciones o unas

habitaciones lujosas no garantizan por si solas el éxito de la empresa

2.4.4. Caracteristicas de la calidad

Para Garvin (1987), los factores que inciden sobre cémo perciben los clientes la calidad
constituyen las dimensiones de la calidad. Por su parte, Benavides y Quintana (2003),
aunque consideran el planteamiento de Garvin, hablan de caracteristicas de la calidad,
asumiendo el concepto que de las mismas establece la norma ISO 9000:2005, que las
define como (AENOR, 2005:19): Aquellos rasgos diferenciadores inherentes de un

producto, proceso, sistema o servicio relacionados con un requisito.

Siguiendo el contenido de la norma ISO 9000:2005, una caracteristica es “un rasgo
diferenciador”. Las caracteristicas pueden ser inherentes, es decir, permanentes, existen
en el producto o servicio; asignadas, no son intrinsecas al producto o servicio y por
consiguiente no son caracteristicas de la calidad; también las caracteristicas pueden ser

cuantitativas y cualitativas. Y es posible, segun establece la norma de referencia,
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distinguir diferentes clases de caracteristicas de la calidad:

Fisicas: mecanicas, eléctricas, quimicas o bioldgicas.

Sensoriales: relacionadas con el olfato, tacto, gusto, vista y oido.

De comportamiento: cortesia, honestidad, veracidad, ética, etc.

De tiempo: puntualidad, fiabilidad o confiabilidad, disponibilidad,
mantenibilidad, etc.

Ergonomicas: relacionadas con aspectos antropocéntricos, relativas a la
seguridad, etc.

Funcionales: posibilitan el desarrollo de las prestaciones.

Segin Garvin (1987), la calidad de un producto o servicio se compone de ocho

dimensiones que ofrecen la base para la evaluacion de sus elementos distintivos o

propios. Se trata de caracteristicas independientes entre si, aunque algunas de ellas

pueden estar interrelacionadas y no necesariamente tienen que darse en todos los

productos o servicios.

Estas dimensiones de la calidad son las siguientes:

Rendimiento. Tiene un caracter funcional y constituye el soporte de las
prestaciones exigidas al producto o servicio. Hace referencia a sus caracteristicas
principales o primarias.

Atributos adicionales. Son caracteristicas secundarias que contribuyen a
diferenciar al producto o servicio y dan lugar a que éste sea mas valorado por los
consumidores.

Fiabilidad. Aptitud de un producto para realizar sus funciones bajo unas
condiciones determinadas y durante un periodo de tiempo establecido. Se mide
teniendo en cuenta el tiempo que transcurre hasta el primer fallo, el tiempo
medio entre fallos y el coste de mantenimiento y reparaciones.

Conformidad. Grado de concordancia existente entre el disefio de un producto y
los resultados obtenidos tras su fabricacion. Depende fundamentalmente de los
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procesos y es una caracteristica estrechamente relacionada con la fiabilidad ya
que ésta depende de las correctas especificaciones de disefio y de la conformidad
de la produccidn con respecto a las citadas especificaciones.

e Durabilidad. Tiempo de vida de un producto. Es un concepto dificil de definir,
aunque puede interpretarse como la vida util del producto antes de que tenga que
ser reemplazado o antes de que tengan que reemplazarse sus componentes
principales. Desde un plano técnico determina el periodo de tiempo en el que
puede usarse el producto con un rendimiento superior a unos valores limites.
Esta dimension se encuentra muy ligada con la fiabilidad y la conformidad. En
el caso de los servicios, éstos poseen poca o nula durabilidad.

e Utilidad. Capacidad de un producto, cuando se usa bajo unas condiciones dadas,
para proseguir en su patron normal de trabajo cuando se requiera. Supone
rapidez en el servicio, disponibilidad y coste mas bajo. Es una caracteristica de
tiempo muy unida a la fiabilidad y al rendimiento.

e Estética. Incidencia del producto sobre los 6rganos sensoriales del consumidor.
La apreciacion de esta caracteristica esta sujeta a un alto grado de subjetividad,
cada individuo juzga esta dimension de forma diferente.

e Calidad percibida. Impresion, sensacion, imagen positiva que desprende un
producto o servicio y que es aprehendida por el consumidor sin llegar a tener

informacion suficiente de sus caracteristicas.

A las ocho dimensiones de la calidad propuestas por Garvin, se pueden afadir otras

como:

e Mantenibilidad. Aptitud de un producto para continuar realizando su funcién o
recuperar un estado en el que pueda efectuarla, bajo unas condiciones
determinadas, tras ejercer sobre él todas las acciones necesarias para llevarlo a
dicho estado. Viene determinada por el tiempo medio necesario para hacer el
trabajo de reparacion.

o Verificabilidad. Capacidad de un producto para que sus eventuales fallos puedan

identificarse manual o automaticamente, con el auxilio de equipos de apoyo o
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sin ellos Etc.

La mayoria de las caracteristicas de la calidad descritas tienen una incidencia especial

en el caso de bienes. Se pueden identificar diez dimensiones o caracteristicas de la

calidad asociadas a los servicios prestados por una empresa, a saber (Berry, Zeithaml y
Parasuraman (1990)):

Naturaleza tangible, que permite al usuario percibir e identificar al servicio de
manera precisa.

Fiabilidad o nivel de consistencia del servicio, constancia en la prestacion del
mismo.

Grado de respuesta. Voluntad o facilidad de los empleados para prestar el
servicio, competencia, capacitacion y grado de conocimiento del personal para
proporcionar el servicio.

Amabilidad, gentileza o cortesia del personal en contacto directo con los
usuarios.

Credibilidad. Confianza y potencialidad para que la empresa sea creida por los
clientes.

Seguridad. Ausencia de riesgos, peligros o dudas.

Accesibilidad. Capacidad de aproximarse al servicio y facilidad de contacto.
Comunicabilidad. Empatia hacia el cliente.

Capacidad de comprender al cliente. Esfuerzo de los trabajadores por entender

las necesidades de cada cliente.

Beneficios del Control de Calidad

De acuerdo con monografias. Com los beneficios se resumen en:

Se concentra el esfuerzo en ambitos organizativos y de procedimientos

competitivos.
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e Consiguen mejoras en un corto plazo y resultados visibles.

e Si existe reduccién de productos defectuosos, trae como consecuencia una
reduccion en los costos, como resultado de un consumo menor de materias
primas o sea los productos son de mejor calidad.

e Incrementa la productividad y dirige a la organizacién hacia la competitividad,
lo cual es de vital importancia para las actuales organizaciones.

e Contribuye a la adaptacion de los procesos a los avances tecnoldgicos.

e Permite eliminar procesos repetitivos de poco rendimiento evitando

asi gastos innecesarios.

El Control de Calidad Total que se pone en préactica en la forma apropiada se enfocara
en el mejoramiento de productos, servicios y procesos, cuando mejoren acusaran un
impacto en la productividad, la satisfaccion del cliente, las utilidades, impacto que se

vera tanto interno como externo.

Internamente,- cuando mejora la calidad logramos una mayor productividad, lo que nos
permite bajar los precios en cuyo caso estamos cumpliendo con el precio, se incrementa
la participacion del mercado y obtenemos mayores utilidades. En forma alternativas el
costo mas bajo proporciona un incremento directo en las utilidades. Externamente.- Un
nivel mas elevado de calidad nos permite aumentar la satisfaccion del cliente y lograr
mas compras repetidas. Esto da por resultado una creciente participacion de mercado y
mayores utilidades. En forma alternativa podriamos competir sobre la base del valor,
cobrando un precio alternativamente alto por nuestra mejor calidad. Sarv Singh Soin,
(1997).

Control de Calidad es una alusion a la mejora continua, con el objeto de lograr la
calidad 6ptima en la totalidad de las areas. Ishikawa, un autor reconocido de la Gestién
proporciona la siguiente definicién respecto a la calidad total. Filosofia, Cultura,
Estrategia o estilo de gerencia de una empresa segun la cual todas las personas en la
misma estudian, practican, participan, y fomentan la mejora continua de la calidad.
Moreno, M, (2001).
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Calidad Total
El cambio de actitud de todo el personal que conforma la empresa servird para ser
mejores tanto en los servicios como en los procesos productivos y que para la calidad de

los productos que se brindan sean dptimos.

La Calidad Total nunca se obtendra si este valor no estd proporcionado desde arriba, la
calidad total se basa en las premisas de los empleados mostraran un mayor interés de su
trabajo si se les da la oportunidad de participar en mayor grado en los procesos de toma
de decisiones. Bitte, L. y Ramsey, S. (2003,)

La Calidad Totales el estadio mas evolucionado dentro de las sucesivas
transformaciones que ha sufrido el término Calidad a lo largo del tiempo. En un primer
momento se habla de Control de Calidad, primera etapa en la gestion de la Calidad que
se basa en técnicas de inspeccion aplicadas a Produccion. Posteriormente nace el
Aseguramiento de la Calidad, fase que persigue garantizar un nivel continuo de la
calidad del producto o servicio proporcionado. Finalmente se llega a lo que hoy en dia
se conoce como Calidad Total, unsistemade gestion empresarial intimamente
relacionado con el concepto de Mejora Continua y que incluye las dos fases anteriores.

Los principios fundamentales de este sistema de gestion son los siguientes:

. Consecucion de la plena satisfaccion de las necesidades y expectativas
del cliente (interno y externo).

. Desarrollo de unproceso de mejora continua en todas las actividades
y procesos llevados a cabo en la empresa (implantar la mejora continua tiene un
principio pero no un fin).

. Total compromiso de la Direcciony un liderazgo activo de todo el equipo
directivo.

. Participacion de todos los miembros de la organizacién y fomento del trabajo en
equipo hacia una Gestion de Calidad Total.

. Involucracion del proveedor en el sistema de Calidad Total de la empresa, dado el

fundamental papel de éste en la consecucion de la Calidad en la empresa.
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. Identificacion y Gestidn de los Procesos Clave de la organizacion, superando las
barreras departamentales y estructurales que esconden dichos procesos.
. Toma de decisiones de gestion basada en datos y hechos objetivos sobre gestion

basada en la intuicion. Dominio del manejo de la informacion.

La filosofia de la Calidad Total proporciona una concepcion global que fomenta la
Mejora Continua en la organizacion y la involucracion de todos sus miembros,
centrandose en la satisfaccion tanto del cliente interno como del externo. Podemos
definir esta filosofia del siguiente modo: Gestidn (el cuerpo directivo esta totalmente
comprometido) de la Calidad (los requerimientos del cliente son comprendidos y
asumidos exactamente) Total (todo miembro de la organizacion esta involucrado,

incluso el cliente y el proveedor, cuando esto sea posible).monogtafias.com

El modelo de gestién de calidad segin Moller, V. (2006). es aquella parte del sistema
de gestion de la organizacion enfocada en el logro, en relaciéon con los objetivos de la
calidad, para satisfacer las necesidades y expectativas y requisitos de las partes
interesadas, segun corresponda. Un modelo de Gestién es la forma en la que una
empresa o institucion dirige y controla todas las actividades que estan asociadas a la

calidad.

Las Partes que componen el Sistema de Gestion de Calidad:

1. Estructura organizativa.- Departamento de Calidad o responsable de la direccion de la
empresa.

2. Como se planifica la calidad.

3. Los procesos de la Organizacion.

4. Recursos que la organizacion aplica a la calidad.

5. Documentacién que se utiliza. Que una empresa tenga implantado un sistema de
gestion de la calidad, solo quiere decir lo que es una empresa. Gestiona la calidad de
sus productos y servicios de una forma ordenada, planificada, y controlada.
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La Gestion de Calidad

Es el conjunto de normas interrelacionadas de una empresa u organizacion por las
cuales se administra de forma ordenada la calidad de la misma, en la busqueda de la
satisfaccion de las necesidades y expectativas de sus clientes.Entre dichos elementos los

principales son:

Estructura de la Organizacion.- Responde al organigrama de los sistemas de la empresa
donde se jerarquizan los niveles directivos y de Gestion. En ocasiones este organigrama

de sistemas no corresponde al organigrama tradicional de una empresa.

