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RESUMEN EJECUTIVO

La presente investigacion se realizo en la Hosteria “FLOR DE CANELA” de la ciudad
del Puyo, teniendo como objetivo determinar el deficiente desempefio laboral del

Personal de Contacto y su influencia en el Servicio al Cliente.

La metodologia que se aplicé en la ejecucion del informe es cuali-cuantitativa, es decir
analizar los resultados obtenidos y proponer alternativas de solucién, el tipo de
investigacion correlacional, descriptiva , de campo y la encuesta dirigida a los clientes
internos y externos, me permitié obtener informacion acertada de los problemas que se
venian suscitando en la empresa, reflejando la desmotivacion, estrés y la falta de

capacitacion al personal, lo cual influye directamente en la calidad del servicio.

Teniendo como resultado que un 80.5% de los encuestados opinan que la empresa
deberia preocuparse en el grado de capacitacion para que el trabajador mejore su
desempefio laboral, concluyendo asi que es preciso elaborar un plan de capacitacion que
cumpla con las necesidades y exigencias de los empleados y con esto mejorar el
cumplimiento de sus funciones de trabajo, y a su vez la calidad del servicio que oferta la
empresa y de esta manera evitar que la competencia tenga ventaja competitiva y por

ende que la Hosteria Flor de Canela cumpla con sus objetivos y expectativas.

Esta propuesta muestra el programa de capacitacion que se va a exponer a la Hosteria
con el objetivo del mejoramiento en el servicio al cliente, involucrando a todos los
departamentos de la empresa como un solo equipo comprometidos con la satisfaccion
del cliente y sus requerimientos.

Palabras Claves

Desempefio laboral

Personal de contacto

Calidad en el servicio
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INTRODUCCION

En el Capitulo | se realiza la contextualizacién de la percepcion del fenémeno
conflictivo del cuestionamiento del paradigma, para llegar a la esencia del problema, se
construye una vision hipotética acerca de cambios futuros en el problema basandose en
su realidad pasada y presente, se plantea la formulacion del problema, sus interrogantes,

su delimitacion del objeto de investigacion y se formula los objetivos.

En el Capitulo Il se encuentra la fundamentacién tedrica del problema mencionado
anteriormente y se toma como aporte los criterios de diversos autores que han realizado
estudios previos en otras realidades. Al establecer la red de categorias por cada variable
se desea presentar un esquema organizado de los conocimientos cientificos que

respaldan el trabajo investigativo.

En el Capitulo 111 se describe el enfoque, estilo y tipos de investigacion en el que se
fundamente este trabajo al igual que la metodologia utilizada en la investigacion se basa
en una busqueda bibliografica y en una intervencion de campo en la Hosteria “FLOR
DE CANELA” de la ciudad del Puyo, a través de un cuestionario cuantitativo a los

empleados y clientes de la misma.

En el Capitulo IV se ejecuta una tabulacién y presentacion de resultados sobre el
analisis de los mismos que permiten priorizar los factores mas determinantes en la

obtencion de informacion que me ayude a continuar con la investigacion.

En el Capitulo V se habla de las conclusiones en donde se estan los resultados mas
representativos del trabajo de campo vy, del analisis de los mismos, después se estima
realizar un informe dirigido a la implementacion de un Plan de Capacitacion que esta
organizado cronoldgicamente con responsables y actividades sobre las sugerencias de

cambio.
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CAPITULOI

1. PROBLEMA

1.1 TEMA DE INVESTIGACION

El personal de Contacto y su influencia en el servicio al cliente en la Hosteria Flor de

Canela de la ciudad de Puyo.

1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El deficiente desempefio del personal de contacto y su influencia en el servicio al cliente

de la Hosteria Flor de Canela



1.2.1 Contextualizacion

Macro

En la actualidad existe una economia competitiva y globalizada, por lo que es necesario
determinar la competencia, su posicion en el mercado y sobre todo el desarrollo que
tiene como empresa en el entorno cambiante actual. Ya que brindar una buena atencion
y servicio al cliente juega un papel importante, para el éxito y sustentacion de una
empresa en el segmento de mercado que se encuentre. Ademas que la calidad del
servicio que percibe el cliente se da por el personal de contacto lo que es una fortaleza
para muchas empresas de servicios contar con clientes internos calificados y que
cumplan con algunos atributos para la atenciéon al cliente y tengan una visién
direccionada a la satisfaccion de los mismos .Las empresas que sepan entender su
necesidad real, aprovechar el conocimiento que tienen del cliente y ser proactivos en la

relacion, podrén conseguir la fidelizacion y asi una buena rentabilidad.

Meso

En el Ecuador existen muchas empresas dedicadas a brindar el servicio de hosteria, con
una ventaja competitiva que nuestro pais posee varios sitios turisticos que son atractivos
para nuestros clientes, y por lo tanto cada empresa debe contar con experiencia e
innovacion al dar a conocer el servicio que ofrece, para cumplir el objetivo que es la

satisfaccion de las necesidades del cliente.

Micro

En Pastaza se desenvuelven una gran cantidad de hosterias, que consideran que la
calidad del servicio al cliente depende netamente de la relacion que existe entre el
personal de contacto y los clientes externos los cuales generan valor en la actividad
comercial, pero no se lo aplica adecuadamente, es decir el cliente se siente insatisfecho

y no existe la fidelidad, lo que afecta negativamente en la rentabilidad de la empresa,



generando que la empresa sufre las consecuencias ya que depende en su totalidad del

turismo.

“HOSTERIA FLOR DE CANELA” se encuentra ubicada en el barrio obrero de la
ciudad de Puyo, Provincia de Pastaza, su actividad economica esta dedicada a ofrecer
servicios de hosteria y turismo en categoria de 3 estrellas, brindando comodidad y
privilegio para el turista nacional y extranjero que busca comodidad y seguridad, con

una visiéon de garantizar que su estadia sea agradable y confortable.

Enla “HOSTERIA FLOR DE CANELA” no existe una buena atencion al cliente por
el personal de contacto lo cual ocasiona que el cliente actual se sienta poco satisfecho y
la empresa pierda la fidelidad de los mismos ocasionando competitividad a la empresa y

perdida de su rentabilidad.

1.2.2 Analisis critico

Luego del analisis del problema objeto de estudio encontramos las siguientes causas:
Falta de motivacion al personal no les permiten asumir responsabilidades y tomar
decisiones por lo que se da la insatisfaccion de los clientes de la empresa

Otra de la causas es la escaza empatia en el trato al cliente ocasiona una mala atencién y
por ende no tiene la capacidad de resolver el problema en cuestion.

La deficiente capacitacion del personal con referente a la calidad del servicio y como
afecta este factor al crecimiento de la empresa.

Y por ultimo no existe un perfil del personal de atencion al cliente, lo que ocasiona que
contraten personas no aptas y que no rednen las caracteristicas suficientes para brindar

el servicio.



1.2.3 Prognosis

Luego del analisis del problema objeto de estudio encontramos los siguientes efectos:

La falta de capacitacion al personal de contacto influye en la calidad del servicio que
se brinda en la hosteria Flor de Canela, por lo pierde clientes es decir su fidelidad y por
tal disminuye su rentabilidad y competitividad con las deméas hosterias que brindan el
mismo y eficiente servicio.

1.2.4 Formulacién del problema

¢Coémo incide el deficiente desempefio del personal de contacto en el servicio al cliente
de la HOSTERIA FLOR DE CANELA?

1.2.5 Interrogantes

¢Cudles son las causas que inciden en el desempefio laboral del personal de contacto de
la Hosteria Flor de Canela?

¢Qué grado de percepcidn tienen los clientes con respecto al servicio que presta la
Hosteria Flor de Canela?

¢Qué tipo de capacitacion seria el adecuado para que el personal de contacto mejore la
atencién y servicio a los clientes externos de la Hosteria Flor de Canela?

1.2.6 Delimitacion del objeto de investigacion

Limite de contenido:
Campo: Marketing de Servicios
Area: Calidad del Servicio
Aspecto: Personal de Contacto
Limite espacial:
Hosteria FLOR DE CANELA
Limite temporal:
Octubre 2011- Marzo 2012



1.3 JUSTIFICACION
La presente investigacion se justifica por las siguientes razones.

Siendo una de las ventajas, contar con los conocimientos teéricos indispensables para el
desarrollo de esta investigacion, el investigador pretende demostrar la importancia que
tiene la calidad en el servicio al cliente que se da por el personal de contacto con el fin
de garantizar su fidelidad en cuanto al servicio de hosteria. Lo cual permitira que los
dirigentes de la Hosteria FLOR DE CANELA inicien con los cambios correctivos
necesarios para que promuevan un mejoramiento total de la misma, permitiendo obtener

fidelidad de los clientes externos e incrementar las ventas.

Mediante los conocimientos adquiridos durante toda la vida universitaria, permitira
establecer un plan de capacitacion , en el que se encuentren involucrados tanto los
clientes internos como externos detallando cada etapa en un orden consecutivo de
actividades, basado en la guia de Gestion de Marketing de Servicios, de manera que se
encuentre listo para ser implementado en la empresa y de esta manera estar
comprometidos en cuanto a la atencion y satisfaccion del cliente, logrando su
fidelizacion y asi beneficiando a la Hosteria FLOR DE CANELA.

La investigacion es factible porque el gerente de la Hosteria FLOR DE CANELA el Sr.
Gerardo Ramirez esta dispuesto a colaborar con toda la informacion necesaria, por lo
que el investigador dispone de recursos materiales, econdmicos y fuentes bibliograficas
como libros e internet los que seran importantes para cumplir de la manera mas efectiva

la investigacion.



1.4 OBJETIVOS
Con la presente investigacion se pretende alcanzar los siguientes objetivos.
1.4.1 Objetivo General

e Determinar si el personal de contacto influye en el servicio al cliente de la Hosteria
FLOR DE CANELA de la ciudad de Puyo

1.4.2 Objetivos Especificos

e Diagnosticar el desenvolvimiento del personal de contacto, aplicando una
investigacion de campo, para un eficiente atencion y servicio al cliente de la

Hosteria Flor de Canela.

e Analizar el grado de percepcion del cliente externo, aplicando encuestas, frente al
servicio y atencion que le brinda el personal de contacto de la Hosteria Flor de

Canela de la ciudad del Puyo.

e Proponer un plan de capacitacion para el personal de contacto, que permita mejorar
la eficacia y eficiencia del servicio que7 ofrece la Hosteria Flor de Canela de la

ciudad de Puyo.



CAPITULO 11

2. MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

Luego de la investigacion bibliografica del objeto de estudio se presenta la informacion

acorde al problema objeto de estudio.

NARVAEZ, P. (2010). La capacitacion al personal y su incidencia en el volumen de
ventas en la empresa Aceroscenter de la ciudad de Ambato. Facultad de Ciencias
Administrativas de la Universidad Técnica de Ambato.

Tiene como objetivo establecer las causas por las que no se imparte un plan de
capacitacion al personal de la empresa Aceroscenter de la ciudad de Ambato ademas se
debe evaluar las técnicas para el desarrollo de la capacitacion al personal de ventas y
concluye que una buen plan de capacitacion sera la herramienta clave para mejor el

desempefio laboral de los empleados de las empresa.



MERA, C. (2010). La inteligencia emocional de los empleados como mediador en el
servicio al cliente en la empresa SUPERMAXI de la ciudad de Ambato. Facultad de
Ciencias Administrativas de la Universidad Técnica de Ambato.

Considera que se debe determinar la relacion de la inteligencia emocional de los
empleados como un elemento mediador, utilizando estrategias motivacionales, como
capacitaciones para la eficiente atencion y servicio al cliente en la empresa Supermaxi
en la ciudad de Ambato y concluye que el manejo de las emociones por parte de los
colaboradores en la empresa Supermaxi tiene estandares promedio no optimos. Este
indicador determina objetivamente que la inteligencia emocional del personal no es

aprovechada no manejada con eficiencia y eficacia

VILLACIS, K. (2007). La centralizacion administrativa de los correos del ecuador
sucursal Ambato para mejorar el servicio al cliente. Facultad de Ciencias
Administrativas de la Universidad Técnica de Ambato.

Tiene como objetivo disefiar un proceso de calidad total aplicado a los correos del
Ecuador para mejorar la eficiencia del servicio al cliente y por los mismo concluye que
el Correo de Ambato busca caminar hacia la excelencia, sin embargo la falta de
autonomia y desarrollo propio, ocasiona inestabilidad laboral y poco entusiasmo en
cada una de las personas que trabajan en la empresa, con esto, poco a poco van
disminuyendo las ventas y el servicio va decayendo.

2.2 FUNDAMENTACION FILOSOFICA

Para la presente investigacion se aplicara el paradigma critico- propositivo por las

siguientes razones:

El problema planteado se encuentra en un proceso de analisis, que mediante sus
investigaciones se puede decir que se origind debido a que la empresa no cuenta con un
plan de capacitacion al personal de contacto para mejorar la atencion y servicio al

cliente. Esto ocasionara que el problema se vaya prologando, creando un deficiente



servicio y por ende la pérdida progresiva de los clientes. Por lo que la investigacion
tiene como proposito crear cambios dentro de la empresa.

Por medio de la investigacion se podra conseguir un mayor conocimiento acerca de la
situacion actual, obteniendo informacion concreta y conocimiento real de las
condiciones en las que se encuentra la Hosteria, debido a que se mantendrd un
constante vinculo entre el problema objeto de estudio, logrando que el investigador se
involucre con los hechos y acontecimientos que vive la empresa permitiendo conocer la

ausencia de una buena atencién al cliente y que posibles soluciones podra plantear.

Es por ello que al involucrarse con la empresa el investigador deberd realizar una
investigacion con el mayor profesionalismo tomando en cuenta valores tanto éticos
como morales, transmitiendo asi confianza para la misma, ya que esto le permitira tener

una mayor apertura sobre la investigacion en la empresa.

El método a utilizarse en la investigacion es netamente cualitativo, donde existe una
relacion logica y reflexiva entre la teoria y practica, por lo que se plantea un modelo de
atencion al cliente el mismo que se aplicara en el futuro por quienes se encuentran al

frente de la empresa.

2.3 FUNDAMENTACION LEGAL

La presente investigacion se respalda en el Cédigo de Trabajo.
Art.- Obligaciones del trabajador.- Son obligaciones del trabajador

a) Ejecutar el trabajo en los términos del contrato, con la intensidad, cuidado y
esmero apropiados, en la forma, tiempo y lugar.

b) Restituir al empleador los materiales no usados y conservar en buen estado los
instrumentos y Utiles de trabajo no siendo responsable por el deterioro que
origine el uso normal de esos objetos.

c) Trabajar, en casos de peligro o siniestro inminentes, por un tiempo mayor que el

sefialado para la jornada méaxima y aun en los dias de descanso, cuando peligren



d)
e)
f)
9)

h)
i)

los intereses de sus compafieros o del empleador. En estos casos tendra derecho
al aumento de remuneracion de acuerdo con la ley.

Observar buena conducta durante el trabajo.

Cumplir las disposiciones del reglamento interno expedido en forma legal;

Dar aviso al empleador cuando por causa justa faltara al trabajo;

Comunicar al empleador o a su representante los peligros de dafios materiales
que amenacen la vida o los intereses de empleadores o trabajadores.

Sujetarse a las medidas preventivas e higiénicas que impongan las autoridades; y

Las demas establecidas en este cddigo.

Art. 441.- Proteccion del Estado.- Las asociaciones de trabajadores de toda clase estan

bajo la proteccién del Estado, siempre que persigan cualquiera de los siguientes fines.

1.
2.

La capacitacion profesional.

La cultura y educacién de caracter general o aplicado a la correspondiente rama
del trabajo;

El apoyo mutuo mediante la formacion de cooperativas o cajas de ahorro; y,

Los demas que entrafien el mejoramiento econémico o social de los trabajadores

y la defensa de los intereses de su clase.

2.4 CATEGORIAS FUNDAMENTALES

Formulacion del Problema

¢Coémo incide el deficiente desempefio del personal de contacto en el servicio al
cliente de la HOSTERIA FLOR DE CANELA?

X
Y

Personal de Contacto
Servicio al cliente
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Categorizacion

Marketing
Relacio

Calidad en el
servicio

Elementos
del sistema
de
servuccion

X= Personal de Contacto

Estrategias

Burocraticas

Situacion del
personal de

contacto
Relacion
al

Grafico N° 1 Categorias Fundamentales

Elaborado por la Investigadora.
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Categorizacion

Marketing
servicio

Servuccion

Triangulo del
servicio

Y= Servicio al cliente

Importancia Mejora del

del servicio al servicio

cliente
Valor percibido

Factores en el
servicio

/

Amabilidad

Trato
personalizad

o
Eficiencia en el

servicio

Ambiente

Grafico N° 2 Categorias Fundamentales agradable

Elaborado por la Investigadora.

12



Definicién de Categorias

Marketing Relacional

VILAGINES, J. (2001). p35. Es el proceso social y directivo de establecer y cultivar
relaciones con los clientes, creando vinculos con beneficios para cada una de las partes,
incluyendo a vendedores, prescriptores, distribuidores y cada uno de los interlocutores
fundamentales para el mantenimiento y explotacion de la relacion.

