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INTRODUCCION

I PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Santo Domingo de los Tsé&chilas, Provincia nueva del pais, recientemente conformada,
cuenta con su capital Santo Domingo de los Colorados, punto de enlace entre Costa y
Sierra, siendo un sitio privilegiado no solo por su actividad comercial, agricola |,
ganadera, Industrial sino por su riqueza étnica “Los Tséachilas” mas conocidos como
Indios Colorados, con orgullo nuestros ancestros, referidos a nivel nacional e
internacional por su conocimiento en el poder curativo de las plantas, Santo Domingo
de los Colorados con su biodiversidad ofrece a sus visitantes rios, cascadas, aves del
subtrépico andino como colibries, asi como la préctica de deportes extremos por su
hidrografia y catalogado por Cientificos ambientales como laboratorio para la

investigacion genética mundial.

El Grand Hotel Santo Domingo es un lujoso y acogedor hotel ubicado en el corazén de
la ciudad de Santo Domingo, el hotel es reconocido por su excelente y personalizada
atencion al cliente conformado por seis modernos y confortables salones que funcionan
como centros de convenciones y eventos, asi como el restaurante La Tonga un lugar

perfecto para degustar la mejor gastronomia Nacional e Internacional.

Las facilidades del Hotel incluyen; piscina, sauna, turco, hidromasaje, amplio

parqueadero privado, seguridad las 24 horas y 80 lujosas habitaciones.

En espera de mejorar la productividad en el sector hotelero y comercial de santo
domingo en febrero del 2010 el Municipio de Santo Domingo decide ser la sede del
concurso de belleza mas importante del pais Miss Ecuador destinando el presupuesto de
un millon y medio de dolares en la restauracion de la feria exposicion donde se

desarrollaria el evento asi como la regeneracion urbana en el parque Zaracay.



Para esta Actividad el Grand Hotel Santo Domingo se muestra como auspiciante oficial
del concurso ofreciendo sus instalaciones para las candidatas y el Staff de Mis Ecuador
viendo en esta accion la oportunidad de potenciar el posicionamiento del Hotel a nivel

Nacional e Internacional en la transmision del evento por Gama TV.

Los resultados fueron los esperados pero al transcurrir el primer semestre los niveles de
consumo empezaron a decaer nuevamente A pesar de contar con personal capacitado en
una infraestructura hotelera digna de admiracion para sus competidores locales, el
Grand Hotel Santo Domingo empieza a notar un decreciente nimero de huéspedes y
clientes referidos, seré entonces de vital importancia establecer un estudio interno de la
empresa para conocer las razones que afectan directamente a la rentabilidad de la

empresa asi como su Calidad en el Servicio.

A pesar de que el Municipio de Santo Domingo haya intervenido en el sector hotelero
con la propuesta de un evento nacional y una inversiéon de un millon y medio de délares
el Gran Hotel Santo Domingo en los dltimos 2 afios no haya podido retener ni aumentar
sus huéspedes y consumidores esta claro que algo esta ocurriendo y la propuesta sera
establecer la problemaética interna tomando en cuenta el capital humano y la
informacion que se pueda obtener de ello considerando que dada la intangibilidad en las
empresas de servicio el personal de contacto es decisivo para la satisfaccion de los

clientes.

De acuerdo a los resultados de la investigacion se direccionaran las posibles soluciones

dentro de una propuesta para mejorar la calidad del servicio en el Hotel.

Il FORMULACION DEL PROBLEMA

“Como Fortalecer la Calidad del Servicio en el trabajo del personal que labora en el

Grand Hotel Santo Domingo.”



111 SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA

¢Como Promover una cultura de Servicio dentro de la Empresa Hotelera?

¢Existe un Diagnostico Técnico de la situacion actual que afecta al buen
desenvolvimiento de los trabajadores del Hotel?

¢Como influye el nivel de preparacion académica en la calidad del servicio que prestan

los colaboradores en el Hotel?
¢Como afecta la falta de Capacitacion en la Calidad del Servicio?

¢Existe un Diagnostico sobre el ambiente laboral en el que se desempefian los
trabajadores llegando?

IV OBJETIVOS

General
Determinar el servicio y el ambiente laboral en el Grand Hotel Santo Domingo
Especificos

e Conocer el Servicio que brinda el Grand Hotel Santo Domingo

e Determinar las Competencias de los empleados en las actividades que

desempefian.
e Determinar el tiempo que labora en el Hotel.
e Determinar el Ambiente Laboral.

e Determinar la formacion académica del personal que labora en el Hotel.



e Determinar el grado de satisfaccion del personal del Hotel.

V JUSTIFICACION

Santo Domingo ha pasado de ser una ciudad de paso a convertirse en el lugar donde se
concentran ejecutivos de Empresas a captar nuevos clientes, situacion que amerita el
planteamiento de nuevas estrategias para mostrar los servicios de calidad que presenta el
Grand Hotel Santo Domingo que a pesar de su infraestructura, disefio, personal de
planta y facilidades no muestra en ndmeros su incremento en Productividad, y a esta
situacion se suma falta de una gestion turistica por parte de las distintas entidades de
gobierno, convirtiéndose para las empresa en un desafio constante en permanecer en el
mercado e incrementar su rentabilidad asi como generar fuentes de empleo aplicando

conocimientos turisticos convirtiendo a su personal en un verdadero Talento Humano.

Es por esta razon se realizard un estudios exhaustivo sobre las causas que afectan a la
empresa asi como las posibles soluciones que seran el tema a desarrollarse en el
transcurso de la Tesis tomando en consideracion que la Empresa Hotelera Grand Hotel

Santo Domingo podré hacer uso de las diferentes lineas de accion a seguir.

VI LIMITACIONES

Limitaciones de Tiempo

Se considera al tiempo como uno de los recursos mas importantes de una empresa
cuando su uso es optimizandolo ya que para los clientes o usuarios de un servicio en el
sector de la hoteleria se convierte en fundamental en el momento de tomar decisiones

las mismas que marcaran la ganancia o pérdida para la empresa.



Limitacién en la Cultura Organizacional

A pesar de contar con una infraestructura de lujo, la cultura organizacional de la
Empresa Hotelera no garantiza la celeridad con que los usuarios requieren sus servicios

por falta de conocimientos técnicos y practicos de los colaboradores.

VIl DELIMITACION DE LA INVESTIGACION

La Investigacion se realizara en la Ciudad de Santo Domingo de los Colorados, a la
plantilla de personal que labora en el Grand Hotel Santo Domingo ya que esto nos
permitiré tener una visién amplia sobre las causas que pueden generar la falta de calidad

del servicio y a su vez afectan al ambiente laboral.



CAPITULOI

2 MARCO TEORICO - CONCEPTUAL
2.1 MARCO TEORICO - FUNDAMENTACION CIENTIFICA

211 SERVICIO

Un servicio es un acto o desempefio que ofrece una parte a otra, aunque el proceso
puede estar vinculado a un producto fisico, el desempefio es en esencia intangible y por
lo general no da como resultado la propiedad de ninguno de los factores de produccion.

Los servicios son actividades econdmicas que crean valor y proporcionan beneficios a
los clientes en tiempos y lugares especificos como resultado de producir un cambio

deseado en el receptor (o0 a favor de) el receptor del servicio.

Son todas aquellas actividades identificables e intangibles que son el objeto principal de
una operacién que se concibe para proporcionar la satisfaccion de necesidades de los

consumidores.

Para Gustavo Posada Moreno, “El servicio es un intangible que solo se conoce en su
real valor cuando se utiliza. Es un conjunto de prestaciones que el cliente espera recibir
por los que paga y en relacion con el precio, la imagen y la representacion de la firma

que lo presta”.

Los servicios se diferencian de los bienes en lo siguiente:
¢ Intangibilidad
e Inseparabilidad

e Heterogeneidad



e La Intangibilidad: Es una caracteristica de los servicios, ya que no es posible
tocarlos, verlos, probarlos, escucharlos o sentirlos, de la misma forma que se

hace con los bienes.

e La Inseparabilidad: Es una caracteristica de los servicios que les permite ser
producidos y consumidos al mismo tiempo.

e La Heterogeneidad: Hace de los servicios menos estandarizados y uniformes que
los bienes.

e Los servicios tienen caracter perecedero ya que no pueden ser almacenados,

guardarlos o inventariarlos.

2.1.11 CICLO DEL SERVICIO

EL CLIENTE
SOLICITA EL SERVICIO
EMPRESA
¢ ' ENFOCADA .
AL CLIENTE

EL SERVICIO LA ORGANIZACION
SATISFACE OFRECE EL SERVICIO
AL CLIENTE PROMETIDO




Una de las formas de empezar a pensar en calidad del servicio en una organizacion es

hacer un inventario de los momentos de la verdad de su negocio en particular.

El Ciclo del Servicio empieza en el primer punto de contacto entre el cliente y la
organizacion. Puede ver el instante en que el cliente, ve el inicio, recibe una llamada de
su vendedor, o inicia una encuesta telefonica. O puede cualquier otro acontecimiento
dentro del negocio, y que termina temporalmente cuando el cliente considera que el

servicio esta completo, y se reinicia cuando este decide volver por mas.

El ciclo de los servicios es un mapa de los momentos de la verdad, sera Unico para su
negocio en particular, y puede variar de cliente a cliente y de una situacion a otra. Los
clientes en general no piensan conscientemente en sus experiencias desde el punto de
vista de un ciclo, casi siempre prestan atencidén a cualquier necesidad concreta que

tengan en un momento dado.

e Cuando el cliente solicita el servicio hay diferente grado de relacién con él,

dependiendo de las caracteristicas del servicio

e El entregar el servicio de acuerdo con los requerimientos, presupone un proceso

productivo de ese servicio.

e Cuando el cliente solicita un servicio, él espera que usted le ayude en diferentes

formas.

En cualquier interaccion del servicio, generalmente se dan los siguientes pasos:

1

Atender a la persona.

2- Aclarar la situation.

3- Satisfacer o acceder la necesidad.

4- Asegurarse de la satisfaccion del cliente.



2.112 LAS CUATRO “C” DEL SERVICIO

COMODIDAD

MERCADEO DE
SERVICIOS

El mundo del servicio en accion es la mejor oportunidad para visualizar la forma de
prestar un excelente servicio. Para ello tenga en cuenta las cuatro “C” del mercadeo del

servicio:

e Cliente. - Persona que desea satisfacer totalmente una necesidad a través del
servicio que presta la compafiia. Para eso se debe disefiar un producto servicio a
medida de sus necesidades, para que de esta manera se sienta satisfecho y sea

leal con nuestra empresa.

e Comodidad.- Es todo aquello que le ofrecemos al cliente para su satisfaccion,
por ejemplo personal amable y capacitado, centros de atencion agradables,
suficientes puntos de venta, servicios personalizados, mantenimiento oportuno,

precios favorables, etc.



e Comunicacion.- Es toda la divulgacion y promocion real del servicio para
informar y persuadir al comprador o consumidor, usando los medios que
generen mayor cantidad de clientes a menor costo, tratando de impulsar al

cliente para que compre el servicio ofrecido.

e Costo.- Es lo que invertimos para producir el servicio y que debe ser atractivo
como precio para el comprador. No debe estar por encima de las posibilidades
de pago de nuestros clientes, y debe hacerlo sentir que es el justo dentro del
mercado. Por eso seleccione y capacite a sus empleados en técnicas de calidad
del servicio. Esto hace ver el precio menor que el valor y el cliente volvera a
nuestra empresa. La ventaja competitiva se basa en la calidad percibida del

servicio.

