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RESUMEN EJECUTIVO

Disefiar un Sistema de Gestion de Calidad para el Grupo FAGELP, enfocado en la ISO 9001:2008,

utiizando una Planeacién Estratégica acorde al ambiente organizacional, para ofertar

departamentos turisticos, que cubra las expectativas de los clientes, estableciendo un Balanced

ScoreCard, de acuerdo a la vision de la empresa, orientada a entregar Servicio de Calidad, bajo

los pardmetros de satisfaccién, buen trato y seguridad.

1.

2.

ANTECEDENTES

Permite conocer la actividad que realiza el Grupo FAGELP, presenta en resumen y esencia la
propuesta de la tesis en si, la cual esta enfocada en el Disefio de un Sistema de Gestidén en
Calidad.

ANTECEDENTES DE CALIDAD

Sinopsis practica en lo que a calidad y normas existentes respecta, fundamentada en aspectos
de gestién, como la utilizacion de herramientas de calidad. Andlisis de los requisitos para
establecer un Sistema de Gestion de Calidad segin la 1ISO 9001:2008, para en un futuro,

introducir, en el entorno institucional del Grupo FAGELP.

DIRECCION EMPRESARIAL

Se identifica bajo qué criterios establecer dentro de la organizacién el disefio del SGC, se
entabla un diagnostico de la situacién actual en el Grupo y mediante plan de accion se

presenta como se actuard, bajo el SGC disefiado.

DISENO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Establecido el direccionamiento del grupo FAGELP dentro del contexto del SGC, se analiza la
posible implantacion del SGC en base a la ISO 9001:2008, tomando como base, el entorno
general de la organizacion, se verifica procedimientos, procesos y recursos. Se desarrolla
misiones, visiones y objetivos puntuales, para en secuencia atarlo a la Planeacidn Estratégica

de la organizacion.



Xi
5. PLANEACION ESTRATEGICA

Del disefio de SGC tomando en cuenta todos los aspectos, tanto internos como externos, se
plantean objetivos estratégicos e iniciativas, obteniendo resultados de una organizacion basada
en términos y principios de Calidad Total, enfocados en la satisfaccion del cliente y bajo el

marco de un Balance Score Card.



INTRODUCCION

El Grupo FAGELP en calidad de ente turistico y pensando basicamente en el beneficio para el
cliente, ofrece servicios bajo parametros de excelencia y calidad. Siguiendo este lineamiento, la
administracion mira como una oportunidad, la propuesta planteada en la presente tesis, establecer
el disefio de un sistema de gestién de calidad, que permita en el futuro su implementacion, para
llevar una gestion con estandares de calidad, enfocado en la satisfaccion del cliente, haciendo uso
para su disefio de la Norma I1SO 9001:2008 que permite establecer parametros de calidad bajo

principios establecidos mundialmente, entregando al sistema, un sustento veras de aplicacion.

El Grupo FAGELP tiene la conviccion que un sistema de gestion de la calidad (SGC) entregara a
todo el entorno de la organizacién un beneficio que cubra con las necesidades de sus clientes,

proporcionando un servicio que cumpla con sus requerimientos.

El disefio del sistema de gestion de la calidad esta elaborado bajo el enfoque de la norma 1SO
9001:2008, que establecen los lineamientos internos bajo los cuales sera controlada la prestacion
del servicio y sus demas areas, conjugando esta gestiébn con una planeacion estratégica, que
permita recabar informacién, tanto interna como externa, elaborar objetivos estratégicos, para
plantear indicadores dentro del Cuadro de Mando Integral (Balance Score Card) con mira a

cumplir la vision.



1 ANTECEDENTES

1.1 GRUPO FAGELP

Grupo dedicado a ofrecer servicios hoteleros de calidad, con su cadena de hostales situados en
las principales ciudades del Ecuador, brinda a sus clientes una placentera estancia, en sus
instalaciones dotadas con elegantes departamentos y suites, equipadas con las mejores

comodidades, para el confort de sus usuarios.

La sucursal principal o matriz, se halla ubicada al norte de la ciudad capital Quito, a pocos metros
frente al majestuoso estadio de Casa Blanca (Liga Deportiva Universitaria) y a pocos minutos de
uno de los mas grandes centros comerciales existentes, el Condado Shopping, prestando

servicios de hospedaje, con la més alta calidad a todos sus visitantes.

Cerca a la parroquia el Quinche, en la parroquia urbana Ascazubi, perteneciente al cantdn
Cayambe, se ubica FAGELP la finca, dedicado también a brindar servicios hoteleros, poniendo a
disposicion de los clientes, visitantes, grupos familiares y todo tipo de usuarios, distraccion,
esparcimiento, convivencia, en un ambiente de campo, con las comodidades necesarias para

disfrutar de un momento de pleno descanso y diversion.

En la provincia del Pastaza, en la ciudad Puyo, en ambiente natural y amazoénico el Grupo
FAGELP entrega el permiso para uso de su nombre comercial al Hostal FAGELP Puyo, que ofrece
en sus instalaciones comodas y lujosas suites, brindando al turista servicios hoteleros de alta

calidad y con un atractivo sin igual por su localizacién.

El Grupo FAGELP, en todas las instalaciones antes mencionadas, llevan el nombre comercial
FAGELP; cada duefio, en cada negocio, se encarga de la gestién de sus instalaciones, como de
su administracion; la matriz, ubicada en Quito, vela por el cumplimiento de requisitos especificos
entregados por el Grupo FAGELP, enfocados en brindar un servicios de calidad, con gente
hospitalaria y amable, quienes lo recibirdn siempre con una sonrisa sincera, ofreciéndole un
amplio ment de posibilidades en lo que a confort respecta, que le hard sentir una estadia

placentera.