Para ALFARO, M.(2004).p7-8. Es la gestion estratégica de relaciones de colaboracion
con clientes y otros actores, con el objetivo de crear y distribuir valor de forma efectiva.
Ademas

Calidad del servicio

LARREA, P.(2002) La calidad significa la directa satisfaccion del cliente al momento
de presentarle un servicio u ofrecerle un bien en funcidn de la satisfaccion de una
necesidad determinada. Cuando se habla de servicio es imprescindible dejar de hablar
de calidad ya que ambos conceptos son necesariamente tienen que ir unidos en nuestra
mente como consumidores para poder evaluar y calificar el servicio a través de la
calidad. DOMINGUEZ, H. (2006) La calidad es la habilidad que posee un sistema para
operar de manera fiable y sostenida en el tiempo a un determinado nivel de desempefio
en una organizacion de servicios, calidad es por tanto el grado en que los procesos
organizacionales pueden generar constantemente los servicios requeridos o deseados.
DENTON, K.(2004)

Elementos del sistema de servuccion

Los cuatro elementos del servicio:

Usuario o cliente, razon de ser de la institucion. Son todas las personas sobre quienes
repercuten nuestros procesos, servicios y productos y que conforme al concepto de
calidad del servicio deben quedar plenamente satisfechos.

Estrategia, direccion, guia general de la accion organizacional. Se fundamenta en la
filosofia, visién, mision y valores de la institucion. Debe encauzar las ventajas

competitivas.
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Personal, son los miembros de la organizacion encargados de brindar el servicio.
Sistemas, es el conjunto de operaciones y actividades interconectadas para lograr un fin
determinado.

http://www.conocimientosweb.net/portal/article158.html

Personal de Contacto

El personal de contacto no es s6lo la persona que se relaciona directamente con el

cliente, sino que, a los ojos del cliente, representa a la empresa de dos formas

(LOVELOCK, C. 2009)

Desarrollando y promocionando los servicios. Sera responsable de la promocion de los

productos y servicios y de vender la empresa a los clientes.

Promocionando y defendiendo la empresa. Su posicidn de cara al cliente es importante

debido a que trasmite aspectos positivos de la empresa y la defiende de posibles criticas.

Ademas el personal de contacto tiene la oportunidad de identificar (COBRA, M. 2000):

e Las necesidades del cliente.

e Los problemas que ocurren en la empresa.

e Los factores organizativos que facilitan o impiden la entrega de un servicio
excelente

Entrega de servicio: se trata del personal de contacto que desarrolla las tareas de forma

concienzuda, es responsable a la hora de satisfacer al cliente, tiene una actitud positiva y

trata de cumplir las promesas realizadas a los clientes. Aunque también, desviarse de los

procedimientos de la empresa adaptando su comportamiento a las demandas

individuales también puede ser una regla para proporcionar un servicio mas

personalizado. Empleados orientados al servicio y con empatia pueden satisfacer las

necesidades de los clientes a través de una entrega de servicio superior. Los resultados

de BETTENCOURT, MEUTER Y GWINNER (2001) revelan que ambos factores

influyen positiva y directamente sobre los comportamientos de entrega de servicio.

Participacion: El personal de contacto tiene un papel determinante en el desarrollo y
gobierno de la empresa al ser una fuente importante de informacion sobre las
necesidades del cliente y la innovacion en el servicio (DENTON, K.2004). Participa en

el desarrollo de la calidad de servicio a través de sugerencias y se mantiene al dia en
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temas relacionados con los clientes. El liderazgo es importante a la hora de reforzar y
desarrollar una relacion entre la direccion y el personal de contacto.

El personal de contacto es el factor tangible y central de la oferta de servicios. A él
deben sumarse, sin duda, las instalaciones y equipos pero, como siempre, la diferencia
la hacen los individuos. Si bien es inadmisible una pobre atencién en un entorno
impecable y ultramoderno, un trato afable y humano por parte del personal de contacto
puede disimular una inversion escasa en equipamiento.

El cliente es capaz de evaluar facilmente en primer lugar la calidez, la diligencia, el
buen humor y el respeto en la atencidn que le brinde el personal de contacto. Por ello, su
capacitacion en esta area es vital en la mejora de la calidad del servicio y de la imagen

de la organizacion.

Las funciones principales del personal de contacto se extienden a cuatro niveles:
e Lo visible: incluye todo lo que hace a su imagen e indumentaria

e Lo gestual: abarca el comportamiento

e Lo verbal: comprende lo que se dice y como se lo dice, el fondo y la forma
e Lo operacional: incluye todas los procesos internos y con el cliente

http://www.qualification.com.ar/articulos/27-10-04.htm

“Personal de Contacto, en el marketing de servicios, son aquellas personas que estan en
contacto directo con el publico. Se consideran una de las variables mas importantes,
porque con sus acciones influyen en gran medida en la percepcion del cliente acerca de
la calidad del servicio prestado, debido a que el personal de contacto es la primera cara
visible de la empresa”

En los servicios productor y vendedor son la misma persona. A esta persona la vamos a
llamar “Personal de Contacto con el cliente” (PAZ, R.2005), el cual resulta clave en la
configuracion del servicio, pero también en la percepcion de lo bueno o lo malo que es
el servicio y del centro en donde se esta realizando. En los servicios, el personal de
contacto es también la fuerza de ventas. “Es importante que el personal de contacto sea
cordial y amable, tenga conocimientos del producto propio y los de la competencia, ya

que si el vendedor no le genera confianza al cliente en su primera visita, el cliente va a
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tener una mala impresion de la empresa; muchas veces se ha dicho que el Personal de

Contacto es el recurso mas importante que una empresa puede tener.”

Asi, autores como PERALTA,S ;WEIMAR,M (2007) especialmente; han encaminado
sus investigaciones hacia todo tipo de contacto o comunicacion interpersonal entre las
organizaciones y sus clientes, especialmente en las actitudes sociales solicitas como las
sonrisas en el personal o el ofrecimiento de ayuda al cliente, el arte de hablar y
escuchar, el respeto y otras; quienes se iran convirtiendo junto con el correo, la
infraestructura y el uso del teléfono en herramientas del servicio, de acuerdo con la
organizacion que los adopte.
http://site.ebrary.com/lib/utasp/docDetail.action?docID=10317349&ppg=15&p00=pers

onal%?20contacto
DIAGO, F; FRANCISCO, E (2007 p.54) EIl personal de servicio incluye a aquellos

miembros de la organizacion que estan o no en contacto con los clientes. Parte de este

personal sera visible para el cliente durante la compra y consumo de un bien o servicio.
Davidson D, S. cree que “el personal de contacto con el cliente es la gente clave de la
organizacion”. Es evidente que el personal de contacto con el cliente debe seleccionarse
y capacitarse cuidadosamente. La consecuencia clara de la importancia del contacto
personal para muchos servicios es que los programas de reclutamiento, seleccion,
capacitacion y desarrollo, tienen que ajustarse a los bienes y servicios que se estan
prestando. El personal de servicios debe comprender claramente el trabajo.
http://site.ebrary.com/lib/utasp/Doc?id=10160066&ppg=54

Situacion del personal

El Personal de Contacto esta en el frente del campo de batalla, en la trinchera. Es que
debe batallar con lo desconocido e incierto. Los intereses de la empresa: el Personal de
Contacto esta para servir al cliente y servir a los intereses de la empresa:

a) Intereses monetarios: es la defensa de los intereses econdmicos de la empresa. Entre
sus funciones estd manejar dinero, Ademas esta en una funcién de acceso al servicio,

pudiendo autorizar al cliente a beneficiarse con una gratuidad o no.
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Para controlar esto se imponen controles estrictos, vigilancia por circuito cerrado,
participacion en los resultados, motivacion, etc.
b) El respeto de las normas: Deben respetar y hacer respetar las normas, las reglas y los
procedimientos, a fin de desarrollar la servuccion. Las normas se aplican al personal y al
cliente.
c) Defender los intereses de la empresa: el Personal de Contacto debe vigilar que no se
produzca el degradamiento excesivo del soporte fisico. Ademas debe tener un trato
igualitario con los clientes para que no se produzcan favoritismos. El Personal de
Contacto estd en medio de dos dimensiones opuestas empresa — cliente
http://www.asesoresdegestion.com.ar/WEB_Servicios/documentos/Archivos/GESTI_N
DEL PERSONAL DE_CON.pdf

Estrategias del personal de contacto con los clientes

Estrategias burocraticas: el Personal de Contacto se protege fisicamente del cliente,
con mostradores altos, carteles, plantas, altavoces, trastiendas, etc. El Personal de
Contacto se mete en la cueva, pero juega en contra de la percepcion de la calidad por
parte del cliente, que creerd que molesta o esta de mas.

Otra es escudarse tras reglamentaciones y atenerse a las normas escritas. Es la
Caracteristica de las organizaciones burocraticas o monopdlicas. ElI elemento mas
importante no es el cliente sino el Personal de Contacto.

Estrategias laxistas: la otra es querer quedar bien con el cliente tanto que se accede a
todos los pedidos del cliente. Esto no sélo hace perder tiempo sino también dinero. El
cliente dificilmente tendra conflictos con el Personal de Contacto.

Pero esto es muy peligroso, porque el Personal de Contacto atenta contra los intereses
de la empresa, ante todo el monetario, el tiempo de atencién se eleva, aumenta el costo

del servicio, alarga las colas de espera.

Las funciones de los “empleados de personas” o “personal en contacto”

El personal en contacto desarrolla dos funciones bésicas ante el cliente, una de caracter

operacional i otra representativa o relacional.
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En el primer aspecto, es un elemento mas del proceso de entrega del producto/servicio.
Por lo tanto, es un factor determinante de la calidad de servicio. Desde el punto de vista
representativo, es la imagen de la empresa al exterior. Vete aqui la importancia de las
palabras, los gestos, el aspecto externo y todo aquello que en una persona comunica,
tanto verbalmente como no verbalmente El personal en contacto solo desarrolla
plenamente su funcion si hace las tareas de forma eficaz y agradable para el cliente. Este
lado agradable de la interaccion constituye el papel relacional del personal en contacto
El personal en contacto tiene un papel capital en materia de identificacion y de
diferenciacion. Se convierte en protagonista del servicio y atencion al cliente. Debe
estar cualificado para:

e trato receptivo y agradable, pero medido

e interés en el problema del cliente

o eficacia en la resolucion del problema

e aplicacion, si puede, de la venta cruzada.

Para poder garantizar un nivel de servicio adecuado, es preciso:

e seleccionar las personas idéneas

e dotarlas de poder de decision (empowerment).

Es necesario que el personal en contacto tenga flexibilidad, tolerancia, respeto a la
ambiguedad, capacidad para el seguimiento y cambio de la conducta durante los
encuentros de servicio, y empatia con los clientes. No tiene tanta importancia la edad, la
educacion, el conocimiento sobre ventas, la capacitacion e, incluso, la inteligencia.

Es evidente que la direccion no puede dejar Unicamente a la iniciativa del personal en
contacto el cuidado de preocuparse de los aspectos relacionales. La responsabilidad de
la direccion es definir la responsabilidad del personal, que consiste en lograr el resultado
siendo capaz de adaptarse a lo imprevisto. Esto es una buena manera de llegar a una
estandarizacion de la calidad de los aspectos relacionales, basica desde un punto de vista
de marketing. ZEITHAML, V. (2001)
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El Personal de Contacto tiene una funcion operacional, en la medida que debe realizar
tareas precisas (armar planillas, efectuar pedidos, etc). Pero también tiene una funcion
relacional, ya que interactta con los clientes de manera constante.

Funcion operacional: conjunto de operaciones que deben ser efectuadas por el Personal
de Contacto. Son instrucciones muy precisas de las cuales depende el proceso de
servuccion. No siempre debe interactuar el cliente. Se representa en un diagrama para
definir los pasos y las posibles eventualidades que puedan presentarse e identificar los

posibles puntos de ruptura.

Funcion relacional: El Personal de Contacto debe desarrollar su labor en forma amable

el cliente. Hace a la imagen de la empresa.

Tres conjuntos de elementos constituyen lo relacional:

a) Lo visible: es lo que se ve, el orden, la limpieza, el estado del soporte fisico, la

apariencia del personal (el pelo, maquillaje, barba, etc.) el uniforme (limpio, de buen

gusto) todo esto hace al profesionalismo del Personal de Contacto y a la imagen de la

empresa (envase). Lo relacional es el envase de lo operacional.

b) Lo gestual: es el comportamiento del Personal de Contacto. Debe estar

inmediatamente disponible, dejando otra ocupacion de lado, no seguir hablando por

teléfono, con otros, etc.

c) Lo verbal: las expresiones que utiliza el Personal de Contacto. Normas de educacion

y cortesia, expresiones de bienvenida, el timbre de la voz, respetuosidad, etc. En el

fondo, el Personal de Contacto representa una obra para el cliente.

http://www.asesoresdegestion.com.ar/WWEB_Servicios/documentos/Archivos/GESTI_N
DEL PERSONAL DE_CON.pdf

Marketing de Servicios
ZEITHAML, V.(2001) es desarrollar y proporcionar ofertas que satisfagan las

necesidades y las expectativas del cliente, y de este modo asegurar su propia

supervivencia econémica. DIB, A. (2004). es un conjunto de actividades que se
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concretan para planear un producto o servicio fijarle un precio y promoverlo del modo
que el cliente conozca su existencia y desee consumirlo.

Gestion de clientes

Servuccion

LOVELOCK, C. (2009). Es la combinacion de las palabras servicio y produccion para
describir la parte del ambiente fisico de la empresa de servicios que los clientes puedan
ver, el personal de servicio y el mas importante el cliente en persona. EI concepto de
servuccion aporta una vision particular de la gestion de las empresas: el sistema de
produccion del servicio, considerado como la parte visible de la organizacion en la que
se producen, distribuyen y consumen los servicios. EVANS, J. (2008).

COLLINS, H. (2006). Es la organizacion sistematica y coherente de todos los
elementos fisicos, tecnoldgicos y humanos que intervienen en la relacion cliente-
empresa; y su aspecto medular consiste en tener claro que el servicio se produce y se
consume al mismo tiempo y es totalmente perecedero. En la servuccion, el cliente forma
parte integrante del sistema y su participacion puede ser activa o pasiva. Como la
produccion y el consumo son simultaneos, sin el cliente, el servicio no puede existir. Si
una habitacion de un hotel no se ocupa, no hay servicio, simplemente hay capacidad

disponible, o sea existen potencialidades de servicio.

Triangulo del servicio

ESTRATEGIA
DE SERVICIO

CLIENTE

PER SOMAL
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El servicio se ve corrientemente en una forma plana, en la cual la relacion se produce
entre el cliente y el personal de linea frontal, entendiéndose por este Gltimo las personas

gue prestan el servicio en relacion directa e inmediata con el cliente.

Para la mayoria de los escritores del tema servicio, esta es una labor delegada al
personal de linea frontal. Se supone que en ellos recae el mayor peso del servicio al
cliente. Esta es una forma sencilla de ignorar el fondo del asunto, dejando de considerar

otros elementos que componen el servicio.

Para CARLSON, J (2002). El servicio es algo mas complejo y para ello desarroll6 un
concepto en el cual intervienen los elementos que interactGan en un proceso de servicio.

Para describirlo ide6 el triangulo del servicio.

Lo particular de este concepto es concebir el servicio como un todo, que se encadena y
que actla alrededor del cliente, manteniendo relaciones simbiéticas entre los diversos
elementos del Ilamado triangulo del servicio: la estrategia del servicio, el personal y los

sistemas.

GOMEZ, | (2009) Resulta evidente que si no existe una Estrategia del Servicio,
disefiada para cada empresa en particular, y atendiendo las necesidades concretas de los
clientes de la misma, es muy dificil que el todo funcione. Las empresas son muy
diferentes en su naturaleza y al igual que los humanos que la componen son peculiares.

No puede existir férmulas generalizadas, aplicables a todos por igual.

Una estrategia debe considerar objetivos y metas concretas para el servicio de cada
organizacion, y definir la logistica para dar soporte al personal y los sistemas que dan el

servicio al cliente.
Por "sistemas" en este caso se entienden todos los elementos no-humanos que

interacttan con el cliente, tales como sistemas de comunicacion, sistemas informaticos,

maquinas vendedoras automaticas, .sistemas de audio o video, ascensores, escaleras
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mecanicas Yy otros muchos. Como conocemos muy bien, cada dia se incorporan nuevos
artefactos digitalizados inteligentes y dada la constante reduccion de costo de las

tecnologias, esto se incrementara en el futuro.

El "personal”, esto es las personas que tradicionalmente han prestado el servicio, estan
teniendo una labor periférica y oficial, dependiendo de los "sistemas" para sus labores.
http://www.mercadeo.com/05_serv.html

© 1996-2011 JP&A - J. E. Pereira & Asociados Ltda

Servicio al Cliente

COBRA, M. (2000). 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 correcto del mismo. El servicio al cliente no es optativa
sino un elemento imprescindible para la existencia de la empresa y constituye el centro
de interés fundamental y la clave de su éxito o fracaso.

