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INTRODUCCION:

En el presente propuesta de mejora se abordo el tema de “Calidad de
servicio brindado al cliente del Hospedaje Costa Verde del Cercado de la
Ciudad de Tacna - 2015”. Merece resaltar que el interés que motivé a
realizar esta propuesta de mejora es que se observo una administracion
muy deficiente, ausencia de identificacién tanto organizacional como del
personal, sin planes de desarrollo y crecimiento hacia el futuro como

empresa, lo que dificulta el desarrollo econémico de la empresa.

Se debe precisar que en la actualidad la necesidad de que las empresas
y organizaciones de todo el mundo mejoren su calidad, atencion al
cliente como una condicién necesaria para poder competir y sobrevivir
en los mercados globalizados, ha llevado a que las empresas
incrementen su competitividad, fijen objetivos cada vez mas importantes,
ejecuten acciones con tendencias a priorizar las causas de sus diversos

problemas y deficiencias.

Por esta razén se ha considerado importante evaluar la calidad del
servicio al cliente para el hospedaje costa verde, para que una vez
evaluado el servicio se identifique las falencias y sea posible proponer

soluciones para contrarrestar las causas de las debilidades en esta area.

La evaluacion permitira determinar los indicadores de satisfaccion y a su
vez los puntos que presentan debilidades, para con base en estos

proponer un programa de mejoramiento pertinente.
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2. EL PROBLEMA:

2.1.

Planteamiento del Problema

a. Diagnostico

En la actualidad los clientes exigen cada vez mas calidad en
los servicios y el proceso de alojamiento es un macro proceso
claves dentro de la hoteleria deben tener ello muy en cuenta y
asegurar la calidad de todos los elementos del servicio.

En el hospedaje COSTA VERDE se puede observar que la
calidad de servicio que brinda no cumple 6ptimamente con
las expectativas de sus clientes que adquieren los servicios,
esto debido a que no hay un conocimiento debido sobre la
prestacion de un servicio y la diferenciacion que debe poseer
para brindar un servicio de calidad.

Prondstico

Si no se realiza una mejora en la calidad de servicio del
hospedaje, cabe la posibilidad de que aumente los niveles de
insatisfaccion de los clientes haran uso de este servicio lo
cual, llevara a la disminucion de los mismos en el hospedaje
COSTA VERDE.

Control

Para realizar una mejora de la calidad de servicio del
hospedaje COSTA VERDE, debemos identificar cuales con los
variables de la calidad de servicio, asi mismo es importante

comprender cudles son las dimensiones y como impacta esta
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misma en cada una basandonos de la percepcion inicial de los
clientes y la experiencia que llevaran a sus hogares u otros
lugares. Una correcta gestion de alojamiento, debidamente
organizada, asi mismo orientada a las necesidades del cliente,
conseguira tener una imagen prestigiosa con respecto a la
experiencia que viva el cliente, fomentando un aumento de

satisfaccion.

2.2. Formulacion del Problema
a. Problema General
¢, Como se puede mejorar la calidad de servicio que brinda a
sus clientes el Hospedaje Costa Verde?
b. Problemas especificos
» ¢Cudl es la percepcion actual de la calidad de servicio al
cliente del hospedaje Costa Verde?
» ¢Cual es la situacion actual del servicio brindado del
Hospedaje Costa Verde?
» ¢ Cudles son los mecanismos necesarios para implementar
la mejora en la calidad del servicio del Hospedaje Costa
Verde?
3. OBJETIVOS:
3.1. Objetivo General
Elaborar un plan de mejora de la calidad de servicio al cliente del
hospedaje COSTA VERDE.
3.2. Objetivos Especificos
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> Identificar la percepcion actual de la calidad de servicio al cliente

del hospedaje COSTA VERDE.

» ldentificar la situacion actual del servicio brindado del hospedaje

COSTA VERDE.

» Desarrollar los mecanismos necesarios para implementar la

mejora en la calidad de servicio del hospedaje COSTA VERDE.

4. JUSTIFICACION:

4.1.

Justificacion Teorica

Segun (Parasuraman, Zeithmal y Berry, 1985), definen la calidad
de servicio percibida como el juicio global del cliente acerca de la
excelencia o superioridad del servicio, que resulta de la
comparacion entre las expectativas de los consumidores (lo que
ellos creen que las empresas de servicios deben ofrecer) y sus
percepciones sobre los resultados del servicio ofrecido. Indican
gue, a la hora de evaluar la calidad de servicio, y en ausencia de
criterios de caracter objetivo, es necesario llevar a cabo un
diagndstico a partir del analisis de las percepciones de los clientes
0 usuarios con relacion al servicio recibido.

Estos autores sefialan que la satisfaccion del cliente esta ligado
al concepto de calidad de servicio, en el que el nivel de calidad de
un servicio es el cliente que lo recibe y en particular, dos factores:
Sus expectativas y su experiencia, asi mismo consideran que un
cliente percibe un servicio como de alta calidad cuando su

experiencia concreta con la empresa iguala o supera sus
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expectativas iniciales, de este modo una definicion clasica de
calidad del servicio.

Asi mismo los autores (Philip Kotler y Keller, 2006) definen la
satisfaccion del cliente como:

Una sensacion de placer o de decepcion que resulta de comparar
la experiencia del producto (o los resultados esperados) con las
expectativas de beneficios previas. Si los resultados son inferiores
a las expectativas el cliente queda insatisfecho. Si los resultados
estan a la altura de las expectativas, el cliente queda satisfecho.
Si los resultados superan las expectativas, el cliente queda muy
satisfecho o encantado.

Justificacién Metodoldgica

Segun (Gomez Cejas, Guillermo, 1997, pag. 96 a la 103), el flujo
grama o flexo grama es un diagrama que expresa graficamente
las distintas operaciones que componen un procedimiento o parte
de este, estableciendo su secuencia cronolégica. Segun su
formato o propdsito, puede contener informacion adicional sobre
el método de ejecucion de las operaciones, el itinerario de las
personas, las formas, la distancia recorrida el tiempo completo,
etc.

Segun (Ishikawa, Kaouro, 2011), el diagrama de causa y efecto es
una técnica grafica que se puede utilizar en equipos para
identificar y para arreglar las causas de un acontecimiento o un

problema o un resultado. llustra graficamente la relacion
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jerarquica entre las causas segun su nivel de importancia o detalle
y dado un resultado especifico. También llamado: Diagrama de
Ishikawa.