2.1.1.3 CALIDAD DEL SERVICIO

Es el Proceso de Cambio que compromete a toda la organizacion alrededor de valores,

actitudes y comportamientos en favor de los clientes de nuestro negocio.
Indicadores de Calidad en el Servicio

Un indicador es una forma de cuantificar de manera objetiva y clara, con base en una

muestra aleatoria o por censo, la realidad de la prestacion de un servicio.

Dentro de los indicadores basicos para conocer la gestion de un servicio al usuario

tenemos:

e Oportunidad
e Calidad

e Productividad
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e Eficiencia

e Efectividad

e Tiempos de espera

e Respuesta telefonica

e Comunicacion

e Cultura Organizacional
e Liderazgo

e Desarrollo del personal
e Precios justos

e Frecuencia del Servicio

e Participacién en el Mercado.

2.1.14 ATRIBUTOS DEL SERVICIO

Oportunidad.- El Servicio se debe ejecutar dentro del plazo exigido por el cliente.
Confiabilidad.- Los servicios deben ser exactos, precisos, seguros y veraces.
Amabilidad.- El servicio debe ser amable, agradable, gentil y humano.

Agilidad.- Los servicios deben ser rapidos, prontos, sencillos y oportunos.
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2.1.1.5 CUALIDADES DEL SERVICIO

Tangibilidad.- El servicio al ser tangible, puede ser percibido por los sentidos en su
beneficio basico, antes del consumo o de su uso, el servicio mantiene la expectativa en

el usuario.

Inseparabilidad.- Implica que el servicio depende directamente de la fuente (persona,
maquina, equipo, etc.) que lo presta, la produccién y su consumo son simultaneos, son

en el momento.

Variabilidad.- El servicio puede variar dependiendo de quién lo presta, y cuando lo
hace. Por eso es importante la actitud del funcionario hacia la satisfaccion del usuario.

Permanencia.- El servicio no puede ser almacenado. Si no hay demanda se pierde la
oportunidad de prestar el servicio. Su oportunidad de prestarlo se pierden el momento

que no se actua; esta es una diferencia notoria con el producto.

2.1.1.6 CULTURA DEL SERVICIO

Para poder tener éxito hoy en dia, es preciso ofrecer un excelente servicio al cliente.
Pero, para lograr esto, hace falta mucho mas que simplemente tener la intencion de
hacerlo. Es preciso crear toda una cultura al servicio del cliente. Hay varios pasos que
deben seguirse: dirigir la vision hacia el objetivo preciso, tratar correctamente a los

clientes y empleados y construir un buen liderazgo.

Para lo primero hay que intentar convertirse en el proveedor que todos eligen, que saben
cuidar a los clientes. Luego hay que transformarse en el empleador que todos prefieren
y crear un entorno motivador para quienes se desempefien. Conviene determinar qué

tipo de experiencia se espera que los clientes vivan y escuchar su voz.
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Para el caso de empresas que atienden directamente al publico, conviene invertir la
piramide jerarquica tradicional de modo tal que los clientes puedan contactar a la gente
que esta en la cima y que esta dispuesta a servir. Una buena formula del éxito consiste
en integrar los cuatro sistemas de recursos humanos: reclutamiento y empleo,
capacitacién y desarrollo, gestion de desempefio y planificacion de carrera. Si se recluta
y emplea en forma efectiva, entonces sera posible disponer de la gente apropiada en el

equipo.

La gestion de desempefio- si se realiza en forma correcta, permite dar a la gente la
ayuda adecuada cuando la necesita y de este modo ellos pueden lograr las metas y la

organizacion puede triunfar.

Para construir correctamente un buen liderazgo hay dos aspectos importantes: la vision
direcciéon y la implementacion. Mientras que los lideres establecen la vision y la
direccion, cualquiera que esté en una posicion desde donde puede influenciar a otros,

puede ser un lider.

Una gran organizacion tiene lideres en todos los niveles. El liderazgo no consiste en
concentrarse en uno mismo, sino en servir a la vision y a la gente que hara que la vision
se vuelva realidad. Uno no puede hacer todo el trabajo sélo, por lo tanto hay que dejar

que la gente lidere el trabajo, para lo cual hay que ofrecer el apoyo necesario.

El servicio al cliente como cultura empresarial aborda varias dimensiones
complementarias que establecen una balanza sobre la cual cada uno de sus componentes
tienen el mismo pero, en este sentido la libreta de calificaciones del cliente tiene cinco
grandes asignaturas sobre la cual la empresa debe intervenir sus mejores esfuerzos con
el fin de ofrecer al cliente una verdadera experiencia que vaya mas alld de sus

expectativas.

Estos elementos tiene que ver con:

El Producto.- Se refiere especificamente a que cada una de las empresas vende, s su

producto tangible o intangible que recibe el cliente y sobre la cual emite un juicio
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acorde a la cantidad, oportunidad, cantidad e incluso el valor entregado por €él, una mala
calificacion sobre el producto afecta la percepcion del servicio ofrecido al cliente y
aunque se tomen mecanismos de reposicion y compensacion para el cliente es posible

que se afecte incluso el nivel de fidelizacion que se haya alcanzado.

Los Procedimientos.- Hace referencia a los mecanismos que la empresa ha
institucionalizado para establecer los pedidos, la entrega del producto, los pagos y
demas procedimientos que le permiten al cliente comunicarse y resolver las inquietudes

que les surgen.

Cuando los procedimientos son complejos o implican molestia para el cliente la
calificacion baja por cuanto se refiere aquellas compafiias que tienen un modelo de

atencion agil, respetuoso y oportuno.

Las Instalaciones.- Es el estudio donde se presta el servicio y en este punto es
importante considerar diversos aspectos que van a impactar directamente en los
momentos de verdad los cuales se somete la empresa en la prestacidn de su servicio, en
este sentido podemos mencionar las vias de acceso, facilidad de parqueo, amplitud de
las instalaciones, iluminacion, ubicacion de los productos, visibilidad de la informacion

y de la imagen corporativa, etcétera.

Una mala calificacién en este punto hard que la percepcion del servicio decaiga en
detrimento no solamente del producto sino de la marca y este es un riesgo que ninguna

empresa esta dispuesta a correr.

Tecnologia Disponible.- La importancia de contar con sistemas de informacién
robustos para el conocimiento de los clientes es fundamental, pero su funcionalidad
deberé reflejarse en la capacidad que tenga el cliente para hacer uso de estos recursos,
en este sentido se tiene en cuenta la posibilidad que tienen los clientes de hacde4r sus
pedidos por internet o bien por sistemas cerrados de comunicacion, sistemas que le
permitan a los clientes consultar en linea el estado de sus pedidos y facturacion e
igualmente que puedan tener acceso a las estadisticas de sus compras en su empresa,

etcétera.
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La imposibilidad de contar con herramientas tecnologicas que permitan agilizar los
procedimientos de comunicacion y relacion con la empresa se convertird en un talén de
Aquiles por tanto el cliente estara atento a nuevas ofertas en el mercado que le permitan

agilizar sus compras y sentir un modelo de atencion personalizado entre otras cosas.

Informacién.- Uno de los temas complejos de resolver la propuesta para mejorar la
calidad del servicio tiene que ver con la identificacion de los componentes de un sistema
de informacion adecuado y ajustado a la expectativa del cliente de tal manera que cada
tipo de negocio debera encontrar si la comunicacién con los clientes es masiva o
personalizada y si los esfuerzos y recursos que se dedican a este componente tienen

retribucion.

El modelo de Comunicacion debe analizarse no solamente en la manera como se hace
presente la empresa en el cliente y en su negocio si lo tiene, sino también en la calidad
de la informacidn que recibe cuando se comunica con la empresa y en este sentido vale
la pena considerar hasta los mininos detalles como por ejemplo la oportunidad de la

atencion telefénica.

Una informacion inadecuada, poco clara, confusa, incompleta o carente de veracidad
traera consecuencias en la decision de compra del cliente e interpretara estas situaciones
como descuido de la empresa frente al cliente y quiza juzgara con dureza las situaciones
en las cuales sienta que no ha sido tomado en cuenta ni valorado en sus necesidades y

expectativas.

El Prestador del Servicio.- Es la persona que atiende al cliente en el contacto real que
tiene la empresa a través de sus servicios dependiendo el tipo de negocio el prestador
del servicio tendréd la oportunidad no solamente de ofrecer al cliente una experiencia
Unica frente a la empresa y su producto sino también la posibilidad de crear un proceso
relacional con el cliente que va mas alla de los puramente transaccional, en este sentido
el prestador del servicio no serd entonces unicamente la persona que vende o atiende
sino todo aquel que por su funcion tenga algin contacto directo o indirecto con el
cliente, este concepto se refiere a que todos los integrantes de la organizacién tienen una

responsabilidad con el cliente, no solamente con el producto que se entrega sino
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también con el esfuerzo permanente para que la calificacion que ofrece el cliente a cada

uno de sus cinco puntos mencionados sean satisfactorios.

El prestador del servicio entonces hace parte de una cultura organizacional que pasa por
el concepto que tiene el cliente, de la importancia que le expresa, de la manera como
establece su relacion de servicio y de todos aquellos componentes que tienen que ver
con los atributos propios del servicio al cliente, en este sentido no basta con tener buena
actitud y disposicion para atender y superar los requerimientos del cliente, es preciso
que tenga autonomia y capacidad de decision frente a todos aquellos aspectos

recurrentes en la prestacion del servicio.

2.1.1.7 CAPACITACION PARA EL SERVICIO

Vivimos en un entorno comercial que, se supone, es de competencia perfecta, tan
imprevisible, competitiva y variable que ha convertido la satisfaccion del cliente en el

objetivo final de cualquier empresa que desee hacerse a una porcién del mercado.

La competencia es creciente, agresiva y los clientes son la presa mas codiciada, a su vez
ellos han comenzado a reconocer que tienen un gran poder y lo expresan al elegir o

abandonar un producto o una marca.

Las compafiias saben que atraer un nuevo cliente es mucho mas dificil que retener a los
actuales. También saben que la calidad se debe medir con parametros externos donde
investiguemos la satisfaccion de los clientes, para obtener ideas que permitan mejorar

nuestra actividad de mercadeo.

Cuando de capacitacion para el servicio se trata, es importante saber en qué lugar nos
encontramos, si Somos negociantes 0 empresarios. El negociante es el personaje del
sistema econdémico que concentra su ganancia a corto plazo y el cliente es una
oportunidad inmediata; por eso hace todo lo posible e imposible por darle lo minimo, y

asi maximizar su utilidad, tiene empleados mal remunerados con metas inalcanzables,
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es proclive al engafio y cuestiona, en la mayoria de los casos, la filosofia del servicio al

cliente.

El empresario aunque también quiere maximizar su utilidad a corto plazo, no sacrifica
sus proyectos de mediano y largo plazo. No acepta un beneficio a corto plazo si es
perjudicial para los clientes, y busca la satisfaccion al cliente con productos y servicios
de calidad. Adicionalmente es estudioso, analitico y se preocupa porque sus
colaboradores se capaciten continuamente en las técnicas de venta y atencion al cliente.
Porque tiene claro que solo asi asegura la supervivencia en el mediano y largo plazo

dentro del mercado.