PAZ, R. (2005)

MENDEZ J. (2009, p 42) Una de las formas principales para que la empresa se pueda
distinguir, consiste en ofrecer calidad en el servicio, en forma consistente, la cual dara
una fuerte ventaja competitiva, que conduce a un mejor desempefio en la productividad
y en las utilidades de la organizacion. Muchas empresas de servicios han tratado de
asegurarse que los clientes reciban, en forma constante, servicios de gran calidad en
todos sus encuentros con los servicios. Por eso, el prestador de servicios tiene que
identificar las expectativas de los clientes que tiene en la mira en cuando a la calidad de
servicios. Por desgracia, la calidad de los servicios es mas dificil definir y juzgar en
comparacion a la calidad los productos. Por esta causa, es importante que el prestador
de servicios defina y comunique con claridad las necesidades de los clientes, ya que esa
persona esta en contacto directo con las personas que adquieren nuestro servicio.
http://site.ebrary.com/lib/utasp/Doc?id=10316507&ppg=42
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COTTLE, D (2007) La clave para asegurar una buena calidad en el servicio consiste en

satisfacer o sobrepasar las expectativas que tienen los clientes respecto a usted o0 a su

organizacion. En consecuencia, es fundamental que usted logre determinar con

precision cudl es el problema que el cliente espera que usted le resuelva y cual es el

nivel de bienestar que el cliente espera que usted le proporcione.
http://site.ebrary.com/lib/utasp/Doc?id=10189916&ppg=54

Un servicio es una actividad o conjunto de actividades de naturaleza casi siempre

intangible que se realiza a través de la interaccion entre el cliente y el empleado y/o

instalaciones fisicas de servicio, con el objeto de satisfacerle un deseo o necesidad

PRINCIPIOS EN LOS QUE DESCANSA LA CALIDAD DEL SERVICIO.

El cliente es el Unico juez de la calidad del servicio.

El cliente es quien determina el nivel de excelencia del servicio y siempre quiere
mas.

La empresa debe formular promesas que le permitan alcanzar los objetivos, ganar
dinero y distinguirse de sus competidores.

La empresa debe "gestionar™ la expectativa de sus clientes, reduciendo en lo posible
la diferencia entre la realidad del servicio y las expectativas del cliente.

Nada se opone a que las promesas se transformen en normas de calidad.

Para eliminar los errores se debe imponer una disciplina férrea y un constante

esfuerzo.

CARACTERISTICAS ESPECIFICAS DE LOS SERVICIOS.

Los servicios no son tangibles aun cuando involucren productos tangibles.
Los servicios son personalizados.

Los servicios también involucran al cliente, a quien el servicio se dirige.

Los servicios se producen conforme a la demanda.

Los servicios no pueden ser manufacturados o producidos antes de entregarse.

Los servicios son producidos y consumidos al mismo tiempo.
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Los servicios no pueden ser mostrados o producidos antes de la entrega.
Los servicios son perecederos no pueden ser guardados o almacenados.
Los servicios no pueden ser inspeccionados o probados previamente

Los servicios no producen defectos, desperdicios o articulos rechazados.

Las deficiencias en la calidad del servicio no pueden ser eliminadas antes de la

entrega.

Los servicios no pueden ser sustituidos o vendidos como segunda opcion.

Los servicios se basan en el uso intensivo de mano de obra. Pudiendo comprender una

integracién inter funcional compleja de diversos sistemas de apoyo.

ATRIBUTOS ESENCIALES PARA OPERACIONES DE SERVICIOS.

Eficiencia, precision.
Uniformidad, constancia.
Receptividad, accesibilidad.
Confiabilidad.

Competencia y capacidad.
Cortesia, cuidado, entrenamiento.
Seguridad.

Satisfaccion y placer.

FACTORES CLAVES DE LAS EXPECTATIVAS DEL CLIENTE EN CUANTO A
UN TRATO DE CALIDAD.

Atencion inmediata

Comprension de lo que el cliente quiere
Atencién completa y exclusiva

Trato cortes

Expresion de interés por el cliente
Receptividad a preguntas

Prontitud en la respuesta

Eficiencia al prestar un servicio

Explicacion de procedimientos
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Expresion de placer al servir al cliente

Expresion de agradecimiento

Atencion a los reclamos

Solucidn a los reclamos teniendo en cuenta la satisfaccion del cliente

Aceptar la responsabilidad por errores cometidos por el personal de la empresa.

RAZONES PARA UN MAL SERVICIO AL CLIENTE.

Pregunte a cualquier consumidor o cliente por qué las empresas dan un mal servicio y él

se los dira. Algunos problemas son comunes en muchas organizaciones: ;cuantos se

aplican en su empresa?:

Empleados negligentes

Entrenamiento deficiente

Actitudes negativas de los empleados hacia los clientes

Diferencias de percepcidn entre lo que una empresa cree que los clientes desean y lo
que estos en realidad quieren

Diferencias de percepcion entre el producto o servicio que cree dar, y lo que creen
recibir los clientes

Diferencias de opinidn entre lo que la empresa piensa acerca de la forma de tratar a
los clientes, y como los clientes desean que los traten

Carencia de una filosofia del servicio al cliente dentro de la compariia

Deficiente manejo y resolucién de las quejas

Los empleados no estan facultados ni estimulados para prestar un buen servicio,
asumir responsabilidades y tomar decisiones que satisfagan a la clientela
(empowerment)

Mal trato frecuente a los empleados y a los clientes.

LOS SIETE PECADOS CAPITALES DEL SERVICIO.

Apatia

Sacudirse al cliente
Frialdad (indiferencia)
Actuar en forma robotizada

Rigidez (intransigente)
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.Enviar el cliente de un lado a otro.

LOS 10 MANDAMIENTOS PARA UN SERVICIO DE EXCELENCIA Y LA
CONSERVACION DE LOS CLIENTES.

El cliente es la persona mas importante en la empresa

El cliente no depende de usted, sino que usted depende del cliente. Usted trabaja
para sus clientes.

El cliente no interrumpe su trabajo, sino que es el propdsito de su trabajo.

El cliente le hace un favor al visitarlo o llamarlo para hacer una transaccion de
negocios. Usted no le hace ningun favor sirviéndole.

El cliente es una parte de su empresa como cualquier otra, incluyendo el inventario,
el personal y las instalaciones. Si vendiera su empresa, sus clientes se iran con él.

El cliente no es una fria estadistica, sino una persona con sentimientos y emociones,
igual que usted. Trate al cliente mejor de lo que desearia que a usted lo traten.

El cliente no es alguien con quien discutir o para ganarle con astucia.

Su trabajo en satisfacer las necesidades, deseos y expectativas de sus clientes v,
siempre que sea posible, disipar sus temores y resolver sus quejas.

El cliente se merece ser tratado con la mayor atencion, cortesia y profesionalismo
que usted pueda brindarle.

El cliente es la parte mas vital de su empresa o negocios. Recuerde siempre que sin
sus clientes, no tendria actividades de negocio. Usted trabaja para su clientela.

LAS 10 REGLAS PARA UNA EXCELENTE ATENCION EN EL SERVICIO.

No haga esperar al cliente, saludelo de inmediato.

Dar atencién total, sin distracciones o interrupciones

Haga que los primeros 30 segundos cuenten

Sea natural, no falso o robotizado

Demuestre energia y cordialidad (entusiasmo)

Sea agente de su cliente (sino puede usted resolver el problema, ayude para ver
quién puede)

Piense, use su sentido comun para ver como puede resolver el problema del cliente

Algunas veces ajuste las reglas (si la regla puede ser cuestionada)
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e Haga que los altimos 30 segundos cuenten (dejar una buena impresion)

e Manténgase en forma, cuide su persona.

Importancia del servicio al cliente

La importancia del servicio al cliente es poder llegar a nuestra clientela con una
poderosa venta promocional, los descuentos, la oferta y el apoyo al cliente en el
desarrollo de nuevas estrategias para reducir los costos de inventario y prever

contingencias para no perjudicar mas adelante nuestra empresa y de nuestro cliente.

Las acciones y actitudes se reflejan en el comportamiento de las distintas personas con
las cuales el cliente entra en contacto produciendo un impacto sobre el nivel de
satisfaccion del cliente incluyendo, la cortesia general con el que el personal maneja las
preguntas, los problemas, como ofrece o amplia la informacion, provee servicio y la

forma como trata a los otros clientes.

El cliente interno es un cliente cautivo que trae problemas y dificultades en el trabajo,
mientras que el cliente externo trae satisfacciones y beneficios para la empresa de las
cuales se beneficiaran los duefios y los que laboran en ella, por tales razones los que
trabajan en la empresa deben de atender o tratar de la mejor manera al cliente es decir
COmo a un rey.

http://www.gestiopolis.com/canales6/mkt/el-servicio-al-cliente.htm

Valor percibido

El valor percibido de los clientes debe ser medido regularmente porque es una de las
claves para retenerlos y mantener o mejorar su nivel de satisfaccion. Actualmente se le
debe dar especial importancia a este factor, porque Internet es un instrumento sin igual
para gque los usuarios de Autopartes insatisfechos relaten sus malas experiencias al resto
del mundo (como asi también las buenas).

En el siguiente grafico se detallan los determinantes del valor entregado a los clientes,

“que es la diferencia que aprecia el cliente entre el total de ventajas y el total de costos
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asumidos en la compra y respecto a las demas alternativas. De esta manera, el valor
percibido se basa en la diferencia entre lo que recibe y lo que entrega en cada
alternativa. El cliente obtiene beneficios y asume costos”. (KOTLER & KELLER,
2006)

El valor percibido por el cliente

VALOR TOTAL COSTOTOTAL

Valor del producto,
de los servicios,
de los empleados,
de la imagen.

Costo monetario,
temporal, de
energia, lo
psicoldgico.

Fuente: Kotler, Phillip; Keller, Kevin. “Direccién de Marketing® @ mix

Factores en el servicio al cliente
Veamos los factores que intervienen en el servicio al cliente y en los cuales deberiamos

trabajar para poder brindar un buen servicio o atencién al cliente:
Amabilidad

Se debe mostrar amabilidad con todos y cada uno de los clientes, y bajo cualquier
circunstancia. Esta debe estar presente en todos los trabajadores del negocio, desde el
encargado de la puerta hasta el duefio del negocio. Siempre se debe saludar, mostrar una
sonrisa sincera, ser cortes, atento, servicial, y siempre dar las gracias

Ambiente agradable
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Un ambiente agradable es un ambiente en donde el cliente se sienta a gusto. Puede ser
generado por empleados que muestren un trato agradable o cordial con el cliente, por
una buena decoracién, por una buena disposicion de los elementos del local, por una

buena disposicion de la iluminacién, etc.

Comodidad

El cliente debe contar con todas las comodidades posibles. Para ello el local del negocio
debe contar con un espacio lo suficientemente amplio como para que el cliente se sienta
a gusto. Se debe contar con sillas o sillones comodos, mesas amplias, estacionamiento

vehicular, un lugar en donde el cliente puede dejar guardadas sus pertenencias, etc.

Trato personalizado

Brindar un trato personalizado consiste procurarle al cliente un trato personal. Para ello
es posible ofrecerle promociones u ofertas exclusivas, brindarle un producto o servicio
que satisfaga sus necesidades particulares, o darle mayor autoridad a un trabajador para
que él mismo sea capaz de hacer concesiones, atender un reclamo o queja, y solucionar
el problema de un cliente, y, de ese modo, evitar que el cliente tenga que estar siendo

remitido a otros trabajadores, y que tenga que explicar su problema a todo el mundo.

Rapidez en el servicio

No se le debe hacer esperar de mas al cliente, y mas bien atenderlo con la mayor rapidez
posible. Una forma de lograr ello es creando procesos simples y eficientes, por ejemplo,
haciendo uso de programas informéaticos que permitan recibir con mayor rapidez los

pedidos del cliente.

Higiene
No sélo se debe contar con un local que cumpla con todas las normas de higiene
establecidas, sino también, hacer que todos los empleados estén bien presentados, bien

aseados, y con el uniforme o la vestimenta limpia.
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Seguridad

El local debe contar con todas las medidas de seguridad posibles, no solo para que
puedan ser usadas en caso de alguna emergencia, sino también, para que el cliente esté
consciente de ellas y se sienta seguro. Se debe contar con suficiente personal de
seguridad, marcar las zonas de seguridad, sefalizar las vias de escape, contar con
botiquines médicos, etc. LARREA, P. (2002)

2.5 HIPOTESIS

Formulacion del Problema

¢Coémo incide el deficiente desempefio del personal de contacto en el servicio al cliente
de la Hosteria Flor de Canela de la ciudad de Puyo?

Hipdtesis

La adecuada capacitacion al personal de contacto, permite mejorar el servicio al
cliente siendo més eficiente y eficaz en la Hosteria Flor de Canela de la ciudad de

Puyo.

2.6 SENALAMIENTO DE VARIABLES

X= Personal de Contacto, Cualitativa

Y= Servicio al Cliente, Cualitativa
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CAPITULO Il

3. MARCO METODOLOGICO

3.1 ENFOQUE DE LA INVESTIGACION

De conformidad con el paradigma critico-propositivo corresponde identificar el enfoque
cualitativo por las siguientes razones:

Con la utilizacion de técnicas cualitativas se podrd describir con detalle las
caracteristicas fundamentales de las variables que integran el problema objeto de

estudio y obtener posibles soluciones del problema en cuestion.

Mediante la observacion naturalista permitira al investigador relacionarse ain mas con
el problema objeto de estudio, ya que podra definir en forma concreta las causas y

efectos posibles que afectan el desempefio y desarrollo de la empresa.
Ademas en el ambiente interno de la empresa tendra la posibilidad de involucrarse con

el problema objeto de estudio y encontrar respuestas del porque el deficiente desempefio

del personal de contacto dentro de la Hosteria Flor de Canela, por lo que deteriora el
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servicio Y la atencion al cliente lo que ocasiona que la Hosteria sea menos competitiva
y obtenga menos rentabilidad.

Es una investigacion contextualizada ya que se obtendra la informacion necesaria de
tesis, libros, revistas, internet, etc.; de lo cual se utilizara los aspectos y conceptos mas
relevantes que justifiqguen de manera teorico- conceptual la realizacion del proyecto de

investigacion

Esta investigacion asume una posicion dinamica ya que se obtendra la informacion

necesaria por medio de la interaccion para una mejor comprension del problema.

3.2. MODALIDAD DE INVESTIGACION

Para la ejecucion de la presente investigacion se aplicara la siguiente modalidad

Se adoptard la investigacion de campo porque permitira recabar informacion de la
Hosteria de fuentes primarias (clientes internos y clientes externos) para mayor
objetividad y posterior andlisis. Entre las técnicas que se utilizara en la investigacion es
la observacion directa ya que nos permite analizar el comportamiento del cliente y del
personal de la organizacion, la encuesta esta se aplicard a un porcentaje de clientes
externos para determinar el grado de percepcion que tiene sobre el servicio y la atencion
que el personal de contacto de la hosteria flor de canela les brinda y la entrevista
dirigida a las personas del area del servicio al cliente quienes proporcionan informacién

representativa del problema objeto de estudio.

Ademas se utilizara la investigacion documental o bibliografica porque esta enfocada a
profundizar tedrica y conceptualmente, el motivo de la investigacion del problema de
estudio, se realizara a través de la lectura de libros, folletos, revistas, tesis, navegacion
en paginas web etc. Lo cual sera de mucha ayuda ya que son enfoques, teorias y

criterios que permitira el desarrollo del problema objeto de estudio
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3.3 TIPO DE INVESTIGACION

El investigador genera conocimientos de tercer nivel por lo que utilizara la investigacion
correlacional, porque se puede medir el grado de relacién que existe entre las variable
independiente que es el personal de contacto y la variable dependiente el servicio al
cliente a fin de establecer la dependencia directa de una con otra lo que es
indispensable para el estudio planteado, para alcanzar el objetivo de la investigacion se
requiere identificar los efectos que se han producido a causa del mismo.

Ademas se utilizara la investigacion descriptiva que permite describir el problema en
una circunstancia temporal — espacial determinada, es decir como es y coOmo se
manifiesta un determinado fenémeno.

Hay que tomar en cuenta también la investigacion exploratoria ya que permite
desarrollar nuevos métodos de estudio, y sondear el problema poco investigado o
desconocido en su contexto particular, como en este caso el personal de contacto y el
servicio al cliente vinculados a través del contacto interpersonal entre el cliente interno

y externo que interacttia en la venta del servicio.

3.4 POBLACION Y MUESTRA

La poblacién, motivo de la investigacion son los clientes internos es decir el personal
que labora en la Hosteria Flor de Canela y suman 12, en cambio existen 150 clientes
externos frecuentes de las diferentes ciudades del pais también tenemos los esporadicos

que suman 57, esta informacion fue tomada de los meses enero —junio del 2011

Sectores Clientes

Frecuentes 150
Esporadicos 57
Total 207
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El tamafio de la muestra esta en funcion de la siguiente formula

B m
Cel(m—-1)+1

n= tamafo de la muestra ?