Justificacion Practica

Llevado este proyecto a cabo se podra contribuir para la
identificacion del problema y los factores que se podrian mejorar,
las mismas que se han tomado en consideracion para proponer
una mejora de la calidad del servicio brindado por el hospedaje
COSTA VERDE, basados en el analisis y evaluaciéon de los
diversos aspectos, de esa manera se podra tomar decisiones,
frente a este déficit que se esta presentando en dicha empresa
con los clientes que adquieren el servicio. Las quejas por parte de
los clientes demostrando su inconformidad e insatisfaccion sobre
la prestacion del servicio son lo que nos llevan a realizar este

proyecto.

5. DEFINICIONES OPERACIONALES:

5.1.

Variable Independiente

CALIDAD DE SERVICIO: Segun (Muller de la Lama, Enrique,
1999)"Consiste en cumplir expectativas del cliente" y (Larrea
Angulo, Pedro, 1991)"Es la percepcién que tiene un cliente acerca
de la correspondencia entre el desempefioy las expectativas,
relacionados con el conjunto de elementos, cuantitativos y

cualitativos, de servicio".


http://www.monografias.com/trabajos7/sepe/sepe.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/indicad-evaluacion/indicad-evaluacion.shtml
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Podemos concluir que la calidad de servicio es cumplir con las
expectativas del cliente dependiendo cuan satisfechos estan
luego de recibir un servicio.

La calidad de servicio es muy importante ya que estamos en un
mundo muy competitivo y si el producto o servicio no es de
calidad pues estamos en gran desventaja con nuestros
competidores. Para esto es mucho mas dificil medir la calidad de
un servicio que la de un producto, ya que es intangible y caben
posibilidades de no tener un buen servicio y no se pueda percibir.
Definicién Operacional: Diagrama de Ishikawa.

Variable Dependiente

PLAN DE MEJORAMIENTO: Es el conjunto de elementos de
control, que consolidan las acciones de mejoramiento necesarias
para corregir las desviaciones encontradas en el Sistema de
Control Interno y en la gestiobn de operaciones, que se generan
como consecuencia de los procesos de autoevaluacidon, de
evaluacion independiente y de las observaciones formales

provenientes de los érganos de control.

6. METODOLOGIA:

6.1.

Tipo de Investigacién

La investigacion es de tipo cuantitativo descriptivo, las variables a
considerar para esta mejora se basan en la descripcién y andlisis
de la calidad que ofrece el servicio de atencién al cliente dentro

del hospedaje COSTA VERDE. Se destaca un aspecto
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fundamental que se refiere al nivel de satisfaccion que el servicio
genera en los clientes una vez que visitan el hospedaje, dando
oportunidad de fortalecer los elementos positivos y modificar
aquellos que pueden incrementar el bienestar de los clientes.

El universo de estudio se consider6 a la totalidad de los clientes
gue adquieren el servicio del hospedaje COSTA VERDE.
Técnicas y Escalas

Para saber las causas del bajo indice de satisfaccién al cliente
gue se manifiesta en el hospedaje COSTA VERDE, se tomd como
instrumento de medida la encuesta, ya que por las caracteristicas
del formato nos proporciona mayor manejo de la informacién
requerida. Dicho formato serd tomado de un modelo hecho para
medir la calidad del servicio y serd adaptado a las caracteristicas
del hospedaje COSTA VERDE.

Por tal motivo para el presente proyecto se tomara en cuenta el
Diagrama de Ishikawa que fue creado por el profesor Kaoru
Ishikawa de la Universidad de Tokio, experto Japonés altamente
reconocido en el tema de gerencia de la calidad. Su primer uso
fue en 1943 para ayudar a explicar a un grupo de ingenieros de la
Kawazaki Steel Works como un sistema complejo de factores, se
puede relacionar para ayudar a entender un problema. Usaremos
este diagrama reconociendo las causas y efectos para poder
responder a los problemas identificados inicialmente,

seguidamente analizarlos.
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causa Efecto

[ Mano de Chra ] [ Medio Armbiente ]

Problema

Subcausa

Causa principal

/ /
[ Mater al ][ Magquina ][ Metodo ]

Fuente: Pagina web de Profe Gonzalo Vergara

Luego se procedera hacer un Flujograma para los problemas
criticos encontrados.

Segun (Gomez Cejas, Guillermo, 1997) es importante ya que
ayuda a designar cualquier representacion grafica de un
procedimiento o parte de este, el flujpgrama de conocimiento o
diagrama de flujo, como su nombre lo indica, representa el flujo de
informacion de un procedimiento.

En la actualidad los flujogramas son considerados en la mayoria
de las empresas o departamentos de sistemas como uno de los
principales instrumentos en la realizacién de cualquier método y
sistema.

Un flujograma tiene simbolos que interpretan la informacién, como

a continuacion se detalla.
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siMBOLO NOMBRE ACCION
O Terminal Representa el inicio o el
fin del diagrama de flujo.
Entraday Representa los datos de
salida entrada y los de salida.
Representa las
comparaciones de dos o
Decisién mas valores, tiene dos
salidas de informacion
falso o verdadero
Indica todas las acciones
0 calculos que se
Proceso ejecutaran con los datos

de entrada u otros

obtenidos.

Lineas de flujo
de informacion

Indican el sentido de la
informacién obtenida y su
uso posterior en algin
proceso subsiguiente.

Conector

Este simbolo permite
identificar la continuacion
de la informacién si el
diagrama es muy extenso.

Fuente: https://tecnologiadiferente.wordpress.com/ (enlace web)

7. ALCANCES Y LIMITACIONES:

7.1.

>

Alcance

El proyecto a desarrollar tiene como alcance elaborar un plan de

mejora en la calidad de servicio al cliente del hospedaje COSTA

VERDE.

El presente proyecto consiste en elaborar un diagnéstico para

proponer estrategias de mejoramiento del servicio que brinda el

hospedaje COSTA VERDE, con referencia a las causas que tiene

dicho hospedaje y analisis de sus efectos.

pag. 15
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Los aspectos puntuales que comprende este plan de mejora estan
referidos a la calidad de servicio, la satisfaccion del cliente y en lo
referente al hospedaje COSTA VERDE.

Limitaciones

Falta de informacion sobre el hospedaje COSTA VERDE.
Disposicion por parte de los empleados para brindar informacién o

escaso tiempo para poder brindarnosla.
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8. MARCO TEORICO:

8.1.

Antecedentes de la Investigacion

Para el desarrollo de este proyecto nos basamos en estudios
anteriormente hechos y que son necesarios para tenerlos de guia
y continuar con el proceso de nuestro proyecto.

TESIS: “Plan de mejora de la calidad del servicio en las
empresas turisticas de alojamiento del Balneario de Las
Pefiitas — Poneloya”

Introduccion:

El Balneario de Las Pefitas — Poneloya es un destino con
atraccion turistica sobre todo en las temporadas de mayor
afluencia como son: La Semana Santa y fin de afio. Sin embargo,
las empresas turisticas de alojamiento en esta zona no ofrecen a
los turistas un servicio de calidad en su totalidad, por esta razén
se pretende disefiar un plan de mejorar dicho aspecto y contribuir
al desarrollo de la localidad.