A este tipo de personas le recomendamos alguna de las condiciones basicas para poner

en marcha un proceso eficaz de capacitacion, tendiente a lograr un buen servicio:

e Ladireccion de la empresa debe estar comprometida en la formacion.

e Seleccionar al personal adecuado como proveedores del servicio directo con el

publico.

e Se debe tener confianza en los empleados y tratarlos como si fueran inteligentes
y competentes (es bueno ensefarles el funcionamiento del negocio y del

servicio).

e Actuar con un grupo de apoyo a los empleados, tratarlos con justicia y como

iguales.

e Subraya el valor del trabajo de cada uno de los empleados con respecto al
servicio de calidad.

e Estimular la confianza en ellos mismos, el auto respeto y una buena imagen

propia.

e Ensefar, supervisar y revisar la cortesia de los empleados.
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e Desarrollar los conocimientos y actitudes necesarias para prestar un servicio de
calidad (por ejemplo: toma de decisiones, comportamiento flexible y adaptable,

manejo y control de estrés.

Asi mismo es clave entender que hay demasiadas empresas vendiendo los mismos
productos, pero muy pocas vendiendo soluciones de valor con la que el cliente se

identifique.

La capacitacion en el servicio es rentable porque construye un mercado propio, crea
diferenciacion, genera fidelidad y logra que los clientes se sientan orgullosos de contar
con una organizacion que los apoya, los motiva y los mejor les satisface totalmente sus
necesidades; pues al fin'y al cabo el cliente compra lo que desea cuando vale mas que el
dinero que le cuesta.

Antes de salir a medir fuerzas con la competencia, la capacitacion es basica para crear
valor ante los clientes, mediante el conocimiento claro, profundo y preciso de los

productos, la empresa, la misma competencia, las técnicas de venta, la calidad en el

servicio y el conocimiento interno del vendedor o prestador del servicio.

COLABORADORES

ORGANIZACION " LIDERAZGO

18



La Cultura es el conjunto articulado de modos de pensar, sentir y actuar transmitidos de
una generacion a otra por los duefios y empleados; modos que han sido aceptados y
modificados que sirven para satisfacer las necesidades de una organizacion y de una
sociedad y que, al ser uniformes caracterizan la cultura dentro de un sector de la

industria.

La Organizacion es una entidad que permite a la sociedad buscar la satisfaccion de unas

necesidades y aspiraciones que no pueden alcanzar los individuos de forma separada.

El Liderazgo es la capacidad de influenciar en los demaés para lograr un objetivo comun,

tendiente a satisfacer las necesidades de un colectivo.

Los Colaboradores son los encargados en dar soporte a la propuesta integral de

satisfaccion de los clientes externos.

212 SERVUCCION

Es la organizacién sistematica y coherente de todos los elementos fisicos y humanos de
la relacion cliente —empresa necesaria para la realizacion de una prestacion de servicio
cuyas caracteristicas comerciales y niveles de calidad han sido determinados, es la

fabricacién del servicio.

En la servuccién el consumidor estd implicado en la fabricacion del servicio, es
primordial y su presencia es indispensable. Nombre dado al proceso productivo de los

Servicios.
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CLIENTE

SOPORTE FISICO PERSONAL DE CONTACTO

2.1.3  SATISFACCION AL CLIENTE

“Es el estado en el cual las necesidades, los deseos y las expectativas del cliente son
colmados o excedidos, a lo largo de la vida de los productos o servicios, lo que conlleva

a la recompra, a la lealtad de marca y al deseo de recomendar”.

La satisfaccion ayuda a los consumidores durante la revision de las percepciones de la

calidad en el servicio. La logica de esta posicion consiste en lo siguiente:

e Las percepciones del consumidor de la calidad en el servicio de una empresa con

la que no ha tenido experiencia se basan en las expectativas del consumidor.

e Los encuentros posteriores con la empresa llevan al consumidor, a través del
proceso de rectificacion (donde se comparan las percepciones y expectativas) y

se da forma a las percepciones revisadas de la calidad en el servicio.
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e Cada encuentro adicional con la empresa genera una revision o refuerzo

adicional de las percepciones de calidad en el servicio.

e A su vez las percepciones revisadas de la calidad en el servicio modifican las

futuras intensiones de compra de los consumidores hacia la empresa.

2.14 PERSONAL DE CONTACTO

En los servicios de alto contacto, el personal de servicio es esencial en la prestacion del

servicio.

Su presencia torna mas tangible el servicio y en muchos casos mas personalizado. Un
anuncio que muestre empleados trabajando ayuda a los clientes potenciales a
comprender la naturaleza del encuentro del servicio e implica una promesa de la
atencion personalizada que pueden esperar recibir. Este tipo de publicidad también llega
a una segunda audiencia, los empleados de la empresa, y les muestra la promesa que se

hace a los clientes.

Dado el rol fundamental que desempefia el personal de servicio en el nivel de
satisfaccion de los clientes y el desarrollo de la lealtad, muchas empresas grandes

desarrollan campafias internas de comunicacion dirigidas a sus propios empleados.

Los programas de capacitacion y formacion de competencias son un beneficio cada vez
mas ofrecido por las compafiias ya que permite contribuir con la educacion de los

empleados e impactar en una mejora en el rendimiento.

Esta iniciativa no solo esta dirigida a mejorar el nivel académico del personal, sino
también a aumentar su satisfaccion, fortalecer la cultura de servicio al cliente y

disminuir la rotacion.

En los servicio de alto contacto los empleados pueden ayudar a implementar los

esfuerzos de promocion. Cuando el personal de contacto con los clientes es responsable
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de las ventas, es posible motivarlo y recompensarlo como parte de una promocion de

ventas global.

2.15 ELEMENTOS FISICOS DEL LUGAR DE PRESTACION DE
SERVICIOS

La presencia fisica, una de las ocho variables del enfoque integral de la administracién
de los servicios, hace referencia a los objetos materiales que encuentran los clientes en
el medio en el que se produce la entrega del servicio, asi como las metaforas tangibles

usadas en la comunicacién del mismo, como carteles, simbolos y logotipos.

La evidencia fisica mas poderosa es la experimentada por los clientes que acuden al
lugar de “Produccion” de los servicios y la de los empleados que trabajan en dicho

medio fisico.

2.1.6 DISENO DEL LUGAR DE PRESTACION DE SERVICIOS

El lugar de prestacion de servicios puede crear impresiones positivas 0 negativas en
cada uno de los cinco sentidos. Cada vez mas empresas prestan una cuidada atencion al
disefio de los elementos fisicos que ofrecen a sus clientes. De hecho las firmas de disefio
profesional disfrutan de una gran demanda en los Ultimos tiempos por parte de empresas
proveedoras de servicios que exigen un alto contacto con el cliente en las instalaciones

del negocio.

Los Hoteles cuidan en especial la arquitectura de sus inmuebles. Algunos ocupan
edificios clasicos con encanto, restaurados para conseguir un alto nivel de lujo y utilizan
mobiliario antiguo para reforzar su estilo, mientras los Hoteles modernos a menudo

utilizan una arquitectura mas original y vanguardista, en la que los ascensores son
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exteriores, los distintos tipos de marmol y los exteriores de cristal a menudo tienen un
papel destacado. Los centros de vacaciones, por su parte invierten enormes sumas en

plantar y mantener jardines exéticos y piscinas del gusto de sus clientes.

Los elementos fisicos y el ambiente que les acompafia impactan en la conducta del

cliente de tres formas:

1- Como un medio para llamar la atencion, que haga que el lugar se separe de los
establecimientos de la competencia y atraiga a los clientes de los segmentos

pretendidos.

2- Como un medio de crear mensajes, usando claves simbdlicas para comunicar a

la audiencia la naturaleza distintiva y la calidad de la experiencia del servicio.

3- Como un medio de crear determinados efectos dirigidos dirigidos a generar o
aumentar el deseo de disfrutar de determinados productos o servicios,

empleando para ello una combinacion de colores, texturas, sonidos, etc.

Cuando la naturaleza del servicio exige que el cliente deba estar presente a la hora de
recibirlo, el disefio del lugar donde se producira la prestacion y la colocacion de los

elementos fisicos se tornan especialmente importantes.

Dos son los factores a los que ha de responder:

Imagen.- Se ajusta a criterios de experiencia del cliente, la cual debe ser consistente con
lo que la empresa considera estratégicamente que debe ser su imagen publica y
posicionamiento en el mercado. Todas las consideraciones estéticas caben en este

apartado asi como la musica, iluminacion o la temperatura.

Funcionalidad.- Tiene que ver con la forma en que los clientes deben ser dirigidos

dentro del lugar de servicio de la forma mas eficaz.
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2.1.7  INNOVACION Y TECNOLOGIA EN EMPRESAS DE SERVICIOS

Las tecnologias de tiempo real permitiran a los clientes satisfacer muchas de sus

necesidades por ellos mismos.

Los cambios tecnoldgicos han venido modelando a lo largo de la historia el desarrollo
de la actividad empresarial a todos los niveles, desde la invencion de las nuevas
herramientas, pasando por la revolucién industrial y la utilizacion de la fuerza motriz
del vapor, hasta llegar a nuestra actual era de la informacion, toda invencion ha

contribuido al desarrollo aportando una forma mejor de hacer las cosas.

Hablamos de retos y oportunidades que en cada periodo histdrico algunos han sabido
aprovechar y otros no. Pequefios negocios han florecido de forma explosiva, y grandes
corporaciones se han hundido por no saber adaptarse a los cambios de una nueva

tecnologia emergente.

Las nuevas tecnologias evolucionan para transformar nuevas vidas, los avances en las
telecomunicaciones y las computadoras generan continuas innovaciones en la entrega
del servicio, sobre todo en el &ambito de internet (en conjunto a estos dos campos se les

denomina tecnologias de la informacion —T1I-).

Las nuevas tecnologias permiten a las empresas de servicios hacer cosas que antes eran
imposibles, asi como realizar las labores tradicionales de forma mas productiva. No
obstante a pesar de todo el entusiasmo que rodea el crecimiento en internet y su
potencial para transformar los negocios e incluso la propia sociedad, los historiadores
econdémicos sefialan que algunas innovaciones del pasado también crearon niveles

similares de entusiasmo.

Las innovaciones tecnoldgicas en realidad cruciales desde el punto de vista electrénico
son aquellas que nos hacen ser mas productivos. Si las computadoras e internet nos
Ilevan a beneficios en la productividad, seran uno de esos grandes saltos al futuro que

hacen del mundo un lugar mas prospero.
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En nuestro &mbito hispanohablante el grado de predisposicién para asumir e incorporar
las innovaciones ha crecido de manera importante en los Gltimos afios, impulsado por
los avances en las tecnologias de las telecomunicaciones, que han permitido un alto
grado de conectividad con lo que un dia vino a llamarse “La Aldea Global”. Aun asi, en
determinados segmentos de poblacién maés tradicionales y menos proclives al cambio
aun existen dudas, e incluso una cierta desconfianza sobre lo que la innovacion significa

en sus vidas.