Estructura de Responsabilidades.- Implica al y departamentos la forma mas sencilla de
explicitar las responsabilidades en calidad, es mediante un cuadro de doble entrada,
mediante un eje se citan los diferentes departamentos y en el otro las diversas funciones

de la calidad.

Procedimientos.- Responden al plan permanente de pautas detalladas para controlar las

acciones de la organizacion.

Procesos.- Responden a la sucesion completa de las operaciones dirigidos a la
consecucion de un objetivo especifico. Recursos no solamente econémicos, sino
humanos, técnicos y de otro tipo deben estar definidos de forma estable y circunstancia.
Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion en lo relativo a la

calidad.+

Principios de Calidad.- 1.Cumplir con los requisitos. Para ello los directivos deben
establecer los requisitos a cumplir. Suministrar los medios necesarios para que los
empleados cumplan. Motivar, estimular, para que los requisitos sean cumplidos. 2. La
Calidad es la prevencion no la verificacion. 3. El estandar de realizacion es el cero de
defecto. 4. La medida de la calidad es el precio por el incumplimiento. Oakland, J.
(2000,p 268).
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La Gestion de Calidad comprende un conjunto de principios y métodos cuya aplicacion
estd en auge, con independencia de la naturaleza de la actividad de la empresa o de su
tamafo.Moreno, M. (2001, p. 3, 9, 19).

La Gestion de Calidad Total (abreviada TQM, del inglés Total Quality Management) es
una estrategia de gestion orientada a crear conciencia de calidad en todos los procesos

organizacionales. La TQM ha sido ampliamente utilizada en manufactura, educacion,
gobierno e industrias de servicio. Se le denomina «total» porque en ella queda
concernida la organizacién de la empresa globalmente considerada y las personas que
trabajan en ella.

La gestion de calidad total estd compuesta por tres paradigmas:

= Gestion: el sistema de gestion con pasos tales como planificar, organizar,
controlar, liderar, etc.

= Total: organizacion amplia.

= Calidad: con sus definiciones wusuales y todas sus complejidades.
http://es.wikipedia.org/wiki/Gesti%C3%B3n _de calidad total, tomado el
05/12/2001, a las 15:37

Just in time

"Just in time" (JIT), literalmente quiere decir "Justo a tiempo". Es una filosofia que
define la forma en que deberia optimizarse un sistema de produccion. Se trata de
entregar materias primas o componentes a la linea de fabricacién de forma que lleguen

"justo a tiempo™ a medida que son necesarios.

EI JIT no es un medio para conseguir que los proveedores hagan muchas entregas y con
absoluta puntualidad para no tener que manejar grandes volumenes de existencia o
componentes comprados, sino que es una filosofia de produccion que se orienta a

la demanda.

30


http://es.wikipedia.org/wiki/Gesti%C3%B3n
http://es.wikipedia.org/wiki/Calidad
http://es.wikipedia.org/wiki/Gesti%C3%B3n_de_calidad_total
http://www.monografias.com/trabajos/ofertaydemanda/ofertaydemanda.shtml

La ventaja competitiva ganada deriva de la capacidad que adquiere la empresa para
entregar al mercado el producto solicitado, en un tiempo breve, en la cantidad requerida.
Evitando los costos que no  producen valor afadido  también  se

obtendran precios competitivos.

BENEFICIOS DEL JUSTO A TIEMPO

o Disminuyen las inversiones para mantener el inventario.
o Aumenta la rotacion del inventario.

o Reduce las pérdidas de material.

e Mejora la productividad global.

« Bajan los costos financieros.

e Ahorro en los costos de produccion.

e Menor espacio de almacenamiento.

o Se evitan problemas de calidad, problemas de coordinacion, proveedores no
confiables.

» Racionalizacion en los costos de produccion.

o Obtencién de pocos desperdicios.

« Conocimiento eficaz de desviaciones.

o Toma de decisiones en el momento justo.

« Cada operacion produce solo lo necesario para satisfacer la demanda.

« No existen procesos aleatorios ni desordenados.

« Los componentes que intervienen en la produccién llegan en el momento de ser

utilizados.

CARACTERISTICAS PRINCIPALES

El JIT tiene 4 objetivos esenciales:

o Poner en evidencia los problemas fundamentales.

o Eliminar despilfarros.
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« Buscar la simplicidad.

« Disefiar sistemas para identificar problemas.
http://www.monografias.com/trabajosl6/teorias-jit/teorias-jit.shtml __tomado el
05/12/11 alas 16:13

Cadena de Valor

La cadena de valor empresarial, es un modelo tedrico que permite describir el desarrollo
de las actividades de una organizacion empresarial generando valor al cliente final,

descrito y popularizado por Michael Porter.

Actividades primarias

Las actividades primarias se refieren a la creacion fisica del producto, su venta y el
servicio posventa, y pueden también a su vez, diferenciarse en sub-actividades. El

modelo de la cadena de valor distingue cinco actividades primarias:

= Logistica interna: comprende operaciones de recepcion de OS, Gestionar los
pedidos, seguimientos a las OS y distribucién de los componentes.

= Operaciones (produccion): procesamiento de las materias primas para
transformarlas en el producto final.

= Logistica externa: almacenamiento y recepcién de los productos y distribucion
del producto al consumidor.

= Marketing y Ventas: actividades con las cuales se da a conocer el producto.

= Servicio: de posventa o mantenimiento, agrupa las actividades destinadas a
mantener, realzar el valor del producto, mediante la aplicacién de garantias,

servicios técnicos y soporte de Fabrica al producto.

Actividades Secundarias (o transversales)

Las actividades primarias estan apoyadas o auxiliadas por las también denominadas:
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‘actividades secundarias'”:

= Abastecimiento: almacenaje y acumulacion de articulos de mercaderia, insumos,
materiales, etc.

= Infraestructura de la organizacion: actividades que prestan apoyo a toda la
empresa, como la planificacion, contabilidad y las finanzas.

= Direccion de recursos humanos: busqueda, contratacion y motivacion del
personal.

= Desarrollo de tecnologia, investigacion y desarrollo: generadores de costes y
valor.

= El marco de la cadena de valor

La cadena de valor enseguida se puso en el frente del pensamiento de gestion de
empresa como una poderosa herramienta de andlisis para planificacion estratégica. Su
objetivo Gltimo es maximizar la creacion de valor mientras se minimizan los costos. De
lo que se trata es de crear valor para el cliente, lo que se traduce en un margen entre lo
que se acepta pagar y los costos incurridos por adquirir la oferta. Sin embargo, la
préactica ha demostrado que la reduccion de costos monetarios tiene también un limite
tecnoldgico, pues en ocasiones ha afectado también la calidad de la oferta y el valor que

ésta genera.

http://es.wikipedia.org/wiki/Cadena de valor tomado el 05/12/11 a las 18:15

2.4.5. Calidad de servicio

La calidad de servicio se define como la valoracion que este realiza de la excelencia o
superioridad del servicio, es una modalidad de actitud, relacionada con la satisfaccion,
que resulta de la comparacion entre las expectativas y las percepciones de desempefio
del servicio (Parasuraman et al. en Julia et al. 2002). Por lo tanto podemos decir que la
calidad de servicio es un concepto subjetivo, que depende de las opiniones de los
clientes (Olivier en Rios y Santoma, 2007).
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La Escuela Norteamericana de calidad de servicio, encabezada por Parasuraman et al.
(Rios y Santoma, 2007), creadores del modelo SERVQUAL, define la calidad de
servicio como un desajuste entre las expectativas previas al consumo del servicio y la
percepcion del servicio prestado. Menciona también que puede ser medida a partir de la

diferencia entre ambos conceptos.

La Escuela norte europea de calidad de servicio encabezada por Grénroos (en Rios y
Santoma, 2007) apunta que la calidad percibida por parte del cliente esta formada por
tres grandes aspectos: La calidad técnica (representada por el qué), la calidad funcional
(representada por el como), y una tercera dimension que afecta a la percepcion de la
calidad de servicio por parte del cliente y es la referida a la imagen de la organizacion.

Esta ejerce

2.4.6. Necesidades y expectativas de los clientes

Los clientes tienen necesidades y expectativas que deben ser tenidas en cuenta por la
organizacion. Una necesidad es algo que el consumidor realmente necesita, como un
cuota de seguro de coche baja. Una expectativa es algo que el consumidor no
necesariamente va a conseguir pero que espera conseguir del producto o servicio, como

gue su coche le lleve desde su lugar de salida hasta su destino.

http://es.wikipedia.org/wiki/Cliente (econom%C3%ADa) tomado el 08/12/2001 a
las 15:16¢

Las expectativas de los clientes desempefian un papel fundamental para juzgar la
calidad del servicio. Los clientes evalGan la calidad del servicio comparando lo que
ellos quieren o esperan (expectativas) con lo que consideran que reciben (percepcion).
Una empresa puede creer que esta prestando un servicio muy bueno, pero si los clientes

no lo perciben asi, la compaiiia tiene un problema.” (Berry y Parasuraman, 1.993).

34


http://es.wikipedia.org/wiki/Necesidad
http://es.wikipedia.org/wiki/Expectativa
http://es.wikipedia.org/wiki/Cliente_(econom%C3%ADa)

2.4.7 SATISFACCION DEL CLIENTES

En un sentido basico, la satisfaccion es un concepto psicolégico que implica el
sentimiento de bienestar y placer resultante de obtener lo que uno desea y espera de un

producto o servicio determinado (Sancho, 1998).

2.4.7.1. Psicologia del consumo

En el estudio del individuo influye motivacion, de la percepcion, de las actividades, de
la responsabilidad; todos estos factores son integrables, para la comprension del

comportamiento del consumidor.

Para entender para que compra la gente, primero debemos preguntarnos porque un
individuo realiza una accién, claro la respuesta va hacer porque siente una necesidad.
Toda conducta comienza con una necesidad. La motivacion es una necesidad a buscar la
satisfaccion. Schiffman (1968)

Para Pizam & Ellis (1999) la satisfaccion del cliente es el principal criterio cuando se
trata de determinar la calidad del producto o servicio, y es clave para la perdurabilidad
de la empresa dado que influye en la decision del cliente de repetir en la experiencia del

servicio y su efecto multiplicador en términos de comunicacion “boca en boca”.

La satisfaccion del cliente es el resultado final de la calidad en los servicios como factor
clave para la conservacion de clientes “cuando de verdad ofrecemos al comprador todo

[...] lo que espera encontrar el comprador queda satisfecho (Ginebra y Arana, 1999).

Para estos autores la satisfaccidn del cliente se logra cuando se cumplen las expectativas
del mismo con servicios de calidad; es decir, para satisfacer a los clientes es necesario
conocer bien sus expectativas para ofrecer un servicio adaptado a sus expectativas, a sus
servicios de calidad. Mientras mayor sea esta adaptacion, el servicio sera de mayor

calidad y, por consiguiente, su satisfaccion.
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La satisfaccion es el estado final logrado cuando existe confirmacion o disconfirmacion
positiva entre las expectativas y percepciones del rendimiento del servicio. Es decir, la
calidad es el primer paso que precede la satisfaccion del usuario del servicio que es el

resultado de la calidad en los servicios.

En la actualidad, lograr la plena "satisfaccion del cliente” es un requisito indispensable
para ganarse un lugar en la "mente” de los clientes y por ende, en el mercado meta. Por
ello, el objetivo de mantener «satisfecho a cada cliente» ha traspasado las fronteras del
departamento de mercadotecnia para constituirse en uno de los principales objetivos de
todas las areas funcionales (produccion, finanzas, recursos humanos, etc...) de las

empresas exitosas.