El presente plan tiene como objetivo mejorar la calidad del
servicio de alojamiento en las empresas turisticas del Balneario
Las Pefitas — Poneloya, y de esta manera contribuir con la
satisfaccion de los clientes, a través de un conjunto de criterios o
factores que son complementario para la creacion del servicio de
calidad. Todo esto ayudara a mejorar la imagen de las empresas

turisticas de alojamiento.
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Esta propuesta involucra tanto a los propietarios como a los
empleados que laboran en las empresas turisticas de alojamiento.
Objetivos

Objetivo General:

e Elevar la calidad del servicio en las empresas turisticas de
alojamiento en el Balneario Las Pefitas — Poneloya.
Objetivos Especificos:

« Proponer un Programa especifico de mejora de las instalaciones
de cada una de las empresas turisticas.

« Capacitar al personal de las empresas turisticas de acuerdo a las
deficiencias detectadas.

« Ofrecer a los turistas un servicio de alojamiento de calidad, a
través de la atencion rapida, higiene, seguridad e informacion
veraz y confiable por parte de los empleados de la empresa
turistica de alojamiento.

Conclusiones

= Con la informacion de campo obtenida en las empresas turisticas
de alojamiento del Balneario de Las Pefitas — Poneloya, y
tomando en cuenta la visita a cada empresa, se pudo realizar un
inventario de cada una de las empresas turisticas de alojamiento
existente en dicho balneario.

= El servicio que brindan las empresas turisticas de alojamiento en
el Balneario de Las Peiitas — Poneloya es de baja calidad debido

a diversos factores (los empresarios no han recibido capacitacion
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turistica, ellos mismos capacitan a sus colaboradores, no hacen
mejoras en sus empresas turisticas, no se aplican instrumentos
de medicion del servicio ofrecido, entre otros) que inciden
principalmente por parte de los propietarios de estas empresas de
alojamiento.

»La mayoria de los propietarios de las empresas turisticas del
Balneario Las Peiiitas — Poneloya, no han recibido ningun tipo de
capacitacion en el area turistica, pero si tienen conocimientos en
otras areas como administracion y contabilidad, debido a que la
mayoria de estos han trabajado para empresas propias e
instituciones de gobierno en sus respectivos paises, sin embargo,
ninguno de ellos han recibido capacitacion en el sector turistico lo
gue origina que las empresas turisticas de alojamiento no estén
brindando un servicio de calidad.

= La hipotesis de la investigacion fue comprobada, ya que la falta de
capacitacién en términos turisticos a los propietarios y empleados
de las empresas de alojamiento, es la causa principal de no
brindar un servicio turistico de calidad.

»De la informaciéon recopilada por parte de los trabajadores,
empresarios de las empresas turisticas de alojamiento y de los
clientes que visitan estas, se pudo disefiar un plan de mejora de la

calidad del servicio turistico para dichas empresas de alojamiento.
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Recomendaciones

¢ Que el Instituto Nicaraguense de Turismo (INTUR) exija a todas
las empresas turisticas a facilitar informacion cuando se
requieran, ya que esto viene a ayudar a resolver algunos
problemas existentes en estas empresas.

eDar una mejor atenciéon a los colaboradores por parte de los
propietarios de las empresas turisticas de alojamiento del
Balneario Las Pefitas — Poneloya. Esto los hara sentirse parte
importante de la empresa turistica y a la vez realzara la imagen
del lugar frente a los clientes, mejorando asi la calidad en el
servicio turistico.

eQue los propietarios estén pendientes de los programas de
capacitacién que se presenten y asi involucrar a sus empleados e
incluso ellos mismo en diferentes areas segun la oportunidad, ya
sea cada seis meses 0 una vez al afio. Si no existen programas
de capacitacidbn en un afio, es importante que los propietarios
hagan las gestiones necesarias con las instituciones pertinentes
como: Céamaras de Turismo, Universidades, INTUR (Instituto

Nicaragliiense de Turismo), entre otras.

AUTOR: Oscar Felipe Martinez Salgado

LUGAR: Las Pefiita- Poneloya, Nicaragua

Bases Teoricas
Para comprender mejor nuestro estudio se ha apoyado en

diferentes definiciones de cada una de las palabras que se
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encuentran en este marco tedrico y poder asi dar un mejor
entendimiento a dicha investigacion.

CALIDAD: (Crosby, Philip Bayar "Phil", 1987) plantea que la
calidad es “conformidad a los requerimientos”, y aflade que solo
puede ser medida por el costo de la no conformidad. Esta
definicién esta limitada ya que depende de los requerimientos que
se hayan considerado, si son los de los clientes o los de los
productores por lo que (Crosby, Philip Bayar "Phil", 1987)
puntualiza que la calidad es “entregar a los clientes y a nuestros
comparfieros de trabajo productos y servicios sin defectos y
hacerlo a tiempo”. En este caso, considera dos tipos de clientes
los internos y externos e involucra en la definicion su filosofia de
producir con cero errores.

SERVICIO: Engloban las situaciones de interaccion entre los
proveedores de servicios, normalmente los empleados de una
instalacién o establecimiento y sus clientes. Son intangibles vy
perecederos. Normalmente se crean y se consumen al mismo
tiempo.(Jafari Jafar, 2002)

CLIENTE: “Vivimos en una economia en la que se considera que
el cliente es el rey”’(Kotler, 2003).

Cliente es la persona, empresa u organizacion que adquiere o
compra de forma voluntaria productos o servicios que necesita o0

desea para si mismo, para otra persona o para una empresa u



neumann

BUSINESS 5CHOO

organizacion; por lo cual, es el motivo principal por el que crean,
producen, fabrican y comercializan productos y servicios.
» Cliente interno
(Zeithmal V. y M.J. Bitner, 2000) “El cliente interno se refiere a
los empleados que dependen de otros empleados de la
misma organizacion para apoyarse mutuamente y proveer
internamente de bienes y servicios, con la finalidad de poder
llevar a cabo un trabajo con eficiencia.
» Cliente externo
(Sanchez Valtierra): El cliente externo por su parte se refiere a
las personas, asi como los negocios, que ejercen como
compradores de bienes y servicios de una organizacion, cabe
mencionar que la palabra “cliente” se refiere a estas personas.
e HOSPEDAJE: O ALOJAMIENTO es un término utilizado para
referirse en términos globales a las instalaciones dedicadas a la
explotacién comercial del negocio de provisién de habitaciones en
el contexto de la industria de la hosteleria y del turismo. Se asocia
al sector de los hoteles y se aplica con facilidad a establecimiento
tan diversos como hoteles de negocios y de conferencias, los
hoteles de complejos turisticos, los moteles (hotel de carretera) y
los hoteles econdmicos, las casa de huéspedes, y los
establecimientos bed and breakfast. (Jafari Jafar, 2002)
e PERCEPCION: Merleau — Ponty ha sefialado que la percepcion

no es un afadido de eventos a experiencias pasadas sino una
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constante construccion de significados en el espacio y el tiempo.
Por lo tanto, la percepcion debe ser entendida como relativa a la
situacion historico- social pues tiene ubicacion espacial y
temporal, depende de las circunstancias cambiantes de la
adquisicion de experiencias novedosas que incorporen otros
elementos a las estructuras perceptuales previas, modificandolas
y adecuandolas a las condiciones.