Los cambios tecnoldgicos, cuando son mas profundos, requieren cambios culturales que

no todas estan en disposicion a afrontar a corto plazo.

2.1.8 PLAN DE CAPACITACION

Los planes de capacitacion de los empleados y trabajadores son el recurso mas 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 y las habilidades del personal que labora en una empresa.

Desarrollar las capacidades del trabajador proporciona beneficios para tanto para éstos
como para la organizacion. A los primeros los ayuda a incrementar sus conocimientos,
habilidades y cualidades; a la organizacion la favorece al incrementar los costos-

beneficios.

La capacitacion hara que el trabajador sea mas competente y habil, al utilizar y
desarrollar las actitudes de éste. De esta manera, la organizacion se volvera més fuerte,

productiva y rentable.

En el marco de estos aspectos, en este ensayo analizamos: en primer lugar, qué es un
plan de capacitacion. En segundo término, como es un plan de capacitacion; el proceso
de elaboracion, la determinacion de las necesidades y la programacion y desarrollo de
un plan de capacitacion. Tercero, el disefio de un plan de capacitacion; que consta de

cinco fases, a saber: planeacion, organizacion, ejecucion, evaluacion y seguimiento.
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2.1.8.1 DEFINICION

Un plan de capacitacion es la traduccion 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 es una accion planificada cuyo proposito general es preparar e
integrar al recurso humano en el proceso productivo, mediante la entrega de
conocimientos, desarrollo de habilidades y actitudes necesarias para el mejor
desempefio en el trabajo. La capacitacion en la empresa debe brindarse en la medida
necesaria haciendo énfasis en los aspectos especificos y necesarios para que el

empleado pueda desempefiarse eficazmente en su puesto.

2.1.8.2 PROCESO DE ELABORACION DE UN PLAN DE CAPACITACION

Un plan de capacitacion es la traduccion 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 estad vinculado al recurso humano, al recurso fisico o material disponible, y a las

disponibilidades de la empresa.

El plan de capacitacién es una accién planificada cuyo proposito general es preparar e
integrar al recurso humano en el proceso productivo, mediante la entrega de
conocimientos, desarrollo de habilidades y actitudes necesarias para el mejor
desempefio en el trabajo. La capacitacion en la empresa debe brindarse en la medida
necesaria haciendo énfasis en los aspectos especificos y necesarios para que el

empleado pueda desempefiarse eficazmente en su puesto.
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Para la elaboracién de un plan de capacitacién se consideran, por lo menos, tres

aspectos:

1. Distribucion personalizada de los recursos: Se enfoca en lograr que la mayor cantidad
de empleados participen en el plan de capacitacion. Es necesario fijar el presupuesto
disponible para asignar la capacitacion.

2. Distribucién centrada en la capacitacion especifica: Estd destinada a resolver las
debilidades de la organizacion. Por ello, las acciones se orientan a temas que pueden

estar alejados de los intereses de los empleados.

3. Distribucion orientada a la capacitacion especifica dando razén de la capacitacion
general: El proceso de deteccion de necesidades da cuenta de las fortalezas, en la

medida que se han considerado todas las perspectivas y expectativas de la organizacion.

Los planes de capacitacion exigen una planificacion que incluye los siguientes

elementos:

Abordar una necesidad especifica a cada vez.

o Definir de manera evidente el objetivo de la capacitacion.

o Dividir el trabajo que se va a desarrollar, sea en médulos o ciclos.
e Elegir el método de capacitacion segun la tecnologia que se posee.

e Definir los recursos para la implementar la capacitacion. Tipo de instructor,

recursos audiovisuales, equipos o herramientas, manuales, etc.
o Definir el personal que va a ser capacitado:
e NUmero de personas.

e Disponibilidad de tiempo.
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e Grado de habilidad, conocimientos y actitudes.
e Caracteristicas personales.

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

empresa.
e Establecer el tiempo y la periodicidad de la capacitacion.
e Calcular la relacion costo-beneficio del plan de capacitacion.

e Controlar y evaluar los resultados del plan verificando puntos criticos que

requieran ajustes o modificaciones.

2.1.8.3 DETERMINACION DE LAS NECESIDADES DE CAPACITACION

Segun la jerarquia de las necesidades de Maslow, es posible establecer un conjunto de
necesidades que pueden ser consideradas para la elaboracion del plan de capacitacion.

Entre tales necesidades tenemos:

e Necesidades de autorrealizacion: (realizacion potencial, utilizacion plena de los

talentos individuales, etc.
e Necesidades de estima: (reputacion, reconocimiento, autor respeto, amor, etc.)
o Necesidades sociales: (amistad, pertenencia a grupos, etc.)

e Necesidades de seguridad: (proteccion contra el peligro o las privaciones)

Dentro de una organizacion, la deteccion de necesidades de capacitacion esta

conformada por tres aspectos:
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1. De la organizacion: Se centra en la determinacion de los objetivos de la empresa, sus

recursos y su relacion con el objetivo.

2. De las Funciones: Se enfoca sobre el trabajo. Revela las capacidades que debe tener
cada individuo dentro de la organizacion, en términos de liderazgo, motivacion,

comunicacion, dindmicas de grupos...

3. De las personas: Considera las fortalezas y las debilidades en el conocimiento, las

actitudes y las habilidades que los empleados poseen.

A partir de este conjunto de necesidades, el contenido del plan de capacitacion puede

establecer elementos fundamentales a abordar; entre los cuales tenemos:

e Las necesidades de las personas.
e El crecimiento individual.
e La participacion como aprendizaje activo.

e La capacidad para dar respuestas a necesidades de la realidad y la posibilidad de

aplicarlas a la vida cotidiana.
e Producir una mayor interaccion e intercambio entre las personas.

e Preparar al personal para la ejecucion de las diversas tareas particulares de la

organizacion.
e Proporcionar oportunidades para el continuo desarrollo personal.

e Cambiar la actitud de las personas creando un clima mas satisfactorio entre los

empleados.

e Aumentar la motivacion y hacerlos mas receptivos a las técnicas de supervision

y gerencia.
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e El aprendizaje eficiente para la utilizacion de técnicas adecuadas.

e Ayudar al individuo en la solucion de problemas y en la toma de decisiones.
e Aumentar la confianza y la actitud asertiva.

e Forja mejores actitudes comunicativas.

e Subir el nivel de satisfaccion con el puesto.

e Permitir el logro de metas individuales.

e Eliminar los temores a la incompetencia o a la ignorancia individual.

2.19 PLAN DE INCENTIVOS

Objetivos

e Motivar a los trabajadores a mejorar su rendimiento y ser lo mas productivo

posible.
e Beneficiar a la empresa con el incremento en la produccion de servicios.
e Mantener al recurso humano valioso.

e Promover el trabajo en equipo dentro de cada area del Hotel.

2.1.9.1 TIPO DE INCENTIVO

INCENTIVOS NO ECONOMICOS:
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Otorgados por medio de apoyo a la comodidad y seguridad del trabajador, tales como
servicio de comedor, guarderias, asistencia médica, servicios en el uso de nuestras

instalaciones:

APOYO SOCIAL:

Buscar brindar seguridad y comodidad al trabajador y su grupo familiar, como medio

para dedicar todo su esfuerzo y dedicacidn a sus tareas y responsabilidades laborales.

BENEFICIOS:

Asistenciales.- Buscar brindar a los empleados del Hotel y a sus familias cierto grado
de seguridad en casos de necesidades imprevistas tales como: asistencia medica,

odontoldgica, seguros de accidentes.

Recreativos.- Buscar brindar al personal del Grand Hotel condiciones de descanso,
diversion, recreacion e higiene mental al trabajador y en muchos casos a su grupo

familiar.

Supletorios.- Se pretende brindar a los trabajadores del Hotel comodidades para
mejorar su calidad de vida como: comedor en el trabajo en un espacio fisico adecuado,

estacionamiento, horarios moviles.

Adiestramiento.- El Grand Hotel Santo Domingo debera apoyar en temas de
preparacion a sus trabajadores con la finalidad de mejorar las funciones que

desempefian.
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2.1.10 JERARQUIA DE LAS NECESIDADES DE MASLOW

Necesidades
De
Autorrealizacion

o Necesidades

Necesidad de estima

Secundarias

ecesidades sociales o de pertinencia

_ _ Necesidades
Necesidad de Seguridad

Primarias

La jerarquia de las necesidades de Maslow: sefiala que nunca se alcanza un estado de
satisfaccion completa. Tan pronto como se alcancen y satisfagan las necesidades de un
nivel inferior, predominan las de niveles superiores. En la parte mas baja de la
estructura se ubican las necesidades mas prioritarias y en la superior las de menos

prioridad. Las necesidades segiin Maslow, de menor a mayor nivel en la jerarquia son:

FISIOLOGICAS: Se tomara en cuenta las necesidades del personal del Grand Hotel
que este relacionadas con su supervivencia. Dentro de éstas encontramos, entre otras, a
la homeostasis (esfuerzo del organismo por mantener un estado normal y constante de
riego sanguineo), la alimentacion, la sed, el mantenimiento de una temperatura corporal

adecuada, también se encuentran necesidades de otro tipo como el sexo, la maternidad.
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SEGURIDAD: Necesidades relacionadas con el temor de los individuos a perder el
control de su vida y estan intimamente ligadas al miedo, miedo a lo desconocido, a la
anarquia. Dentro de estas encontramos la necesidad de estabilidad, la de orden y la de

tener proteccion, entre otras.

SOCIALES O DE PERTENENCIA: Necesidades relacionadas con la compaiiia del
ser humano, con su aspecto afectivo y su participacion social. Dentro de estas
necesidades tenemos la de comunicarse con otras personas, la de establecer amistad con
ellas, la de manifestar y recibir afecto, la de vivir en comunidad, la de pertenecer a un

grupo y sentirse aceptado dentro de él, entre otras.

ESTIMA O RECONOCIMIENTO: También reconocidas como las necesidades del
ego o de la autoestima. Este grupo radica en la necesidad de toda persona de sentirse
apreciado, tener prestigio y destacar dentro de su grupo social de igual manera se

incluye la autovaloracion y el respeto a si mismo.

AUTORREALIZACION: También conocida como de superacion, que se convierten
en lo ideal para cada individuo, en este nivel el ser humano requiere trascender, dejar su

propia huella y desarrollar su talento al maximo.
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Progreso - Crecimiento

MOTIVACIONES

Reconocimiento-Status

Relaciones interpersonales
Colegas y subordinados

Seguridad en el cargo
HIGIENICOS

Salario Vida personal

2.2 MARCO CONCEPTUAL

HOTEL.- El Hotel es un edificio equipado y planificado para albergar a las personas de

manera temporal.
HUESPED.- Cliente de un establecimiento Hotelero.

HOSPITALIDAD.- Es la cualidad de acoger y agasajar con amabilidad y generosidad a

los invitados o extrafios.

COMPETITIVIDAD.- Es la capacidad de generar la mayor satisfaccion de los
consumidores fijando un precio o la capacidad de poder ofrecer un menor precio fijando

una cierta calidad.
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COMPETENCIAS.- Son aquellas caracteristicas personales del individuo que le
permite hacer de forma Optima las funciones de su puesto de trabajo. Significa que a la
hora de evaluar, formar, desarrollar y medir la contribucion al éxito de una persona en

un puesto de trabajo.
EFECTIVIDAD.- Es la capacidad de lograr un efecto deseado, esperado o anhelado.