Elementos de la satisfaccion de clientes:

1.  El Rendimiento Percibido: Se refiere al desempefio que el cliente considera haber

obtenido luego de adquirir un producto o servicio.

El rendimiento percibido tiene las siguientes caracteristicas:

o Se determina desde el punto de vista del cliente, no de la empresa.

o Se basa en los resultados que el cliente obtiene con el producto o servicio.

o Esté basado en las percepciones del cliente, no necesariamente en la realidad.
o Sufre el impacto de las opiniones de otras personas que influyen en el cliente.

o Depende del estado de animo del cliente y de sus razonamientos.

2. Las Expectativas: Las expectativas son las "esperanzas™ que los clientes tienen por
conseguir algo. Las expectativas de los clientes se producen por el efecto de una 0 mas

de éstas cuatro situaciones:
o Promesas que hace la misma empresa acerca de los beneficios que brinda el

producto o servicio.

o Experiencias de compras anteriores.
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o Opiniones de amistades, familiares, conocidos y lideres de opinion (p.ej.:
artistas).
o Promesas que ofrecen los competidores.
http://www.promonegocios.net/mercadotecnia/satisfaccion-cliente.htm tomado el
05/12/11 a las 16:57

Atencion al cliente

El objetivo de la compras no es realizar ventas y atender todas las quejas que ellos
pueden derivar. Por esta razon la utilidad del servicio en aumento constante y la calidad
o grado de similitud entre las marcas se considera se considera muy elevado de los

clientes:

La satisfaccion aumenta mientras que la diferenciacion disminuye progresivamente.
Casfield, J. (1998, p19)

El Servicio

En el campo de la economia y del marketing, un servicio es el conjunto de actividades
realizadas por una empresa para responder a las necesidades del cliente. De esta forma,
el servicio podria definirse como un bien no material.

Por lo tanto, los proveedores de servicios no suelen manejar grandes materias primas y
cuentan con pocas restricciones fisicas. Por el otro lado, su principal valor es la

experiencia.

http://definicion.de/servicio/tomado el 05/12/11 a las 17:08

Servicio al cliente
Es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un suministrador con el fin de

que el cliente obtenga el producto en el momento y lugar adecuado y se asegure un uso
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correcto del mismo.

http://www.promonegocios.net/mercadotecnia/satisfaccion-cliente.ntm tomado el
05/12/11 a las 17:43

Atencion al Publico

Toda persona que trabaja dentro de una empresa y toma contacto con el cliente, la
misma aparece identificada como si fuera la organizacion misma. Estadisticamente esta
comprobado que los clientes compran buen servicio y buena atencion por sobre calidad

y precio.

Brindar un buen servicio no alcanza, si el cliente no lo percibe. Para ello es necesario

tener en cuenta los siguientes aspectos que hacen a la atencion al pablico.

= Cortesia: Se pierden muchos clientes si el personal que los atiende es descortés.
El cliente desea siempre ser bien recibido, sentirse importante y que perciba que
uno le es util.

= Atencion rapida: A nadie le agrada esperar o sentir que se lo ignora. Si llega un
cliente y estamos ocupados, dirigirse a él en forma sonriente y decirle: "Estaré
con usted en un momento™.

= Confiabilidad: Los cliente quieren que su experiencia de compra sea lo menos
riesgosa posible. Esperan encontrar lo que buscan o que alguien responda a sus
preguntas. También esperan que si se les ha prometido algo, esto se cumpla.

= Atencion personal: Nos agrada y nos hace sentir importantes la atencion
personalizada. Nos disgusta sentir que somos un ndmero. Una forma de
personalizar el servicio es llamar al cliente por su nombre.

= Personal bien informado: El cliente espera recibir de los empleados encargados
de brindar un servicio, una informacion completa y segura respecto de los

productos que venden.
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= Simpatia: El trato comercial con el cliente no debe ser frio y distante, sino por el
contrario responder a sus necesidades con entusiasmo y cordialidad.

http://www.infomipyme.com/Docs/GT/Offline/administracion/acliente.htm# Toc54
794526 tomado el 05/12/11 alas 17:39

2.5 HIPOTESIS

La aplicacion de un modelo de Gestion de Calidad mejorara la satisfaccion de los
clientes de la Hosteria Monte Selva de la ciudad de Bafios de Agua Santa.

2.6 VARIABLES

Variable Independiente
Modelo de Gestion de Calidad.

Variable Dependiente
Satisfaccion de los clientes.
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CAPITULO 111

METODOLOGIA

3.1 ENFOQUE.

De conformidad con el paradigma critico propositivo expuesto en la fundamentacion
filoséfica del trabajo investigativo, corresponde seleccionar y aplicar el enfoque

cualitativo por las siguientes razones:

Este paradigma permite obtener un conocimiento con una orientacion que contribuya a
comprender el problema objeto de estudio a través de un analisis de los hechos en el
lugar de los acontecimientos, recopilando informacion que permita investigar las causas

que afectan el progreso y desarrollo de la organizacion.

La orientacién dinamica con la que se continuara la investigacién esta apoyado por el
principio de cambio que establece que nada se mantiene constante y estatico en el sistema
empresarial, dicha predisposicion de cambio permitird hallar y estudiar con profundidad las
causales del problema objeto de estudio.
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El dinamismo que se pretende proponer para el incremento en la satisfaccion del cliente se
enfoca en la aplicacion de Gestion de Calidad, mismos que medira resultados entre lo que
tenemos y lo que deseamos lograr, desde luego ajustandolo a las capacidades y objetivos de

la empresa.

3.2 MODALIDAD DE LA INVESTIGACION

3.2.1 Investigacion Bibliografica o Documental.

La modalidad de este trabajo investigativo es bibliogréafica ya que la fundamentacion
cientifica se basd en libros, revistas, periddicos, redes de informacion entre otros

elementos de lectura cientifica, los cuales permiten analizar y dotar de informacion y

conocimiento cientifico en relacion al problema de estudio y sus variables.

3.2.2 Investigacion De Campo.

Se aplico la Investigacion de Campo porque el estudio de los hechos es sistemético en el
lugar mismo donde se produce los acontecimientos, esto permitid al investigador entrar
en contacto directo con la realidad.

3.3 TIPOS DE INVESTIGACION.

3.3.1 Investigacidn Descriptiva

Se aplico la investigacion descriptiva pues permite acercarse al problema objeto de
estudio, ademas se utilizd esta investigacion ya que ayuda a puntualizar el problema en
tiempo real, asi como las caracteristicas mas destacadas dentro de la empresa, mediante

la recoleccion de informacidn para descubrir los errores posibles a cometer y para tomar

las correcciones necesarias para el buen progreso de la misma.
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3.3.2 Investigacion Correlacional.

En la presente investigacion se empled la investigacion Correlacional puesto que ésta
permite medir el grado de relacidn existente entre las variables que forman parte del
problema de investigacion. Es correccional puesto que Unicamente examina las
asociaciones pero no las relaciones causales, donde los cambios producidos en una de
las variables afectan directamente a la otra variable.

3.4 POBLACION Y MUESTRA

3.4.1. POBLACION

El universo a investigarse estuvo constituido por:

Cuadro 1. Poblacién y Muestra

DESCRIPCION Total
Clientes Locales 20
Clientes Nacionales 190
Clientes Extranjeros 125
TOTAL 335

CALCULO DEL TAMANO DE LA MUESTRA

Como la poblacién para el objeto de estudio es mayor a 100 clientes se tomé una
muestra para poder aplicar de mejor manera las herramientas de recoleccion de
informacién, esta muestra se obtuvo mediante el muestreo probabilistico para

poblaciones finitas con la siguiente formula:
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B PQN
~ (N-1)E2/K2 + PQ

n

Simbologia:

n = tamafio de la muestra

PQ = constante de la varianza poblacional (0.25)
= tamafio de la poblacion

E = error maximo admisible (0.05)

= coeficiente de correccion del error (2)

(0.25)335

n

83,75
=020+ 025

8375
=045

n=186
DISTRIBUCION PROPORCIONAL DE LA MUESTRA

Cuadro 2. Distribucion Proporcional

~ (335—-1)0.052/22 + 0.25

DESCRIPCION Total
Clientes Locales 11
Clientes Nacionales 105
Clientes Extranjeros 70
TOTAL 186
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3.5 OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

HIPOTESIS: La aplicacion de la Gestion de Calidad mejorara la satisfaccion de los clientes de la Hosteria Monte Selva de la ciudad de

Bafios de Agua Santa.

Cuadro 3. VARIABLE INDEPENDIENTE: LA GESTION DE CALIDAD

CONCEPTUALIZACION

CATEGORIAS

INDICADORES

ITEMS

TECNICAS E
INSTRUMENTOS

Es el conjunto de normas
interrelacionadas de una
empresa u organizacion por las
cuales se administra de forma
ordenada la calidad de la misma,
en la busqueda de la satisfaccion
de las necesidades y
expectativas de sus clientes.

Administracion de

Calidad

Capacitacion.

Necesidades
expectativas

y

Certificacion de

satisfaccion al cliente

Capacitacion en el
puesto de trabajo.
Cursos Internos.

Cursos de Actualizacion
en servicio la cliente.

Innovacién
Mejoramiento Continuo
Particularidad
Satisfaccion
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¢La calidad en servicios y
productos en la Hosteria es?
Excelente (O Muy Bueno (O
Bueno (O Regular U
¢Cree que la Hosteria deberia
incrementar normas de calidad?
Excelente Muy Bueno O
Bueno E]] Regular O
¢Cree que la hosteria deberia
implementar  programas  de
capacitacion a su personal para
un mejoramiento continuo en el
servicio?

Siempre J  Casi siempre(J
Rara vez (J Nunca O
¢Cree que los servicios que
brinda la empresa necesitan
innovacion?

Siempre
Rara vez

Casi siempre (O
O Nunca O

Encuesta/Cuestionario

Encuesta/Cuestionario

Encuesta/Cuestionario

Encuesta/Cuestionario




3.6 RECOLECCION DE LA INFORMACION

HIPOTESIS: La aplicacion de la Gestion de Calidad mejorara la satisfaccion de los clientes de la Hosteria Monte Selva de la ciudad de

Bafios de Agua Santa.

Cuadro 4. VARIABLE DEPENDIENTE: SATISFACCION DE LOS CLIENTES

CONCEPTUALIZACION

CATEGORIAS

INDICADORES

ITEMS

TECNICAS E
INSTRUMENTOS

La satisfaccion del cliente es
el nivel del estado de &nimo
de una persona que resulta de
comparar el rendimiento
percibido de un producto o
Servicio con sus expectativas"

Percepcion  de
servicios

Instalaciones

Personal

Reclamos quejas.

(Esta  de acuerdo con las
instalaciones?

¢El servicio que proporciona la
Hosteria en general es?

¢Como es la apariencia del personal?

¢Cree que la empresa deberia tomar
en cuenta las quejas, reclamos y
sugerencias para el mejoramiento
continuo del servicio?

Encuesta/Cuestionario

Encuesta/Cuestionario

Encuesta/Cuestionario

Encuesta/Cuestionario
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Para la realizacion de la presente investigacion se utilizaron las siguientes técnicas e

instrumentos de investigacion:

Cuadro 5. Técnica de Instrumentos de Investigacion

Técnicas de | Instrumento de | Técnicas de recoleccion
Informacion recoleccion de | de la informacion
informacion
Informacion Primaria Informacion de Campo Encuesta
Informacion Secundaria | Libros Lectura Cientifica
Revistas
Folletos
Internet

Fuente: Chiavenato 2007 Administracion de Recursos Humanos

3.7 PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE LA INFORMACION.

Es el proceso que permitid analizar la informacion con el fin de obtener respuesta a las

preguntas que se formularon en los instrumentos a través de:

Revision y codificacion de la informacién.