1.2 ECUADOR TURISTICO

Ecuador pais pequefio pero con gran diversidad, es caracterizado por una peculiar topografia, sus
distintas zonas climaticas son habitad ideal de gran cantidad de especies vegetales y animales. El
turista no requiere salir de sus limites para llegar en pocas horas, de la selva a las alturas de la
cordillera, para descender a la costa del Pacifico mientras contempla una sucesién interminable de

paisajes naturales e impresionantes volcanes y nevados.

Ecuador es conocido por las islas Galapagos en cierta parte, pero fuera de las islas posee una de
las colecciones de paisajes mas rica del mundo, por tanto, brinda infinitas posibilidades al
visitante. Dentro de 283.520 kilometros cuadrados de extensidn, permutan; bellas playas, grandes
montafias y la mitica selva. También, cualquier época del afio es buena para visitar y disfrutar del
pais. Su geografia hace que sea uno de los paises mas ricos en especies animales y vegetales
del mundo, a lo que se suma su gran riqueza cultural, que proviene de la fuerte presencia indigena

y del pasado colonial espafiol.

1.3 QUITO DESTINO

Quito la ciudad capital de los ecuatorianos, con sus rasgos coloniales, expone al mundo su centro
histérico, calificado como el mas grande de América, contrapuesto con sus modernos edificios del
presente. Lugar que guarda los enigmas de una historia milenaria, la grandiosa herencia del
encuentro de dos mundos y los recursos de la cultura del mestizaje. Poseedor del centro histérico

mejor conservado de Latinoamérica, un verdadero museo de 320 hectareas.

Por su hermosura fisica, sus rincones llenos de misticismo y sus ocultas leyendas, es proclamado
"Relicario del Arte en América", por estas caracteristicas, el noviembre del afio 1978, se declara a

Quito por la UNESCO, como primera ciudad del mundo "Patrimonio Cultural de la Humanidad".

En dias actuales, el norte de Quito es considerado como el centro financiero de la ciudad, todos
sus barrios pintorescos, su irregularidad de la superficie entrega paisajes montafiosos de ensuefio.
Quito brinda grandes centros comerciales, zonas de diversién, mercados tradicionales vy
artesanales, singulares parques, campos de golf, lugares de practica para deportes de montafia,
espacios para deportes extremos, espectaculares shows y magna infraestructura que brinda el

mayor placer durante la estadia.

1.4 SINOPSIS HOSTAL FAGELP QUITO

La finalidad del hostal es muy sencilla, pero sin dejar pasar el mas minimo detalle para que
clientes o viajeros, disfruten de su estancia, como si de su propia casa se tratara. En el transcurso

de su estancia, el cliente a mas de gozar de un clima amigable, serd atendido por un equipo



profesional, que entregara un trato personalizado y distinguido, velando en todo momento, por su

confort, descanso y seguridad.

La infraestructura del hostal FAGELP:

e 15 |ujosos apartamentos

e Restaurante

e Mini Bar

e Servicio de tours

e Estacionamiento

e Servicio de lavanderia

e Telefonia fija e internacional

e Servicio de internet

El area operativa esta compuesta de la siguiente forma:

Para la actividad diaria del hostal disponemos de 2 personas encargadas de la limpieza, también

del check in, check out, de cada apartamento,

Una persona en recepcion, con turnos rotativos, con personal externo (dia-noche) es decir servicio
24 horas.

Una persona encargada del bar y restaurante, quien controla el ingreso del los productos
entregados por el proveedor y posteriormente a nuestros clientes dependiendo de sus

requerimientos. Disponemos de servicio de guardiania, entregando seguridad a todos los

habitantes del hostal.

1.5 ORGANIGRAMA

Gréafico N° 1

JUNTA GENERAL

Administrador
FAGELP ASCAZUBI FAGEP PUYD

| ' | ]

Contabilidad Recursos Marketing Operativo

Humanos

Fuente: Grupo FAGELP



Elaborado por: Ing. Franklin Acufia L.
Junta General.- Conformada por todos los miembros accionistas dentro del Grupo FAGELP
quienes controlan el trabajo realizado por el administrador y se encarga en analizar posibilidades

de nuevos mercados, como de nuevas inversiones.

Administrador.- Persona elegida bajo concurso, controlado por la junta general, encargado del

control y seguimiento de todas las demas areas, ayudado por los encargados de cada area.

Contabilidad.- Area controlada por el encargado de contabilidad, quien lleva los registros
contables, como también analisis financiero, diarios y periddicos, los mismos que son controlados

por el administrador y analizados por la junta general.

Recursos Humanos.- Esta area se encarga de las contrataciones del personal para el area

operativa y demas areas, este departamento esta bajo la supervision del administrador.

Marketing.- Area encargada en realizar bajo los conceptos necesarios, la busqueda del mejor

camino para la captacién de clientes.

Operativa.- Esta area esta controlada por el administrador, aqui se fundamenta el trabajo de
calidad (atencion al cliente) ya que mantienen directa relacion con el cliente. Area crucial para el

funcionamiento de la empresa.

Nota 1: Todas las areas tienen un encargado principal, el mismo que es responsable del
tratamiento dentro del sistema de gestién de calidad, como del cumplimiento de objetivos que
busca alcanzar el Grupo FAGELP.