T

m= tamafio de la poblacién 207

e= error maximo admisible (9%=0.09)

n= 207
(0.09)2 (207- 1) + 1

n= 207
(0.0081)(206) + 1

n= 207
1.6686 + 1
n= 207
2.6686
n="77

A continuacién se detalla el porcentaje correspondiente a las 77 encuestas a los clientes

frecuentes y esporadicos.

p ] f—— 100% 150*100% = 72% frecuentes
150----nnnmmmmee- ? 207

p] | A — 100% 57*100% = 28% esporadicos
Y (R — ? 207

Clientes Frecuentes

100%---------- 77 72%*77 =56 encuestas
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A — 2
Clientes Esporéadicos
100%----------- 77
L e 1 — 2

100%

28%*77
10
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=21 encuestas



3.5 OPERACIONALIZACION DE VARIABLES
MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIALBLES
Hipétesis: La adecuada capacitacién al personal de contacto permite mejorar el servicio al cliente de la Hosteria Flor de Canela de la

cuidad de Puyo.

Variable Independiente: Personal de Contacto Cuadro N° 1

CONCEPTUALIZACION CATEGORIAS INDICADORES ITEMS TECNICAE
INSTRUMENTOS

Personal de Contacto, en ¢La imagen personal de quien

el marketing de servicios, Imagen le atendid en la recepcion de Encuesta a los

son aquellas personas que Empatia la Hosteria fue? clientes frecuentes y

estan en contacto directo Contacto Habilidad para la ¢Cbémo fue la atencion por el esporadicos

con el publico. Se directo atencion personal en la hosteria?

consideran una de las Encuesta a los

variables mas importantes, Trato ¢Como califica el servicio clientes frecuentes y

porgue con sus acciones cortés(empatia) brindado por el personal de la esporadicos.

influyen en gran medida Expresion de interés | hosteria?

en la percepcién del por el cliente
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cliente acerca de la Receptividad a ¢Qué factor influye en la

calidad del servicio preguntas atencion que le brinda la Entrevista al personal de

prestado, debido a que el Prontitud en la hosteria para su satisfaccion? | contacto de la hosteria
flor de canela de la

ersonal de contacto es la respuesta ; Cuales son los factores que .
P P it . dU€ | ciudad de Puyo
. .. L le impiden brindar un servicio
primera cara visible de la Falta de motivacion : .
de calidad al cliente externo?
empresa” por los directivos
; Qué tipo de requerimientos
Falta de ¢Que tip q

necesita la empresa para

Percepcion del | capacitacion sobre | mejorar el servicio? .
Entrevista al personal de

cliente el servicio al cliente ,Como cree Ud. Que es el contacto de la hosteria
& ' flor de canela de la
Capacidad desempefio de los .
§ / trabaja%lores. Ciudad de Puyo

vocacion por servir

al cliente ¢Considera Ud. Que es
necesario implementar una
capacitacion al personal de
Calidad del Satisfacer contacto?

Fidelizar clientes

servicio necesidades

Incrementar la
rentabilidad
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CONCEPTUALIZACION

Un servicio es una
actividad o conjunto de
actividades de naturaleza
casi siempre intangible que
se realiza a través de la
interaccion entre el cliente y
el empleado y/o
instalaciones fisicas de
servicio, con el objeto de
satisfacerle un deseo o

necesidad

Variable dependiente: Servicio al Cliente

CATEGORIAS

Actividad

Interaccion

INDICADORES

Hospedaje
Restaurante

Distracciones

Atencion al
cliente
Servicio post-

venta
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Cuadro N° 2

ITEMS

¢Cual de estos servicios
adicionales desearia recibir
por la hosteria flor de

canela?

¢Considera usted que la
implementacion de estos
servicios adicionales

satisfacen sus expectativas?

¢Considera usted que el
tiempo que le brinda en la
atencion y servicio por

parte del personal es?

TECNICAE

INSTRUMENTOS

Encuesta y
Cuestionario a los

clientes

Encuesta y
Cuestionario a los

clientes

Encuesta y
Cuestionario a los

clientes



Instalaciones

fisicas del
servicio
Cliente fijo
Cliente ocasional
Cliente
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¢ Como califica el servicio
después de haber utilizado
las instalaciones de la

hosteria flor de canela?

¢Cudl es su percepcion del
servicio que le brinda el
personal de contacto de la

hosteria flor de canela?

¢Qué clase de cliente se
considera usted para el

crecimiento de la empresa?

Encuesta y
Cuestionario a los

clientes

Encuesta y
Cuestionario a los

clientes

Encuesta y
Cuestionario a los

clientes



3.6 PLAN DE RECOLECCION DE INFORMACION
Cuadro N° 3

Plan de recoleccion de informacién

PREGUNTAS

¢Para qué?

¢A qué personas o sujetos?

¢ Sobre qué aspectos?

¢Quién?

¢Cuando?

¢Lugar de recoleccion de informacién?

¢ Cuantas veces?

¢ Qué técnica de recoleccién?

¢Con qué?

¢En qué situacion?

Elaborada por la Investigadora

EXPLICACION

Para profundizar los conocimientos
relacionados con el tema de investigacion y
lograr descubrir, analizar e interpretar los
fendmenos de esta realidad.

La investigacion esta dirigida a los directivos,
personal de contacto y clientes de la empresa
El aspecto a tratar es sobre el desempefio del
personal de contacto y el servicio al cliente.
La persona encargada de la recoleccion de
informacion es la investigadora Tania
Pasmay.

La recoleccion de informacion se realizara en
el periodo comprendido Octubre- Marzo del
2012

El lugar donde se emplearé la informacion
serd el la Hosteria Flor de Canela de la ciudad
de Puyo, barrio Obrero.

Se realizara una vez, a cada uno de los
encuestados.

La técnica que se utilizara para la recoleccion
de la informacion seré la encuesta.

Se elaborara el cuestionario.

La recoleccion de informacion se realizara
cuando los trabajadores y clientes estén en la
empresa

Fuente: Hosteria Flor de Canela
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Esta investigacion se desarrollara con un trabajo bibliografico de busqueda, recoleccion

y procesamiento de informacion, que permitira interpretar, comprender y explicar con

profundidad el problema de estudio. Se utilizara las siguientes técnicas de investigacion

e instrumentos para la recolectar informacién que son:

TECNICAS DE
INVESTIGACION

1 INFORMACION
SECUNDARIA

1.1 Lectura Cientifica

2 INFORMACION
PRIMARIA

2.1 Observacién

2.2 Encuesta

2.3 Entrevista

Elaborado por la Investigadora

INSTRUMENTOS PARA RECOLECTAR
INFORMACION

1.1.1 Libros de Marketing de Servicios,
marketing relacional, calidad en el servicio,
calidad total, gestion de calidad.

1.1.2 Tesis de grado sobre servicio al cliente,
atencion al cliente, desemperio laboral,
inteligencia emocional, gestion del talento
humano.

1.1.3 Revistas lideres

2.1.1 Ficha de Observacion

2.1.2 Cuestionario

La encuesta a los clientes externos se lo
realizara mediante llamada telefonica, debido
a que son de diferentes ciudades y no son de
facil localizacién, por lo que la Hosteria nos
facilita los nmeros de teléfono tanto de los
clientes frecuentes como de los esporadicos
para poder localizarlos.

2.2.3 Cédula de entrevista

Fuente:

41



3.7 PLAN DE PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE INFORMACION

Una vez recolectada la informacién con los datos que se obtendrd de la encuesta se

realizara el procesamiento y analisis de la informacion de la siguiente manera:

1. Revision critica de la informacion recogida, es decir limpieza de la informacion
defectuosa, contradictoria, incompleta, no pertinente.

2. Tabulacion de la informacién de forma computarizada ya que en el cuestionario las
preguntas estan debidamente codificadas para manejar la informaciéon en forma
eficiente.

3. Anadlisis de los datos mediante seleccion de estadigrafos por porcentajes y la
presentacion de los datos en tablas y gréficas de barras para una mejor
interpretacion, ademas se utilizara el método ji cuadrado

4. Interpretacion de los resultados para comprender de mejor manera la magnitud de
los datos se estudiard cada uno de los resultados por separado y relacionarlos con el

marco teorico y a su vez se realizara un resumen de los resultados obtenidos.
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1 ANALISIS DE LOS RESULTADOS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

Para el procesamiento y andlisis de los resultados obtenidos de las encuestas realizadas
a los clientes externos de la Hosteria Flor de Canela de la ciudad de Puyo, tomando
como referencia una muestra de 77 personas se procedera al analisis e interpretacion de
los resultados, la misma que sera elaborada eKn un programa de computacion SPSS y la
respectiva verificacion de la hip6tesis lo que permitira a la Hosteria tener informacion

primaria para dar una posible soluciéon al problema objeto de estudio.
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PREGUNTA 1

Tabla N° 1
IMAGEN DEL PERSONAL DE RECEPCION
) _ | Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia |Porcentaje|
valido acumulado
Muy Deficiente |14 18,2 18,2 18,2
Deficiente 39 50,6 50,6 68,8
Ni deficiente ni
13 16,9 16,9 85,7
buena
Buena 11 14,3 14,3 100,0
Muy Buena 0 0,0 0,0 100,0
Total 77 100,0 100,0

GraficoN° 3
IMAGEN DEL PERSONAL DE RECEPCION

0% @ Muy Deficiente
w Deficiente
Ni deficiente ni
buena

W Buena

& Muy Buena

Elaborado por: Investigadora Fuente: Encuestas a los clientes externos
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La percepcion mayoritaria del 68.8% de los usuarios, mencionan que la imagen del
personal es insuficiente, por otro lado el menor porcentaje califica de bueno.

La imagen personal puede imponer un caracter o expresar una nueva idea, creando un
concepto de nosotros a través de la imagen que dejamos, pero hay que tomar muy en
cuenta que la imagen no es solo la ropa, méas bien la forma en que tratamos a nuestros
clientes, debiendo tener cuidado en conservar un equilibrio a la hora de entregar el

servicio.
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PREGUNTA 2

Tabla N° 2

ATENCION RECIBIDA

. i Porcentaje |Porcentaje
Frecuencia |Porcentaje L.
valido acumulado
Totalmente 3 39 39 39
conforme
Conforme 15 195 195 23,4
Ni conforme ni 12 156 156 39.0
desconforme
Inconforme 47 61,0 61,0 100,0
Totalmente 0 0,0 0,0 100,0
inconforme
Total 77 100,0 100,0
GraficoN° 4

ATENCION RECIBIDA
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i Inconforme

. Totalmente
inconforme

Elaborado por: Investigadora Fuente: Encuestas a los clientes externos
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En la siguiente tabla se muestra la opinion que tiene los clientes sobre la atencion que
recibieron en la Hosteria Flor de Canela de la ciudad de Puyo, que por cierto no es muy
alentador para el gerente de la empresa tener un porcentaje considerable de que los

clientes estan inconformes con el servicio que brinda.

El personal de contacto que trabaja en la Hosteria Flor de Canela debe identificarse con
la empresa como si fuera el propietario ya que asi entendera la importancia que tiene
entregar un servicio y atencién de calidad. Estadisticamente estd comprobado que los

clientes compran buen servicio y buena atencion por sobre calidad y precio.
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PREGUNTA 3
Tabla N° 3

CALIFICACION AL SERVICIO

. . Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia| Porcentaje 1
valido acumulado
Validos myy eficiente 10 13,0 13,0 13,0
Eficiente 8 10,4 10,4 23,4
Indiferente 14 18,2 18,2 41,6
Paco 18 23,4 23,4 64,9
deficiente

Deficiente 27 351 351 100,0

Total 77 100,0 100,0

GraficoN° 5

CALIFICACION AL SERVICIO

W Muy eficiente

W Eficiente

Indiferente

W Poco deficiente

w Deficiente

Elaborado por: Investigadora Fuente: Encuestas a los clientes externos
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Es una escala de valores de servicio en lo que se fijan los clientes para calificar el
manejo, desenvolvimiento y sobre todo el trato o la cortesia que le brinda el personal de

contacto, que por diferentes aspectos en su mayoria es deficiente.

Si un cliente queda insatisfecho por el servicio o la atencion, es muy probable que hable
mal de uno y cuente de su mala experiencia a otros consumidores por lo que debemos

poner mas énfasis en el cumplimiento de las expectativas de los clientes.
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PREGUNTA 4

Tabla N°4

FACTOR DE SATISFACION

Frecuencia | Porcentaje Porggntaje Porcentaje
valido acumulado
Validos Trato cortes , 34 44,2 44,2 44,2
empatia
Expresion de
interés por el 18 23,4 23,4 67,5
cliente
Receptividad 5 26 26 701
de preguntas
Prontitud en
las 6 7.8 7.8 77,9
respuestas
Eficiencia en 17 22,1 221 100,0
el servicio
Total 77 100,0 100,0
Grafico N° 6
FACTOR DE SATISFACION
w Trato cortes , empatia
22%

W Expresion de interes por el

cliente

Receptividad de preguntas

w Prontitud en las respuestas

w Eficiencia en el servicio

Elaborado por: Investigadora

Fuente:
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En la gréafica cuatro se representa algunos de los factores que el cliente toma en cuenta
para su satisfaccion y con un porcentaje del 44,2 % el trato cortés y la empatia son los

fundamentales para que cumplan con sus expectativas.

En la actualidad la competencia es cada vez mayor, los servicios ofertados son cada
vez mayores y mas variados, por lo que se hace necesario ofrecer un valor agregado y
en nuestro caso es brindar servicio y atencion de calidad, ya que asi lograremos fidelizar

clientes y incrementar nuestra rentabilidad.
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PREGUNTAS
Tabla N°5

SERVICIOS ADICIONALES

Frecuencia Porcentaje Porge_:ntaje Porcentaje
valido acumulado
Vélidos Cupones para

descuentos 16 20,8 20,8 20,8
Promociones 20 26,0 26,0 46,8
Descuentos 14 18,2 18,2 64,9
Vales 3 3,9 3,9 68,8
Membresias 24 31,2 31,2 100,0

Total 77 100,0 100,0

GraficoN° 7

SERVICIOS ADICIONALES
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W Promociones

Descuentos
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Elaborado por: Investigadora Fuente: Encuestas a los clientes externos

52



En esta tabla se muestra los servicios adicionales que por peticion del cliente se desea
implantar en la hosteria como estrategia para mejorar el servicio que ofrece la empresa,
y los més indicados son las membresias y las promociones con un 31% y 26%

respectivamente.

Al observar que en la Hosteria no existe este tipo de servicios hemos puesto en
consideracion de nuestros clientes mas exigentes que no solo buscan el servicio, sino

también la innovacion o el valor agregado en él.
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PREGUNTA 6

Tabla N° 6

SATISFACCION DE EXPECTATIVAS

SATISFACCION DE EXPECTATIVAS

Frecuencia | Porcentaje Porggntaje Porcentaje
valido acumulado
Validos  giempre 7 9,1 9,1 9,1
Casi siempre 26 33,8 33,8 429
A veces 34 44,2 44,2 87,0
Rara vez 6 7,8 7,8 94,8
Nunca 4 572 572 100,0
Total 77 100,0 100,0
GraficoN° 8
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Elaborado por: Investigadora

Fuente: Encuestas a los clientes externos
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En este cuadro se puede advertir que no siempre con algun servicio adicional se puede
llegar a satisfacer las necesidades y expectativas de clientes exigentes de los cuales

depende el desarrollo y crecimiento de la Hosteria Flor de Canela.

En ocasiones el implementar nuevos servicios requiere de mucha creatividad, ya que
existen personas que no solo se conforman con la creacion de un nuevo servicio si no al
contrario, recibir un servicio si, pero que sea después de la compra, es decir un servicio
post venta para asi conocer su impresion del servicio o al enviarle tarjetas o cartas de

saludos.

55



PREGUNTA 7

Tabla N° 7

SERVICIO Y ATENCION POR EL PERSONAL DE CONTACTO

Frecuencia | Porcentaje Po\;;lei:(rj\;aje aP:Jﬁqeur};ﬂﬁ
Validos \yy eficiente 2 2,6 2,6 2,6
Eficiente 3 3,9 3,9 6,5
Indiferente 22 28,6 28,6 35,1
Poco deficiente 21 27,3 27,3 62,3
Deficiente 29 37,7 37,7 100,0

Total 77 100,0 100,0

GréaficoN° 9

SERVICIO Y ATENCION POR EL PERSONAL DE CONTACTO
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Elaborado por: Investigadora

Fuente: Encuestas a los clientes externos
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Un factor de mucha importancia es el tiempo que se le dedique a un cliente, para darle
a conocer todos los beneficios que existen en la empresa ya que asi se podréa atender
cualquier duda que tenga sobre el servicio, en esta ocasién en la Hosteria no se
proporciona el tiempo adecuado a cada cliente y por en ende tiene una calificacion de

deficiente.