EFICIENCIA.- Es la capacidad de lograr el efecto en cuestion con el minimo de

recursos posibles viable.

TALENTO.- Se puede considerar como un potencial, en el sentido que una persona
dispone de una serie de caracteristicas o aptitudes que pueden llegar a desarrollarse en

funcion de diversas variables que se pueda encontrar en su desempefio.

CLIMA LABORA.- Es el medio ambiente humano y fisico en que se desarrolla el

trabajo cotidiano.

CAPACITACION.- Es un proceso continuo de ensefianza y aprendizaje mediante el
cual se desarrollan las habilidades y destrezas de los servidores, que le permitan un

mejor desemperio en sus labores habituales.

ETICA.- Es una rama de la filosofia que se relaciona con la definicion de los que es

bueno y lo que es malo y con los deberes y obligaciones morales.

SERVIESPACIO.- Es el uso de la evidencia fisica para disefiar el entorno de los

servicios

CLIMA DE SERVICIO.- Es la percepcion compartida de las précticas de servicio,

procedimientos y tipo de conductas que se recompensan.

EMPOWERMENT.- Otorgar responsabilidad al personal de contacto con el cliente para

satisfacer creativamente las necesidades de los consumidores.
2.3 HIPOTESIS

Més de 50 % de la plantilla de personal que labora en el Grand Hotel Santo Domingo no

tiene la capacitacion ni las competencias para el cumplimento eficaz de sus funciones.
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CAPITULO Il
2 ANALISIS DEL ENTORNO INTERNO DE LA EMPRESA

2.1 RESENA DE LA EMPRESA

El Grand Hotel Santo Domingo creado en el afio de 1998, es un Lujoso y acogedor
Hotel ubicado en el corazéon de la ciudad de santo domingo de los Tsé&chilas

estratégicamente situado en la zona comercial de mayor influencia en la Region.

El Hotel cuenta con lujosas habitaciones disefiadas para brindar la mejor estadia, cuenta
con el Restaurante La Tonga lugar para degustar la mejor gastronomia nacional e
internacional, las facilidades del Grand Hotel Santo Domingo incluyen: piscina, sauna,
turco, hidromasaje, parqueadero privado y seguridad las 24 horas, ademas de 6

modernos y confortables salones que funcionan como centro de convenciones y eventos.

La Mision de la Empresa es brindar servicios Hoteleros de alta calidad con personal
capacitado buscando satisfacer las necesidades de los clientes mas exigentes y mantener

el liderazgo en la industria Hotelera.

La Visién de la Empresa es convertirse en Santo Domingo la mejor opcion de estadia
para los clientes asi como el mejor lugar para sus compromisos sociales, enfocados en el

servicio de calidad y excelencia para asegurar su pronto retorno.

2.1.1 CONSTITUCION LEGAL

La constitucion legal de la Empresa se realizé con domicilio en la ciudad de Santo
Domingo de los Colorados, el once de Noviembre de 1994, su actividad econémica
principal son los servicios de Hospedaje. Inicia sus operaciones el once de noviembre

del mismo afio bajo el nombre comercial de Grand Hotel Santo Domingo.
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2.1.2 ESTRUCTURA ADMINISTRATIVA

La plantilla de personal esta conformada por 50 empleados distribuidos en las Areas de
Administracion, Banquetes, Cocina, Habitaciones, Alimentos y bebidas. Su estructura
funcional esta direccionada por un Gerente quien es designado por la junta compuesta
por 3 accionistas.

JUNTA DE
ACCIONISTAS
. —
PRESIDENTE SERENE
]

SUPERVISOR

L)
DEP.CONTABIL|
) RECEPCION

| e | t
- — BOTONES - CAPITAN - COCINA — MESEROS -
-
-

DEP. EVENTOS PISOS

I DIRECTOR DE
EVENTOS

DUPERVISOR

DE EVENTOS | CAMARERAS § o CAJERO

I'

=] BODEGA =l MESEROS - CHEF JARDINERO
AUXILIAR DE
md COCINERO | LIMPIEZA

ad COCINERO Il

ad COCINERO IlI

m PASTELERO

=1 POSILLERO
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2.1.3 INFRAESTRUCTURA PROPIA

Son 80 confortables habitaciones disefiadas con acabados de primera calidad adaptables

a la necesidad de los clientes distribuidos de la siguiente manera:

CANTIDAD DE TIPO DE ,:Ziﬂjo’;gg
HABITACIONES HABITACIONES IMPUESTOS
13 SENCILLAS 55,98
21 DOBLES 80,65
5 TRIPLES 95,24
12 MATRIMONIALES 85,29
22 JUNIOR SUITE 85,29
5 SUITE MATRIMONIAL 106,23
2 SUITE PRESIDENCIAL 132,79
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CANTIDAD DE TIPO DE I;Ziﬂ%gg
HABITACIONES |  HABITACIONES IMPUESTOS
13 SENCILLAS 55,98
21 DOBLES 80,65
5 TRIPLES 95,24
12 MATRIMONIALES 85,29
22 JUNIOR SUITE 85,29
5 SUITE MATRIMONIAL 106,23
2 SUITE PRESIDENCIAL 132,79

Suite Presidencial

Amplia y lujosa habitacion, cuenta con dormitorio de tres plazas, desayunador
independiente, comodo y moderno bafio, sala de reuniones, escritorio de trabajo y
balcon privado, ademas de internet inaldmbrico, aire acondicionado, mini bar y

televisién por cable LCD.
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Junior Suite

Es una habitacion comoda y moderna, cuenta con un dormitorio de dos plazas y media,

desayunador independiente, moderno bafio, internet inalambrico, aire acondicionado,

mini bar y television por cable LCD.

Suite Matrimonial

Acogedora y roméntica habitacion ideal para disfrutarla en pareja, cuenta con un
dormitorio de tres plazas, desayunador independiente, comodo y moderno bafio, amplia
y célida sala de estar, ademas de internet inalambrico, aire acondicionado, mini bar y
television por cable LCD. Ademas tenemos las habitaciones doble matrimonial y triple

matrimonial.
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Habitacion Simple

Es una confortable habitacion cuenta con una cama de una plaza y media, desayunador

independiente, comodo y moderno bafio ademas de internet inalambrico, aire

acondicionado, mini bar y television por cable LCD.

Habitacion Doble

Amplia y confortable habitacion cuenta con un dormitorio de dos camas gemelas de una
plaza y media desayunador independiente, comodo y moderno bafio, amplia y calida
sala de estar, ademas de internet inalambrico, aire acondicionado, mini bar y televisién
por cable LCD
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Habitacién Triple

Habitacion amplia, ideal para grupos, cuenta con 3 camas de una plaza y media,
desayunador independiente, comodo y moderno bafio, amplia y calida sala de estar,
ademas de internet inalambrico, aire acondicionado, mini bar y television por cable
LCD.

Para reservaciones el Grand Hotel Santo Domingo cuenta con una pagina Web de facil

acceso el mismo  que  muestra la  infraestructura y  servicios

http://www.grandhotelsantodomingo.com/.
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2.14 ANALISIS OCUPACIONAL DEL GRAND HOTEL SANTO
DOMINGO

ANO 2012
PORCENTAJE DE OCUPACION
MENSUAL
ENERO 38.67 %
FEBRERO 38.67 %
MARZO 42.34 %
ABRIL 40.63 %
MAYO 39.16%
JUNIO 49.05 %
JULIO 49.04 %
AGOSTO 56.73 %
SEPTIEMBRE 54.63 %
OCTUBRE 52.38%
NOVIEMBRE 44.5 %
DICIEMBRE 346 %

ANALISIS 2012

La ocupacién mensual en mayor porcentaje corresponde al mes de Agosto con un 56%,
seguido del mes de Septiembre con un 54.63% y en un menor nivel de ocupacion se

encuentra en el mes de Diciembre.
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ANO 2013
PORCENTAJE DE OCUPACION
MENSUAL
ENERO 39.4 %
FEBRERO 40.08 %
MARZO 47.99 %
ABRIL 41.34 %
MAYO 43.55 %
JUNIO 46.59 %
JULIO 49.88 %
AGOSTO 52.87 %
SEPTIEMBRE 46.67 %
OCTUBRE 52.87 %
NOVIEMBRE 49.21 %
DICIEMBRE 32.82%

ANALISIS 2013

En el afio 2013 el mayor porcentaje de ocupacion se encuentra en los meses de Agosto y
Octubre con un 52.87% mientras que el mes con menos porcentaje de ocupacion es el

mes de Diciembre dato similar al afio 2012.
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ANO 2014

PORCENTAJE DE OCUPACION

MENSUAL
ENERO 42.45 %
FEBRERO 41.15 %
MARZO 48.32 %

ANALISIS PRIMER TRIMESTRE 2014

Los datos nos muestran un aumento en la ocupacion en relacion al primer trimestre del

2012 y 2013 pero el margen de desocupacion sigue manteniéndose relativamente alto.

HISTORICO DEL PORCENTAJE DE
OCUPACION HOTEL

MEses B4 2012 B3 2013 B 2014 £3

ENERO 39% 39% 42%
FEBRERO 39% 40% 41%
MARZO 42% 48% 48%
ABRIL 41% 41%
MAYO 39% 44%
JUNIO 49% 47%
JULIO 49% 50%
AGOSTO 57% 53%
SEPTIEMBRE 55% 47%
OCTUBRE 52% 53%
NOVIEMBRE 45% 49%
DICIEMBRE 35% 33%
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CAPITULO I

3 ANALISIS DEL ENTORNO EXTERNO DE LA EMPRESA

3.1 ADMINISTRACION

La Provincia Joven de Santo Domingo de los Tsachilas declarada el 6 de Noviembre de
1997, pertenece a la Regién Costa del Ecuador, su territorio esta en la zona del tropico

humedo, la Provincia toma el nombre de Tsachilas por la etnia ancestral de la zona.

Sus Limites:
e Al Norte con las Provincias de Pichincha y Esmeraldas.
e Al Sur con la Provincia de los Rios.
e Al Este con las Provincias de Cotopaxi y Pichincha.

e Al Oeste con la Provincia de Manabi.
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La nacionalidad Tsachila por la cual tomo el nombre de la Provincia esta organizada en
7 comunas: Colorados del Bua, Congoma, El Poste, Chiglilpe, Otongo Mapali, Peripa y
Los Naranjos y cuentan con su propio Gobernador elegido por votacion popular quien

fue elegido el pasado mes de Marzo Javier Aguavil.

La Provincia cuenta con dos cantones:
e Santo Domingo
e La Concordia.

Su Capital es la ciudad de Santo Domingo, también conocida como Santo Domingo de
los Colorados por la costumbre de los indigenas Tsachilas de pintarse el cabello de rojo

con achiote, cuenta con 7 parroquias Urbanas y 7 Parroquias Rurales.

El Canton Santo Domingo cuenta con una Poblacion de 368.000 habitantes (censo
2010), y por su gran influencia comercial y ser el centro del pais presenta una poblacion
flotante del 60%.Ubicada a 133 Kilémetro de Quito con una temperatura media de 223C

3.2 TURISTICO Y COMERCIAL
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Santo Domingo es un lugar atractivo por su clima y naturaleza, dotada de una amplia

variedad de ecosistemas que lo convierten en un verdadero jardin boténico.