o EXPECTATIVAS: (Ginebra Joan y Rafael Arana de la Garza,
1991) A pesar de que a nivel intuitivo, todos pueden comprender
lo que son las expectativas, resulta necesario establecer una
definicion: posibilidad, mas o menos cercana o probable, de
conseguir en adelante una cosa. “Estas son generadas por el
marketing, por lo cual es preciso modularlas y cuidar su
regulacion. Ya que si el Marketing levanta expectativas muy
elevadas, se va hacer muy dificil conseguir que sean superadas

por la percepcion”.

Expectativa es lo que el cliente espera del servicio:
C=5SR-SE

Donde:

C= Cumplimiento para el cliente

SR= Servicio recibido

SE= Servicio esperado (o0 expectativa de servicio)

Fuente: (Sanchez Valtierra)

e EXPERIENCIAS: La experiencia es vista por (Kant, 1988) como el

area dentro de la cual se vuelve posible el conocimiento. Segun
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(Kant, 1988), no es posible conocer nada que no se halle dentro
de la experiencia posible. Como el conocimiento es ademas
conocimiento del mundo de la apariencia, la nocion de experiencia
se halla ligada a la nocion de apariencia. Kant habla de
experiencia interna y sefiala que mi existencia en el tiempo es
consciente mediante tal experiencia.

CONSUMIDORES: Segun los siguientes autores (Rivera, J.;
Arellano, R.; Molero, V., 2002) es necesario diferenciar entre lo
gue es ser un cliente y un consumidor. Cuando se trata de definir
el término consumidor, es necesario diferenciar los conceptos
implicitos en el puesto que de su delimitacion dependen las
politicas de comunicaciébn empleadas. Por una parte vamos a
distinguir entre cliente y consumidor (0 lo que es lo mismo
comprador y usuario), y por otro, entre consumidor personal y
organizacional. Cliente y consumidor suelen considerarse como
un término sindnimo, sin embargo a efectos de marketing, es
importante la distincion entre estos dos conceptos pues puede
implicar el establecimiento de distintas politicas comerciales para
cada uno de ellos.

Consumidor: es quien consume el producto para obtener su
beneficio central o utilidad. Puede ser la persona que toma la
decision de comprar.

Cliente: es quien periddicamente compra en una tienda o

empresa. Puede ser o no el usuario final.
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e SATISFACCION: Es un estado de cerebro producido por una

mayor o menor optimizacion de la retroalimentacion cerebral, en
donde las diferentes regiones compensan su potencial energético,
dando sensacion de plenitud e inapetencia extrema (Wikipedia,
2015)

Definiciones de Términos

SATISFACCION DEL CLIENTE: (Kotler, Philip), define la
satisfaccion del cliente como “El nivel del estado de animo de una
persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un
producto o servicio con sus expectativas”.

La satisfaccion del cliente es la percepcion que el cliente tiene
sobre el grado en que se han cumplido sus requisitos. La
satisfaccion es un estado psicoldgico, y por tanto subjetivo, cuya
obtencién asegura fidelidad. La satisfaccion del cliente es a la
organizacion. Lo que la felicidad es a la persona.

ATENCION AL CLIENTE: Hoy en dia, Uno de los grandes retos
de servicio de atencion al cliente es fomentar una buena relacion
con los clientes. Una buena relacién estratégica aumenta la
satisfaccion del cliente y el fortalecimiento de los valores
transmitidos a los clientes. “Al hacer un primer contacto, la
respuesta del cliente se mejora si usted es experto en hacer un
acercamiento calido” (Waugh, 2005)

Podemos definir el proceso de gestion de la atencién al cliente

como un conjunto de actividades desarrolladas por las
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organizaciones con orientacion al mercado, encaminadas a
satisfacer las necesidades de los clientes e identificar sus
expectativas actuales, que con una alta probabilidad seran sus
necesidades futuras, a fin de poder satisfacerlas llegado el
momento oportuno.

MEJORA DE CALIDAD: Segun (Saucedo Ventura, 2008)en su
tesis para obtener el grado de maestria en Ciencias en
Administracién de Negocios una mejora de calidad la define asi:
“‘Es el que rompe con los niveles anteriores de rendimiento y
desempefio y su resultado final conduce las operaciones a niveles
de calidad marcadamente mejores de aquellos que se han
planteado para las operaciones”.

Un dato recopilado de la tesis mencionada en los antecedentes:
“La gestion orientada a mejorar su eficacia y eficiencia, y con ello
la satisfaccion del cliente al menor coste”.

Por lo tanto, la mejor de calidad es cambiar algin problema de
una empresa y mejorar su eficacia y eficiencia para asi poder
satisfacer al cliente.

Andlisis Critico

En el presente trabajo, la calidad de servicio es parte fundamental
de la prosperidad de un negocio, ya que sin un buen servicio, el
cliente no podra ser satisfecho y esa seria una respuesta negativa

para el negocio, en este caso el hospedaje COSTA VERDE, cuya
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finalidad primordial es la tranquilidad, comodidad y seguridad del
cliente o huésped.

Para nosotros la calidad de servicio si es parte de un buen plan de
negocio, pero para completarlo, una buena idea seria la
diferenciacion del servicio, algo que lo puedan tener todos pero
gue no solo cumpla una expectativa sino varias porque un buen
servicio no va acompafado de un servicio de mucho valor o cosas
novedosas, Sino un servicio que ya esté en el mercado pero algo
mejorado como por decir, afladirle valor, que el cliente valore eso
gue no podra encontrar en otros lugares.

Este trabajo, tiene como objetico principal la elaboracion de un
plan de mejora en la calidad de servicio del hospedaje COSTA
VERDE, y este plan va ser hecho a causa de la salida de muchos
clientes insatisfechos y que de seguro no regresaron a
hospedarse, pues lo que se quiere aparte de ganar mas clientes;
es hacer que regresen aquellos que no pudieron cumplir con sus
expectativas.