Luego de aplicados los instrumentos para la recoleccion de datos fue necesario revisar
la informacion para detectar errores, eliminar respuestas contradictorias y organizarla de

la manera mas clara posible que permita facilitar su tabulacion.

La codificacion consistié en asignar un cédigo a las diferentes alternativas de respuesta

a cada pregunta, a fin de que se facilite el proceso de tabulacion.
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Tabulacion de la Informacion.

Este proceso se realizo para conocer la frecuencia con la que se repiten los datos de la
variable en cada categoria y representarlos en cuadros estadisticos, la misma que se
realiz6 de forma manual por tratarse de un nimero pequefio de datos.

Andlisis de Datos.

Una vez que se recopilo y tabul6 la informacion fue necesario analizarla para presentar

los resultados, y poder tener criterios del comportamiento de las variables en estudio.
Interpretacion.

La interpretacion de los resultados se elabord bajo una sintesis de los mismos, para
poder hallar toda la informacion culminante que ayudaréd a dar la posible solucién al
problema objeto de estudio.

Se aplico la prueba estadistica del CHI cuadrado para verificar la hipotesis presentada

en la investigacion y comprobar la relacion que existe entre variables cuyo modelo

matematico es:

S
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1. CALIDAD DE LOS SERVICIOS Y PRODUCTOS

CUADRO 6.
FRECUENCIA
ESCALA FRECUENCIA RELATIVA PORCENTAJE
MUY POCO 32 0,17 17%
POCO 64 0,34 34%
NORMAL 58 0,31 31%
BASTANTE 23 0,12 12%
MUCHO 9 0,05 5%
TOTAL 186 1,00 100%
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m MUY POCO
m POCO

NORMAL
W BASTANTE
® MUCHO

40%

20%

0%

Grafico 5. Calidad de servicio.

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Patricia Mazon

Anélisis

Respecto a la calidad de los servicios y productos de la Hosteria Monte Selva la
mayoria de los investigados 65% valoran que la calidad es poca (34%) y normal (31%),
ubicandose en los parametros intermedios de la escala establecida, particularidad que se

puede apreciar en el cuadro y figura 1.

Interpretacion:

Los resultados alcanzados deducen que la calidad de servicios y productos de la
Hosteria Monte Selva no son de lo mejor, lo que va a influir notablemente en la
satisfaccion de los clientes. Argumento que corrobora lo manifestado por Parasuraman
et al. en Julia et al. 2002, quienes creen que la valoracion que se realiza de la
excelencia o superioridad del servicio, es una modalidad de actitud, relacionada con la
satisfaccion, que resulta de la comparacion entre las expectativas y las percepciones de

desempefio del servicio.
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4.2. GESTION POR PROCESOS

CUADRO 7
FRECUENCIA

ESCALA FRECUENCIA RELATIVA PORCENTAJE
MUY POCO 9 0,05 5%
POCO 76 0,41 41%
NORMAL 78 0,42 42%
BASTANTE 20 0,11 11%
MUCHO 3 0,02 2%
TOTAL 186 1,00 100%

= MUY POCO

0% [ 41% 42% m POCO

40% NORMAL

30%  BASTANTE

20% # MUCHO

10%

0%

Grafico 6. Gestidn por procesos.

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Patricia Mazon

Anélisis:

Como se puede observar en el cuadro 2 y figura 3 que el 435 de los encuestados
consideran que es normal la gestion por procesos que realiza la hosteria, aunque un
porcentaje considerable el 41% afirma que es poca la magnitud de la administracion

tomando en cuenta los procesos de la empresa.
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Interpretacion:

El anélisis de resultados descrito anteriormente pone de manifestado que la gestion por
procesos en la Hosteria Monte Selva, no se realiza en su totalidad, lo que conduce a que
en algunas unidades exista superposicion de funciones y por consiguiente la gestion no
sea de lo mejor con, disminuyendo las ventajas competitivas. Criterios que estan de
acuerdo con Udaondo, M. (2000 ), quien considera que hay que mejorar el desempefio

de los procesos de manera eficaz y eficiente, con objeto de lograr ventajas competitivas

4.3. LIDERAZGO DE LA CALIDAD

CUADRO 8
FRECUENCIA
ESCALA FRECUENCIA RELATIVA PORCENTAJE
MUY POCO 9 0,05 5%
POCO 76 0,41 41%
NORMAL 78 0,42 42%
BASTANTE 20 0,11 11%
MUCHO 3 0,02 2%
TOTAL 186 1,00 100%
= MUY POCO
60% [ 4190 42% = POCO
a0% ¥ NORMAL
 BASTANTE
20% MUCHO

0%

Grafico 7. Liderazgo de la calidad.

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Patricia Mazon
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Andlisis:

El 42% de los encuestados opino que la existencia del liderazgo de la calidad esta

dentro de la escala de normal, muy de cerca se encuentra la categoria de poca existencia

de liderazgo con el 41%, las demas se presentan con porcentajes no significativos’.

Interpretacion:

Con estos porcentajes se interpreta que la existencia de liderazgo de la calidad en la

Hosteria Monte Selva, no es muy notorio, trayendo consigo que muchas caracteristicas

de la célida de los servicios no se cumplan a cabalidad, particularidad que esta en

concordancia con lo manifestado por Garvin (1987), quien considera que la calidad de

un producto o servicio se compone de ocho dimensiones que ofrecen la base para la

evaluacion de sus elementos distintivos o propios. Se trata de caracteristicas

independientes entre si, aunque algunas de ellas pueden estar interrelacionadas y no

necesariamente tienen que darse en todos los productos o servicios.

4.4. COMPROMISO DIRECTIVO POR LA CALIDAD.

CUADRO 9
ESCALA FRECUENCIA | FRECUENCIA RELATIVA |PORCENTAJE
MUY POCO 6 0,03 3%
POCO 58 0,31 31%
NORMAL 82 0,44 44%
BASTANTE 29 0,16 16%
MUCHO 11 0,06 6%
TOTAL 186 1,00 100%
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Grafico 8. Compromiso directivo por la calidad.

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Patricia Mazon

Anélisis:
El nivel directivo presenta un compromiso normal por la calidad segln el 44% de los
investigados, existe un porcentaje considerable 31% que manifiesta que es poco el

compromiso de los mandos superiores de la Hosteria

Interpretacion:

Mediante el andlisis de la informacién se puede inferir que el sistema de calidad que se
desarrolla en la hosteria no va a cumplir con todos los objetivos y metas, por cuanto el
compromiso de los directivos no es suficiente para cumplir con los principios de
calidad, que establece Oakland, J. (2000), 1.Cumplir con los requisitos. Para ello los
directivos deben establecer los requisitos a cumplir. Suministrar los medios necesarios
para que los empleados cumplan. Motivar, estimular, para que los requisitos sean
cumplidos. 2. La Calidad es la prevencion no la verificacion. 3. El estandar de
realizacion es el cero de defecto. 4. La medida de la calidad es el precio por el

incumplimiento.
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4.5. CONVENCIMIENTO SOBRE LA CALIDAD

CUADRO 10
FRECUENCIA
ESCALA FRECUENCIA RELATIVA PORCENTAJE
MUY POCO 6 0,03 3%
POCO 58 0,31 31%
NORMAL 82 0,44 44%
BASTANTE 29 0,16 16%
MUCHO 11 0,06 6%
TOTAL 186 1,00 100%
= MUY POCO
60% m POCO
20% NORMAL
m BASTANTE
20% = MUCHO

0%

Grafico 9. Convencimiento sobre la calidad.

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Patricia Mazon

Andélisis:

Todos quienes forman parte activa en el funcionamiento de la Hosteria Monte Selva,

tienen de normal a poco convencimiento sobre la calidad con un 44% 31%

respectivamente, segun la informacion proporcionada por los encuestados, la misma que

se reporta en el cuadro y figura 5.
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Interpretacion:

De los resultados encontrados se desprende que al no existir un convencimiento grande
sobre la calidad de los miembros de la hosteria, practicamente no se podria cumplir a
cabalidad los principios de la calidad, segin lo manifiesta monografias. Con La
filosofia de la Calidad Total proporciona una concepcion global que fomenta la Mejora

Continua en la organizacion y la involucracion de todos sus miembros.

4.6. MEDICION Y SEGUIMIENTO DE LA CALIDAD.

CUADRO 11
FRECUENCIA
ESCALA FRECUENCIA RELATIVA PORCENTAJE
MUY POCO 4 0,02 2%
POCO 55 0,30 30%
NORMAL 81 0,44 44%
BASTANTE 30 0,16 16%
MUCHO 16 0,09 9%
TOTAL 186 1,00 100%
Fuente:
Encuestas

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Patricia Mazén

Anélisis:
La medicion y seguimiento de la calidad mantiene la tendencia de los otros parametros
analizados, por cuanto va de normal con el 44% a poco con 30%, lo cual remarca la

existencia de una relativa calidad en la Hosteria. (Cuadro y figura 6).

Interpretacion:

La medicion y seguimiento son factores fundamentales para el cumplimiento y
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mejoramiento del sistema de calidad, de lo contrario no se puede conocer si se

cumplieron los objetivos y metas institucionales, asi como también no se pueden

establecer planes de mejoras en los puntos débiles de la cadena de valor que ha

establecido la empresa.

4.7. CAPACITACION AL PERSONAL.

CUADRO 12
FRECUENCIA
ESCALA FRECUENCIA RELATIVA PORCENTAJE
MUY POCO 8 0,04 4%
POCO 44 0,24 24%
NORMAL 84 0,45 45%
BASTANTE 38 0,20 20%
MUCHO 12 0,06 6%
TOTAL 186 1,00 100%
o m MUY POCO
° 45% = POCO
0% V¥ NORMAL
) W BASTANTE
20% = MUCHO

0%

Grafico 10.Capacitacion del personal.

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Patricia Mazon
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Anélisis:

En el cuadro 7 y figura 7, se representa objetivamente la informacién alcanzada sobre el
programa de capacitacion del personal, encontrando que el 45% de los encuestados
encuentran que es normal el 24% establecen la categoria de poco, tan solo el 20%

consideran que es bastante.

Interpretacion:

La informacion recolectada para identificar y entender el criterio de los involucrados
sobre el programa de capacitacion conduce a determinar que no existe satisfaccién con
el mismo, poniendo de manifiesto que esta puede ser la razon por la cual la mayoria de
los parametros analizados de la calidad no se encuentren en los lugares altos de la
escala. Porque es conocido que la capacitacion es uno de los instrumentos que permiten
apoderarse de la necesidad de conocer y poner en préctica los principios de la calidad.
Lo que estd en correspondencia con lo propuesto por Moreno, M, (2001). Quien
considera que la mejora continua, es: Cultura, Estrategia o estilo de gerencia de una
empresa segun la cual todas las personas en la misma estudian, practican, participan, y

fomentan la mejora continua de la calidad.

4.8. PROACTIVIDAD AL CLIENTE.

CUADRO 13
FRECUENCIA
ESCALA FRECUENCIA RELATIVA PORCENTAJE
MUY POCO 6 0,03 3%
POCO 66 0,35 35%
NORMAL 62 0,33 33%
BASTANTE 47 0,25 25%
MUCHO 5 0,03 3%
TOTAL 186 1,00 100%

57



® MUY POCO
m POCO

NORMAL
W BASTANTE
® MUCHO

40%

30%

20%

10%

0%

Grafico 11. Proactividad al cliente.

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Patricia Mazon

Anélisis:

De la informacion recolectada que se presenta en el cuadro 8 y figura 8 se aprecia que la
proactividad creado por el personal de la hosteria hacia los clientes en mayor porcentaje
35% es poca a continuacion se encuentra que es normal con el 33%, tan solamente el

25% consideran que es bastante, las otras categorias presentan porcentajes bajos.