Esta ubicado en un lugar privilegiado ya que cuenta con una importante red vial, lo que
permite desarrollar de mejor manera el intercambio de productos entre Costa y Sierra, y

como efecto de este proceso existe un gran movimiento econémico en la Region.

La nacionalidad Tsachila es nuestra identidad cultural, ofreciendo caracteristicas
variadas y diferentes a los turistas, integrando temas de ecologia, cultura, gastronomia,

artesania y shamanismo.

En Santo domingo se puede desarrollar facilmente el trekking, bicicross, rafting, kayak,
camping, canyoning, ademas del disfrute de los diferentes balnearios naturales que

permiten un contacto agradable con la naturaleza.
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En Santo Domingo usted puede disfrutar de sus atractivos turisticos ademas de su
potencial comercial y productivo, su diversidad en costumbres, clima y sobre todo su
gente hospitalaria.

Entre los lugares mas visitados por quienes les gusta la naturaleza y la cultura estan: El
Bosque San Luis, Reserva Tinalandia, Parque Botanico Mariano Chanchay, Cerro
Bomboli, Jardin Botanico Julio Marrero, Grupo Cultural Tolon Pele y el Complejo Etno
Turistico Aldea Colorada.

De igual manera a quienes gustan de la adrenalina, gracias a nuestra influencia
hidrografica contamos los principales Rios como son El Toachi, Rio Blanco, Rio
Otongo Baba, Rio Blanco, Rio Lelia y diferentes cascadas tales como la Cascada del
Amor, Diablo, Tigrillo, Gallito, Cascada Escondida y Cascada el Angel.

Por toda la infraestructura Natural con la que cuenta Santo Domingo, el Mercado

Turistico se presenta con los siguientes servicios:
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SERVICIO TURISTICOS
TIPOS CANTIDAD
AGENCIA DE VIAJES 13
HOSTALES 14
HOSTAL RESIDENCIALES 49
HOSTERIAS 10
MOTELES 11
HOTELES DE PRIMERA 4
HOTELES DE SEGUNDA 5
HOTELES DE TERCERA 4

Fuente: Departamento de Desarrollo Econémico del GAMSD

Se considera de importante informacion mencionar los nombres de los Hoteles que son

considerados en Santo Domingo como Hoteles de Primera:
v Grand Hotel Santo Domingo
v" Hotel Del Toachi
v Hotel Zaracay
v Hotel Golden Vista

Informacion proporcionada por el Departamento de Desarrollo Econdémico del

Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal de Santo Domingo.
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CAPITULO IV

4 INVESTIGACION DE MERCADO

4.1 DISENO DE LA INVESTIGACION

Meétodos de investigacion

Para el planteamiento de este tema se desarrollaran los métodos:

e Meétodo Inductivo

Es un modo de razonar que lleva de lo particular a lo general, de una parte a un todo.
Inducir es ir mas alla de lo evidente. La generalizacion de los eventos es un proceso que
sirve de estructura a todas las ciencias experimentales, como la fisica, la quimica y la
biologia, se basan (en principio) en la observacion de un fendmeno (un caso particular)
y posteriormente se realizan investigaciones y experimentos que conducen a los

cientificos a la generalizacion.
e Método Deductivo

Es un tipo de razonamiento que lleva, de lo general a lo particular, de lo complejo a lo
simple. Este método considera entonces, que el problema de ser Productivos para el
Grand Hotel Santo Domingo se produce por la falta de su calidad en el servicio sus

consumidores o huéspedes.
e Meétodo Histdrico

Es un método de investigacion, explicacion, analisis y descripcion de los hechos, ideas,
personas y fendmenos culturales, etc., que ocurrieron en el pasado recogiendo datos

veraces, criticandolos y sistematizandolos, su objeto es establecer una semejanza de
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dichos fendmenos para su estructura con una conclusion de su similitud es decir de su

origen comun y evolucion del mismo.

Este método es muy utilizado puesto que ayuda a obtener informacion de hechos

pasados que pueden ser de gran importancia para el desarrollo de la tesis.

4.2 TECNICAS Y PROCEDIMIENTOS PARA LA RECOLECCION DE
LA INFORMACION

1) Observacion

La observacion cientifica es un proceso mediante el cual busca conocer, descubrir y
clasificar de manera objetiva, observa la produccion del fenomeno sin llegar a inferir en

el mismo y se determina el problema que se va a investigar.
2) Cuestionario

El cuestionario se refiere a la manera de formular las preguntas, para lo cual se

recomienda lo siguiente:

e Formular preguntas abiertas para dejar en libertar la iniciativa de la persona
entrevistada.

e Procurar que las preguntas sean formuladas con frases facilmente comprensibles,
evitando formulaciones embarazosas de caracter personal y privado,

e Las preguntas deben ser claras, simples y concretas, enfocando un punto cada
vez. Debe evitarse preguntas compuestas como™ ¢ Cuando, Cémo y Dénde?"

e Plantear preguntas que ayuden a recordar con facilidad las respuestas, evitando

esfuerzos de memoria al entrevistado.

3) Entrevistas

La entrevista consiste en la obtencion de la informacién oral de parte del entrevistado,

recabada por el entrevistador en forma directa. Es necesario tomar en cuenta las
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ocupaciones del entrevistado para disponer de su tiempo libre, del mismo modo es
necesario conocer las costumbres y el nivel cultural del mismo para que no se

produzcan "choques”.

En cuanto a la presentacion del entrevistador se recomienda cuidarse de la manera de
vestir, de hablar y de actuar; para lo cual, es necesario actuar con espontaneidad y
franqueza, creando un ambiente de amistad y cordialidad.

4.3 POBLACION A INVESTIGAR

Se determina que el Universo de estudio estd conformado por 50 empleados, por lo
tanto no se aplicara ninguna formula estadistica ya que al ser un universo pequefio se

aplicara el estudio al total de la poblacion por lo que se realizara un censo

4.4 TABULACION DE LA ENCUESTA
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1.- En qué area del Hotel labora usted:

Pregunta l

Alimentos y
Bebidas

0,

-~

Habitaciones
29%

ANALISIS

El resultado de la encuesta refleja que el mayor numero de personal se encuentra
laborando en el area de Habitaciones con un 29% de participacién, seguido del 17 % en
Mantenimiento, en un igual porcentaje de ocupacion se encuentran en el éarea de
Administracion, Banquetes y cocina con el 15%, caso contrario ocurre en Alimentos y

Bebidas con un 9% de la plantilla de personal.
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2.- ¢ Qué tiempo labora usted en el Hotel?

Pregunta 2

menos de 6 meses
6%

menos de un afio
9%

de 1 a3 afios
15%

de 5 a7 afios
26%

de 3 a5 afios
9%

CONSOLIDADO PREGUNTA 2

6
¢ [ H O E =
& Y
o\’éb & $ 4‘
& & S
H menos de 6 meses [l menos de un afio mde 1 a3 afios mde3a5afios

Cde5a7afios 1de 7 a9 afios O mas de 10 afios

ANALISIS

El 26 % de la plantilla de personal lleva laborando en el Hotel de 5 a 7 afios, seguido del
23% que viene laborando mas de 10 afios, mientras que el 15 % de la plantilla labora de
entre 1 a 3 afios existiendo una similitud del 9% en el personal que labora de 3 a 5 afios
y menos de un afio, seguido de un minimo porcentaje ocupando el 9% de personal que
tiene menos de 6 meses colaborando en la empresa.
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3.- En su area de trabajo ¢(Con qué frecuencia el Hotel le ha brindado

Capacitacion?

Trimestral
3%

Pregunta 3

Semestral
~ 12%

CONSOLIDADO PREGUNTA 3

10
8
6
4
: s
0
& (90 &% &’
4‘& &‘ Q@é‘p \\\ -\‘&
s s’&
B Trimestral [Semestral mAnual ®Nunca
ANALISIS

Las encuestas reflejan que tan solo un 3% del personal ha recibido capacitacion de
manera trimestral, con 12% se encuentra el personal que ha recibido capacitacion
semestralmente, con un 41% de participacién en capacitacion anual y finalmente con
datos alarmantes tenemos a un 44% de la plantilla de personal que nunca ha recibido

capacitacion.

58



4.- ¢ Cual es su formaciéon Académica?

Pregunta 4

Titulo Univers.
15%

Bach. No concluido

Univ. No concluido 35%

15%

Bach. Graduado
35%

CONSOLIDADO PREGUNTA 4

laiiﬁ-

s é‘" ¥ &
é}o &\ <P° & S

N \"‘\ \“
& S

H Bach. NO concluido [1Bachiller graduado m Univ. NO concluido m Titulo Univ. [1Maestrla

=

ONPOMWO

ANALISIS

El personal del Hotel Santo Domingo cuenta con un 15 % de su plantilla con titulo

universitario al igual que colaboradores que tienen su formacién universitaria no

concluida, mientras que el 35 % del personal apenas ha logrado obtener el bachillerato y

en un porcentaje similar la encuesta refleja que la plantilla no ha logrado concluir su

bachillerato. El cuadro consolidado nos muestra que el personal que no cuenta con

bachillerato desempefia sus funciones en Cocina, Habitaciones, Mantenimiento y

Banquetes.
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5.- ¢Por su propia cuenta ha recibido cursos de capacitacién para mejorar sus

competencias en su area de trabajo?

Pregunta 5

e

NO
82%

CONSOLIDADO PREGUNTA 5

10
8
4
: i |
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N “’# & f 4@
¥ &
W
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ANALISIS

Las encuestas nos muestran que un 18% del personal ha recibido capacitacion por su
propio interés, mientras que un alarmante 82% de la plantilla no le ha interesado

prepararse para mejorar en sus competencias laborales por su propia cuenta.

60



6.- ¢ Como califica usted el ambiente laboral en el Hotel?

Pregunta 6

MUY BUENO
18%

CONSOLIDADO PREGUNTA 6

) N
o o & S
‘x}‘\\(’«y & Qs&é f éd’;\
¥ ¥
CJMUYBUENO MBUENO mREGULAR [1MALO
ANALISIS

Los resultados de las encuestas nos reflejan que tan solo un 18% de la plantilla de
personal considera que el ambiente laboral es muy bueno, mientras que el 29% opina
que el ambiente es bueno y un tragico 53% de participacion del personal piensan que
desarrollan sus actividades en un ambiente laboral regular.
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7.- ¢Como califica usted el trato laboral que recibe de sus jefes en el cumplimiento
de sus tareas?

Pregunta 7

MUY BUENO
6%

CONSOLIDADO PREGUNTA 7

EREE B s
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ANALISIS

El 59% del personal que labora en el Grand Hotel Santo Domingo considera que el trato
que reciben de sus jefes es Regular, mientras que solo un 6% piensan que el trato es
muy bueno y el 35% de la plantilla del personal opina que el trato de sus jefes hacia

ellos es simplemente bueno.
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8.- ¢Como califica los ingresos que recibe del hotel por su trabajo?

Pregunta 8

BUENO
65%

CONSOLIDADO PREGUNTA 8
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Un 35% de la plantilla de personal opina que su remuneracién es muy buena, mientras
que el 65% de la plantilla considera que los ingresos que reciben del hotel por su trabajo

son Bueno.
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9.- ¢ Como califica usted El servicio que brinda el hotel a los clientes?