Y esto se analizard en concordancia con los distintos autores

citados en este documento.
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9. MARCO REFERENCIAL:

9.1.

9.2.

9.3.

9.4.

Resefia Historica

El hospedaje costa verde es una empresa unipersonal con
negocio y de derecho privado, identificada con RUC N°
10435068346 cuyo nombre comercial es Hospedaje “COSTA
VERDE”; dedicada a la actividad de hoteles, campamentos y
otros.

Iniciando sus actividades el 13 de Julio de 2004, Esta constituida
bajo la modalidad de persona natural con negocio, siendo
propietaria la Sra. Leonor Del Rosario Condori Pari, con una
inversion de S/.350,000.00, el domicilio fiscal es en la Avenida
Coronel Mendoza Nro. 1560- A Residencial Costa Verde.

Mision

Brindar a nuestros huéspedes un ambiente de comodidad,
tranquilidad y seguridad, buscando siempre la satisfaccién de
nuestros clientes que regresen al hospedaje por su calidad y
servicio. (Elaboracién: Propia)

Vision

Nos proyectamos en convertirnos en un Hospedaje reconocido y
preferido de la gente por nuestra calidad de servicio brindado.
(Elaboracion: Propia)

Funciones Generales

Satisfacer las necesidades de cada uno de nuestros clientes,

reduciendo las fallas del servicio en las instalaciones que utilizan
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nuestros clientes, orientandonos siempre en la mejora continua de
nuestras operaciones y en el desarrollo de nuestro personal a su
servicio.

Objetivos Generales

Ser una empresa hotelera reconocida a nivel (local, regional,
nacional) por la calidad en el servicio y la satisfaccién al cliente.
Organigrama

Establecer el organigrama de la empresa consiste en representar
graficamente su estructura organica e identifica las diferentes
funciones asi como definir sus relaciones precisando los canales
de autoridad, la amplitud de control, ya sea para toda la empresa

0 para sus partes que la constituyen.

H GERENTE

‘ CONTADOR ‘—---

‘RECEPCIC}NISTA ‘ ‘ CAMARERO ‘ ‘ MANTENIMIENTO

Figura: Organigrama

Fuente: Elaboracion propia basado en el organigrama del Hospedaje Costa Verde
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Gerente

»Se encarga de la administracion, control y desarrollo del
hospedaje cuidando que las distintas area o departamentos del
hospedaje lleven a cabo de la mejor manera posible, sus
funciones dentro de la misma, es decir que cumplan con sus
objetivos de manera que el desempefio del hospedaje en general
sea de alta calidad y satisfactorio.

» Dentro del hospedaje, es la voz mayor quien dirige y administra a
los demas trabajadores y quien se debe responsabilizar por
entregar el servicio que esperan sus clientes.

Contador
Es el profesional dedicado a aplicar, manejar e interpretar la
contabilidad de la empresa, con la finalidad de producir informes
para la gerencia y para terceros que sirvan a la toma de
decisiones.

»Lleva los libros de contabilidad de la empresa, registrando los
movimientos monetarios de bienes y derechos. Dentro de dichos
informes se encuentran los estados financieros, los presupuestos
y las rendiciones de cuentas, utilizados internamente en la
empresa y también por parte de terceros, como reguladores,
oficinas recaudadoras de impuestos o0 bancos. Su trabajo es
registrar conforme a la normativa aplicable los movimientos u

operaciones econdmicos que hace la compafia, de forma que se
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puedan publicar esos resultados con vistas a informar a los
socios, inversores, proveedores y demas personas interesadas
(como trabajadores, entidades publicas, entidades financieras,
etc.).

» Segun otro modo, el profesional contable se ocupara de registrar,
clasificar, resumir, interpretar y comunicar la informacién
importante de la empresa y traducirlos en reportes numericos.
Estos reportes son imprescindibles para tomar decisiones
adecuadas. Toda empresa sin importar el tamafio o el rubro al
gue se dedique necesita de un contador.

Recepcionista

Es la persona encargada de atender solicitudes de reserva, tarifas

y servicios. Asi mismo de acuerdo a la disponibilidad confirmar,

cancelar y modificar reservas. Realizando las siguientes labores:
eFormalizar las entradas y salidas de clientes, aportdndoles la

informacion necesaria para la 6ptima prestacion del servicio.

e Gestionar eficazmente las reservas con el fin de obtener el mayor
indice de ocupacion a la vez que se satisfaga las expectativas de
los clientes

e Aportar a los clientes aquella informacién que soliciten.

e Registrar, controlar y cobrar.

Camarero
» Su funcion es mantener en perfecto estado todas las habitaciones

del hospedaje, para ello debera llevar un riguroso control de todo
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lo relativo a la limpieza y mantenimiento de las habitaciones y
areas publicas, ropa de habitaciones, lavanderia en general, etc.

» Es mantener disponibles para su utilizacion inmediata de todas
las habitaciones y areas publicas en general del hospedaje.
Mantenimiento
Mantenimiento se encarga de detectar y corregir los defectos que
surjan en el edificio e instalaciones asi como defectos de disefio,
defectos constructivos o por el simple uso de la infraestructura y
equipamiento.

» Determinar sobre qué elementos concretos debemos aplicar las
revisiones Yy la prioridad de las mismas.

Mantenimiento Preventivo:

» Es el que se realiza usualmente con programas de mantenimiento
preventivo y que evita las reparaciones urgentes que ocasionarian
perdidas y molestias al cliente.

e Sistema eléctricos y de iluminacion

¢ Sistema de plomeria

¢ Mantenimiento general del edificio y reparaciones.

Andlisis Critico

Con lo visto en la resefia historica podemos notar que no es muy
larga debido a que una de nuestras limitaciones es la escasa
informacion a la que podemos acceder, pero aun asi se sabe que
el hospedaje COSTA VERDE, no es un hospedaje conocido en la

ciudad de Tacna, para esto haremos el plan de mejora en su
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calidad de servicio, este hospedaje se diferenciara en los servicios
gue brinda como: atencion al cliente, agua caliente, Wi-fi, y lo mas
importante lograr cubrir las expectativas de los clientes para que
puedan estar satisfechos.

La misién y la visién no nos llevan a algo especifico sino en lo que
cualquier negocio quisiera ser, cambiarlo o mejorarlo seria la
solucion.