Este debe estar presente en todos los aspectos de la Hosteria Flor de Canela en donde
haya alguna interaccion con el cliente, debe ir desde el saludo del personal encargado de
la seguridad del negocio, hasta la Ilamada contestada por el personal de recepcion, ya

que asi el cliente se sentira importante para la empresa .
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PREGUNTA S8
Tabla N° 8

EXPECTATIVAS LUEGO DE ESTAR EN LA HOSTERIA FLOR DE CANELA

. . | Porcentaje| Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje o
valido acumulado
Validos muy satisfecho 9 11,7 11,7 11,7
Satisfecho 11 14,3 14,3 26,0
Ni satisfecho ni 17 221 221 48,1
insatisfecho

Poco satisfecho 25 32,5 32,5 80,5
Insatisfecho 15 19,5 19,5 100,0

Total 77 100,0 100,0

Gréafico N° 10

EXPECTATIVAS LUEGO DE ESTAR EN LA HOSTERIA FLOR DE CANELA
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Elaborado por: Investigadora Fuente: Encuestas a los clientes externos
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Con un porcentaje considerable del 32,5% los clientes de la Hosteria Flor de Canela no
se sienten del todo satisfechos con el servicio y atencion brindada por el personal que
labora en la empresa que faltan algunos factores para que el servicio sea de Optima

calidad.

Para ello debemos capacitar a todo nuestro personal de contacto, para que todos deban
estar motivados en dar una buena atencién, todos deben mostrar siempre un trato

amable y cordial con todos y cada uno de los clientes.
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PREGUNTA 9.
Tabla N° 9

REQUERIMIENTOS PARA MEJORAR EL SERVICIO AL CLIENTE

Frecuencia | Porcentaj | Porcentaj | Porcentaje
e evalido | acumulado

personal 28 36,4 36,4 36,4
calificado
materiales 18 23,4 23,4 59,7
necesarios
Organizacio 12 15,6 15,6 75,3
n
Adecuacion 4 5,2 5,2 80,5
de algunas
areas de la
Hosteria
estrategias 15 19,5 19,5 100,0
de servicio
Total 77 100,0 100,0

Grafico N° 11

REQUERIMIENTOS PARA MEJORAR EL SERVICIO AL CLIENTE
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Elaborado por la Investigadora Fuente: Encuestas a los clientes externos
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En la siguiente tabla se muestra un 36,4% que para mejorar el servicio y atencion al
cliente se necesita un personal calificado, de acuerdo al puesto y funcién que vaya a
desempenar dentro de la Hosteria Flor de Canela e implementar estrategias de servicios

para atraer nuevos clientes y mantener a los clientes potenciales.

El éxito de una empresa depende fundamentalmente de la demanda de sus clientes, ellos
son los protagonistas y el factor importante que interviene el juego de los negocios, si la
empresa no satisface las necesidades y deseos tendra una existencia muy corta y todos
los esfuerzos orientados hacia el cliente serd en vano, ya que si tenemos un personal de

contacto motivado podra atender todos los requerimientos del cliente.
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PREGUNTA N°10

Tabla N°10
DESEMPENO DE LOS TRABAJADORES DE LA HOSTERIA FLOR DE
CANELA
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje | Porcentaje
valido acumulado
Validos | Muy deficiente 4 52 52 52
Deficiente 12 15,6 15,6 20,8
Ni deficiente ni 7 9,1 9,1 29,9
buena

Buena 52 67,5 67,5 97,4
Muy buena 2 2,6 2,6 100,0

Total 77 100,0 100,0

Grafico N°12

DESEMPENO DE LOS TRABAJADORES DE LA HOSTERIA FLOR DE
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Elaborado por la Investigadora

Fuente: Encuestas a los clientes externos
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El principal objetivo de todo empresario es conocer y entender al personal que labora en
su empresa por lo que su desempefio en la empresa debe incurrir en atraer o espantar a
los clientes y por ende la desacreditacion de su imagen corporativa, en este caso

tenemos un 67,5% que indica que el desemperio es bueno .

El desempefio éptimo en los colaboradores de la empresa, no se da debido algunos
factores como: grado de capacitacion experiencia y tecnificacion salud fisica y
emocional, grado de colaboracion entre compafieros, directivos, grado de motivacién

hacia la actividad que esta produce.
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PREGUNTA N°11

Tabla N°11

CAPACITACION AL PERSONAL DE CONTACTO DE LA HOSTERIA FLOR
DE CANELA DE LA CIUDAD DE PUYO.

Frecuencia | Porcentaje Porge_:ntaje Porcentaje
valido acumulado

Validos Siempre 62 80,5 80,5 80,5
Casi siempre 4 5,2 52 85,7
A veces 8 10,4 10,4 96,1
Rara vez 3 3,9 3,9 100,0
Nunca 0,0 0,0 100,0
Total 77 100,0 100,0

Grafico N°13
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Elaborado por la Investigadora

Fuente: Encuestas a los clientes externos
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Con un 80,5% es relativamente importante que el personal de la Hosteria Flor de Canela
reciba una adecuada capacitacion para el mejoramiento del servicio y atencién al
cliente, para que refuerce los conocimientos y habilidades de cada uno de ellos, con el

objetivo de motivarles a entregar un buen servicio.

La capacitacion es una herramienta fundamental, que ofrece la posibilidad de mejorar la
eficiencia del trabajo, permitiendo a su vez que se adapte a las nuevas circunstancias
que se presentan tanto dentro como fuera de la organizacion. Ademas proporciona a los
empleados la oportunidad de adquirir conocimientos y habilidades que aumentan sus

competencias, para desempefiarse con éxito en su puesto.
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4.2 VERIFICACION DE LA HIPOTESIS

Una vez analizado e interpretado los datos se procedera a la verificacion de la hipotesis,

con esto se podra saber si se acepta o se rechaza la hipétesis nula.
Donde:

Ho: La implementacién de un Plan de Capacitacion al Personal de Contacto no

permitira mejorar el servicio de la Hosteria Flor de Canela de la ciudad del Puyo.

H;. La implementacion de un plan de Capacitacién al Personal de Contacto, si permitira

mejorar el servicio de la Hosteria Flor de Canela de la ciudad del Puyo.

Definicion del nivel de significacion
El nivel de significacion escogido para la investigacion es del 1%.
Eleccion de la prueba estadistica

Para la verificacion de la hipdtesis se escogio la prueba Ji Cuadrada, cuya formula es

la siguiente:

(0 —E)
E

Simbologia:
fo = Frecuencia observada.

fe = Frecuencia esperada.
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Para realizar la matriz de tabulacion cruzada se toma en cuenta 2 preguntas del

cuestionario como se muestra a continuacion:

PREGUNTA 3

¢Como califica el servicio brindado por el personal de contacto de la Hosteria Flor de
Canela?

e Muy eficiente
e Eficiente

e Indiferente

e Poco deficiente

e Deficiente
PREGUNTA 7

¢Considera usted que el tiempo que le brinda en la atencion y servicio por parte del

personal de contacto es?

e Muy eficiente
e Eficiente
e Indiferente

e Poco deficiente

e Deficiente
Tabla N° 12
Frecuencias Observadas
FRECUENCIAS OBSERVADAS
POBLACION ALTERNATIVA TOTAL
MUY EFICIENT INDIFERENTE POCO DEFICIENT
E DEFICIE E
EFICIENTE NTE
PREG. 3 10 8 14 18 27 77
PREG 7 2 3 22 21 29 77
TOTAL 12 11 36 39 56 154
Elaborado por: Investigadora Fuente: Encuestas a los clientes externos

Grado de libertad = (Renglones - 1)(columna -1)
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Gl = (r-1)(c-1)
Gl = 2-1)(5-1)

Gl= 4

Una vez obtenidas las frecuencias se aplica la siguiente formula:

i 0 — E)?
xi=y ( E)

MUY EFICIENTE (3)
EFICIENTE 3)
INDIFERENTE ©)

POCO EFICIENTE (3)

DEFICIENTE ©)
MUY EFICIENTE  (7)
EFICIENTE @)

INDIFERENTE @)
POCO EFICIENTE (7)
DEFICIENTE @)

Elaborado por: Investigadora

Tabla N° 13
E
10 6,0
8 55
14 18,0
18 19,5
27 28,0
2 6,0
3 55
22 18,0
21 19,5
29 28,0

0-E

4,0
2,5
-4,0

-15
-1,0
-4,0
25
4,0
15
1,0

(O-Ey’

X2

16,00
6,25
16,00

2,25
1,00
16,00
6,25
16,00
2,25
1,00

(O -Ey’
E

2,67
0,78
1,14

0,13
0,04
8,00
2,08
0,73
0,11
0,03
15,71

Fuente: Encuestas a los clientes externos

El valor tabulado de X? con 4 grados de libertad y un nivel de significacién de 0,01 es

de 13,27.
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GRAFICA X2

Grafico N° 14

Zona de rechazo y Aceptacion
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Fuente: Clientes externos
v

13,27

DECISION:
El valor de X% = 13,27 < X% = 15,71

Por consiguiente se acepta la hipdtesis alterna, es decir, que la implementacion de un
plan de capacitacion permitird mejorar el servicio de la Hosteria Flor de Canela de la

ciudad del Puyo. Y se rechaza la hipétesis nula.
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CAPITULO V

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
5.1 CONCLUSIONES
Una vez finalizada la investigacion, se llega a las siguientes conclusiones:
e Existe una marcada insatisfaccién, porque no se brindé una atencién adecuada, es
decir un trato cortés y empatia al momento de entregar el servicio en la Hosteria,

esto contribuye a la pérdida de clientes y por ende una baja rentabilidad en la

empresa.
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Se determind que el servicio debe ser mejorado, ya que el proceso de atencion al
cliente presenta multiples falencias, lo cual genera insatisfaccion por parte de los

turistas que prefieren hospedarse en la Hosteria Flor de Canela.

Se concluye que la actitud del personal de contacto frente a un problema con los
clientes es indiferente, no existe la suficiente confianza y apertura para proporcionar

la informacidn necesaria a los turistas que visitan la Hosteria Flor de Canela.

Con los resultados obtenidos se determind que la Hosteria Flor de canela no le ha
dado importancia a la capacitacion del personal que labora en la empresa, por lo que
realmente es necesario estar en constante capacitacion debido al mejoramiento

continuo que se quiere para la empresa.

Segun las encuestas realizadas a los clientes de la Hosteria Flor de canela
mencionaron que el desemperfio del personal en general es bueno , pero no cumple
con las expectativas de satisfaccion que tienen de la misma, por lo que la empresa
deberia implementar estrategias de servicio , a mas de la capacitacion continua al

personal de contacto.

5.2 RECOMENDACIONES

Se recomienda entender y comprender las necesidades del cliente, es tarea de todo el
personal que labora en la Hosteria Flor de Canela, por lo que se debe tomar en
cuenta una adecuada distribucion de las funciones de los empleados, en especial en

el departamento de servicios personalizados.

La Hosteria deberia instalar al corto plazo un buzén de quejas, y al mediano plazo

un call center para receptar los reclamos y sugerencias, dandoles una solucién
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oportuna, porque escuchando al cliente se podrd detectar las debilidades y

convertirlas en fortalezas.

Se recomienda brindar un sistema de capacitacion a los colaboradores internos de
la hosteria Flor de Canela con la finalidad de obtener un mejoramiento continuo del
servicio. Y asi diferenciarnos de la competencia que existe en la ciudad y va en

incremento cada dia.

La empresa debera potenciar los lazos de intercomunicacién de manera mas
funcional y adecuada para romper las barreras de incomprension, ademas fomentar
la colaboracion, cooperacién, y empoderamiento entre el personal que labora en la

Hosteria Flor de Canela.

Para brindar un mejor servicio al cliente, se recomienda poner a disposicion todos
los recursos necesarios al personal, para el buen desenvolvimiento de sus funciones

y asi cumplir con las expectativas tanto del cliente como de la empresa, y.

Se propone disefiar un plan de capacitacion sostenido, secuencial y permanente para
el personal que labora en la Hosteria Flor de Canela, con respecto a la calidad del
servicio y atencion al cliente, con el objetivo de mejorar el desempefio laboral
dentro de la empresa para asi lograr satisfacer las necesidades y expectativas de

nuestros clientes.
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CAPITULO VI

PROPUESTA

TITULO

Plan de Capacitacion para el mejoramiento del servicio al cliente de la Hosteria Flor de
Canela de la ciudad del Puyo.

6.1 DATOS INFORMATIVOS
Nombre de la Empresa: Hosteria Flor de Canela

Provincia: Pastaza
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Cantén: Puyo

Direccién: Barrio Obrero, paseo turistico del rio Puyo
Beneficiarios: Clientes internos y externos

Tiempo: Il SEMESTRE del 2012

Responsable: Ing. Gerardo Ramirez Gerente de la Hosteria Flor de Canela, Srta. Tania

Pasmay
Costos: $1920
6.2 ANTECEDENTES DE LA PROPUESTA

Hoy en dia la aplicacién de un plan de capacitacion ha permitido a las empresas a
potencializar el talento humano, ademas detectar nuevas oportunidades de mercado e

incrementar su rentabilidad.

Propuesta similar ha sido implementada en el llustre Municipio del Canton Tisaleo, en
el afio 2009, tesis que lo respalda se encuentra en la Universidad Catdlica, lo que ha
permitido mejorar la productividad y calidad del servicio que brindan los funcionarios

que laboran en esta institucion.

Por lo tanto la programacion de un curso de capacitacion ayudard a mejorar el
desempefio personal y grupal de los empleados de la Hosteria Flor de Canela, ya que el
capacitador encargado de brindar los conocimientos necesarios se espera que supere las
expectativas de los clientes, pues la metodologia aplicarse se considera muy buena para
lograr mantener la atencidn de los participantes y asi obtener excelentes resultados.

Ademas en la Coop. de Ahorro y Crédito San Francisco utilizo el plan de capacitacion
como una estrategia para mejorar el servicio y atencion al cliente, debido a que es de
gran importancia fidelizar clientes y eso se logra con un servicio de calidad y por lo que
el mediador es el talento humano ya que este es el personal de contacto directo con el

cliente.
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6.3 JUSTIFICACION

La mayoria de las empresas e instituciones establece una mayor disposicion hacia lo
relacionado con la produccion o adquisicién de equipo, que a la capacitacion del talento
humano; generalmente no se tiene la misma prioridad cuando se habla de produccion y
cuando se habla del talento, es decir, de la inversién que se hace en éste; empresas y
organizaciones deben tratar de invertir mas en desarrollar el talento de sus empleados
que en la parte operativa, ya que su desarrollo es lo Unico que permitira lograr un valor

diferenciado en el mercado.

Con la creacién de un plan de capacitacién se busca impulsar al personal de contacto
para que aporte su maxima eficiencia a la empresa, logrando asi el crecimiento y

desarrollo de la Hosteria en un mercado objetivo, y contando con clientes fidelizados.

Ademaés permitira la optimizacion en el proceso de prestacion de sus servicios a medida
que se desarrolle la inteligencia emocional se podra aplicar el dominio del nivel de
conocimientos, autorregulacion, motivacion, empatia, y habilidades sociales en el
ambito personal y se lograra mantenerlos entusiastas tomando en cuenta sus

aspiraciones de crecimiento en conjunto la organizacion.

Cabe sefialar que con la presente propuesta se espera contribuir al mejoramiento del
servicio al cliente por parte del personal de contacto de la Hosteria Flor de Canela,
fortaleciendo las relaciones que existe en cada uno de sus departamentos, y asi
contribuir al desarrollo profesional de cada uno de los miembros que laboran en la

empresa.
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6.4 OBJETIVOS
6.4.1 Objetivo General

Disefiar un Plan de Capacitacion para mejorar la eficiencia del servicio al cliente de la
Hosteria Flor de Canela de la cuidad del Puyo.

6.4.2 Objetivos Especificos

Identificar las necesidades de capacitacion sobre la calidad del servicio al cliente de la

Hosteria Flor de Canela de la ciudad del Puyo.

Determinar la técnica de capacitacion del personal para mejorar el rendimiento laboral

en la Hosteria Flor de Canela de la ciudad del Puyo.

Estructurar los programas de capacitacion que permitan mejorar el servicio y atencion al

cliente de la Hosteria Flor de Canela de la ciudad del Puyo.
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6.5 ANALISIS DE FACTIBILIDAD

Politico

La capacidad de interpretar la realidad politica es vital para construir esas coaliciones y
redes entre bastidores que permitan a alguien ejercer influencia, cualquiera que sea su
papel profesional. Las personas de desempefio mediocre carecen de esa habilidad social,
por lo que revelan un nivel preocupante bajo en sabiduria politica.

El tema propuesto contribuye no solo en forma personal a los empleados y a la empresa,
sino que también puede pasar hacer un modelo que se debe implementar en al ambito
politico, debido a su alto grado de importancia he impacto que se obtiene en las

organizaciones.

Socio-Cultural

Al capacitar a los empleados se estaria logrando un cambio dentro de sus familias, lo
que a medida que pase el tiempo se empezaria a reflejar en la sociedad, esto seria un
importante aporte, debido a que el ejemplo que darian estos hogares seria imitado por
los de su alrededor, logrando asi un contagio al resto de familias y porque no al resto de

las empresas del entorno.

Organizacional

Se puede decir que un buen desempefio de las funciones que tiene cada empleado no es
la Gnica garantia de éxito en el ambito profesional del trabajo, sino tan solo un factor,
que unido a las necesidades emocionales cubiertas del personal como equipo,
desarrollard el desempefio y los resultados de todo lider y trabajador motivandolo

emocionalmente a ser productivo.