Pregunta 9

MUY BUENO
85%

CONSOLIDADO PREGUNTA 9
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Las encuestan nos muestran que con un contundente 85% el personal considera que el
servicio que presta el Hotel a sus clientes en muy bueno mientras que con un 15% los
coladores opinan que el servicio es bueno.

64



10.- ¢ En qué rango de edad se encuentra Usted?

Pregunta 10

DE 46 A 55 ANOS N
15% DE 18 A 25 ANOS

15%

DE 36 A 45 ANOS
41%

CONSOLIDADO PREGUNTA 10
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El 15% del personal se encuentra en el rango de edad de entre 18 y 26 afios, en un
porcentaje igual se encuentra el personal con rango de edad de 46 a 55 afios, en un 29%
el personal tiene de 26 a 35 afios y el mayor porcentaje con un 41% se encuentran en el
rango de edad 36 a 45 afios.
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Género del Personal que labora en el Grand Hotel Santo Domingo

GENERO

GENERO CONSOLIDADO

B MASCULINO = FEMENINO
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El 56% del personal que labora en el Grand Hotel Santo Domingo es de Género
Masculino y en su mayoria esta laborando en Mantenimiento tal cual muestra el cuadro

consolidado, mientras que 44% del personal es Femenino y se ubican en la seccién
Habitaciones.
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11.- Que aspectos considera Ud. Que se deberia mejorar en el hotel.

NECESIDAD

MEJORAS
INFRAESTRUCTURA
12%

ANALISIS

En un 12% el personal considera que uno de los aspectos que se deberia tomar en cuenta
para mejorar en el hotel son mejoras en infraestructura con la finalidad de proporcionar
el ambiente adecuado para la alimentacion del personal asi como para prestar mejores
servicios a los clientes, un 15% del personal opina que el hotel deberia dotar de
uniformes al personal, con un 26% se manifiesta el malestar de los empleados por el
horario que mantienen, mientras que un gran porcentaje (47%) considera que la
capacitacion es importante pero debera ser especifica dependiendo del Area en el cual

desarrollen sus funciones.
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CLIENTE EXTERNO

¢Como considera usted el servicio que ha recibido por parte del Grand Hotel Santo
Domingo?

SATISFACCION

ANALISIS

El 47 % de nuestros clientes externos encuestados opinan que el servicio recibido ha
sido bueno, seguido de un servicio regular con un 26% y quienes consideran que el
servicio ha sido muy bueno tan solo ocupan un 15% y mantienen una opinion de un
servicio malo con el 12%.
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4.5

RESUMEN DE LA INVESTIGACION DE MERCADO

Después de realizada la investigacion de mercado podemos resumir en lo siguiente:

Los empleados del Hotel califican que el ambiente laboral en el cual se
desempefian es regular, datos reflejados con un 53%, mientras que tan solo un

18% de la plantilla del personal opina que su ambiente laboral es muy bueno.

En lo que a formacién académica se refiere el personal en su gran mayoria es de
baja preparacion, datos arrojados por la encuesta realizada donde se demuestra
que el 35% del personal no ha obtenido el bachillerato, el mismo porcentaje con
el 35% estéan los trabajadores que apenas tienen titulo de bachiller y el 15 % del
personal se mantiene con titulo universitario y de igual manera en un 15 % de la

plantilla de persona no ha concluido la universidad.

El hotel no brinda la capacitacion acorde a su desempefio laboral ya que en un
44% de la plantilla de personal nunca ha recibido capacitacion y tan solo un 3%
ha venido recibiendo capacitaciones trimestralmente coincidiendo que todos

ellos son solo del area de Administracion.

El trato que reciben los trabajadores por parte de sus jefes no es el apropiado
para desempefiar de manera eficiente sus funciones datos expresados mediante
las encuestas, los mismos que nos reflejan que, el 59% del personal que labora
en el Grand Hotel Santo Domingo considera que el trato que reciben de sus jefes
es Regular, mientras que solo un 6% piensan que el trato es muy bueno y el 35%
de la plantilla del personal opina que el trato de sus jefes hacia ellos es

simplemente bueno.
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CAPITULO V

5 PROPUESTA DEL PLAN DE CAPACITACION

5.1 DEFINICION

El plan de capacitacidn conlleva al mejoramiento continuo de las actividades laborales.
Esto con el objeto de implementar formas 6ptimas de trabajo. En este sentido, el plan va
dirigido al perfeccionamiento técnico y tedrico del empleado y el trabajador; para que el
desempefio sea méas eficiente en funciones de los objetivos de la empresa. Se busca
producir resultados laborales de calidad, de excelencia en el servicio; por otra parte,
prever 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.

5.11 MISION Y VISION

Misién

Es brindar servicios Hoteleros de alta calidad con personal capacitado buscando
satisfacer las necesidades de los clientes mas exigentes y mantener el liderazgo en la
industria Hotelera.

Vision

Es convertirse en Santo Domingo la mejor opcidn de estadia para los clientes asi como
el mejor lugar para sus compromisos sociales, enfocados en el servicio de calidad y

excelencia para asegurar su pronto retorno.
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512 OBJETIVOS

5.121 OBJETIVO GENERAL

e Proponer un Plan de Capacitacion para el personal que labora en el Grand Hotel

Santo Domingo que permita fortalecer la Calidad del servicio en el trabajo.

5.1.2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Mejorar el desempefio de los trabajadores del Grand hotel
e Desarrollar las capacidades de los trabajadores.
e Garantizar el cumplimiento de los servicios a los huéspedes del hotel

e Incrementar el porcentaje ocupacional en el Grand Hotel Santo Domingo.

513 ANALISIS DE LA SITUACION (FODA)

Fortalezas.- Actividades y atributos internos de una organizacion que contribuyen y

apoyan al logro de sus objetivos.

Debilidades.- Actividades o atributos internos de una institucion que inhiben o

dificultan el éxito de ella.

Oportunidades. Eventos, hechos o tendencias en el entorno de una institucién que

podrian facilitar o beneficiar el desarrollo de ésta, si se aprovechan en forma oportuna y

adecuada.
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Amenazas. Eventos, hechos o tendencias en el entorno de una institucion que inhiben,

limitan o dificultan su desarrollo operativo.

FACTOR
EXTERNO

FACTOR
INTERNO

FORTALEZA

DEBILIDADES

* MEJOR INFRAESTRUCTURA DEL SECTOR
HOTELERO * AMPLIA GAMA DE SERVICIOS
PARA LOS HUESPEDES

* PRECIOS COMODOS
* EXELENTE LIQUIDEZ

* AMPLIA EXPERIENCIA EN EL MEDIO
HOTELERO

* RECURSO HUMANO CON ANTIGUEDAD
(MAS DE 10 ANOS)

* FALTA DE ORIENTACION AL SERVICIO POR
PARTE DEL PERSONAL

* COMUNICACION INTERNA INSUFICIENTE

* PERSONAL EN SU GRAN MAYORIA ES DE
BAJA PREPARACION ACADEMICA

* AMBIENTE LABORAL NO ADECUADO
AFECTANDO EL DESEMPENO DEL PERSONAL

* FALTA DE CAPACITACION AL PERSONAL

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

* MALA IMAGEN DE NUESTROS
COMPETIDORES EN CALIDAD DEL SERVICIO

* ALTOS COSTOS Y
INFRAESTRUCTURA

DEFICIENTE

* POCA EXPERIENCIA EN EL SECTOR POR
PARTE DE NUESTROS COMPETIDORES

* PARQUEADEROS PEQUENOS

* INCREMENTO DE VISITANTES EJECUTIVOS
AL CANTON Y LA PROVINCIA (Poblacion
Flotante 60%)

* COSTOS ALTOS EN RECLUTAMIENTO,
SELECCION E INDUCCION DEL PERSONAL

* ESCACES DE PERSONAL CAPACITADO EN EL
SECTOR HOTELERO

* DESCUIDO DEL SECTOR HOTELERO POR
PARTE DEL MINISTERIO Y DEMAS
ORGANISMOS COMPETENTES

* INGRESO AL MERCADO DE NUEVAS
EMPRESAS HOTELERAS

* FALTA DE PODER ADQUISITIVO DE LOS
TURISTAS POR LO QUE OPTAN POR LUGARES
MAS DISCRETOS.
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5131 DETERMINACION DE LOS PROBLEMAS Y OPORTUNIDADES

PROBLEMAS

De acuerdo a la investigacion realizada, se observa la existencia de insatisfaccion del
personal causada por la carencia de los procesos de capacitacion en funcién de su
desempefio y aspectos de reconocimiento en su trabajo, a esto se suma el bajo nivel de
preparacion académica que dificulta la eficiencia en la prestacién de un servicio de
calidad a los huéspedes situaciones que terminan afectando el ambiente laboral en el

que se desenvuelven los trabajadores del Grand Hotel Santo Domingo.

OPORTUNIDADES

El Grand Hotel Santo Domingo mantiene una fortaleza importante en su infraestructura
y evidencia fisica considerada parte del serviespacio, esto le permite al Grand Hotel

mantener el interés por parte de sus clientes.

Otra oportunidad se considera a la mala imagen en cuanto a calidad del servicio por
parte de nuestros competidores asi como un costo elevado en su prestacion de servicios
no acorde a sus instalaciones, la falta de parqueaderos y seguridad son también
oportunidades competitivas para la empresa hotelera.

Santo Domingo cuenta con una poblacion flotante de un 60% de la poblacion real,

convirtiéndose en una gran oportunidad para fortalecer la participacién de mercado.
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5.14

CUADRO DE NECESIDADES DE CAPACITACION POR CADA

AREA
Jefe Administrativo | 1 Conocer y operacionalizar los
Contadorl 2 procedimientos y las estructuras
- ESTRUCTURA Y PROCESOS , ,
ADMINISTRACION| Auxiliar Contable 2 existentes en |a empresa, con el fin de
ADMINISTRATIVOS S .
Compras 1 aumentar la eficiencia en la prestacion de
Bodega 1 servicios a clientes internos y externos
Jefe de Eventos 1 El personal estara en condiciones de
i atender al puclico de manera eficaz como
Coordinador | 1 | aTENCION Y SERVICIO AL PR
BANQUETES } consecuencia del desarrollo de sus
Supervisor de Eventos| 1 CLIENTE , -
propias potencialidades y el uso de
Saloneros 7 estrategias de comunicacion en su area.
Jefe.ge Cocina ! Personal en condiciones de controlar la
MANIPULACION DE . . . .
Chef 1 calidad optima de los alimentos asi como
ALIMENTOS Y NUEVAS .
COCINA Cocinero ) fomentar su creatividad con los nuevos
TENDENCIAS b | 4o del
Ayudante de cocina | 3 GASTRONOMICAS sabores en el mercado del consumo y
: satisfacer a los paladares mas exigentes.
Posillero 2
Jefe de Habitaciones | 1
Recepcionista 4 El personal estara en condiciones de
atender al puclico de manera eficaz como
Operador L | ATENCION Y SERVICIO AL -
HABITACIONES Lavanderia 2 CLIENTE consecuencia del desarrollo de sus
Capitan de Camareros| 1 propias potencialidades y el uso de
Camareros 4 estrategias de comunicacion en su area.
Botones 3
Jefe de Mantenimientd 1 PAISAJISMO Y Disefio y construccion de jardines asi
MANTENIMIENTO MANTENIMIENTO DE COmMO Su mantenimiento, instalacion de
Ayudante 3 JARDINES riego y control de plagas.
Jefe de ATMEntos y : - - -
ALIMENTOS Y bebidas 1| MANIPULACIONDE AUMENTOS c:onntqr; 'fm:fiﬂ ?fi?f.:fﬁiﬂ'l?fﬂﬁiii?
BEBIDAS Y NUEVAS TENDENCIAS b | 4o del
T sa‘| ores en el mercado de conslumoy
Ayudante 3 satisfacer a los paladares mas exigentes.
TOTAL NUMERO DE TRABAJADORES | 50
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5.15 PRESUPUESTO DEL PLAN DE CAPACITACION POR AREAS.