Nota 2: FAGELP Puyo y FAGELP Ascazubi, tienen dependencia en su gestion interna, pero se
rigen bajo pardmetros institucionales del Grupo FAGELP.

1.6 JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

1.6.1 RELEVANCIA SOCIAL

El establecer un disefio de sistema de gestion de calidad para el Grupo FAGELP, en este caso,
para ofertar departamentos turisticos, que brindan a la sociedad acceso a un servicio de calidad y
beneficios intangibles; entregando valor agregadoen sus procesos, favoreciendo tanto al cliente

como al Grupo.

El area turistica en los ultimos afios, ha tenido un incremento en forma sostenida en todas las

regiones, por el incremento de los sitios turisticos, ecol6gicos propios de nuestro pais y que



gracias, al apoyo de diversas entidades de gobierno, con campafas nacionales de radio y

television local e internacional, impulsan este mercado.

1.6.2 RELEVANCIA ACADEMICA

El siguiente estudio, esta encaminado a entregar al lector informacién clave acerca del disefio de
un sistema de gestion de calidad, adecuado para entregar a los clientes servicios basados en

principios de excelencia.

1.6.3 RELEVANCIA PERSONAL

El siguiente plan esta basado en un ambiente real, entregando al autor un beneficio tanto en el
aspecto intelectual, como en el econémico por su aplicabilidad. Lo descrito en esta tesis,
manifiesta la importancia del emprendimiento en la sociedad, de la gestiébn que se puede aplicar
en pymes en Ecuador y de sistemas de gestion de calidad que son pieza clave para el surgimiento
de nuevas plazas de trabajo. Es por esto el valor del estudio, el cual se convierte en fuente de

informacion y de apertura empresarial para los involucrados.

1.7 MARCO TEORICO

En la época actual, se coincide y reconoce la necesidad de mejorar la calidad en los servicios, con
la finalidad de permanecer en el mercado, siendo competitivos. En lo que con frecuencia no se
coincide, es en la forma de lograrlo. Se piensa que mejorar estd en el hecho de exigir la calidad
del trabajo de los miembros en la organizacién, en este caso; se razona que es totalmente dirigido
a imponer control y disciplina en cada uno de los trabajadores, mientras que lo apropiado es tener

un sistema de gestién, que permita llegar a obtener calidad, sin entrar en la rigurosidad.

Bajo este marco, el estudio se implanta con el objeto de determinar como la organizaciéon puede
mejorar sus procesos, para entregar a los clientes un producto final, cubriendo sus necesidades.
El servicio a entregar se enfoca en hospedaje de calidad, generando un mayor nimero de viajeros

satisfechos.

En este caso, la satisfaccion del cliente por aspectos subjetivos, como las expectativas y la
percepcion, van de la mano; la calidad no siempre se puede cuantificar o definir en términos
objetivos, por lo que es necesaria la retroalimentacién en forma constante, con la percepcion del
cliente respecto a su servicio. Humberto Gutiérrez (1997, pagina. 9) Dice: “La calidad es ante

todo satisfaccion del cliente. La satisfaccion esta ligada a las expectativas que el cliente tiene



sobre el producto o servicio, expectativas generadas de acuerdo con las necesidades, los

antecedentes, el precio, la publicidad, la tecnologia, etcétera”.!

La creacién del disefio para sistemas de gestion de calidad cubre varios aspectos como:
estructura de la organizacion, estructura de responsabilidades, procedimientos, procesos, recursos
y sustento del SGC enfocado en la ISO 9001:2008. Todos estos aspectos seran expuestos con el
objeto de obtener un alto nivel de viabilidad del disefio, para en un futuro ser implantado,
esperando obtener una perspectiva de calidad, planificacion y satisfaccién, que sea del total
agrado de los visitantes, plasmando un recuerdo en cada uno de ellos, con una identificacion
inusitada por el servicio y creando una percepcién de pronto regreso.

1.8 OBJETIVOS

1.8.1 OBJETIVO GENERAL

Disefio de un sistema de gestién de calidad, bajo el sustento de un balanced scorecard, en la

oferta de departamentos turisticos, para el periodo 2011-2015.
1.8.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS
¢ Indagar las preferencias de nuestros clientes, para ser implantados en el disefio.

e Planear un sistema en gestion de calidad idéneo para el estudio, que en su implantacion

permita identificar falencias en los procesos, para ser controlados o0 a su vez eliminados.
¢ Plantear una estrategia de servicio, enfocada en la satisfaccion del cliente.
e Verificar como la planeacion estratégica beneficiara al Grupo.
e Establecer el sistema de gestion bajo la Norma ISO 9001:2008.

e Determinar un sistema de gestion de calidad adecuado para la organizacion.

1Universidad de las Américas de Puebla. Sistema de Gestion de Calidad. Internet.
http://catarina.udlap.mx/u_dl_a/tales/documentos/lad/barroeta_n_c/capitulo2.pdf. Acceso: (04-06-2011)


http://catarina.udlap.mx/u_dl_a/tales/documentos/lad/barroeta_n_c/capitulo2.pdf

1.9 HIPOTESIS

En tiempos de reformas, cambios, creaciones, blusqueda de nuevos servicios, también abundan
los cuestionamientos y los descubrimientos en innovacion. El observar hosterias, hoteles y
hostales que tienen un trato monétono con sus clientes, despierta el animo de atacar a este
mercado, implantando un servicio con calidad, bajo un sistema de gestién practico, que permita a
la organizacion tener acciones realizables, que beneficien al negocio y que atraigan a los clientes,

plasmando en sus recuerdos satisfaccion sin igual, que nunca se ira de sus mentes.