Equidad de Género
La capacitacion no es solo para ciertos grupos sino que al contrario al hacer uso de esta
estrategia, es para todas las personas que quiera un cambio en su interior y también en

su vida profesional que a su vez se vera reflejado en su diario vivir.
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Econémico — Financiero

Al desarrollar una capacitacion a los trabajadores generariamos que la empresa aumente
sus ingresos, debido a que el cliente se sentiria a gusto de recibir el servicio que oferta la
La Hosteria Flor de Canela de la ciudad del Puyo y pasaria a ser un cliente fiel, lo cual
garantizaria una estabilidad para los trabajadores y la empresa, esto no solo es un
beneficio personal sino que también en cierto grado se convertiria en una de las

empresas mas estables del sector turistico.

6.6 FUNDAMENTACION CIENTIFICO TECNICA

Capacitacion

La capacitacion es un proceso educacional de caracter estratégico aplicado de manera
organizada y sistematica, mediante el cual los colaboradores adquieren o desarrollan
conocimientos y habilidades especificas relativas al trabajo, y modifica sus actitudes

frente a los quehaceres de la organizacién, el puesto o ambiente laboral.

La capacitacion va dirigida al perfeccionamiento técnico del trabajador para que éste se
desempefie eficientemente en las funciones a él asignadas, producir resultados de
calidad, dar excelentes servicios a sus clientes, prevenir y solucionar anticipadamente
problemas potenciales dentro de la organizacién. A través de la capacitacion hacemos
que el perfil del trabajador se adecue al perfil de conocimientos, habilidades y actitudes
requerido en un puesto de trabajo DESSLER, Gary, (2004, p.56)

Como componente del proceso de desarrollo de los recursos humanos, la capacitacion
implica por un lado, una sucesion definida de condiciones y etapas orientadas a lograr la
integracion del colaborador a su puesto de trabajo, y/o la organizacion, el incremento y
mantenimiento de su eficacia, asi como su progreso personal y laboral en la empresa,
por otro lado es un conjunto de métodos , técnicas y recursos para el desarrollo de los
planes y la implantacion de acciones especificas de la organizacion para su normal

desarrollo de sus actividades.
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Obijetivos de la Capacitacion

e Preparar a los colaboradores para la ejecucion de las diversas tareas y
responsabilidades de la organizacion.

e Proporcionar oportunidades para el continuo desarrollo personal, no solo en sus
cargos actuales sino también para otras funciones para las cuales el colaborador
puede ser considerado.

e Cambiar la actitud de los colaboradores, con varias finalidades, entre las cuales
estan crear un clima mas propicio y armonioso entre los colaboradores, aumentar su
motivacion y hacerles mas receptivos a las técnicas de supervision y gerencia.
DESSLER, Gary, (2004, p.56)

El contenido de la capacitacion puede involucrar cuatro tipos de cambios de

comportamiento.

1- Transmision de informaciones: el elemento esencial en muchos programas de
capacitacion es el contenido: distribuir informaciones entre los entrenados como un
cuerpo de conocimientos. A menudo, las informaciones son genéricas, referentes al
trabajo: informaciones acerca de la empresa, sus productos, sus servicios, Su
organizacion, su politica, sus reglamentos, etc. puede cobijar también la transmisién de

nuevos conocimientos.

2- Desarrollo de habilidades: sobre todo aquellas destrezas y conocimientos
directamente relacionados con el desempefio del cargo actual o de posibles ocupaciones
futuras: se trata de una capacitacion a menudo orientado de manera directa a las tareas y

operaciones que van a ejecutarse.

3- Desarrollo o modificacion de actitudes: por lo general se refiere al cambio de
actitudes negativas por actitudes mas favorables entre los trabajadores, aumento de la
motivacion, desarrollo de la sensibilidad del personal de gerencia y de supervision, en
cuanto a los sentimientos y relaciones de las demas personas. También puede involucrar

e implicar la adquisicion de nuevos habitos y actitudes, ante todo, relacionados con los
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clientes o usuarios (como es el caso del entrenamiento de los vendedores, de los

promotores, etc.) o técnicas de ventas.

4- Desarrollo de conceptos: la capacitacion puede estar conducida a elevar el nivel de
abstraccion y conceptualizacion de ideas y de filosofias, ya sea para facilitar la
aplicacion de conceptos en la practica administrativa o para elevar el nivel de
generalizacion, capacitando gerentes que puedan pensar en términos globales y amplios

Segun Carribero, A. (2002 pag. 245) “La capacitacion significa la preparacion de la
persona en el cargo, en tanto que el proposito de la educacion es preparar a la persona

para el ambiente dentro o fuera de su trabajo”.

Beneficios de la Capacitacién

+¢+ Conduce a rentabilidad mas alta y a actitudes mas positivas.

%+ Mejora el conocimiento del puesto a todos los niveles.

¢+ Eleva la moral de la fuerza de trabajo.

% Ayuda al personal a identificarse con los objetivos de la organizacion.
% Crea mejor imagen.

¢ Mejora la relacion jefes-subordinados.

¢+ Esun auxiliar para la comprensién y adopcion de politicas.

% Se agiliza la toma de decisiones y la solucién de problemas.

¢+ Contribuye a la formacién de lideres y dirigentes.

¢ Incrementa la productividad y calidad del trabajo.
Importancia de la Capacitacién

e Consolidacion en la integracion de los miembros de la organizacion.

e Mayor identificacion con la cultura organizacional.

e Disposicion desinteresada por el logro de la misién empresarial.

e Entrega total de esfuerzo por llegar a cumplir con las tareas y actividades.
e Mayor retorno de la inversion.

e Alta productividad
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e Promueve la creatividad, innovacion y disposicién para el trabajo.

e Mejora el desempefio de los colaboradores.

e Desarrollo de una mejor comunicacion entre los miembros de una organizacion.

e Reduccion de costos.

e Aumento de la armonia, el trabajo en equipo y por ende de la cooperacion y
coordinacion.

e Obtener informacidon de fuente confiable, como son los colaboradores.

http://www.mitecnologico.com/Main/ConceptolmportanciaCapacitacion

Por qué capacitar

Muchos empresarios se preguntan ¢qué caso tiene gastar en capacitar a mi personal?, al
poco tiempo pueden cambiar de trabajo y se pierde el objetivo de que apliquen lo
aprendido en mi empresa. Primero que nada, la capacitacion es una inversion, no un
gasto; el tiempo que el personal aproveche para aplicar los conocimientos recién

adquiridos es ya una ventaja para la empresa que lo capacito.

Es tan importante mantener al personal y a los mismos emprendedores capacitados, de
manera que puedan apoyarse en ello como ventaja competitiva sobre su competencia.

No se trata de tomar todos los cursos existentes o contratar especialistas en todas las
areas, sino de definir especificamente las areas y los temas en que se requiere actualizar,
mejorar o implementar. Quizd no haya sido analizado por quienes creen que la
capacitacion es un gasto, pero se debe considerar como un importante motivador para
los trabajadores puesto que les da la confianza que la empresa se preocupa por ellos, por
su desarrollo y no sélo porque hagan bien su trabajo. Esta sensacion de apoyo se ve
incrementada cuando algunos cursos son impartidos no solo para mejorar el trabajo
actual del empleado sino también para su propio desarrollo personal y futuro ascenso

dentro de la misma compaiiia.
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http://www.mitecnologico.com/Main/ConceptoImportanciaCapacitacion

Plan De Capacitacion

Definicion:

Un plan de capacitacion es la traduccién de las expectativas y necesidades de una
organizacion para y en determinado periodo de tiempo. Este corresponde a las
expectativas que se quieren satisfacer, efectivamente, en un determinado plazo, por lo
cual estéd vinculado al recurso humano, al recurso fisico o material disponible, y a las

disponibilidades de la empresa.

El plan de capacitacion conlleva al mejoramiento continuo de las actividades laborales.
Esto con el objeto de implementar formas Optimas de trabajo. En este sentido, el plan va
dirigido al perfeccionamiento técnico y tedrico del empleado y el trabajador; para que el

desempefio sea mas eficiente en funciones de los objetivos de la empresa.

Se busca producir resultados laborales de calidad, de excelencia en el servicio; por otra
parte, proveer y solucionar problemas potenciales dentro de la organizacion. A través
del plan de capacitacion, el nivel del empleado se adecua a los conocimientos,

habilidades y actitudes que son requeridos para un puesto de trabajo.

Proceso De Elaboracion Plan De Capacitacion

El plan de capacitacion se emprende de dos modos. El interno y el externo. El primero
se realiza dentro del mismo grupo de trabajo, se conoce también como capacitacion
inmanente. El segundo, un agente externo a la empresa brinda los conocimientos que se
requieren, ésta se denomina capacitacion inducida. Ambos métodos son efectivos y se

utilizan segun las circunstancias lo requieran.

El plan de capacitacion estd constituido por cinco pasos, a que continuacion

mencionamos:
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1. Deteccidn y analisis de las necesidades.
Identifica fortalezas y debilidades en el ambito laboral, es decir, las necesidades de

conocimiento y desempefio.

Esta etapa es vital para justificar los cursos o la accion de capacitacion que se solicita.
En esta etapa se cumple con la deteccidn de las necesidades de capacitacion. Por tales se

entienden las deficiencias que poseen los empleados o trabajadores.

Para determinar las necesidades de capacitacion es necesario investigar todos los hechos
observables que sean generadores de causas por las cuales los trabajadores no ejecutan

con éxito sus labores, o incurren en accidentes.

2. Disefio del plan de capacitacion.

Se elabora el contenido del plan, folletos, libros, actividades.

Con la informacién anterior, se procede al disefio del plan de capacitacion. Los expertos
consideran que el disefio de un plan de capacitacion debe enfocarse al menos en cuatro

aspectos fundamentales:

Definicién de objetivos de la capacitacion: Es el resultado al cual se quiere llegar con el

plan de capacitacion. Se requieren de dos objetivos:

Objetivos terminales: Indican la conducta que mostraran los participantes al finalizar la
capacitacion. Pues segun, la teoria de aprendizaje, todo conocimiento nuevo adquirido

produce en la persona un cambio de conducta.

Obijetivos especificos: Son objetivos de menor nivel, éstos se van logrando conforme
avanza el desarrollo del plan. Se refieren a conductas observables que el participante
realiza y, por lo tanto, son directamente evaluables. Expresan un mayor grado de

especificidad, por tal razon se les denomina también: objetivos operacionales.
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Deseo y motivacion de la persona: Para que se tenga un aprendizaje optimo, los
participantes deben reconocer la necesidad del conocimiento o habilidades nuevas; asi

como conservar el deseo de aprender mientras avanza la capacitacion.

3. Ejecucion del plan de capacitacion. Se dicta el plan de capacitacion a los
trabajadores.

La ejecucion de la capacitacion presupone:

» Adecuacion del plan de capacitacion a las necesidades de la organizacion.

Calidad del material de capacitacion.

Cooperacion del personal de la empresa.

Calidad y preparacion de los instructores.

Y V VYV V

Calidad de los aprendices.

4. Evaluacion del plan de capacitacion. Se determinan los resultados del plan, los pros
y los contras del mismo.
Permite estimar el logro de los objetivos propuestos y retroalimentar el proceso. Existen

cuatro criterios basicos para evaluar la capacitacion

Reacciones: Los participantes felices tienen méas probabilidades de enfocarse en los

principios de capacitacion y utilizar la informacion en su trabajo.

Aprendizaje: Probar el conocimiento y las habilidades antes de un programa de
capacitacion proporciona un parametro basico sobre los participantes, que pueden

medirse de nuevo después de la capacitacion para determinar las mejoras.
Comportamiento: EI comportamiento de los participantes no cambia una vez que
regresan al puesto. La transferencia de la capacitacion es una implantacion efectiva de

principios aprendidos sobre los que se requiere en el puesto.

Resultados: Con relacion a los criterios de resultados, se piensa en términos de la

utilidad de los programas de capacitacion.
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5. Seguimiento de la capacitacion. Como parte del proceso evaluador se considera
necesario llevar a cabo el seguimiento, el cual implica conocer los resultados y su
repercusion en el ambiente de la organizacion. EIl seguimiento es un proceso integral,
dindmico y participativo enfocado a la obtencién de informacion para la toma de
decisiones en cuanto a la planeacion de las acciones y su retroalimentacion, la
ubicacién, desempefio y desarrollo profesional del capacitando para determinar si su

formacion fue la requerida, o no y por qué.

Los planes de capacitacion exigen una planificacion que incluye los siguientes
Elementos:

» Abordar una necesidad especifica a cada vez.

Definir de manera evidente el objetivo de la capacitacion.

Dividir el trabajo que se va a desarrollar, sea en mddulos o ciclos.

Elegir el método de capacitacion segun la tecnologia que se posee.

YV V V VY

Definir los recursos para la implementar la capacitacion. Tipo de instructor, recursos
audiovisuales, equipos o herramientas, manuales, etc.

Definir el personal que va a ser capacitado:

NuUmero de personas.

Disponibilidad de tiempo.

Grado de habilidad, conocimientos y actitudes.

Caracteristicas personales.

vV V.V V V V

Determinar el sitio donde se efectuara la capacitacion, si es dentro o fuera de la

empresa.

\4

Establecer el tiempo y la periodicidad de la capacitacion.

v

Calcular la relacion costo-beneficio del plan de capacitacion.
» Controlar y evaluar los resultados del plan verificando puntos criticos que requieran

ajustes o modificaciones.
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6.7 METODOLOGIA. MODELO OPERATIVO
Introduccion

El recurso mas importante en toda organizacién sin duda, lo forma el personal
implicado en las actividades laborales, esto es de especial importancia en una empresa
que presta servicios, en la cual la conducta y el rendimiento del personal de contacto
influyen directamente en la calidad del servicio que se brindan. Un personal motivado y
que trabaje en equipo seran los pilares fundamentales para que la empresa tenga éxito en
el mercado objetivo en el que se encuentre, por lo que podra alcanzar altos niveles de

competitividad.

Con esto los planes de capacitacion de los empleados son el recurso méas valioso de
toda la actividad de recursos humanos; de alli la necesidad de invertir en tales planes al
proporcionarlos de manera continua y sistematica, con el objeto de mejorar el
conocimiento, habilidades y cualidades del personal que labora en la empresa. Ademas
que permite desarrollar las capacidades del trabajador, lo que beneficia a la

organizacién obteniendo un buen desempefio y por ende el mejoramiento del servicio

En tal sentido la capacitacion constituye un factor importante para que el colaborador
brinde el mejor aporte en el puesto asignado ya que es un proceso constante que busca
la eficiencia y la mayor productividad en el desarrollo de las actividades, asi mismo
contribuye a elevar el rendimiento, la moral y el ingenio creativo del colaborador. De

esta manera, la Hosteria Flor de Canela se volvera mas fuerte, competitiva y rentable.

El plan de capacitacion incluye a todos los trabajadores de la Hosteria Flor de Canela,
agrupados de acuerdo a las areas de actividad y con temas puntuales.

6.7.1 DETECCION Y ANALISIS DE NECESIDADES

Se consider6 para la determinacién de las necesidades de capacitacion, de la
informacion obtenida en el instrumento de investigacion, donde un 80.5% de los
encuestados mencionan que debe existir capacitacion al personal de contacto y demas
colaboradores de la Hosteria Flor de Canela. Y a través de las diferentes matrices se
identificara las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas de la empresa
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6.7.1.1 Analisis Interno — Matriz EFI

FACTORES CRITICOS DE

Liderazgo participativo
Imagen corporativa
Infraestructura fisica
Experiencia en el mercado
Publicidad y promocién
Estabilidad laboral

Alto nivel de competitividad
Estrategias de servicio
Capacitacion al personal
Falta compromiso de los

empleados

Atencion al cliente

TOTAL
Elaborado por la Investigadora

PESO

Tabla N°-14

Matriz EFI

FORTALEZAS
0.12

0.07
0.10
0.10
0.09
0.08
DEBILIDADES
0.08
0.09
0.10
0.08

0.09

AW W A~ WD

R N PN

CALIFICACION | TOTAL

0.48
0.21
0.4
0.3
0.27
0.32

m| M| T M| M T

0.16
0.09
0.2
0.08

O 0 0O 0

0.09 D
2.6

Fuente: Hosteria “Flor de Canela”

Se puede identificar que el resultado obtenido de la evaluacion es mayor a 2.5, por lo

que tenemos mas factores positivos con los que podemos tratar de eliminar a los

negativos. Lo relevante es comparar el peso ponderado total de las fortalezas contra el

de las debilidades, determinando si las fuerzas internas de la organizacion son

favorables o desfavorables, o si el medio interno de la misma es favorable o no. En el

caso que nos ocupa, las fuerzas internas son favorables a la organizacién con un peso

ponderado total de 1,98 contra 0.62 de las debilidades. Esta matriz estratégica resume y

evalla las fuerzas y debilidades mas importantes dentro de las areas funcionales de la

Hosteria y ademas ofrece una base para identificar y evaluar las relaciones entre dichas

areas.
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6.7.1.2 Analisis Externo- Matriz EFE
Tabla N°-15
Matriz EFE

FACTORES CRITICOS DE | PESO CALIFICACION | TOTAL
OPORTUNIDADES

Crecimiento del turismo 0.10 3 0.3 @)
Créditos de gobierno 0.10 3 0.3 @)
Fidelizacion de clientes 0.10 4 0.4 @)
Prestigio entre la competencia | 0.12 4 0.48 @)
Maquinas y equipos adecuados | 0.12 4 0.48 @)
para brindar un servicio de
calidad.