CUADRO DE PRESUPUESTO DE CAPACITACION

DETALLE COSTOS
NUMERO DE COSTO | COFFEE
AREA DARTICPANTES TEMA DURACION NSTRUCTOR | BREAK ALMUERZO [SALON|MATERIAL | TOTAL
Estructura y procesos
Administracion T administrativos 8 Horas 1000 3% 49 100 45 1229
Atencion y servicio al
Banquetes 10 cliente 4 Horas 500 50 0 60 40 650
Manipulacion de
Cocina 9 alimentos y nuevas 8 Horas 2500 4 63 100 | 300 | 3008
tendenias gastronomicas
Atencion y servicio al
Hahitaciones 16 cliente 8 Horas 500 80 112 100 80 872
Paisajismo y
Mantenimignto 4 mantenimiento de 8Horas | 1800 2 2 1100 | 150 | 2098
jardines
Ainertos Manipulacion de
o dasy & lamenosyrevas | SHoes | 500 | 2 | 28 |w0| 10 | 228
tendenias gastronomicas
50 8800 250 280 | 560 | 795 | 10685
5.1.6 PROPUESTA DE UN PLAN DE INCENTIVOS
OBJETIVOS

Objetivo General

El principal objetivo para el Grand Hotel Santo Domingo al implantar un plan de
incentivos es motivar al personal para que su desempefio laboral sea de forma mas

efectiva, logrando beneficiar tanto a los trabajadores como a la empresa.
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El plan de incentivos que se desea implantar sera de carécter equitativo, eficientes en
costos y aceptados por los trabajadores del Hotel, considerando al personal como el

elemento méas importante para la organizacion.

Objetivos para la empresa
e Aumento en la produccion de servicios
e Mayor rentabilidad Aumentar la competitividad entre los trabajadores del Hotel
e Satisfaccion a nuestros clientes
e Reduccion de Costes
e Aumentar la auto estima de los trabajadores del Hotel
e Lograr un equipo eficiente y calificado.

e Concientizar a los trabajadores que su trabajo, talento y creatividad sera

indispensable para el logro del objetivo.

Objetivos de los Trabajadores

Desde el punto de vista de los trabajadores un plan de incentivos aportaria en su:
e Seguridad
e Reconocimiento

e Estabilidad

Objetivos de este plan de incentivos:
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e Asistenciales.- EI Grand Hotel Santo Domingo debera brindar al trabajador y a

su grupo familiar cierto grado de seguridad en casos de emergencia.

e Recreativos.- Brindar condiciones de descanso, diversion, recreacion e higiene
mental a los trabajadores del Grand Hotel Santo Domingo y en muchos casos a

su grupo familiar.

e Supletorios.- Brindar a los trabajadores del Hotel facilidades y comodidades
para mejorar su calidad de vida.

CONSIDERACIONES:

De este modo este plan de incentivos busca motivar al trabajador con beneficios que
premien su esfuerzo. El Programa tomara como referencia las reservas e ingresos
producidos el afio anterior. Tendran que ser incrementados tanto el ndmero de

reservas como los ingresos en un 5%.

INCENTIVOS QUE SE APLICARAN EN EL GRAND HOTEL SANTO DOMINGO

Trabajador del mes |cena junto a su familia en el salon del grand hotel

uso de un salon para el evento entrega de una torta
especial para 30 personas para consumo familiar
en uso de uno de los salones del grand hotel en uso de

habitaciones
uso de una habitacion matrimonial para el trabajadory

Su esposa
uso del area de piscina y con servicio de apertitivos

para el trabajador v su familia uso delarea de recrecion
disponibilidad de un dia de descanso en coordinacion

de su jefe

Cumpleafios

Descuento del 50%

Aniversario de bodas

SERVICIOS

Meritos eficiencia

Apoyo extra servicios de spa, yoga

descuento en cadena de hoteles por convenio a nivel

nacional
incremento de clientes por recomendacidn por calidad

en el servicio reflejado por nuestros clientes

Trabajo en equipo

Comisiones del 10%
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CONCLUSIONES

El Grand Hotel Santo Domingo es una empresa Hotelera lider en la Provincia Tsachila,
goza de gran prestigio por su importante infraestructura y la experiencia como empresa

de servicios, razon que le ha llevado a ser el preferido por nuestros visitantes.

Una gran ventaja para el mercado local del sector Hotelero es la presencia del 60% de
una poblacion flotante, la misma que visita nuestra ciudad y provincia por motivos
comerciales en su gran mayoria, hecho que se convierte en la oportunidad de intervenir
con un plan de accion para fomentar nuestra calidad en el servicio y atraer a nuevos

clientes.

La empresa en su entorno externo ha venido sintiendo de cerca la amenaza por la
presencia de hoteles pequefios con servicios para ejecutivos, instalaciones construidas
alrededor de la Terminal Terrestre, situacion que facilitaria la preferencia de los
visitantes en optar por un sitio méas cercano desde el lugar de desplazamiento, por lo
tanto el punto diferenciador que marcara la preferencia en la decision del cliente se
convertirda LA CALIDAD DEL SERVICIO.

Se considera al Talento Humano como el recurso mas importante del Grand Hotel Santo
Domingo y mas aun cuando se convierten en personal de contacto el mismo que debe

tener los conocimientos, habilidades y destrezas para su desempefio.

Se destaca al capital humano como el elemento primordial que constituye el servicio en
el Grand Hotel. Situacion que no se ha venido dando y estos son datos reflejados en el
transcurso de la investigacion realizada mediante una encuesta en la que el 53% de la

plantilla de personal manifiesta que se desempefian en un ambiente laboral regular

A esto se suma el bajo nivel de preparacion académica de los trabajadores apenas un
15% de ellos cuentan con titulo universitario y un 35% no ha llegado a culminar el
bachillerato y ademas encontramos que el 44% del personal nunca ha recibido
capacitacion para su desempefio y tan solo un 3% lo recibe en etapas trimestrales y

estan ubicados en el area administrativa.
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También se evidencia que el 59% del personal que labora en el Grand Hotel Santo
Domingo, considera que el trato que recibe de sus jefes situacion situacion que dificulta

el buen desempefio de los trabajadores.

La propuesta de una plan para mejorar la calidad del servicio en el Grand Hotel Santo
Domingo comprendera un plan de capacitacion en funcion de las necesidades por area
en el que cada uno de los empleados estard involucrado y esta actividad tendra un gasto
al que la empresa debera considerar puesto que el personal demanda herramientas para

el desempefio eficiente de sus funciones.

79



RECOMENDACIONES

Se considera a los objetivos individuales del personal que deberan alinearse a los
objetivos de la empresa hotelera teniendo conciencia por parte de los directivos y jefes

de su respectivo cumplimiento.

Por lo tanto se debera generar un mayor compromiso en la plantilla de personal de la
empresa cuidando de su estabilidad mediante la implantacion de trabajo humanizado
logrando fortalecer el talento humano como el recurso mas importante para toda

empresa de servicios.

Se recomienda concientizar la importancia de mejorar la calidad del servicio que prestan
los trabajadores del hotel al cliente externo de la empresa Hotelera desde la alta gerencia
hasta el personal operativo brindando al personal las herramientas suficientes para el
cumplimiento de este objetivo, la capacitacion debe realizarse de acuerdo a sus
funciones y asi se fortaleceran sus habilidades, conocimientos y destrezas.

Se recomienda también la utilizacion de mecanismos que motiven al personal como
premio al desempefio eficiente, mediante incentivos que no representen un costo
importante, mas bien la creatividad en funcion de la necesidad de los trabajadores, se
propone utilizar las mismas instalaciones del Grand Hotel Santo Domingo en su
diversificacion de servicios donde se desarrollardn las actividades motivacionales

propuestas a la gerencia del Hotel.

Con la aplicacién de la propuesta de incentivos, no solo estaremos comprometiendo al
trabajador con la empresa, sino también daremos la oportunidad de involucrar al
personal del hotel en la produccion y prestacion de los servicios que se ofertan mediante

el uso y consumo de los mismos.

Lograr una mayor conectividad entre el trabajador y los consumidores sera el objetivo.
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UNIVERSIDAD TECNOLOGICA EQUINOCCIAL

SISTEMA DE EDUCACION A DISTANCIA.

ESCUELA DE INGENIERIA EN ADMINISTRACION DEL TALENTO
HUMANO

La presente encuesta tiene el cardcter netamente académico, ya que me encuentro
culminando mi tesis de grado, muchas gracias por su ayuda.

NOTA: Marcar con una X su opcion indicada

1.- En que area del Hotel labora usted:

Administracion

O

Cocina

D Mantenimiento D

Banquetes

O

Habitaciones

D Alimentos y Bebidas D

2.- ¢Qué tiempo labora usted en el Hotel?

Menos de 6 meses D de 1 a 3 afios D

de 5 a 7 afos D mas de 10 afios D

Menos de un afio

O

de 3 a 5 afos D

de 7 a 9 afos D
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3.- En su area de trabajo ¢(Con qué frecuencia el Hotel le ha brindado
Capacitacion?

Trimestral D Anual D

Semestral D Nunca D

4.- ;Cual es su formacién Académica?

Bachiller no concluich Universitario no concluidD Maestria D

Bachiller graduado D Titulo universitario D

5.- ¢Por su propia cuenta ha recibido cursos de capacitacién para mejorar sus

competencias en su area de trabajo?

SiD NOD

¢+ Sisu respuesta es Sl _hace que tiempo:
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6.- ¢ Como califica usted el ambiente laboral en el Hotel?

Muy bueno D

Bueno

O

Regular

O

Malo

O

7.- ¢Como califica usted el trato laboral que recibe de sus jefes en el cumplimiento

de sus tareas?

Muy bueno D

Bueno

O

Regular

O

Malo

O

8.- ¢Cdmo califica los ingresos que recibe del hotel por su trabajo?

Muy bueno D

Bueno

O

Regular

O

Malo

9.- ¢Cdmo califica usted El servicio que brinda el hotel a los clientes?

Muy bueno D

Bueno

O

Regular

O

Malo
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10.- ¢ En qué rango de edad se encuentra Usted?

De 18 a 25 afos D De 36 a 45 afios D Mas de 56 afios D

De 26 a 35 afios D De 46 a 55 afios D

11.- ¢ Que aspectos considera usted que se deberia mejorar en el hotel?

12. — Género

Femenino D Masculino D
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IMAGENES DEL HOTEL
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