Dependiendo cdmo se aborden componentes como: alojamiento sin calidad o falta de atractivo al
brindar un servicio, se nota que el turismo ecuatoriano adolece de ciertos factores, motivo por el
cual, dar a los visitantes un valor agregado, desde que ingresan a las instalaciones, hasta que las
abandonan, es un objetivo a cubrir. ElI enfoque para cumplir este beneficio en favor del cliente,
sera bajo un sentido de calidad y optimizacion, los cuales pueden convertirse en una conjugacion,
que eterniza la comodidad, buen trato y seguridad, con una base consistente en infraestructura,

control y personal altamente calificado.



2 ANTECEDENTES DE CALIDAD

La ISO (Internacional Organizacién for Standardization). Federacién a nivel mundial de grupos

nacionales de estandares de mas de cien paises.

La ISO es una organizacién no gubernamental formada en 1947. La misién de la ISO promueve el
desarrollo de la estandarizacion y actividades relacionadas, con el objeto de facilitar el intercambio
internacional de bienes y servicios, desarrollando la cooperacién en el conglomerado de las

actividades intelectuales, cientificas, tecnoldgicas y econémicas.
El trabajo de la ISO en acuerdos internacionales es proclamado como estandares internacionales.?

La familia de Normas ISO 9000 expuestas a continuacién; se ha creado para ayudar a las
organizaciones, sean estas de cualquier tipo, pequefias, medianas y grandes, la ISO ayuda en la

implementacion, la gestion y operacion de sistemas de gestion de la calidad eficaces.

e La Norma ISO 9000, entrega los fundamentos de sistemas de gestion de calidad y

especifica la terminologia que se debe utilizar en estos.

¢ La Norma ISO 9001, especifica los requisitos para los sistemas de gestion de la calidad, que
requiere toda organizacién, para demostrar su capacidad de proporcionar servicios que
cumplan con los requisitos de sus clientes, con el objeto de aumentar la satisfaccion del

cliente.

e La Norma ISO 9004 entrega directrices que determinan tanto la eficacia como la eficiencia

del sistema de gestién de la calidad.

e La Norma ISO 19011 proporciona orientacion relacionada a las auditorias del sistema de

gestion de calidad y de gestién ambiental.

Estas normas unidas forman un conjunto ordenado de estandares del sistema de gestién de
calidad, que simplifican la comprensién en el comercio nacional e internacional de bienes y

servicios.

e La Norma ISO 9001:2008 conformada por ocho capitulos, los TRES primeros declaran los

principios, estructura y descripcion de la empresa, requisitos generales. Los capitulos

? Buenas Tareas. Fundamentos De La Gestién De La Calidad. Internet.
http://www.buenastareas.com/ensayos/Fundamentos-De-La-Gestion-De-La/31179.html Acceso: (04-06-2011)

9
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CUATRO a OCHO enfocados en procesos y en ellos se agrupan los requisitos para la

implantacion del sistema de calidad.®
2.1 FUNDAMENTOS DE LA GESTION DE LA CALIDAD

Los sistemas de gestion de la calidad ayudan a la organizacion a aumentar la satisfacciéon del

cliente.

Los clientes requieren servicios con caracteristicas que cumplan con sus necesidades y
expectativas. Las expectativas se determinan en la especificacion del servicio, en este caso son
generalmente denominadas como requisitos del cliente, de forma directa o ser determinados por la
organizacion. En todo caso, finalmente es el cliente, quien presenta la aceptabilidad del servicio.
Puesto que las necesidades y expectativas de los clientes son diferentes, y debido a presiones

competitivas, las organizaciones deben mejorar continuamente sus servicios y procesos.

El enfoque mediante un sistema de gestidn de la calidad, invita a las organizaciones a analizar los
requisitos del cliente, establecer procesos que aporten al logro de un servicio aceptable y
mantenga estos procesos bajo control. El sistema de gestion de la calidad proporciona un marco
de guia para la mejora continua, con el propésito de incrementar la probabilidad de satisfaccion del
cliente, como de otras partes interesadas. Entrega confianza a la organizacién como a sus
clientes, de la capacidad para brindar un servicio que satisfagan los requisitos de forma

adecuada.”
Los principios de gestion de la calidad, en los que se basa la norma son:
1. Enfoque al cliente: es esencial comprender las necesidades actuales y futuras de los
clientes, satisfaciendo los requisitos que estos requieren, esforzandose en sobrepasar las

expectativas de los mismos.

2. Liderazgo: deberan crear y mantener un ambiente interno, donde el personal pueda llegar a

involucrarse totalmente en lograr los objetivos de la organizacion.

3. Participacién del personal: esencia de la organizacién, su total involucramiento posibilita que

su capacidad sea usada para el beneficio de la organizacion.

% Benavides Pefiafiel, Andrea Soledad. Disefio de un sistema de gestién de calidad basado en la norma ISO
9001:2008. QUITO/ EPN/ 2009

4 Fundamentos de un Sistema de Gestion de Calidad. Internet.
http://gestiondecalidadbol.blogspot.com/2007/06/fundamentos-de-los-sistemas-de-gestin.html. Acceso: (24-
05-2011)
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Enfoque basado en procesos: un resultado deseado se alcanza mas eficientemente cuando

las actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso.

Enfoque del sistema para la gestion: identifica, entiende y gestiona los procesos
relacionados entre si como un sistema, permite la eficacia y eficiencia de una organizacién

para lograr sus objetivos.

Mejora continua: desempefio general de la organizacion; debera ser un objetivo permanente

dentro de ella.