Interpretacion:

La proactividad que crean los miembros de la hosteria hacia los clientes no es
suficiente, razon por la cual se puede crear cierto grado insatisfaccion de los mismos, lo
que es corroborado por Pizam & Ellis (1999) quien cree que la satisfaccion del cliente
es el principal criterio cuando se trata de determinar la calidad del producto o servicio, y
es clave para la perdurabilidad de la empresa dado que influye en la decision del cliente
de repetir en la experiencia del servicio y su efecto multiplicador en términos de

comunicacion “boca en boca”.
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4.9. FRECUENCIA DE CAPACITACION

CUADRO 14
FRECUENCIA
ESCALA FRECUENCIA RELATIVA PORCENTAJE
MUY POCO 6 0,03 3%
POCO 48 0,26 26%
NORMAL 77 0,41 41%
BASTANTE 41 0,22 22%
MUCHO 14 0,08 8%
TOTAL 186 1,00 100%
| MUY POCO
60% 41% m POCO
40% NORMAL
B BASTANTE
20% MUCHO

0%

Grafico 12. Frecuencia de capacitacion.

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Patricia Mazon

Anaélisis:

La frecuencia con que se capacita al personal de la Hosteria Monte Selva, es normal

segun el 41% de los investigados, en un porcentaje menor 26% consideran que es poco,

tan solamente el 22% aprecian que es mucho, las demds categorias presentan

porcentajes bajos, dando a entender que no existe un criterio unanime sobre este factor

importante como es la capacitacion para mantener un buen sistema de calida y por

consiguiente buena satisfaccion de los clientes, (cuadro y figura 9).

Interpretacion:

Una frecuencia periddica de capacitacion es fundamental para mantener una empresa

con indices altos de calidad y de satisfaccion de los clientes, porque a través de ella se




va a poder dar a conocer lo que se esta realizando, se actualiza los conocimientos y lo

mas importante se trasmiten experiencias para que sean adoptados por otras personas o

departamentos.

4.10. SEGURIDAD Y SALUD LABORAL.

CUADRO 15
FRECUENCIA
ESCALA FRECUENCIA RELATIVA PORCENTAJE
MUY POCO 7 0,04 4%
POCO 52 0,28 28%
NORMAL 80 0,43 43%
BASTANTE 35 0,19 19%
MUCHO 12 0,06 6%
TOTAL 186 1,00 100%
= MUY POCO
60% m POCO
NORMAL
40%
W BASTANTE
20% ® MUCHO

0%

Grafico 13. Seguridad y salud laboral.

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Patricia Mazén

Andlisis:

EL 43% de los encuestados reportan que las medidas de seguridad y salud laboral son

normales, el 28% afirman que son pocas, en el resto de categorias de la escala adoptada
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no son significativos los porcentajes en consideracion que son minoria, como se puede

apreciar en el cuadro 10 y figura 10.

Interpretacion:

Tomando en cuenta la valoracion realizada a la seguridad y salud laboral se infiere que
este pardmetro estudiado es aceptado relativamente por el personal, demostrando que se
puede hacer mucho mas para que se alcancen valoraciones que demuestran una mejor

compresion de los funcionarios.

4.11. INNOVACION DE LOS SERVICIOS.

CUADRO 16
FRECUENCIA
ESCALA FRECUENCIA RELATIVA PORCENTAJE
MUY POCO 6 0,03 3%
POCO 46 0,25 25%
NORMAL 85 0,46 46%
BASTANTE 42 0,23 23%
MUCHO 7 0,04 4%
TOTAL 186 1,00 100%
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Grafico 14. Innovacion de los servicios

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Patricia Mazon

Andlisis:

La innovacién de los servicios que se realizan en la Hosteria Monte Selva, como se

puede apreciar en el cuadro y figura 11 es normal segun el 46% de los investigados y

poco mediante el 25%.

Interpretacion:

Los resultados alcanzados sobre la innovacion de los servicios, demuestran que la

hosteria podria estar cumpliendo en parte las expectativas y requerimientos de los

clientes, lo que conduciria a que se pierda competitividad con otras empresas de

similares prestacion de servicios.
4.12. PRESUPUESTO PARA MEJORA DE LA CALIDAD.

CUADRO 17. Presupuesto para mejora de la calidad

FRECUENCIA
ESCALA FRECUENCIA RELATIVA PORCENTAJE
MUY POCO 4 0,02 2%
POCO 52 0,28 28%
NORMAL 85 0,46 46%
BASTANTE 38 0,20 20%
MUCHO 7 0,04 4%
TOTAL 186 1,00 100%
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Grafico 15.Presupuesto para la mejora de la
calidad.

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Patricia Mazon

Anélisis:
Considerando que el presupuesto que se dedique para la mejora de la calidad es
fundamental en cualquier empresa, se investigd este particular encontrando que el 46%

manifiesta que es normal, y el 28% poco, como se ve en el cuadro y figura 12.

Interpretacion:

Segun los resultados reportados se puede establecer que lo presupuestado para el
mejoramiento de la calidad no es el suficiente, lo que conducira a que no se cumpla con
toda la propuesta del plan de aseguramiento de calidad de la hosteria lo que no permitira
cumplir con lo que asevera monografias. Con la calidad se pone en practica en la forma
apropiada se enfocara en el mejoramiento de productos, servicios y procesos, cuando
mejoren acusaran un impacto en la productividad, la satisfaccion del cliente, las

utilidades, impacto que se vera tanto interno como externo.
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4.13. DEFINICION DE COMPETENCIAS Y RESPONSABILIDADES.

CUADRO 18. Definicién de competencias y responsabilidades

10%

0%

Grafico 16. Definicion de competencias y
responsabilidades.

FRECUENCIA
ESCALA FRECUENCIA RELATIVA PORCENTAJE
MUY POCO 6 0,03 3%
POCO 48 0,26 26%
NORMAL 72 0,39 39%
BASTANTE 44 0,24 24%
MUCHO 16 0,09 9%
TOTAL 186 1,00 100%
39% m MUY POCO

40% m POCO

30% NORMAL

20% W BASTANTE

= MUCHO

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Patricia Mazén

Analisis:

Para el conocimiento de la definicion de competencias y responsabilidades dentro del

personal de la Hosteria Monte Selva se entrevistd a los involucrados en esta

investigacion sus respuestas se observan en el cuadro 13 y figura 13, de los cuales se
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resaltan que el 39% consideran que es normal el proceso adoptado, por el contrario un
porcentaje considerable 26% aprecian que es poco el aporte del sistema de definicion de

competencias y responsabilidades

Interpretacion:

De la informacién recolectada se puede colegir que el proceso administrativo de la
definicion de competencias y responsabilidades en la Hosteria Monte Selva, no es de lo
mejor, razon por lo cual pueden existir problemas de superposicion de funciones, una
comunicacion interna y externa que no fluye normalmente una seleccion, ubicacion y
promocion del personal. Particularidad deberia mejora para que esté de acuerdo con
monografias. Com (2011), quienes consideran que el mejoramiento continuo es una
herramienta que en la actualidad es fundamental para todas las empresas porque les
permite renovar los procesos administrativos que ellos realizan, lo cual hace que las
empresas estén en constante actualizacion; ademas, permite que las organizaciones sean

mas eficientes y competitivas, fortalezas que le ayudaran a permanecer en el mercado.

4.14. INSTALACIONES DE LA HOSTERIA.

CUADRO 19
FRECUENCIA
ESCALA FRECUENCIA RELATIVA PORCENTAJE
MUY POCO 4 0,02 2%
POCO 54 0,29 29%
NORMAL 85 0,46 46%
BASTANTE 31 0,17 17%
MUCHO 12 0,06 6%
TOTAL 186 1,00 100%
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Grafico 17. Instalaciones de la Hosteria.

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Patricia Mazon

Anélisis:

En el cuadro y figura 14 se observan los resultados alcanzados en lo concerniente a las
instalaciones de la Hosteria Monte Selva, detectando que 46% de los encuestados
manifiestan que estas son normales para este tipo de negocio, en cambio el 29%
consideran que son poco adecuadas las instalaciones, las respuestas a los otros

parametros de la escala abordan porcentajes menores.

Interpretacion:

Las instalaciones de la hosteria de acuerdo con el analisis realizado, determina que no
son de lo mejor, siendo necesario mejorarlas, para de esta obtener una mayor
satisfaccion y fidelidad de los clientes. Solamente de esta manera se podra estar de
acuerdo con lo manifestado por. (Sanchez, 2002). Quien dice que las expectativas del

cliente se centraran en el confort, limpieza y prestacion esmerada del servicio.
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4.15. APARIENCIA DEL PERSONAL.

CUADRO 20
FRECUENCIA
ESCALA FRECUENCIA RELATIVA PORCENTAJE
MUY POCO 2 0,01 1%
POCO 55 0,30 30%
NORMAL 70 0,38 38%
BASTANTE 43 0,23 23%
MUCHO 16 0,09 9%
TOTAL 186 1,00 100%
m MUY POCO
40% m POCO
30% NORMAL
20% W BASTANTE
m MUCHO

10%

0%

Grafico 18. Apariencia del personal.

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Patricia Mazon
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Andlisis:

La informacion obtenida sobre la apariencia del personal que labora en la Hosteria

Monte Selva se reporta en el cuadro y figura 15, de los cuales se deprende que el 38%

de los entrevistados aseguran que es normal, el 30% indican que es poca adecuada la

apariencia del personal

Interpretacion:

Del analisis realizado a la informacion reportada por los investigadores se infiere que la

apariencia del personal debe mejorarse para que los clientes tengan una mayor

aceptacion del servicio que brinda la hosteria.

4.16. TIEMPO DE ESPERA.

CUADRO 21
FRECUENCIA
ESCALA FRECUENCIA RELATIVA PORCENTAJE
MUY POCO 4 0,02 2%
POCO 55 0,30 30%
NORMAL 81 0,44 44%
BASTANTE 30 0,16 16%
MUCHO 16 0,09 9%
TOTAL 186 1,00 100%
m MUY POCO
60% W POCO
40% NORMAL
B BASTANTE
20% ® MUCHO

0%

Grafico 19. Tiempo de espera

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Patricia Mazon
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Anélisis:

Los porcentajes obtenidos para el tiempo de espera en la atencion al publico fluctdan
entre: normal 37, bastante 28 y poco 27, lo que demuestra que no estan satisfechos la
mayoria de los investigados con el tiempo de espera para la atencion de los clientes,

particularidad que se puede apreciar en el cuadro y figura 16

Interpretacion:

De los resultados obtenidos se desprende que el tiempo de espera en la atencién de los
clientes no es el adecuado, lo que conduce a insatisfaccion de los clientes por el servicio
brindado al no satisfacer sus necesidades. Resultados que demuestran que la Hosteria no
concuerda con el criterio Sancho (1998), quien considera que, la satisfaccion es un
concepto psicolégico que implica el sentimiento de bienestar y placer resultante de
obtener lo que uno desea y espera de un producto o servicio determinado

4.17. SOLUCION DE RECLAMOS.

CUADRO 22
FRECUENCIA
ESCALA FRECUENCIA RELATIVA PORCENTAJE
MUY POCO 4 0,02 2%
POCO 55 0,30 30%
NORMAL 30 0,16 16%
BASTANTE 81 0,44 44%
MUCHO 16 0,09 9%
TOTAL 186 1,00 100%
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Grafico 20. SOLUCION DE RECLAMOS.

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Patricia Mazén

Anélisis:
Los reclamos que se suceden en la Hosteria segin el 44% de los entrevistados se
encuentran en la categoria de bastante y el 30 % de poco, informacion contradictoria

que conduce a determinar que debe existir algin inconveniente .