Al ser un hospedaje no muy conocido, segun el organigrama
muestra un ambiente laboral no muy bueno ya que cada
departamento consta de una persona y al tener funciones

completamente distintas, no se siente que haya comunicacion.
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10. IDENTIFICACION DEL AREA DE MEJORA:

FORTALEZAS DEBILIDADES AREA DE MEJORA

1. Misibn y visidn
no definidos.

2. Objetivos no
fijados.

3. Ausencia de Reorganizacion
politicas de administrativa.
motivacion. ( Establecer

mision, vision,

4. Recursos objetivos y
humanos  poco politicas)
capacitados.

Gestion de recursos

5. Espacio del humanos.

1. Buena -
o hospedaje. (Desarrollo de
ubicacion  del :
hospedaje . capgpldades,
’ 6. Uso limitado de habilidades, etc.)
2. Cuenta con e
once anos de Infrae_structu_rfi.
fnei : 7. Falta de (Ambientacion,
uncionamiento. . : :
renovaciéon  de equipamiento
3. Accesibilidad @I y 20 ORI,
equipos iluminacion,
en cuanto a . .
recios filtraciones etc.)
P ' 8. Ausencia de
ambientacion Ambiente de trabajo.
(Motivacion,

9. No cuenta con desempefio,
base de datos de capacitacion)
los clientes.

Informacion.

10. Ausencia de (Uso de
posicionamiento tecnologias)
en el mercado.

11. Se ha apreciado

que no ha
existido acciones
de superacién en
los dltimos afnos.

Fuente: Elaboracion propia del grupo investigador
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11. PRINCIPALES CAUSAS DEL PROBLEMA:
Grafico N° 01: Diagrama de Causas y Efectos de los Servicios

Adicionales que brinda el Hospedaje Costa Verde

SERAL NO TAN NITIDA

NOLLEGAAALGUNAS
HABITACIONES

CAMALES PARA IVAYORES DEEDAD NO
BLOQUEADOS EN HABITACIONES FAMILIARES

SERAL LENTA

+—

ESCASQ PAQUETE
DE CANALES

RESTRICCION DE ALGUNAS PAGINAS
[YOUTUBE, DESCARGAS)

FALTA DE INFORMACION DE

L& EMPRESA ¥ DE LOS
PRODUCTOS
POCO RELACIONADOS POCODISCRETO
R ——
NOMBRE
FANPAGENO
DEFINIDA
[ —
UN HALL PEQUERID
VANEJQ DE CUALQUIER BARA VISTAS
FALTA DE INTERACCION EN EMFRESA PARA PEDIDOS —_————
LAS REDES SOCIALES (F3) —

Fuente: Elaboracion propia del grupo investigador.
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Gréafico N° 02: Diagrama de Causas y Efectos de los Servicios

gue brinda el Hospedaje Costa Verde

SIN UNIFORMIDAD

— S

MUY EQUIFADAS

2000 ESPACIO
{PEQUERAS)

[MESAS ¥ SILLAS
DESPINTADAS

+—

ALGUNAS CAMA

BAJA ILUMINCACION DETERIORADAS

ESCALERASESTRECHAS BAJAILUMINACION EN PASILLOS ‘ OS] (O RS
t . S B

PINTADO DE PARED ANTIGO
e

NO HAY CUADRDS ‘ ‘ FALTA DE UN ALMACEN

HO SALUDO CORDIAL AL HESPED
DECORATIVOS PARA EQUIPAIES
— ¥ FALTA DE RENOVACION ———

DEEQUIPOS

FALTA DE DISERD DE COLORES DE ASEQ DE HABITACIONES
ACUERDIO A LAS NUEVAS TENDENCIAS FUERA DE TIEMPD AUSENCIA DE CAMARAS DE SEGURIDAD

A — e 4

Fuente: Elaboracion propia del grupo investigador.
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Grafico N° 03: Diagrama de Causas y Efectos la Atencion al

Cliente que brinda el Hospedaje Costa Verde

‘ AUSENTISMO DEL GERENTE

CONTRATACION DE PERSONAL
WO CALIFICADO

~

‘ FALTADE CAPACITACION DEL PERSONAL ‘ EALTA DE SUPERVSIGN
- 7 DELTRABAJC

‘_ :
FALTADE MOTIVACION

ry

| I

MISION, VISION Y OBIETIVOS
NO DESARROLLADOS

‘ IVISION, VISION Y OBIETIVOS NO DEFINIDOS

w
L

‘ FALTA DE ACTIVIDADES DE INTEGRACION LASORAL ‘ SOBRECARGA DE FUNCIONES
—

FALTA DE UNIFORMES

FALTADEUNA
COMPUTADCRA FALTA DE IDENTIFICACION

[ — I
NO SE SIENTEN COMPROMETIDOS
MO BRINDA IDEAS CONEL HOSPEDAIE
PARA CUMPLIR —
CON LOS OBIETIVOS
_.

NOEXISTE UN FROTOCOLO

: POCA COMUNICACION ENTRE EL PERSONAL
DE ATENCION ‘

+—

Fuente: Elaboracion propia del grupo investigador.
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12. CUADRO DE ACCIONES PRIORITARIAS:

N° ACCIONES DE MEJORA DIFICULTAD PLAZO |IMPACTO PRIORIZACION
Definicion de Mision, Vision y

L Objetivos. N N N 2
Busqueda y seleccion de un

> Admlnl_str_ador segun los 1 4 4 12
requerimientos de la
empresa.

3 Asignacion de funciones de 3 4 3 10
los colaboradores.

4 Ases_orla de remodelaciéon de 5 3 4 9
ambientes.

Capacitacion de los

5 colaboradores de la 3 3 4 10
Empresa.

Realizar una renovacion de

6 ambientacién de acuerdo a 1 2 4 7
las nuevas tendencias.

7 Renovacion mobiliario. 1 2 3 6
implementar  mayor 2 3 8
iluminacién en el edificio.

9 Imp!emgptar programas de 1 5 4 7
motivacion.

10 Involucraalqs colaboradores > > 3 7
con los objetivos trazados.

Optimizacion de tecnologias

1L de la informacion. 3 3 4 10
Creacion y uso de la pagina

12 web, Facebook, etc. con toda 4 4 3 11

la informacién del hospedaje
(INTERACCION).

Dificultad: (De 1 a 4): 1.-Mucha; 2 -Bastante; 3.-Poca; 4 -Ninguna
Plazo de Implantacion: (1 a 4): 1.-Largo; 2 -Medio; 3 -Corto; 4 -Inmediato
Impacto: (1 a 4): 1-Ninguno; 2 -Poco; 3 .-Bastante; 4 -Mucho.

Fuente: Elaboracion propia del grupo investigador.
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13. SELECCION DE AREAS DE MEJORA:

DISCRIPCION DEL PROBLEMA No se cuenta con la planeacion estratégica establecida, por ende no tiene definido cuales son los
objetivos a mediano y largo plazo.
Una de las cusas que puede identificar el problema es la ausencia del titular y no contar con un
gerente.