Enfoque basado en hechos para la toma de decision, la toma de decisiones eficaces se

alinean en el andlisis de los datos e informacioén.

Relaciones mutuamente benéficas con el proveedor: organizacion y proveedores son
independientes, pero una relacion mutuamente beneficiosa fortalece la capacidad entre

ellos para crear valor.”

FUNDAMENTOS DE LOS SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD

La base racional de los sistemas de gestién de la calidad: establecen como la gestion de la
calidad debe ayudar a la organizacion a aumentar la satisfaccion de sus clientes. Para

lograr esto, un sistema de gestion de calidad, debe evaluar los requisitos de los clientes.

Requisitos para el sistema de gestion de la calidad y requisitos de los productos: la horma
ISO 9001:2008 se encarga en especificar los requisitos que debe cumplir un SGC y no los
requisitos que deben cumplir los servicios, ya que éstos deben ser establecidos por la

organizacion.

Enfoque de sistemas de gestion de la calidad: determina las distintas etapas que debe tener
un sistema de gestiéon de la calidad, definiendo las necesidades y expectativas de los

clientes, planteando politicas y objetivos de calidad, procesos de mejora continua, etc.

Enfoque basado en procesos: la norma promueve la adopcion de una gestion basada en los

procesos.

SEl ergonomista. Fundamentos del SGC. Internet. http://www.elergonomista.com/is02010.htm. Acceso:(12-
07-2011)
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2.3 HERRAMIENTAS DE LA CALIDAD

A las herramientas de calidad, también se las define o conoce como herramientas de estadistica

de administracion y de la mejora continua, estas herramientas son:

e La lista de chequeo (verificacion) - Checklist
e Pareto

e Histograma

e Gréfica de corrida - Run Chart

e Diagrama de Correlacién - Scattergram

e Diagrama de Control

¢ Diagrama de Ishikawa

Las siete herramientas bésicas, aunque tengan un largo recorrido de tiempo, son el conjunto de

técnicas estadisticas con mucha acogida en las estrategias de TQC.

Las 7HC tienen como propdsito lo siguiente:

¢ Organizan datos numéricos.
¢ Facilitan una planeacion mediante herramientas efectivas.

e Mejora el proceso de toma de decisiones.

Estas herramientas son utilizadas para la obtencién y tratamiento de datos, al analizar problemas

0 procesos de mejora.

2.4 PUNTOS A CONSIDERAR EN EL PROCESAMIENTO DE DATOS

1.- Obtener calidad en la informacion.

2.- La recoleccion y uso adecuado de datos.

3.- Analizar datos equivocados y erréneos.

4.- Identificar con claridad los datos.

5.- No hacerlo mas complicado de lo necesario.

6.- Graficos claros. Mantenerlos simples y legibles.
7.- No interpretar a ciegas los gréficos.

8.- No sesgar resultados.

9.- Recolectar, ni demasiado, ni muy pocos datos.
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2.5 LAS 7 HERRAMIENTAS DE LA CALIDAD

2.5.1 LA LISTA DE CHEQUEO (VERIFICACION) — CHECKLIST - HOJA DE RECOLECCION
DE DATOS

La hoja de verificacion es un formato que sirve para registrar informacion, justo al momento que se

recaba la informacion.

Puede contemplar o ser formada por una tabla o grafica, en la que se registre, analice y presente

resultados de forma sencilla y directa.

¢ Para qué sirve?

Proporciona un método eficiente el registro de los datos, que servirdn de base para

proximos andlisis.

e Entrega registros histéricos, que ayudan analizar los cambios en el tiempo.

e Simplifica el inicio del pensamiento estadistico.

e Permite traducir las opiniones en hechos y datos.

e Se puede utilizar para confirmar las normas establecidas.

En el Hostal FAGELP como lista de chequeo se puede tomar al libro de registro de clientes RECE-
D01 REGISTRO.

2.5.2 DIAGRAMA DE PARETO

El diagrama de Pareto es una gréfica de barras, que identifica las causas de los problemas por
orden de importancia y frecuencia de aparicién, costo o frecuencia. Permite ademas analizar las

actuaciones de varias categorias de un problema.

Permite comparar los datos antes como después, cuantificando el impacto de las acciones

tomadas para llegar a mejoras.

El trabajo en equipo es esencial para el Grupo FAGELP, el pareto es fundamental porque requiere
la participacion de todos los individuos relacionados con el area, para obtener informacion y tomar

acciones que den solucion.
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El diagrama expresa también los costos que significan cada tipo de defecto y los ahorros

obtenidos mediante un efecto correctivo llevado a cabo mediante determinadas acciones.®

Gréafico N° 2

100%

Cumulative
Percent

Frequency

Cause

Fuente: gestionpolis
Elaborado por: Ing. Franklin Acufia L.

Ejemplo 1:

Andlisis en la perspectiva dentro del hostal FAGELP en el uso promedio, en el afio 2010 de cada

suite.

Cuadro N° 1
DIAGRAMA DE PARETO
SUITE UTILIZADAS PORCENTAJE POR. ACUM.

A 25 28% 28%
B 20 22% 51%
C 12 13% 64%
D 10 11% 75%
E 10% 85%
F 8 9% 94%
G 5 6% 100%

89 100%

Fuente: Grupo FAGELP
Elaborado por: Ing. Franklin Acuiia L.