Interpretacion:

De la informacion analizada se desprende que los reclamos en la Hosteria no se
solucionan en su totalidad, particularidad que conduce a establecer medidas para que
esta accion muy importante de los clientes sea totalmente atendida para que la

prestacion de los servicio se mejore

4.18. VERIFICACION DE HIPOTESIS.

Para probar la hipdtesis de investigacion planteada, La aplicacion de un modelo de
Gestion de Calidad mejorara la satisfaccion de los clientes de la Hosteria Monte Selva

de la ciudad de Bafios de Agua Santa. Después de haber realizado las encuestas, se

utiliz6 el estadistico chi cuadrado. Su modelo mateméatico esta definido como:
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3 - (Po — Pe)?
XZ_Z( Pe )

Donde:

Po: Es la frecuencia observada.

Pe: Es la frecuencia esperada.

X2: Chi cuadrado.

4.18.1. HIPOTESIS ESTADISTICA

4.18.1.1. Hipotesis Nula

La aplicacién de un modelo de Gestion de Calidad no mejorara la satisfaccion de los

clientes de la Hosteria Monte Selva de la ciudad de Bafios de Agua Santa.
4.18.1.2. Hipotesis Alternativa

La aplicacion de un modelo de Gestion de Calidad si mejorara la satisfaccion de los

clientes de la Hosteria Monte Selva de la ciudad de Bafios de Agua Santa.
4.18.2. NIVEL DE SIGNIFICACION

Por tratarse de una investigacion de caracter social se ha establecido el nivel de

significacion del 95%
4.18.3. GRADOS DE LIBERTAD
(F-1) (C-1) =68

Chi ESTIMADO: 67.5048
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4.18.4. FRECUENCIA OBSERVADA

La frecuencia observada se definid con base en la informacion de campo recolectada a
través de las encuestas, la misma que se reporta en el cuadro 19
CUADRO 23 FRECUENCIAS OBSERVADAS

ESCALA 1 2 3 4 5 TOTAL

La calidad en servicios y productos 186

en la Hosteria 32 64 58 23 9

Gestion por procesos o 26 1 20 ; 186

Existencia de un liderazgo para la 186

calidad 9 76 78 20 3

Compromiso por la calidad a nivel 186

directivo 6 58 82 29 11

Convencimiento sobre la calidad 186
6 58 82 29 11

Sistema de medicion y seguimiento 186

de la calidad 4 55 81 30 16

Programas de capacitacion al 186

personal 8 44 84 38 12

Proactividad respecto al cliente 186
6 66 62 47 5

Frecuencia de capacitacion 186
6 48 77 41 14

Seguridad y salud laboral 186
7 52 80 35 12

Innovacion de los servicios 186
6 46 85 42 7

Disponer de presupuesto para 186

mejorar la calidad 4 52 85 38 7

Definicion de competencias y

- 186

responsabilidades 6 48 72 44 16

Presentacion de las instalaciones de 186

la hosteria 4 54 85 31 12

Apariencia del personal , - 20 13 16 186

Atencion del personal . 51 68 5 10 186
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Tiempo de espera
P P 4 | 55 | 81 | 30 | 16 186
Solucién de reclamos o quejas
At 4 | 55 | 30 | 81 | 16 186
TOTAL 127 | 1013 | 1338 | 674| 196 3348

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Patricia Mazén

CUADRO 24 Calculos de Chi cuadrada

0 E O-E (O-E2 | (O-E)2/E
32 |7,06 24,94 622,23 88,19
64 |56,28 7,72 50,63 1,06
58 |74,33 -16,33 266,78 3,59
23 |37,44 -14,44 208,64 5,57
9 |10,89 -1,89 3,57 0,33
9 |76 1,94 3,78 0,54
76 |56,28 19,72 388,97 6,01
78 |74,33 3,67 13,44 0,18
20 |37,44 -17,44 304,31 8,13
3 [10,89 -7,89 62,23 5,72
9 |7,06 1,94 3,78 0,54
76 |56,28 19,72 388,07 6,01
78 |74,33 3,67 13,44 0,18
20 |37,44 -17,44 304,31 8,13
3 |10,89 -7,89 62,23 5,72
6 |7,06 -1,06 1,11 0,16
58  |56,28 1,72 2,97 0,05
82 [74,33 7,67 58,78 0,79
29 [37,44 -8,44 71,31 1,90
11 |10,89 0,11 0,01 0,00
6 |7,06 -1,06 1,11 0,16
58 |56,28 1,72 2,97 0,05
82 [74,33 7,67 58,78 0,79
29 [37,44 -8,44 71,31 1,90
11 |10,89 0,11 0,01 0,00
4 |7,06 -3,06 9,34 1,32
55  |56,28 -1,28 1,63 0,03
81 |74,33 6,67 44,44 0,60
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30 |37,44 -7,44 55,42 1,48
16 10,89 5,11 26,12 2,40
8 |7,06 0,94 0,89 0,13
44 |56,28 -12,28 150,74 2,68
84 74,33 9,67 93,44 1,26
38 |37,44 0,56 0,31 0,01
12 [10,89 1,11 1,23 0,11
6 |7,06 -1,06 1,11 0,16
66 56,28 9,72 94,52 1,68
62 |7433 -12,33 152,11 2,05
47 |37,44 9,56 91,31 2,44
5  |10,89 -5,89 34,68 3,18
6 |7,06 -1,06 1,11 0,16
48 |56,28 -8,28 68,52 1,22
77 74,33 2,67 711 0,10
41 |37,44 3,56 12,64 0,34
14 [10,89 3,11 9,68 0,89
7 |7,06 -0,06 0,00 0,00
52 |56,28 -4,28 18,30 0,33
80 74,33 5,67 32,11 0,43
35 |37,44 -2,44 5,98 0,16
12 10,89 1,11 1,23 0,11
6 |7,06 -1,06 1,11 0,16
46 |56,28 -10,28 105,63 1,88
85 74,33 10,67 113,78 1,53
42 |37,44 4,56 20,75 0,55
7 |10,89 -3,89 15,12 1,39
4 |7,06 -3,06 9,34 1,32
52 |56,28 -4,28 18,30 0,33
85 74,33 10,67 113,78 1,53
38 |37,44 0,56 0,31 0,01
7 |1089 -3,89 15,12 1,39
6 |7,06 -1,06 1,11 0,16
48 |56,28 -8,28 68,52 1,22
72 74,33 -2,33 5,44 0,07
44 |37,44 6,56 42,98 1,15
16 10,89 5,11 26,12 2,40
4 |7,06 -3,06 9,34 1,32
54 56,28 -2,28 5,19 0,09
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85 74,33 10,67 113,78 1,53
31 37,44 -6,44 41,53 111
12 10,89 111 1,23 0,11
2 7,06 -5,06 25,56 3,62
55 56,28 -1,28 1,63 0,03
70 74,33 -4,33 18,78 0,25
43 37,44 5,56 30,86 0,82
16 10,89 5,11 26,12 2,40
4 7,06 -3,06 9,34 1,32
o1 56,28 -5,28 27,85 0,49
68 74,33 -6,33 40,11 0,54
53 37,44 15,56 241,98 6,46
10 10,89 -0,89 0,79 0,07
4 7,06 -3,06 9,34 1,32
55 56,28 -1,28 1,63 0,03
81 74,33 6,67 44,44 0,60
30 37,44 -7,44 55,42 1,48
16 10,89 5,11 26,12 2,40
4 7,06 -3,06 9,34 1,32
55 56,28 -1,28 1,63 0,03
30 74,33 -44,33 1965,44 26,44
81 37,44 43,56 1897,09 50,66
16 10,89 511 26,12 2,40
CHI CUADRADA CALCULADA 189,99

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Patricia Mazon

Chi cuadrada tabular: 189.99

p
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4.18.5. DECISION

En consideracion que la Chi cuadrada calculada 189.99 es mayor que la tabular
67,5048 se rechaza la hipotesis nula y por consiguiente se acepta la alternativa en la
que se manifiesta que:” La aplicacion de un modelo de Gestion de Calidad si mejorara
la satisfaccion de los clientes de la Hosteria Monte Selva de la ciudad de Bafios de Agua

Santa”.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

5.1. CONCLUSIONES.

Una vez finalizada la investigacion se formulan las siguientes conclusiones:

5.1.1. La calidad de servicios y productos de la Hosteria Monte Selva no son de lo

mejor, particularidad que afecta en la satisfaccion de los clientes

5.1.2. No se realiza de manera integral la gestion por procesos en la Hosteria Monte
Selva, asi como también la definicion de competencias y responsabilidades no es de lo

mejor, razén por lo cual pueden existir problemas de superposicion de funciones.
5.1.3. El liderazgo de la calidad, el convencimiento sobre la calidad de los miembros, el

compromiso de los directivos, y él presupuesto no es suficiente para cumplir con los

principios de calidad, en la Hosteria Monte Selva.
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5.1.4. La medicion y seguimiento de la calidad es llevada a efecto de manera
relativamente buena en la hosteria, lo que no ha permitido un adecuado cumplimiento y

mejoramiento del sistema de calidad.

5.1.5. Existe mediana satisfaccion por el programa y frecuencia de capacitacion en el
personal de la hosteria, lo cual puede ser la razon para que la mayoria de los pardmetros
analizados de la calidad no se encuentren en los lugares altos de la escala de medicion.

5.1.6. La proactividad que crean los miembros de la hosteria hacia los clientes no es

suficiente, razon por la cual se puede crear cierto grado insatisfaccion de los mismos.

5.1.7. Las instalaciones de la hosteria, y la apariencia del personal no son de lo mejor, lo

que esta influenciando en la aceptacion del servicio de los clientes.

5.1.8. El tiempo de espera en la atencion de los clientes y la solucion de los reclamos,
no son de lo mejor, siendo estas algunas de las causas que conduce a insatisfaccion de

los clientes por el servicio brindado.

5.1.9. Estadisticamente se comprueba la hipdtesis que guio la investigacion “La
aplicacion de un modelo de Gestion de Calidad si mejorara la satisfaccion de los
clientes de la Hosteria Monte Selva de la ciudad de Bafios de Agua Santa”.

5.2. RECOMENDACIONES.

Con base a las conclusiones abordadas se formulan las siguientes recomendaciones:

5.2.1. Mejorar la calidad de servicios y productos de la Hosteria Monte Selva, mediante

un estudio de necesidades y expectativas de los clientes.
5.2.2. Establecer adecuadamente los macro y micro procesos de la hosteria, lo cual

conducird a definir las competencias y responsabilidades de los empleados, de esta

manera se mejoraran la comunicacion y se evitaran la superposicién de funciones.
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5.2.3. Realizar procesos de induccion sobre los beneficios de la calidad para los
Directivos, con lo cual se alcanzaré liderazgo, convencimiento y compromiso para la
implementacidn de un sistema completo de calidad a la vez que se fijara el presupuesto

necesario para esta aspiracion.

5.2.4. Establecer un programa de capacitacion estudian, que permita practicar,
participar, y fomentar la mejora continua de la calidad en la hosteria, con lo cual se
podran generar mayor proactividad de los empleados hacia los clientes, y a la vez
mejorar su apariencia personal.

5.2.5. Realizar estudios de tiempos y movimientos para superar los tiempos exagerados

de espera en los clientes y asegurar la fidelidad de los mismos.

5.2.6. Definir politicas de mejoramiento continuo en base a la satisfaccion de los

clientes.
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CAPITULO VI

PROPUESTA

6.1. TEMA: MEJORAMIENTO CONTINUO DE LA HOSTERIA MONTE
SELVA

6.2. INFORMACION GENERAL

6.2.1. Institucion Ejecutora: Hosteria Monte Selva

6.2.2. Beneficiarios: Clientes internos y externos de la Hosteria Monte Selva

6.2.3. LOCALIZACION GEOGRAFICA: Provincia de Tungurahua, Canton Bafios
de agua Santa; ubicado en el Barrio ElI Raposal en la calles Montalvo y Thomas

Halflants.