AMENAZAS
Inestabilidad politica 0.09 1 0.09 A
Creacion de nuevos impuestos | 0.10 1 0.1 A
Incremento de la competencia | 0.10 2 0.2 A
Ubicacidn geografica 0.08 2 0.16 A
Inflacion 0.09 1 0.09 A
TOTAL 1 2.6 A
Elaborado por la Investigadora Fuente: “Hosteria” Flor de Canela”

El resultado al analizar nuestros factores externos es de 2.6 que significa que es mayor
que 2.5, y tenemos grandes oportunidades para nuestra empresa.

La matriz de evaluacion de los factores externos (EFE) permite a los estrategas resumir
y evaluar informacion econdmica, social, cultural, demografica, ambiental, politica,
gubernamental, juridica, tecnoldgica y competitiva. La clave de la Matriz de Evaluacién
de los Factores Externos, consiste en que el valor del peso ponderado total de las
oportunidades sea mayor al peso ponderado total de las amenazas. En este caso el peso
ponderado total de las oportunidades es de 1.96 y de las amenazas es 0.60, lo cual

establece que el medio ambiente es favorable a la organizacion.
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6.7.1.3 Analisis Interno Matriz PCI

Factor critico de éxito
Experiencia en el mercado
Oferta de Servicios

innovadores

Prestigio

Infraestructura

Maquinas y equipos para la
entregar el servicio

Personal calificado
Publicidad llamativa

Total
Elaborado por la Investigadora

Valor
0.15
0.20

0.10
0.20
0.10

0.15
0.10

Tabla N°.16

Matriz PCI

MATRIZ DE PERFIL COMPETITIVO

HOSTERIA “FLOR HOSTAL LAS
DE CANELA PALMAS
Calificacio | Puntaje | Calificacion | Puntaje

3 0.45 2 0,3

3 0.6 3 0.6

3 0.3 2 0.2

4 0.8 3 0.6

4 0.4 3 0.3

2 0.3 2 0.3

4 0.4 3 0.3

3.25 2,6

89

HOSTERIA “SAFARY”
Calificacion | Puntaje
4 0.6

4 0.8

4 04

4 0.8

3 0.3

3 0.45

4 0.4

3,75

Fuente: Hosteria Flor de canela



Andlisis:

Se muestra el nivel de competitividad que tienen estas Hosterias en la ciudad del Puyo,
ademas con el resultado obtenido la hosteria Flor de Canela es que se considera una
empresa solida, con el Unico particular que debe tomar muy en cuenta es la
capacitacion a sus empleados en forma continua, y asi contribuir al desarrollo de sus

conocimientos y habilidades
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6.7.1.4 MATRIZ FODA

FACTORES
INTERNOS

FACTORES

EXTERNOS

OPORTUNIDADES

O1. Crecimiento del turismo.

02.Fidelizacion de clientes

03.Calidad en servicio.

0O4.Prestigio entre la
competencia
AMENAZAS

Al.Inestabilidad politica

A2.Creacién de

impuestos.

nuevos

A3.

competencia.

Incremento de la

Ad4.Inflacién

Cuadro N°4

Matriz FODA

FORTALEZAS

F1. Imagen Corporativa

F2.Infraestructura fisica

F3.Experiencia en el mercado

F4.Publicidad y promocion

ESTRATEGIAS FO

F1; O1L.
constantes visitas de los turistas

Aprovechar las

a la ciudad, para crecer como

empresa.

F3; O4. Destacar la experiencia

gue tienen en el mercado,
sobresaliendo de la competencia

con una adecuada publicidad.

ESTRATEGIAS FA

F4; A3. Aplicar la publicidad y
promocioén adecuada para captar
nuevos clientes.
F2; A2.

infraestructura

Explotar la
propia,

adecuando servicios adicionales
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DEBILIDADES

D1.Alto nivel de competitividad

D2. Falta de estrategias de

servicio.

D3. Capacitacion al personal.

D4. Falta de compromiso de los

empleados.
ESTRATEGIAS DO

D2; 02 Identificar

estrategias  de

que
servicio  son
esenciales para la fidelizacion de

los clientes.

D3; 03. Disefiar programas de
capacitacion para el
mejoramiento del servicio al

cliente.

ESTRATEGIAS DA

Al; D4. Mejorar la relacion
empleado — empleador. Para que
garantice estabilidad laboral.

A3; D2. Estudiar alternativas de
estrategias de Marketing, para el
mejoramiento continuo de la

empresa



Mediante el anélisis de la matriz FODA se logro detectar diferentes falencias que estan
influyendo en el desempefio laboral de la empresa y su vez afectando la calidad del
servicio, de esta manera se afirma que es necesario solucionar a través del plan de

capacitacion.

En primer lugar estd la capacitacién para el personal en general, ya que , es una
estrategia empresarial importante que deben acompafiar a los demas esfuerzos de
cambio que las organizaciones lleven adelante, con esta estrategia los colaboradores
aprenden cosas nuevas, crecen individualmente, coordinan el trabajo a realizar, es decir
les convienen tanto al colaborador como la empresa, por cuanto los trabajadores
satisfacen sus propias necesidades y por otra parte ayudan a la Hosteria Flor de Canela
alcanzar el servicio de calidad y posicionarse como una de las mejores Hosterias en la

provincia de Pastaza y porque no a nivel nacional.

Siendo de esta manera, dentro de esta propuesta de capacitacién, se pondra mayor
énfasis en el area de servicio al cliente debido a que en ellos existen mayores falencias
para el cumplimiento de sus funciones por el hecho de que la empresa no les ha
brindado la capacitacion suficiente; por otra parte estd la capacitacion en atencion al
cliente, ya que existen algunos inconvenientes con la falta de conocimiento para el trato
a los clientes y tomando en cuenta que la calidad de atencion al cliente es hoy en dia la

principal diferencia entre empresas competidoras en fidelizar clientes.

Ademaés esta la motivacion para todo el personal, ya que existe un descontento de los
empleados por la falta de atencién hacia los mismos, asi como, por consecuencia de
ello, esta afectando al servicio que brinda la Hosteria Flor de Canela de la ciudad de
Puyo ; en este sentido, la motivacién para el personal esta enfocada en ayudar a la
autorrealizacion del individuo, a que se sienta competente y Util y también a mantener el
autoestima, logrando ademas la satisfaccién del colaborador dentro de la empresa. Y por
ultimo esté la evaluacion del desempefio de los trabajadores la cual nos ayudara a ver el

grado de eficiencia y eficacia de los mismos.
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6.7.2 DISENO DEL PLAN OPERATIVO

ACTIVIDADES

Disefiar programas
de  capacitacién
para el
mejoramiento del

servicio al cliente.

Fidelizar a los

clientes a través de

la aplicacion de
estrategias de
servicio para el
personal de
contacto.

Mejorar la

relaciéon que existe
entre empleado —
empleador  para
garantizar
estabilidad

laboral.

Innovar la
infraestructura

propia creando

INDICADORES

Capacitar en el
mes de agosto del
2012 al 100% el
personal de
contacto de la
Hosteria Flor de
Canela, con temas
relacionados con
la calidad del
servicio al cliente.
Determinar

estrategias de

servicio  para el
100% del
personal de
contacto.
Fortalecer las
relaciones
personales
utilizando la

motivacion para
disminuir

conflictos que
existe en el

entorno laboral.

Implantar
servicios

adicionales acorde

Cuadro N° 5

Plan Operativo

RESPONSABLES

e Gerente de la
empresa

e Facilitador

e Gerente de la
empresa

e Investigadora

e Gerente
e Personal que
labora en la

Hosteria

e Gerente

93

METAS o O ‘
1-

3- >10%
3% | 10%
25%
25%
25%
25%



servicios con

adicionales , para | necesidades

atraer clientes expectativas
los clientes.

Elaborado por la Investigadora

las

de
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6.7 .2.1 Ejecucion del Plan Operativo Cuadro N° 6

Plan operativo

OBJETIVO ESTRATEGIA ACTIVIDADES | RESPONSABLES RECURSOS TIEMPO
Materiales | Econémicos & Agosto Septiembre | Octubre | Noviembre
Calidad del Facilitador Infocus 1 234,1234 1234 1234
Servicio y Personal de contacto | Material de
Motivar a los Atencion al contenido [ |
participantes hacia la L . .
. ) Disenar Cliente Facilitador del tema
mejora de la calidad de
- . programas de Personal de contacto
Serviclo, para que exista
T comunicacion | capacitacion para = Comunicacion y Papelografos
eficiente por parte del | €] Mejoramiento | atencion al cliente Marcadores | Total = $720 B
personal de contacto | del servicio al Facilitador
hacia los clientes de la | cliente. El proceso para la | Personal de contacto .
’ Materiales
Hosteria Flor de Canela atencion al cliente didacticos
de la ciudad del Puyo. [ |
Infocus

Técnicas para la Facilitador
atencion al cliente | Personal de Contacto

Infocus

Material de .
contenido

del tema
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Evaluar a todo el
personal de contacto
que recibié la
capacitacion.

Analizar el desempefio
del personal de
contacto después de
haber  recibido la
capacitacion.

Fidelizar a los clientes
a través de la

aplicacion de
estrategias de servicio
para el personal de
contacto.

Observacion y
dialogo con los
empleados de la
Hosteria Flor de
Canela.

Aplicar la
retroalimentacién
de todo lo

aprendido.

Estrategias de
atraccion

Estrategias de
retencion

Aplicacién de un
cuestionario
acorde con los
temas recibidos

Control y
Supervisién
durante el

desempefio  del
trabajo

Ejecutivos
capacitados para
conquistar nuevos
clientes.

Promociones vy

publicidad.
Medios
electronicos que
atraigan la
atencion de

nuevos clientes.

Promociones
Descuentos,
regalias y ofertas.

Tarjetas de cliente

Gerente

Gerente
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Mejorar la relacion
empleado — empleador
para garantizar
estabilidad laboral.

Innovar la
infraestructura propia,
creando nuevos

servicios adicionales
para atraer clientes.

Estrategias de

Fidelizacion
Disefiar un
programa de
eventos

motivacionales.

Aplicacion de
estrategias de
retencion.

Elaborado por la Investigadora

frecuente.
Preferencias en la
atencion.

Buen trato del
personal.

Buen servicio
post venta

Capacitacion al
personal de
servicio
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6.7.2.2 Plan de Capacitacion Calidad del Servicio

DESTINATARIOS: Para todo el personal de la empresa

Tabla N° 17

Plan de Capacitacion

CAPACITACION CALIDAD DEL SERVICIO

OBJETIVOS: Motivar a los participantes hacia la mejora de la calidad de servicio, para que exista una comunicacion eficiente por parte del personal de

contacto hacia los clientes de la Hosteria Flor de Canela de la ciudad del Puyo.

FECHAS DE

REALIZACION

Y HORARIOS

06-08-2012

Lunes

8:30 a 12:30

TEMATICAS

Maédulo I:
Calidad de Servicio

y Atencién al Cliente

ACTIVIDAD

Bienvenida general
Conferencia del tema

Exposicién de los grupos

98

RECURSOS A
UTILIZAR

Papelografos

Marcadores

DURACION

4 horas

COSTO POR HORA

45*4=180



07-08-2012

Martes

8:30a12:30

08-08-2012

Miércoles

8:30a12:30

09-08-2012

Jueves

8:30 a 12:30

Médulo I1:
Comunicacion y

Atencidn al cliente

Médulo I11:
El proceso de

Atencion al Cliente

Médulo IV:
Técnicas para la

atencion al cliente

e Exposicion audiovisual

con relacion al tema

e Intervencion de los

participantes

e  Conferencias del tema
e  Grupos de discusion

e  Exposicion de los grupos

e Exposicion del tema
e Intervencién de los

participantes

e Cierre: se procede a
contestar preguntas sobre el

tema que no ha quedado claro
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Infocus

Material de e 4 horas
contenido

del tema

Papelégrafos

Marcadores

e 4horas

Infocus para
exposicion
de

diapositivas | ¢ 4 horas

Material con
el contenido

del tema

45*4=180

45*4=180

45*4=180



6.7.2.3 Programa de Eventos Motivacionales

Cuadro N°7

Programa de Eventos de la Hosteria Flor de Canela

PROGRAMA'Y EVENTOS MOTIVACIONALES

DESTINATARIOS: Personal que forma parte de la Hosteria “FLOR DE CANELA”

OBJETIVOS: Motivar a los trabajadores de la empresa para gue su desempefio sea mayor en aquellas actividades que realizan a diario como

cumplimiento de sus funciones, asi como mejorar el nivel de trabajo de los mismos, para que se sientan comprometidos con la empresa y se

logre un mejor ambiente laboral.
ACTIVIDAD

Dia de la madre: Se realiza un
agasajo a todas las colaboradoras
de la empresa dentro de este
agasajo se realizara un brindis a
honor

a las madres y se les puede
obsequiar flores

Dia del padre: Se realiza un
agasajo a todos los colaboradores
de la empresa,

El trabajador del mes: Se coloca

RECURSO A UTILIZAR DURACION

Rosas e 2 horas
Pastel

Bocaditos

Vinos

Bocaditos e 2 horas
Vinos
Obsequios

Cartelera

100

RESPONSABLE

Gerente

Gerente



en la cartelera una distincion para
la persona que mejor se ha
desempefiado en el transcurso del
mes.

Actividades Socio-deportivas: Se
organiza actividades

deportivas las cuales ayudaran a
incentivar el compafierismo
Navidad y fin de afio: Se organiza
una cena para todo el personal y
compartir momentos entre
comparieros.

Elaborado por la Investigadora

Incentivo

Materiales acorde al
deporte a realizarse
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Todo el transcurso del

afio Contadora

Un fin de semana cada 15

dias Contadora

4 horas
Gerente

Fuente: Hosteria Flor de Canela



6.7.2.4 Estrategias de Fidelizacion de clientes
Brindar un buen servicio al cliente

Brindar un buen servicio al cliente significa brindar una buena atencion, un trato
amable, un ambiente agradable, saludar, sonreir, decir gracias, hacer sentir importante y
a gusto al cliente, ademas nos permitira ganar la confianza y preferencia de éste v, asi,

lograr que vuelva a visitarnos y que muy probablemente nos recomiende.
Brindar servicios de post venta

Consiste en todos los esfuerzos despues de la venta para satisfacer al cliente y, si es
posible, asegurar su visita a la Hosteria Flor de Canela de manera repetida. Una venta
no concluye nunca porque la meta es tener siempre al cliente completamente satisfecho,
este es uno de los puntos diferenciales respecto a las deméas Hosterias de la ciudad del

Puyo.

Un servicio postventa es el tltimo proceso de la espiral de la calidad y garantiza el paso

a un nivel superior en cuanto a la calidad al permitir conocer la opinion de los clientes.

Mantener contacto con el cliente

Para mantener contacto con el cliente se debe conseguir sus datos personales (nombre,
direccidn, teléfono, correo electronico, fecha de cumpleafios).Una vez que tenemos sus
datos, los utilizamos para mantener contacto con él, por ejemplo, enviarle tarjetas de

saludos por su cumpleafos o por alguna festividad.

EI mantener contacto con el cliente, nos permite hacerle sentir que nos preocupamos por
él, y ademas nos permite hacerle saber de nuestros nuevos servicios, ofertas y

promociones.
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Buscar un sentimiento de pertenencia

Buscar un sentimiento de pertenencia es procurar que los clientes se sientan parte de la
empresa, para ello debemos brindarle un buen servicio o atencion al cliente, es decir,

brindarle un trato amable, un trato personalizado, etc.

Lograr un sentimiento de pertenencia en el cliente, es haciéndolo participar en las
mejoras de la empresa, o haciéndole sentir util para ésta, por ejemplo, pidiéndole sus
comentarios o0 sugerencias. Ademas crear la posibilidad de que el cliente pueda
suscribirse o ser miembro de la empresa, por ejemplo, otorgandoles a los principales
clientes, carnet de socios, o tarjetas vip, con las cuales puedan tener acceso a ciertos

beneficios tales como preferencias o descuentos especiales.
Capacitacién al personal de Servicio

Capacitacion en la calidad del servicio al cliente para el: Temas de atencién y servicio
para todo el personal de contacto de la Hosteria Flor de Canela para que tenga una
buena comunicacion con el cliente y pueda orientar de mejor manera al cliente y este

obtenga mayor provecho de nuestros servicios.