Analisis: la habitacion menos usada tiene el (G) con un valor de 5 veces de uso tiene el porcentaje

mas alto en perdida para el hostal, esto quiere decir que este (100% es negativo) y la mas usada

® Sales Matias. Procedimientos. Internet.
http://www.gestiopolis.com/recursos/documentos/fulldocs/eco/diagparetoexcel.pdf. Acceso:(12-07-2011)
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(A) es la que menos valor negativo arroja al experimento con (28 %), por ende este analisis nos
muestra cuales son las suites que entregan un mayor ndmero de ingresos al hostal y permite

analizar el por qué de la preferencia hacia esta suite.

Nota: todas las habitaciones de la (A-G) tienen caracteristicas semejantes, lo que difieren unas de
otras es la ubicacién, que puede ser factor determinante en la preferencia de los clientes por estas

suites.

Ejemplo 2:

Analisis satisfaccion del cliente:

Los siguientes son puntos puestos a consideracion de los clientes respecto a los problemas dentro
del servicio que ofrece el hostal, segin encuesta adjunta a los anexos ENCU-D0O1 ENCUESTA
SATISFACCION DEL CLIENTE.

Facilidad de obtener reserva
Posibilidad de comunicacion telefénica
Actitud telefonista

Actitud recepcionista

Actitud de mucamas

Limpieza de habitaciones

Facilidad acceso aeropuerto

Dificultad para llegar al hostal

© 00 N o 0o B~ W N PP

Respuesta rapida en llamadas telefénicas

=Y
o

Comodidad general

=
=

Proceso de facturacion

[EnN
N

Respuesta a reclamos

=
w

Informacion turistica

'—\
S

Tiempo de espera en recepcion

=
(6]

Limpieza en recepcion

=
(ep]

Limpieza en hall y demas areas

=
~

Actitud personal de servicio

=Y
(0]

Satisfaccién general

Se realiza la encuesta y las respuestas de entre 60 personas, tabla de respuestas por item:
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Cuadro N° 2

Analisis Satisfaccion del Cliente
Tabla de Respuestas

1 Facilidad de obtener reserva 21
2 Posibilidad de comunicacion telefonica 14
3 Actitud telefonista 42
4 Actitud recepcionista 21
5 Actimd de mucamas 7
6 Limpieza de habitaciones 35
7 Facilidad acceso asropuerto 14
8 Dificultad para llegar al hostal 56
9 Respuesta rapida en lamadas telefonicas 35
10 Comodidad general 28
11 Proceso de facturacion 28
12 Respuesta a reclamos 28

3 Informacion turistica 7
14 Tiempo de espera en recepcion 42
15 Limpieza en recepcion 0
16 Limpieza en hall v demas areas 14
17 Actitud personal de servicio 0
18 Satisfaccion general 28

Fuente: Grupo FAGELP
Elaborado por: Ing. Franklin Acufia L.

Se corre el experimento y los resultados de este, muestran que la pregunta que mas incidencia
tiene dentro de este analisis por los clientes, es la dificultad para llegar al hostal, dado que, al estar
ubicado en un sector lejos del centro de la ciudad y lejos del terminal terrestre del sur, incide en la
respuesta de los clientes. Los items 3, 14, 6 Actitud telefonista, tiempo de espera en recepcion y

limpieza de habitaciones deben ser tomadas en cuenta para ser corregidas y analizadas mas a

profundidad.
Cuadro N° 3
Cuadro de Pareto
Clase Frecuencia % acumulado Clase Frecuencia % acumulado
1 21 5,00% 8 56 13,33%
2 14 8,33% 3 42 23,33%
3 42 18,33% 14 42 33,33%
4 21 23,33% 6 35 41,67%
5 7 25,00% 9 35 50,00%
6 35 33,33% 10 28 56,67%
7 14 36,67% 11 28 63,33%
8 56 50,00% 12 28 70,00%
9 35 58,33% 18 28 76,67%
10 28 65,00% 1 21 81,67%
11 28 71,67% 4 21 86,67%
12 28 78,33% 2 14 90,00%
13 7 80,00% 7 14 93,33%
14 42 90,00% 16 14 96,67%
15 0 90,00% 5 7 98,33%
16 14 93,33% 13 7 100,00%
17 0 93,33% 15 0 100,00%
18 28 100,00% 17 0 100,00%

Fuente: Grupo FAGELP
Elaborado por: Ing. Franklin Acufa L.
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Grafica del Diagrama de Pareto

Grafico N° 3
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Fuente: Grupo FAGELP
Elaborado por: Ing. Franklin Acufia L.

Analizando la gréfica, se observa que la pregunta 8 tiene en porcentaje 13% dentro del aspecto
satisfaccion de cliente, siendo el 100% de satisfaccion total por parte del cliente, en cambio las
preguntas 3, 14 y 6 tienen una incidencia en porcentaje de 23%, 33% y 41% respectivamente |0
que permite expresar que la actitud del telefonista influye en las personas encuestadas en un 23%
dentro de este experimento, en este caso la administracion debe tomar en cuenta la actitud de la
persona encargada en contestar el teléfono y entregar informacion, no esta siguiendo con los
aspectos basicos de calidad.

2.5.3 HISTOGRAMA

Descripcion gréfica de los valores medidos individuales de un conjunto de informacion y que esta

tabulado segun la frecuencia o relativa frecuencia de ocurrencia.

Un histograma grafica la forma de la distribucion de valores individuales, en un grupo de datos en

conjunto con la informacion referente al promedio y variacion.
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¢Como implantarlo en el Grupo?
Se despliega la distribucion de datos en barras, sefialando el nimero de unidades de cada

categoria. Tomar en cuenta la naturaleza de la variacion del proceso (ejemplo, determinar si sélo
una variacion esta indicada).