6.2.4. Tiempo estimado para la ejecucion:
Fecha de Inicio: mayo 2013
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Fecha estimada de finalizacion del proyecto: agosto del 2013

6.2.5. Equipo técnico responsable: Directivos de la Hosteria Monte Selva.

6.2.6. Costo total: $3905.00

6.3. ANTECEDENTES DE LA PROPUESTA

La calidad del servicio es en la actualidad de importancia vital para la Hosteria Monte
Selva si se quiere brindar servicios de excelencia a los clientes, como y de qué manera
reciben estos servicios es la clave del éxito o fracaso de la empresa, por lo tanto los
resultados alcanzados en la investigacion permiten tomar la decision de realizar una
propuesta de mejoramiento continuo, con lo cual se estaria satisfaciendo los gustos,

necesidades, deseos, necesidades y expectativas de los clientes

La investigacion realizada permite conocer que la hosteria mantiene muchos aspectos de
la calidad a ser mejorados entre los que se puede destacar a: procesos, liderazgo y
convencimiento de los directivos sobre las ventajas de la calidad en los servicios, se
debe también establecer un presupuesto adecuado para implementar un sistema de
calidad; a nivel de los empleados es necesario establecer un plan de capacitacion y
empoderamiento, para de esta manera optimizar la imagen personal y las relaciones

interpersonales.

Los sistemas de gestion de la calidad bajo el enfoque de mejora continua representan un
mecanismo estratégico para la gerencia de la hosteria quien podré brindar servicios de
alta calidad con el involucramiento de todos los actores del proceso.

6.4. JUSTIFICACION

A través de los afios los empresarios han manejado sus negocios trazandose sélo metas

limitadas, que les han impedido ver mas alla de sus necesidades inmediatas, es decir,
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planean Unicamente a corto plazo; lo que conlleva a no alcanzar niveles 6ptimos de

calidad y por lo tanto a obtener una baja rentabilidad en sus negocios.

Segun los grupos gerenciales de las empresas japonesas, el secreto de las compafiias de
mayor éxito en el mundo radica en poseer estandares de calidad altos tanto para sus
productos como para sus empleados; por lo tanto el control total de la calidad es una
filosofia que debe ser aplicada a todos los niveles jerarquicos en una organizacion, y
esta implica un Proceso de Mejoramiento Continuo que no tiene final. Dicho proceso
permite visualizar un horizonte méas amplio, donde se buscara siempre la excelencia y la
innovacion que llevaran a los empresarios a aumentar su competitividad, disminuir los
costos, orientando los esfuerzos a satisfacer las necesidades y expectativas de los

clientes.

Asimismo, este proceso busca que el empresario sea un verdadero lider de su
organizacion, asegurando la participacion de todos e involucrandose en todos los
procesos de la prestacion del servicio. Para ello él debe adquirir compromisos
profundos, ya que es el principal responsable de la ejecucion del proceso y la méas

importante fuerza impulsadora de su empresa.

el mejoramiento continuo permite identificar problemas y trabajar en su resolucion, por
ello genera bienestar, no solo en la empresa sino en la vida personal ya que no

reconocer las fallas propias es el primer paso para detener el crecimiento.

Lo que se pretende con la aplicacion de esta propuesta es beneficiar a la Hosteria
mediante la entrega de servicios de calidad con base a los requerimientos de sus
clientes, lograr una mejor ventaja competitiva, sostener el desempefio integral de la

Hosteria y su capacidad de respuesta.

82



6.5. OBJETIVOS

6.5.1 OBJETIVO GENERAL

Establecer lineamientos para el mejoramiento continuo de la Hosteria Monte Selva

6.5.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

6.5.2. 1. Definir los principios de la calidad hacia el mejoramiento continuo.

6.5.2.2. Planificar las acciones para el mejoramiento continuo de la Hosteria Monte

selva

6.6. ANALISIS DE FACTIBILIDAD

6.6.1. LEGAL

La presente propuesta es factible dentro del &mbito legal por cuanto no presenta ningun
impedimento legal que impida la recoleccion de informacion. Ademaés de que es factible
por cuanto se apega a los derechos expuestos dentro de la Ley de Defensa del
Consumidor, ya que con esta propuesta se busca alcanzar la satisfaccion de los clientes
de la empresa y ademas el que ellos puedan saber de antemano que sus requerimientos
seran suplidos. Dentro de la Constitucion se menciona que las personas tienen derecho a
disponer de bienes y servicios de éptima calidad y a elegirlos con libertad, asi como a
una informacion precisa y no engafiosa sobre su contenido y caracteristicas, que

precisamente uno de los objetivos a alcanzar con esta propuesta.

6.6.2. ADMINISTRATIVA

El principal proposito de la Hosteria Monte Selva es proporcionar mejor servicio para la

sociedad y esto solo se consigue por medio de una Administracion bien llevada,
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organizada y distribuida correctamente. Caracterizada por una administracién abierta al
cambio, con predisposicién a facilitar acciones para mejorar cualquier aspecto
administrativo como en esta caso las estrategias comunicacionales, siempre pensando en

entregar productos de alta calidad que satisfagan los requerimientos de los clientes.

6.6.3 OPERATIVA.

La propuesta es factible dentro del aspecto operativo por cuanto se cuenta con el apoyo
y aceptacion de la Gerencia para poder iniciar este proceso de cambio y la capacidad de
andlisis para planificar los gastos de una manera desagregada durante todo el proceso de

mejoramiento-

6.6.4 SOCIAL.

La presente propuesta es factible dentro del &mbito social por cuanto su aplicacion
ayudara al mejoramiento de la calidad de vida, tanto de los empleados que forman parte
de la empresa y consecuentemente al de los duefios y directivos de la misma. Ademas
contribuird en el aspecto social por cuanto al poner en marcha esta propuesta se
mejorara el nivel de servicio que perciben los clientes, mejorando su nivel de vida por
cuanto se veran satisfechas sus necesidades lo que producira una cadena de beneficios

en el desenvolvimiento de las actividades de la sociedad en general.

6.6.5. ECONOMICA

Para poder ejecutar la propuesta existe la factibilidad econdmica por cuanto los recursos
a invertirse se consideran como una inversién que ha futuro daran réditos altos a la

empresa, ademas que la cantidad a utilizar esta dentro del presupuesto que maneja la

hosteria.
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6.6.6. TECNOLOGICA

La tecnologia juega un papel muy importante para el funcionamiento de la empresa, la
misma que siempre debe estar acorde con los adelantos asi como también con los
requerimientos para el mejoramiento de los procesos, ademés que el equipo tecnoldgico
es de mucha ayuda pues a méas de servir como herramientas tecnoldgicas ayudan al

ahorro de tiempo, recursos y espacio.

6.7. FUNDAMENTACION CIENTIFICO- TECNICO

6.7.1. MEJORA DE LA CALIDAD

El proceso de control de calidad, se refiere a los problemas de calidad esporadicos en
cambio el proceso de mejoramiento de la calidad, estudia los problemas de calidad
cronicos, el proceso de mejoramiento de la calidad juega un papel importante en la

reduccion de costos Juran y Gryna,(1995).

La Mejora de la calidad se entiende como la creacion organizada de un cambio
beneficioso, “es elevar el comportamiento de la calidad hasta unos niveles sin
precedentes”. Conduce las operaciones a niveles de calidad marcadamente mejores de
aquellos que se han planteado para las operaciones y consta de cinco pasos, segun lo

manifiesta Juran, (1996)

e Establecer infraestructura para asegurar la mejora anual de la calidad.

e Identificar las necesidades especificas

e Crear para cada proyecto, un equipo que tenga la responsabilidad clara de dirigir
el proyecto hacia un fin satisfactorio.

e Proporcionar los recursos, la motivacion y la formacion necesaria para que los
equipos: diagnostiquen las causas, fomenten los remedios y establezcan

controles para que perduren los logros Juran, (1996 )
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El concepto de mejoramiento continuo surge con Deming, en la década de los afios 50.
El cual se desarrolla y aplica dentro de la gestion empresarial a través de un gran
numero de metodologias, procedimientos y modelos con el objetivo de lograr niveles de

desempefio superiores en las organizaciones Michelena, (2004 ).

El mejoramiento continuo, Ilamado Kaisen en Japdn, ha adquirido un significado
amplio, como el de los esfuerzos persistentes para actuar sobre problemas cronicos y
esporadicos para refinar los procesos, en el caso de los problemas crénicos, busca lograr
niveles cada vez mejores del desempefio anual y para los problemas esporadicos
significa tomar medidas correctivas sobre los problemas periodicos. Juran y Gryna,
(1995).

La excelencia ha de alcanzarse mediante un proceso de mejora continua. Mejora, en
todos los campos, de las capacidades del personal, eficiencia de los recursos, de las
relaciones con el puablico, entre los miembros de la organizacién, con la sociedad y
cuanto se le ocurra a la organizacion, que pueda mejorarse en dicha organizacion, y que
se traduzca en una mejora de la calidad del producto o servicio que prestamos. Alcanzar
los mejores resultados, no es labor de un dia.

Es un proceso progresivo en el que no puede haber retrocesos. Han de cumplirse los

objetivos de la organizacion, y prepararse para los proximos retos. Michelena, (2004 ).

Lo deseable es mejorar un poco dia a dia, y tomarlo como habito, y no dejar las cosas tal
como estan, teniendo altibajos. Lo peor es un rendimiento irregular. Con estas ultimas
situaciones, no se pueden predecir los resultados de la organizacion, porque los datos e
informacion, no son fiables ni homogéneos. Cuando se detecta un problema, la
respuesta y solucion, ha de ser inmediata. No podemos demorar, pues podria originar
consecuencias desastrosas. La mejora continua implica tanto la implantacién de un
Sistema como el aprendizaje continuo de la organizacion, el seguimiento de una
filosofia de gestion, y la participacion activa de todo las personas. Juran y Gryna (1995).

Las empresas no pueden seguir dando la ventaja de no utilizar plenamente la capacidad
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intelectual, creativa y la experiencia de todas sus personas. Ya se ha pasado la época en
que unos pensaban y otros sélo trabajaban. De igual forma como producto de los
cambios sociales y culturales, en las empresas todos tienen el deber de poner lo mejor
de si para el éxito de la organizacion. Sus puestos de trabajo, su futuro y sus
posibilidades de crecimiento de desarrollo personal y laboral dependen plenamente de
ello. Prado Prado, Jose Carlos;andez Gonzalez, Arturo José (2004 P 89).

6.8. METODOLOGIA MODELO OPERATIVO

6.8.1. SELECCION DE LOS PROBLEMAS (OPORTUNIDADES DE MEJORA)

Esta actividad tiene como objetivo la identificacion y escogencia de los problemas de

calidad y productividad del departamento o unidad bajo analisis.

Este primer paso consiste en las siguientes actividades:

a)  Aclarar los conceptos de calidad y productividad en el grupo.

b) Elaborar el diagrama de caracterizacién de la Unidad, en términos generales:
clientes, productos y servicios, atributos de los mismos, principales procesos e
insumos utilizados.

c) Definir en qué consiste un problema de calidad y productividad como desviacién
de una norma: deber ser, estado deseado, requerido o exigido.

d) Listar en el grupo los problemas de calidad y productividad en la unidad de

analisis (aplicar tormenta de ideas).

e)  Preseleccionar las oportunidades de mejora, priorizando gruesamente, aplicando

técnica de grupo nominal o multivotacion.

f)  Seleccionar de la lista anterior las oportunidades de mejora a abordar a través de
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la aplicacion de una matriz de criterios maltiples, de acuerdo con la opinion del

grupo o su superior.