OBIETIVO A CONSEGUIR Adecuada planeacion estratégica para alcanzar las metas de la empresa.
ACCIONES DE MEIORA 1. Definicion de la visian mision y objetivos.

2. Blsqueda y seleccién del gerente sequn los requerimientos establecidos de la
empresa.

BENEFICIOS ESPERADOS Desarrollo de una buena gestion administrativa.

Fuente: Elaboracién propia del grupo investigador.

Gréafico N° 04: Diagrama de Flujo del Proceso de Convocatoria de un

Gerente/Administrador para el Hospedaje Costa Verde

.

CONVOCATORIA DE UM GERENTE/
ADMINISTRADOR QUE REUNA EL PERFILY | T

LOS REQUIRIMIENTOS DE LA EMPRESA.

.

ENTREVISTA

.

—ME ‘

é5E
SE SELECCIOMNA CONTRATA?
FIRMA EL CONTRATO i’

v

@

Fuente: Elaboracién propia del grupo investigador.
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GESTION ADECUADA DE RECURS0S HUMANOS DEL HOSPEDAJE COSTA VERDE.
DISCRIPCION DEL FROBLEMA La empresa tiene sobrecarga de funciones y no cuenta con personal calificado, asi mismo podemos
mencionar que los puestos de trabajo no estan definidos.

WA A G LS Funciones no definidns
Falta de capacitacion del personal.

Con personal capacitado se ofrecera un mejor sevicio  los clientes, satisfaccion del cliente.

ACCIONLS DC MLIORA 1. Reestructuracion de funciones.

2. Describir las responsabilidades que define cada puesto.

3. Escogery clasificar los candidatos mas adecuados para safisfacer las necesidades de
la empresa.

4. Capacitacion del personal.

Funciones definidos y recursos humanos con el perfil idoneo para el puesto.

Fuente: Elaboracion propia del grupo investigador.

Grafico N° 05: Diagrama de Flujo del Proceso de Convocatoria de

Personal para Atencion al Cliente el Hospedaje

Costa Verde

.

CONVOCATORIA DEL PERSONAL |4

REALIZACION DE ENTREVISTAS

.

SELECCION DEL PERSOMAL AFTO PARA EL é5E MO ‘

PUESTO CONTRATA?
. |
FIRMA EL CONTRATO S!-I

.

.

Fuente: Elaboracion propia del grupo investigador.
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+ | aambientacién no es |a adecuada.
DISCRIPCION DEL PROBLEMA « En algunas habitaciones el mobiliario esta en malas condiciones, baja iluminacion asi mismo
algunas cuentan con poco espacio y exceso de mobiliario.

Poca inversion en infraestructura, mobiliario y equipos del hospedaje.
CUEEEUR i T e R T T Desinterés por la adecuada ambientacion
R——

ACCIONES DE MEIORA 1. Realizar una renovacion de ambientacion de acuerdo a las nuevas tendencias.
2. Renovacién mobiliario
3. Implementar mayor iluminacién en el edificio.

Mejorard el entorno e imagen del hospedaje.

Fuente: Elaboracién propia del grupo investigador.

Grafico N° 06: Diagrama de Flujo del Proceso de Solicitud de
Pintado y Ambientacion del Hospedaje Costa

Verde

'

SE SOLICITA EL PINTADO ¥
AMBIENTACION DEL HOSPEDAIE | S

DE ACUERDO A LAS NUEVAS T‘

TEMDEMCIAS

MANTENIMIENTOD Y |

REPARACION DE MOBILIARID
DEL USO DEL CLIENTE ‘

v

£5E CUENTA
COM RECURZDS
MECESARIOS?

ES RECHAZADOD

LA S0LICITUD

:

REMOVACION DE MOBILIARIO

Fuente: Elaboracion propia del grupo investigador.
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Se ha percibido que el personal que labora no se siente mofivado, identficado con el hospedaje.

CAUSAS QUE PROVOCAN EL Falta de motivacion de! personal.
PROBLEMA CGompromiso laboral.
Falta de estimulo.

Satisfaccion del cliente al ser atendido.

ACCIONES DE MEJORA 1. Implementar programas de motivacion
2. Involucra a los empleados en el resultado.
BENEFICIOS ESPERADOS Mejor desempeio en el trabajo.

Fuente: Elaboracion propia del grupo investigador.

Gréfico N° 07: Diagrama de Flujo del Proceso de Capacitacion del

Personal del Hospedaje Costa Verde

.

MOTIVACION DEL PERSOMNAL -

.

PROGRAMAS DE MOTIVACION

&3E CUENTA CON
EL PRESUEFLESTO?

REALIZACION DE LOS PROGRAMAS [ ¥ Sl

.

<

Fuente: Elaboracion propia del grupo investigador.
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'AREADEMEJORAN'S ~ USODELA TECNOLOGIAYLAINFORMACON
La impresa no le da mucha ufilidad a la tecnologia y esto se refleja en el poco uso del intemet.

CAUSAS QUE PROVOCAN EL Desinterés por la informacién.
PROBLEMA Uso limitado de las TIC

OBJETIVO A CONSEGUIR Cubrir las expectativas de los clientes con servicios adicionales.

ACCIONES DE MEJORA 1. Adquisicion de TICS necesarias para el hospedaje.
2. Mayor uso de la informacion.
J. Creacion y uso de [a pagina web, Facebook, efc. con toda la informacion del hospedaje.
Interaccion contindia con sus clientes.

Fuente: Elaboracién propia del grupo investigador.

Grafico N° 08: Diagrama de Flujo del Proceso de Mejora de
Equipamiento de Servicios Adicionales del

Hospedaje Costa Verde

!

MEIORA Y EQUIPAMIENTD -
DE SERVICIOS ADICIONALES  |* T

!