Manejo de Quejas: Demuestra un “defecto” en el servicio de la Hosteria Flor de Canela
que afecta la satisfaccion del cliente y para mantener el cliente hay que resolverlas,

implementando un buzén de sugerencias.
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6.7.3 Evaluacion del plan de capacitacion

La capacitacién en la Hosteria Flor de Canela de la ciudad del Puyo , tendra el impacto
deseado, tanto en sus trabajadores como en las personas externas directamente
relacionadas, por la imagen corporativa que se ve reflejada, en funcion del servicio
mismo que le brinde el personal de contacto de la empresa. Al existir varios métodos de

evaluacion de programas de capacitacion. En el caso de la aplicacion realizard la

siguiente.
Cuadro N° 8
Evaluacion del Plan Capacitacién
EVALUACION PROPOSITO
EVALUACION DE INSUMOS Evaluar los elementos asociados con la

capacitacion: costos, seleccion de los
capacitadores y participantes, planes de
estudio, lugar, materiales.

EVALUACION DE PROCESO Llevar a cabo evaluaciones periddicas
durante el periodo de capacitacion y
adaptar el horario, el contenido y el
enfoque si fuera necesario

EVALUACION DE IMPACTO Determina el efecto de la capacitacion
sobre:

[) El desempefio individual en el
trabajo (la aplicacién de
conocimientos nuevos, actitudes y
habilidades en el trabajo )

[J El desempeiio organizacional (la
calidad del servicio, la satisfaccion
de nuestros clientes)

Elaborado por la Investigadora. Fuente: Hosteria Flor de Canela
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Evaluacion de los Insumos de la Capacitacion.- En este primer punto, los
participantes de la capacitacion y los responsables contestaran un cuestionario que tiene
por objeto determinar en qué medida los costos, los capacitadores, los participantes, los

planes de estudio, el lugar y los materiales de la capacitacion fueron los adecuados.

Este cuestionario se administrara al final de cada taller o curso de capacitacion. Ademas
se aplicard una entrevista a los responsables involucrados en el tema de capacitacion, a
fin de tener un punto de vista, con el objeto de poder considerarlo como insumo en los

planes de mejora continua.

Evaluacion del proceso.- De igual forma, al final de cada modulo, se realizard una
evaluacion del proceso de capacitacion, la cual formara parte del mismo cuestionario de
evaluacion de los instrumentos, a traves del cual podremos determinar la pertinencia de
horarios, lugares de capacitacion, contenidos, y enfoques a fin de poder realizar

adecuaciones sobre la marcha en caso de ser necesario.

La evaluacion del proceso nos permitira recabar informacion de como esta marchando

el Plan y sera un insumo importante para tomar decisiones dentro de la empresa.

Evaluacion del impacto.- En este caso partiremos de la evaluacion del desempefio, la
cual sera necesario comparar datos antes de la capacitacion y después de la misma, el
cual estara reflejado el desempefio del trabajador. La evaluacion del impacto pretende
determinar en qué medida el desempefio individual del trabajador (aplicacidn de nuevas

competencias), se ha modificado una vez concluido el plan de capacitacion.

De igual forma esta evaluacién pretende determinar en qué medida se ha modificado el
desempefio organizacional (calidad de servicio, satisfaccion de nuestros clientes) con la

aplicacion del plan de capacitacion.
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6.7.4 Seguimiento del plan de capacitacion

El Plan de Seguimiento se concibe como la herramienta para la supervision continua o
periddica de la ejecucion fisica de un plan determinado, programa o proyecto para
asegurarse que los insumos, actividades, resultados y factores externos sigan
desarrollandose de acuerdo al plan, su objetivo es definir instrumentos de
monitorizacion del proceso de implementacién del Plan de Accion, evaluando el grado
de cumplimiento de las propuestas y su efectividad. Para lo cual nos guiaremos en el

siguiente cuadro.
Cuadro N° 9

Plan de Seguimiento

Nombre: Cargo:

Area: Fecha:
OBJETIVOS PLAZOS OBJETIVOS % LOGRO
PLANTEADOS ALCANZADOS

PERIODO DE SIGUIMIENTO

Insumos

Actividades

Resultados

Factores externos
SUGERENCIAS Y COMENTARIOS DEL EVALUADOR
FIRMA DEL EVALUADOR

Elaborado por la Investigadora.
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6.7.5 Presupuesto de la propuesta

Tabla N°18

Presupuesto
RUBRO VALOR
1 Capacitador 720
Programas de eventos motivacionales | 900
Suministro de oficina 50
Movilizacion 30
Impresiones 45
Imprevistos 175
Total 1920
Elaborado por la investigadora. Fuente: Hosteria Flor de Canela

El financiamiento en su totalidad sera cubierto por la Hosteria “FLOR DE CANELA”
6.7.6 Ubicacion fisica

El lugar donde se va aplicar la propuesta serd en la ciudad del Puyo en la Hosteria
“FLOR DE CANELA” la misma que se encuentra ubicada en el barrio obrero paseo

turistico del rio puyo.

Grafico N° 15

Ubicacién Fisica de la Empresa

EARRIO OBRERO, PASED TURISTICO DEL RIC PUYO, Puyo, Pastaza

= [ ™Map | Satelite | Hybrid |
FPuyo
—
=
P Fuyo
= Sihell

A b
i Unian
Map data ©2011 Google - Terms of Use p
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6.8 ADMINISTRACION DE LA PROPUESTA

El encargado de monitorear el cumplimiento de las acciones programadas en funcion
del tiempo es el Gerente el Ing. Gerardo Ramirez propietario de la Hosteria Flor de
Canela considerando que el principal objetivo es lograr el mejoramiento del desempefio
laboral del personal de contacto por lo que el plan de capacitacion permitira elevar el
nivel de eficiencia y eficacia de los mismos por lo que se vera reflejado en la calidad

del servicio
6.9 PREVISION DE LA EVALUACION
Cuadro N° 10

Prevision de la evaluacion

PREGUNTAS BASICAS EXPLICACION
1. ¢ Quiénes solicitan evaluar? HOSTERIA “FLOR DE CANELA”
2. ;Por qué evaluar? Es realmente necesario el desarrollo de

nuevas técnicas, en lo que atencion al
cliente se refiere las mismas que sean
adecuadas para mantener un nivel de
competitividad, ya que hoy en dia, el
cliente busca satisfacer todas sus
necesidades, siendo atendido con empatia

y eficiencia.

3. ¢Para qué evaluar? Lograr un excelente desempefio de las
funciones del trabajador, que permita

brindar un eficiente servicio.

4. ;Qué evaluar? Se evaluard, la capacidad de los
trabajadores al momento de brindar el
servicio al cliente y a su vez que
perspectiva tiene el mismo al momento de

recibirlo.
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5. ¢Quién evalua?

Facilitadores

6. ¢ Cuando evaluar?

Una vez ejecutada la propuesta

7. ¢Como evaluar?

Con encuestas realizadas a clientes

externos

8. (Con que evaluar?

Todos los recursos son dotados de la

Hosteria Flor de Canela.

Elaborado por la Investigadora.

Fuente: Hosteria Flor de Canela
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ANEXO 1
UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

Fecha....ooooeeii Cuestionario No-.....ooooveeieinnnn

ENCUESTA A LOS CLIENTES FRECUENTES Y ESPORADICOS SOBRE EL
SERVICIO Y ATENCION QUE RECIBEN POR PARTE DEL PERSONAL DE
CONTACTO DE LA HOSTERIA FLOR DE CANELA DE LA CIUDAD DE
PUYO.

OBJETIVO

Determinar si el personal de contacto influye en el servicio y atencion que percibe el

cliente.
INSTRUCCIONES
Distinguido cliente:

La Facultad de Ciencias Administrativas de la Universidad Técnica de Ambato, ha
iniciado un proceso de seguimiento a los clientes de la Hosteria Flor de Canela, con la
finalidad de conocer sus expectativas y satisfaccion del servicio que brinda el personal

de contacto de la empresa mencionada.
Sus respuestas son muy importantes para alcanzar nuestro objetivo.

Gracias por su colaboracion.
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PREGUNTAS

1. ¢Laimagen personal de quien le atendi6 en la recepcion de la Hosteria fue??
1.1 Muy deficiente D 1.2 Deficiente D 1.3 Ni deficiente ni buena D

1.4 Buena [ ] 1.5 Muy buena [ ]

2. ¢{Cbémo fue la atencion que recibié por parte del personal de contacto de la hosteria
Flor de Canela?

2.1Totalmente conforme D 2.2 Conforme D 2.3 Ni conforme ni desconforme D

2.4. Inconforme D 2.5. Totalmente inconforme D

3. ¢Como califica el servicio brindado por el personal de la hosteria Flor de Canela?
3.1Muy eficiente D 3.2 Eficiente D 3.3 Indiferente D

3.4 Poco eficiente D 3.5 Deficiente D

4. ;Qué factor influye en la atencion que le brindan la hosteria para su satisfaccion?
4.1Trato cortes — empatia D 4.2 Expresion de interés x el cliente D
4.3 Receptividad de preguntasD 4.4 Prontitud en las respuestas D
4.5 Eficiencia en el servicio D

5. ¢Cual de estos servicios adicionales desearia recibir por la hosteria flor de canela?
5.1 Cupones para descuentos D 5.2 Promociones D 5.3 Descuentos D

5.4 Vales D 5.5 Membresias D
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6. ¢Considera usted que la implementacion de estos servicios adicionales podrian

satisfacer sus expectativas?
6.1 Siempre D 6.2 Casi Siempre D 6.3 A veces D

6.4 Rara vez D 6.5 Nunca D

7. ¢Considera usted que el tiempo que le brinda en la atencion y servicio por parte del

personal es?
7.1 Muy eficiente D 7.2 Eficiente D 7.3 Indiferente D

7.4 Poco deficiente D 7.5 Deficiente D

8 ¢Como se siente luego de haber ocupado las instalaciones de la hosteria flor de

canela?
8.1 Muy Satisfecho D 8.2 Satisfecho D 8.3 Ni Satisfecho ni insatisfecho D

8.3 Poco Satisfecho D 8.4 Insatisfecho D

9. ¢Qué tipo de requerimientos necesita la empresa para mejorar el servicio?

9.1 Personal calificado D 9.2 Materiales necesarios D9.3 Organizacion (Delegacion D

de funciones)

9.4 Adecuacion de algunas areas de la Hosteria D9.5 implementar estrategias de D

servicio
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10. ¢Como cree Ud. Que es el desempefio de los trabajadores de la Hosteria Flor de

Canela?
10.1 Muy deficiente D 10.2 Deficiente D 10.3 Ni deficiente ni buena D

10.4 Buena | | 10.5 Muy buena | |

11. ;Considera Ud. Que es necesario implementar una capacitacion al personal de

contacto de la Hosteria Flor de Canela sobre la atencion y servicio al cliente?

11.1Siempre | | 11.2 Casi Siempre | | 113 Aveces | |

11.4 Rara vez D 11.5 Nunca D
Ambato................ de,oeennnnii... del 20
Encuestador.............coooiiiiiiiiiiii
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ANEXO 2

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

CEDULA DE ENTREVISTA No............

Cédula N° Lugar y
Fecha

Nombre del Entrevistador:

1. Nombre del Entrevistado:

2. Sexo: 3. Edad: 4. Profesion:
5. Puesto Actual:

6. Afios en la Organizacion:
7. Experiencia laboral en la organizacion:

DESCRIPCION DE LA ENTREVISTA:
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UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

FICHA DE OBSERVACION No..ooveennnn.
Objeto de estudio. . ....ooviiniiii e
Lugar de obServacion. ... ........o.oiuiuiinii i
Fecha de la observacion

Nombre del investigacion

DESCRIPCION DE LA OBSERVACION:

INTERPRETACION DE LA OBSERVACION:

Elaborado por la Investigadora
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ANEXO 3

FOTOGRAFIAS
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ANEXO 4

HUESPEDES DE LA HOSTERIA FLOR DE CANELA

PERIODO DE ENERO A JUNIO 2011

MARCO MUESTRAL

ALl NLik CiLLAL CELDULA DE ADENLLALDAL

1| ADRIANA CARDENAS ISARRA 1002333266
2| ADRIANA TOAPANTA QUITO 1718487732
3] ALBERTO MOLINEROS GUAYAQUIL 0-907331126
4| ALEX ALTAMIRANO AMBATO 1802294333
S| ALISSON CAMPANA GUAYAQUIL 0-920130119
6| ANA ESPINOZA QUITO 1720068713
7| ANDRES LOAIZA QUITO 1717211088
8] ANDRES MARTINEZ QUITO 1713767630
S| ANDRES TAIPE QUITO 1720272291
20| ANGEL ALVARADO PAUTE 0-103770814
31| ANGELO ROSERO QUITO 1712714912
12| ANTONIO VIVERO QUITO 1703904554
13| AQUILES HERMELEJTINDO GUAYAQUIL 0-301392740
14| SLADIMIR CISNEROS QUITO 1704180148
1S | BOLIVAR CUSCO CUENCA 0-101027761
16| SYRON CAICEDO PUYO 1600119877
17| CALIXTO MENA LATACUNGA 0-300363703
18| CAMILO SERRANO GUAYAQUIL 0-910210871
19| CARLA FLORES QUITO 1720314382
20| CARLA TORRES SANTO DOMINGO 1714377361
21| CARLOS DEL HIERRO TULCAN 1791793377
22| CARLOS FERNANDEZ QUITO 1791244427
23| CARLOS YUCAILLA QUITO 1717173893
24| CARMEN ZAMSRANO LATACUNGA 1300297034
25| CESAR AGUILAR QUITO 0-201231990
26| CESARELAGE GUAYAQUIL 0-912376808
27 | CHRISTIAN SANCHEZ QUITO 1703608683
28| CHRISTIAN SARANGO QUITO 1712343122
29| CLAUDIO ENCALADA CUENCA 0-101112720
30| CRISTIAN BERNAL QUITO 1709898017
31 | CRISTIAN CARRILLO QUITO 1712992401
32| CRISTIAN FREIRE QUITO 1711398816
33| CRISTIAN SANCHEZ QUITO 1703608683
34| CRISTINA CHAVEZ QUITO 1713730982
3S| DANIEL PACHECO PUYO 1600308038
[36] DANTLO ESPIN QUITO 1703322973
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37| DANNY VILLACRES QUITO 1713341418
38| DAVID REYES CUENCA 0-102898277
39| DAVID ROJAS QUITO 1103137483
40| DAVID SANTOS QUITO 1703927039
41| DAVID VEINTIMILLA QUITO 0-913233826
42| EDISSON BETANCOURT QUITO 1792102197
43| EDMUNDO GONZALEZ CUENCA 0-102738362
48| EDUARDO CORNEIO CUENCA 1904880663
45| EDUARDO FREIRE AMBATO 1802336983
46| EDUARDO SILVA QUITO 1703294784
47 | EDWIN OSBANDA QUITO 0-400683939
48| EDWIN ONA QUITO 1717209918
49| ELISASETH GUEVARA SANTO DOMINGO 1802196934
50| ESTESAN CHIRIBOGA QUITO 1211096233
S1| FAUSTO PERALTA AMBATO 1802143621
FERNANDO RODRIGUEZ AMBATO 1803371387
53| GALO ZAMSRANO QUITO 1711744761
58| GENOVEVA SANTACRUZ LATACUNGA 0-301971691
55| GEOVANNY URSINA AMBATO 1803244407
56| GEOVANNY VARGAS BABAHOYO 1206299370
57| GEYSON DELEY QUITO 1712223778
58| GIOVANNY SILVA LOJA 1102869722
58| GUIDO CAMPOVERDE GUAYAQUIL 1103283873
60| GUIDO MARTINEZ AMBATO 1801702930
61| GUSTAVO SALINAS CUENCA 1901363390
JAIME MATA QUITO 1711622163
63| TUAN GAISOR GUARANDA 0-201031687
68| LAURA RODRIGUEZ QUITO 1707337649
65| LUISALVAREZ QUITO 1714023023
66| LUIS DAVID VILLARROEL AMBATO 1803793143
67| LUISDAVILA QUITO 1709070997
68| LUISGUEVARA RIOSAMBA 0-601179930
69| MISAEL VARGAS AMBATO 1801263321
70| PATRICIO BARRIGA QUITO 1704269438
71| ROSERTO MUNOZ QUITO 1710238000
72| VALLESO DERECK CUENCA 1100314200
73| VERONICA MONTUTAR QUITO 1713343373
74| WALTER PAREDES CUENCA 1901674880
75| WASHIGTON GOMEZ AMSBATO 1803038880
76| WASHINGTONG CAISEDO PUYO 0-200330270
77| WILSON RODRIGUEZ CUENCA 50105633400
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ANEXO 5

ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL

Gerente General

Administracion a
Contable
| | | |
Servicio de .SerVICIO. . Dep. Seguridad y Dep.
. Alimentacion - . N
Alojamiento . Vigilancia Mantenimiento
Bebidas
Personal de Personal de .
= . o Bar . Personal Tecnico
Recepcion seguridad
= Botones = Restaurant
Centro de
—  Camareras —
Congresos

Nivel Jerarquico

Elaborado por

Aprobado por

Nivel Directivo Tania Pasmay Ing. Henry

Saritama
Nivel Auxiliar Ing. Henry
Nivel Operativo Tania Pasmay Saritama

=

Elaborado por la Investigadora

Fuente:
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