6.8.2. CUANTIFICACION Y SUBDIVISION DEL PROBLEMA U
OPORTUNIDAD DE MEJORA SELECCIONADA.

El objetivo de este paso es precisar mejor la definicion del problema, su cuantificacion y

la posible subdivisidn en subproblemas o causas sintomas.

Se trata de afinar el andlisis del problema realizando las siguientes actividades:

a)  Establecer el o los tipos de indicadores que daran cuenta o reflejen el problema 'y,
a través de ellos, verificar si la definicion del problema guarda o no coherencia

con los mismos, en caso negativo debe redefinirse el problema o los indicadores.

b)  Estratificar y/o subdividir el problema en sus causas-sintomas.

c) Cuantificar el impacto de cada subdivisién y darle prioridad utilizando la matriz
de seleccion de causas y el grafico de Pareto, para seleccionar el (los) estrato(s) o

subproblema (s) a analizar.

6.8.3. ANALISIS DE CAUSAS RAICES ESPECIFICAS

El objetivo de este paso es identificar y verificar las causas raices especificas del
problema en cuestién, aquellas cuya eliminacién garantizara la no recurrencia del
mismo. Por supuesto, la especificacion de las causas raices dependera de lo bien que
haya sido realizado el paso anterior.

Las actividades a realizar son:

a) Para cada subdivision del problema seleccionado, listar las causas de su

ocurrencia aplicando la tormenta de ideas.
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b)

d)

Agrupar las causas listadas segun su afinidad (dibujar diagrama causa-efecto). Si
el problema ha sido suficientemente subdividido puede utilizarse la sub
agrupacion. En caso contrario se pueden sub agrupar segun las etapas u
operaciones del proceso al cual se refieren (en tal caso conviene construir el
diagrama de proceso), definiéndose de esta manera una nueva subdivision del sub

problema bajo anélisis.

Cuantificar las causas (0 nueva subdivision) para verificar su impacto y relacién
con el problema y jerarquizar y seleccionar las causas raices mas relevantes. En
esta actividad pueden ser utilizados los diagramas de dispersion, graficos de

Pareto, matriz de seleccidon de causas.

Repetir b y ¢ hasta que se considere suficientemente analizado el problema.

6.8.4. ESTABLECIMIENTO DEL NIVEL DE DESEMPENO EXIGIDO (METAS
DE MEJORAMIENTO)

El objetivo de este paso es establecer el nivel de desempefio exigido al sistema o unidad

y las metas a alcanzar sucesivamente

Las actividades a seguir en este paso son:

a)

b)

Establecer los niveles de desempefio exigidos al sistema a partir de, segun el caso,
las expectativas del cliente, los requerimientos de orden superior (valores,
politicas, objetivos de la empresa) fijados por la alta gerencia y la situacion de los
competidores.

Graduar el logro del nivel de desempefio exigido bajo el supuesto de eliminar las

causas raices identificadas, esta actividad tendra mayor precision en la medida que

los dos pasos anteriores hayan tenido mayor rigurosidad en el analisis.
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Algunos autores llaman a esta actividad «visualizacion del comportamiento, si las cosas
ocurriesen sin contratiempos y deficiencias», es decir, la visualizacion de la situacion

deseada.

6.8.5. DISENO Y PROGRAMACION DE SOLUCIONES

El objetivo de este paso es identificar y programar las soluciones que incidiran
significativamente en la eliminacion de las causas raices. En una organizacion donde no
ha habido un proceso de mejoramiento sistematico y donde las acciones de
mantenimiento y control dejan mucho que desear, las soluciones tienden a ser obvias y a
referirse al desarrollo de acciones de este tipo, sin embargo, en procesos mas avanzados
las soluciones no son tan obvias y requieren, segun el nivel de complejidad, un enfoque
creativo en su disefio. En todo caso, cuando la identificacion de causas ha sido bien
desarrollada, las soluciones hasta para los problemas inicialmente complejos aparecen

como obvias.

Actividades que se deben realizar son:

a) Para cada causa raiz seleccionada deben listarse las posibles soluciones
excluyentes (tormenta de ideas). En caso de surgir muchas alternativas
excluyentes antes de realizar comparaciones mas rigurosas sobre la base de
factibilidad, impacto, costo, etc., lo cual implica cierto nivel de estudio y disefio
béasico, la lista puede ser jerarquizada (para descartar algunas alternativas) a través
de una técnica de consenso y votacion como la Técnica de Grupo Nominal
(TGN).

b)  Analizar, comparar y seleccionar las soluciones alternativas resultantes de la
TGN, para ello conviene utilizar maltiples criterios tales como: factibilidad, costo,

impacto, responsabilidad, facilidad, etc.

c)  Programar la implantacién de la solucion definiendo con detalle las 5W - H6 del
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plan, es decir, el qué, por qué, cudndo, donde, quién y como, elaborando el

cronograma respectivo.

6.8.6. IMPLANTACION DE SOLUCIONES

Este paso tiene dos objetivos:

e Probar la efectividad de la(s) solucidn(es) y hacer los ajustes necesarios para

Ilegar a una definitiva.

e Asegurarse que las soluciones sean asimiladas e implementadas adecuadamente

por la organizacién en el trabajo diario.

Actividades

a.  Las actividades a realizar en esta etapa estaran determinadas por el programa de
acciones, sin embargo, ademas de la implantacion en si misma, es clave durante
este paso el seguimiento, por parte del equipo, de la ejecucion y de los reajustes

que se vaya determinando necesarios sobre la marcha.

b.  Verificar los valores que alcanzan los indicadores de desempefio seleccionados
para evaluar el impacto, utilizando graficas de corrida, histogramas y graficas de

Pareto.
6.8.7. ESTABLECIMIENTO DE ACCIONES DE GARANTIA
El objetivo de este paso es asegurar el mantenimiento del nuevo nivel de desempefio
alcanzado. Es este un paso fundamental al cual pocas veces se le presta la debida

atencion. De el dependerd la estabilidad en los resultados y la acumulacion de

aprendizaje para profundizar el proceso.
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En este paso deben quedar asignadas las responsabilidades de seguimiento permanente

y determinarse la frecuencia y distribucion de los reportes de desempefio. Es necesario

disefiar acciones de garantia contra el retroceso, en los resultados, las cuales seran utiles

para llevar adelante las acciones de mantenimiento.

En términos generales las actividades a cumplir son:

a)  Normalizacién de procedimientos, metodos o practicas operativas.

b)  Entrenamiento y desarrollo del personal en las normas y practicas implantadas.

c) Incorporacion de los nuevos niveles de desempefio, al proceso de control de

gestion de la unidad.

d)  Documentacion y difusion de la historia del proceso de mejoramiento.

Esta Gltima actividad es de gran importancia para reforzar y reconocer los esfuerzos y

logros alcanzados e iniciar un nuevo ciclo de mejoramiento.

6.9 CRONOGRAMA

Cuadro 25. Cronograma.

TIEMPO

ACTIVIDAD

2013

MAY

JUN

JUL

AGO

Seleccién de los problemas

Cuantificacion y subdivision del
problema u oportunidad de mejora
seleccionada.

Analisis de causas raices
especificas

Establecimiento del nivel de
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desempefio exigido

Disefio y programacion de [ ]
soluciones

Implantacion de soluciones [

Establecimiento de acciones de ]
garantia

6.10. PRESUPUESTO

Cuadro 26. Presupuesto

DESCRIPCION COSTO
Seleccién de los problemas 400
Cuantificacion y subdivision del problema u oportunidad de mejora 250
seleccionada.

Anélisis de causas raices especificas 500
Establecimiento del nivel de desempefio exigido 500
Disefio y programacion de soluciones 600
Implantacion de soluciones 1000
Establecimiento de acciones de garantia 300
SUBTOTAL 3550
IMPREVISTOS (10%) 355
TOTAL 3905

6.11. ADMINISTRACION DE LA PROPUESTA
La propuesta va hacer administrada por el gerente de la Hosteria Monte Selva, quien se

encargara de establecer los pardmetros direccionales de la propuesta con la finalidad de

generar satisfaccion a sus clientes y cumplir con los objetivos propuestos.
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6.12. PREVISION DE LA EVALUACION

Para la evaluacion de la propuesta se respondera a las siguientes interrogantes

Cuadro 27. Prevencién de la Evaluacién

¢ Quienes solicitan evaluar?

Gerente de la Empresa

¢Por que evaluar?

Para cumplir con los objetivos

¢Para qué evaluar?

Cumplir la propuesta planteada

¢ Qué evaluar?

Obijetivos especificos planteados en la

¢Quién evalta?

Investigador y responsables de la Empresa

¢Cuando evaluar?

Una vez ejecutada la propuesta

¢Como evaluar?

Con encuestas a los clientes externos

;Con qué evaluar?

Con los recursos propios de la Empresa
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Anexo N°1 Encuetas
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=’ CARRERA DE MARKETIN Y GESTION DE NEGOCIOS 6

ENCUESTA DIRIGIDA A CLIENTES INTERNOS Y EXTERNOS “HOSTERIA
MONTE SELVA” DEL CANTON BANOS DE AGUA SANTA DE LA
PROVINCIA DE TUNGURAHUA

OBJETIVO: Determinar la incidencia de la gestion de calidad en la satisfaccion del
cliente de la hosteria MONTE SELVA de la ciudad de Bafios de Agua Santa.
INDICACIONES: Le agradecemos por colaborar con la evaluacion, marcar con una
“X” la opcidn que mejor recoge su valoracion, de acuerdo a la siguiente escala:

Muy poco Bastante

1. ADMINISTRACION DE CALIDAD

La calidad en servicios y productos en la Hosteria

Gestion por procesos

Existencia de un liderazgo para la calidad

Compromiso por la calidad a nivel directivo

Convencimiento sobre la calidad

Sistema de medicién y seguimiento de la calidad

2. CAPACITACION

Programas de capacitacion al personal

Pro actividad respecto al cliente

Frecuencia de capacitacion

Seguridad y salud laboral

3. NECESIDADES Y EXPECTATIVAS

Innovacion de los servicios

Disponer de presupuesto para mejorar la calidad

Definicion de competencias y responsabilidades

4.SATISFACCION DEL CLIENTE

Presentacion de las instalaciones de la hosteria

Apariencia del personal

Atencion del personal

Tiempo de espera

Solucidn de reclamos o quejas

GRACIAS POR SU COLABORACION
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Anexo N°2 Ubicacion de la Hosteria
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Anexo N°3 Organigrama Estructural

GRUPO TURISTICO MONTE SELVA

JUNTA DE PROPIETARIOS
FLIA. MEDINA
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v
v v v v v v
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v v v
FINANCIERA ADMINISTRACION COMERCIALZADO
{ HOSTERIA MONTE SELVA ]
GERENTE
ADMINISTRADOR
T : . [ASISOMA ]
GERENTE JEFATURA JEFATURA
FINANCIERO ADMINISTRACION COMERCIALIZADOR
.................. o ]
v _ ‘ v v
[ VINTAS ] [ RECEPCION | AlinaEe o PISOS AMAS [ MANTENIMIENTO
v BEBIDAS OE LLAVES "
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1 DISENADOR “IZSIZRVAS Y BERIDAS _$ \ 1 CARPINTERO
2 VENDEDORES RECEPCIONISTA - 4 CAMARERAS 1 MECANICO
1 DIGITADOR NOCTURNO ) 2 LAVANDERAS 1ELECTRICO
CHEF CAPITAN 1 FONTANERO
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2 AYUDANTES 1 BARMAN 2
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COMPLEMENTARIO ]
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2 PISCINERA
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Anexo N°4 Nombre de la empresa

HOSPEDAJE
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Anexo N°5 Servicios

PISCINA
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SERVICIO DE COMIDA 'Y BEBIDAS

‘ Group ‘

Monte Selva

Andean & Amazonia Nature & Adventure
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