PEDIDO DE NUEVAS TIC. APRUEEA? ARCHIVAMIENTO DE
—» / NO —*| sQUCITUD DE ADQUISICION
s
COMPRA DE EQUIPOS
PARA EL HOSPEDAJE. -— \

'

INSTALACION DE LOS
EQUIPOS.

l
<>

Fuente: Elaboracion propia del grupo investigador.

pag. 46



neumann

BUSINESS 5CHOO

14. PLAN DE MEJORAS:
v Se propone realizar los siguientes planes de mejora que

visualizamos a continuacion en los siguientes cuadros.

v' Al realizar el analisis de la empresa se ha llegado a identificar
distintos problemas de los cuales se ha seleccionado los mas

relevantes y prioritarios.

v' Uno de los problemas mayores de la empresa es la falta de
identidad asi como la administracion, direccién del personal y
control por lo que se propone la contratacidbn de un gerente/
administrador, quien se encargue de darle un enfoque
administrativo tanto del hospedaje Costa Verde como de su

personal, asi mismo realizar otras funciones.
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POR PARTE DEL PERFIL:

o . ¥ Titulado en A dmmetracacn de
Reorganizacion Admmsfraiva del Hospedaje: Epros Adiiaic
v Crermisi, s, s, e Comeril o canes
v Dara conocer 2 los colsboradores s d
funciones especificas a cumpl. * Conepencaen
o Soeri sl o e AT _
v Comnte ! Comctiomsengetinde  Hopep o CONIRATOS
R Mrotadr o6 EopesyRemohmaws (ot o §dmscmiis 10
. RCW’?, mw - e Dpdmiaiilll Vg Vemsdp
.
constantements. # Salarip:
v Contactar clentes.
+Crearalianzzscon ors e Sl
(Restaurantes, Hospedaje, Radintxis) BNFLEDO

# Prespuesto para el salaro,

LaDuetiz

Fuente: Elaboracion propia del grupo investigador.

v' Se propone renovar la ambientacién de acuerdo a las nuevas
tendencias y darle sentido a su nhombre “Costa Verde”. También
se propone darle una mayor iluminaciéon al edificio y otras

acciones como se aprecia en el siguiente cuadro.
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v Aszsora del pntado de{hospede con
colore que Lo i con s nombre
(o )
+ Dl el
haitcione. Sobcer Asesoramiento de g P
v Disrbocicn adecuads del mobliarnenlzs  Disiatoe e persane capeciadaen N . y
bl . lns Mdem ‘ﬂ .}Ptnﬁ:nmmmduipd;m Atmetedar
+ Caio ]t da cobetores, sebenas (Tendenciz)
foallas pars que 2 Rabiaciones 32 vean
s ufomees.
* Implementcion de aceesonos cemeen,
s, s, s, o)

Fuente: Elaboracién propia del grupo investigador.

v" El hospedaje Costa Verde no cuenta con nuevas Tics, se pudo
observar que también no cuenta con camaras de seguridad, por
lo que se propone la adquisicidon de las Tics y la implementacion

de cdmara de seguridad en el edificio.

v Adqunr wa profimma de los equpos 2 W 'lld;lhuml
comprar (computadora y camaras de I
i) il v Db o DD
v i b Costa Verde 51 [amanera deregisfroes
g tisin optmz para ] desanollo
e os equipos mencionzdos. e s

Fuente: Elaboracion propia del grupo investigador.
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CAPITULO V

pag. 50



neumann

BUSINESS 5CHOO

CONCLUSIONES

Aunque la empresa lleva mas de once afios en el mercado
Tacnefio, se pudo observar también que tiene un grupo importante
de clientes, pero hasta la fecha no ha realizado una evaluacion del
servicio, ni existe politicas encaminadas a mejorar la calidad del
servicio en pro de la fidelizacién, recomendacion y preferencia de
los clientes.

En la etapa de diagnostico realizada se determind, mediante
observacion directa que el Hospedaje Costa Verde no cuenta con
un administrador y esto es uno de los problemas mas relevantes
que afecta al servicio que brinda el hospedaje, ya que al no contar
con un administrador tampoco se cuenta con el personal
capacitado.

Mediante el diagnostico se determiné que otra de la causas es la
infraestructura del hospedaje y la ambientacién no tiene relacion
alguna con el nombre del hospedaje que lleva por nombre “Costa
verde”. Por lo que se destaca la necesidad de mejorar la
ambientacion del edificio para que el cliente tenga una mejor
imagen y percepcion acerca del hospedaje.

Se detect6 también que el hospedaje le da poca importancia al uso
de la tecnologia y seguridad. Para efectos de mejorar la calidad del
servicio se propone la implementacion de tecnologias y un mayor

uso de las mismas.
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RECOMENDACIONES

Es necesario la contratacion de un administrador para que pueda
realizar una restructuracion de puestos, asi como la seleccion de
personal idoneo segun el enfoque de la empresa y poder realizar
la capacitacion necesaria de los mismos.

Se recomienda contar con un asesoramiento en lo que es la
ambientacion del hospedaje, darle una mayor iluminacién de la
misma.

Es necesario contar con camaras de seguridad por lo que se
recomienda la adquisicion y la instalacion en todo el edificio para
brindar una mayor seguridad.

Es recomendable que la adquisicion de una computadora sea de
manera inmediata para asi poder iniciar con los procesos
administrativos como son la actualizacion de redes sociales,
captacion de nuevos clientes, formacion de alianzas con otras

empresas entre otros.
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ANEXQOS
Anexo |

Entrevista para conocer el nivel de capacitacion del Hotel Boutique La Quinta Luna.
Esta entrevista servird de apoyo para el proyecto de tesis, cuya finalidad es la

creacion de un programa de capacitacion y desarrollo del Hotel Boutique La Quinta

Luna.

Esta entrevista se realiza con fines exclusivamente académicos vy le

agradecemos sinceramente su apoyo.

1.- ;Cual es el puesto que desempefia?
2.- ;Cuales son las funciones de este puesto?
3.- ;Cuadl es la finalidad de que exista este puesto?

4.- ;Le agrada el trabajo que realiza?
Si( )No()

oPor qué?
5.- ;Qué dificultades encuentra para llevar a cabo las funciones de su puesto?
o Por qué?

6.- jConsidera que la toma de decisiones por parte de usted dentro del trabajo, es
importante para mejorar su desempefio?

Si()No()

¢, Por que?
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7.- (Considera que hay demasiados cambios en los procedimientos de trabajo?
Si( )No()

Por qué?

8 - JCuenta con el personal necesario para llevar a cabo su trabajo?
Si( )No()

JPor qué?

9 - Cuenta con la tecnologia y/o herramientas necesarias para desempefiar su trabajo?
Si( )No()

JPor qué?

10.- ; Cuenta con los conocimientos para desempefiar su trabajo?
Si{ )No()

Por qué?

11.- Ademas de los estudios que usted posee ;(Cree usted que hubiera necesitado otros
conocimientos para el desempeno de su puesto?
Si( )No()
Por qué?
12.- ; Tiene dificultad para llevarse bien con su grupo de trabajo?
Si( )No()

Por que?
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13.- ; Usted necesita tomar cursos de capacitacion?
Si( )No()

Por queé?

14.- ; Le escuchan sus superiores y aceptan sus sugerencias para optimizar el trabajo?
Si( )No( )

JPor qué?

15.- ; Le agradan las funciones que realiza?
Si( )No( )

oPor qué?

16.- ; Todas las funciones que usted realiza, les ve utilidad?
Si( )No( )

JPor queé?

17.- /Siente usted algin crecimiento personal con el desempefio de su trabajo?
SI( yNo( )

JPor queé?

pag. 57