La forma del histograma difiere de la distribucion de las frecuencias absolutas de los datos. Las

formas mas comunes que pueden tener los histogramas son las siguientes:

Gréafico N° 4
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Formade U

4 .
M Seriesl
) I
0 l ] l
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Ing. Franklin Acufia L.

Ejemplo: Para el siguiente ejemplo utilizaremos las mismas respuestas hechas en el experimento
anterior de la Satisfaccion del Cliente con las preguntas hechas en esta: Segun anexo: ENCU-D01
ENCUESTA SATISFACCION DEL CLIENTE

Facilidad de obtener reserva
Posibilidad de comunicacion telefénica
Actitud telefonista

Actitud recepcionista

Actitud de mucamas

Limpieza de habitaciones

Facilidad acceso aeropuerto

Dificultad para llegar al hostal

© 00 N o o B~ W N P

Respuesta rapida en llamadas telefonicas

=Y
o

Comodidad general

=
=

Proceso de facturacion

=
N

Respuesta a reclamos

=
w

Informacion turistica

[N
D

Tiempo de espera en recepcion

=Y
(¢}

Limpieza en recepcion

[N
(o)

Limpieza en hall y demas areas

=
~

Actitud personal de servicio

=Y
(0]

Satisfaccion general
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Cuadro N° 4 y Gréafico N°5

Histograma

Clase Frecuencia

1 21

2 14

3 42

4 21

5 7

6 35

7 14

8 56

9 35

10 25

11 28

12 28

13 7

14 42

15 0

16 14

17 0

13 28

Histograma

60 -~
50 -
40 -

Frecuencia
w
o
1

20 -

10 -

1 2 3 45 6 7 8 9 1011 12 13 14 15 16 17 18
Clase

Fuente: Grupo FAGELP
Elaborado por: Ing. Franklin Acufa L.

Dentro de los resultados se observa que el aspecto de mayor incidencia es la “dificultad para llegar

al hostal” , debiendo analizar de qué forma se puede remediar este inconveniente, con respecto al
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acceso y los aspectos como Actitud del Telefonista, limpieza de habitaciones y tiempo de espera

en recepcion deben ser analizadas por la administracion y corregidas.

2.5.4 GRAFICA DE CORRIDA - RUN CHART

Las graficas de comportamiento son un complemento de los histogramas y contienen informacién

en donde se obtiene una medida del desempefio monitoreado a lo largo del tiempo.
El histograma solo entrega informacion agregada sobre el desempefio del proceso analizado.
Ejemplo: Para el siguiente experimento utilizaremos la misma encuesta realizada a 60 clientes,

sobre satisfaccion del cliente. De los datos captados por los clientes se obtuvo el siguiente
cuadro: Segln anexo: ENCU-DO1 ENCUESTA SATISFACCION DEL CLIENTE
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Cuadro N°5
Cuadro de Corrida
Histograma
Clase Frecuencia Promedio
1 21 23
2 14 23
3 42 23
4 21 23
5 7 23
6 35 23
7 14 23
8 56 23
9 35 23
10 28 23
11 28 23
12 28 23
13 7 23
14 42 23
15 0 23
16 14 23
17 0 23
18 28 23
Fuente: Grupo FAGELP
Elaborado por: Ing. Franklin Acufia L.
Gréfico N° 6
60
0 Corrida
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0
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Fuente: Grupo FAGELP
Elaborado por: Ing. Franklin Acufia L.
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Del gréfico obtenido, se puede identificar que los aspectos 15y 17, limpieza en recepcioén y actitud
personal de servicio, estan por debajo de la media en cantidad de respuestas citadas por los
clientes, siendo los de menos incidencia con respecto a la satisfaccién del cliente y por encima de
la media, con 58 veces de respuesta, el item “dificultad para llegar al hostal”, es el aspecto de mas

afectacion con respecto a la encuesta planteada a los clientes.

2.5.5 DIAGRAMA DE CORRELACION — SCATTERGRAM

e Este diagrama posibilita reconocer relacion Causa/Efecto.
e Facil reconocimiento de las correlaciones.
e Permite determinar relaciones en movimiento o estéaticas en mediciones.

¢ Identifica si dos variables estan relacionadas.
¢ Para qué sirve el diagrama de correlacién en el Grupo FAGELP?
EL diagrama de correlacion indicard la relacion entre dos factores. En este caso un factor
incrementa su valor y el otro factor disminuye, aumenta o muestra un cambio. La relacion sélo
puede ser encontrada mediante el entendimiento total del proceso y la experimentacion disefiada.

Grados de correlaciéon

Gréafico N° 7

Ninguna Baja Alta Perfecta

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Ing. Franklin Acufa L.

Tipos de correlaciones

Gréafico N° 8

Positiva Negativa Curvilinea

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Ing. Franklin Acufia L.
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Ejemplo:

Para el siguiente analisis, se utiliza al area de marketing de la matriz del Grupo FAGELP, la misma
que estd encargada en realizar la propaganda mediante la entrega de afiches a los distintos
lugares estratégicos en la ciudad. Las muestras son tomadas en los primeros quince dias de un

mes determinado.

Cuadro N° 6
Diagrama de Correlacion
Muestras Marketing (Volantes) Respuesta a la aplicacién
1 40 400
2 20 200
3 30 222
4 40 300
5 60 300
6 20 200
7 30 250
8 50 400
9 40 300
10 30 200
11 20 200
12 0 250
13 20 100
14 40 300
15 20 100

Fuente: Grupo FAGELP
Elaborado por: Ing. Franklin Acufia L.

Gréfico N°9
Diagrama de Correlacion
500
400 oo
y=3,8853x+ 128,98
g 300 R7=0,421 ¢
o & =4
£ 200 + Seriesl
100 Y 3 —Lineal (Seriesl)
0
0 20 40 60 80
Volantes

Fuente: Grupo FAGELP
Elaborado por: Ing. Franklin Acufa L.
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Se observa en el grafico una alta dispersion, el motivo de esta relaciéon alejada es dada por el
aspecto que influyen otros factores en el ingreso, no solo la entrega de propaganda, ya que no es
el Unico factor determinante dentro del experimento con respecto al ingreso, responsables como
informacién via mail, clientes frecuentes, paginas amarillas, etc, que también influyen directamente
en el ingreso. Pero lo que se puede observar en el experimento, es una cierta influencia al alza,

con respecto a la entrega de propaganda en los ingresos.

2.5.6 DIAGRAMA DE CONTROL

Diagrama que se utiliza para examinar cuando un proceso se presenta en una condicion estable o

indica también, que el proceso se mantiene bajo una condicién inestable.

¢ Para qué sirve?

Proporcionara al Grupo, un método estadistico eficaz, que permite distinguir entre causas de

variaciones comunes o especiales, identificadas por los procesos.

Promueve el involucramiento directo de los empleados en el logro de la calidad y sirve como

herramienta para identificacién de problemas.

Ejemplo:

Para el siguiente ejemplo, se toma en cuenta el area operativa del Grupo FAGELP,
especificamente, problemas con el proveedor de limpieza de toallas, en el experimento se toma
ocho muestras, esto quiere decir las ocho veces seguidas que el proveedor de limpieza a
entregado las toallas en el hostal y mediante el cuadro de control, analizaremos la entrega de este

insumo, verificando la dificultad en recibir toallas sucias.

Cuadro N° 7
Diagrama de Control- Toallas mal lavadas
Limite de control Limite de Limite de control
Defectuosos | Tamafio de | pyestra | Proporcion inferior control central superior
subgrupos Defectuosa LClI LC LCS

2 20 1 1,10 0,99193128 1,29906542 1,60619956
4 10 2 1,40 0,86471215 1,29906542 1,73341869
6 20 3 1,30 0,99193128 1,29906542 1,60619956
2 15 4 1,13 0,94441746 1,29906542 1,65371338
1 10 5 1,10 0,86471215 1,29906542 1,73341869
8 10 6 1,80 0,86471215 1,29906542 1,73341869
3 10 7 1,30 0,86471215 1,29906542 1,73341869
6 12 8 1,50 0,90255695 1,29906542 1,6955739
32 107 TOTAL

Fuente: Grupo FAGELP
Elaborado por: Ing. Franklin Acufia L.
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Gréafico N° 10

Diagrama de Control
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Fuente: Grupo FAGELP
Elaborado por: Ing. Franklin Acufia L.

En el cuadro se observa, que en la primera muestra existe una proporcién defectuosa que esta
dentro del rango dado, que de 20 solo 2 estan sucias, mientras que la muestra nimero ocho esta
sobre la linea de limite de control y debe ser reportada al proveedor, pero la muestra nimero seis,
indica un problema casi total, en la entrega de toallas sucias, en este caso, la administracion

debera tomar las decisiones correspondientes respecto de este proveedor.

2.5.7 DIAGRAMA DE ISHIKAWA

Herramienta Gtil en la identificacién de posibles causas de un problema, representa la relacion

entre causa y efecto.

En el ambiente no manufacturero, las categorias de causas mas influyentes, incluyen politicas,

personal, procedimientos y planta (las 4 P's).
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Gréafico N° 11
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Fuente: Grupo FAGELP
Elaborado por: Ing. Franklin Acufia L.

2.6 INTRODUCCION A LOS REQUISITOS PARA SISTEMAS DE GESTION DE
CALIDAD SEGUN ISO 9001:2008

En la introduccion a los requisitos de un SGC necesarios para el disefio, se indicara de forma
general, todos los requisitos que incluye la norma de calidad 1ISO 9001:2008 y se entregard una
explicacién de los mismos.’

La ISO 9001:2008 esta4 compuesta por: La siguiente niUmeracion pertenece a la 1SO.

4.0 SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Aqui se indica cédmo se debe llevar la gestion general de la empresa.

e Manual de calidad
e Control de documentos

e Registros, etc.

" camacho Durango, Ruth Jacqueline. Disefio de un sistema de gestion de calidad para la empresa de
servicios de consultoria en software. QUITO / PUCE / 2007
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El sistema de gestion de la calidad, en la norma ISO 9001 consta de los siguientes requerimientos
de obligado cumplimiento:

a.- Establecer, documentar, implementar y mantener un SGC.

b.- Determinar la secuencia, interaccién, flujos de los procesos, gestionandolos adecuadamente.
c.- Si la organizacion subcontratase un proceso externo, debera controlar la calidad del mismo.
d.- Disponer de la siguiente documentacion:

1.- Politica de la calidad.

2.- Objetivos de la calidad.

3.- Manual de la calidad.

4.- Procedimientos documentados.

5.- Documentos para asegurar la planificacién, operacion y control de los procesos.

6.- Registros para demostrar el funcionamiento y eficacia del SGC.

La norma obliga los siguientes procedimientos basicos:

1.- Control de la documentacién.

2.- Control de los registros.

3.- Auditorias internas.

4.- Control de las no conformidades o del producto no conforme.
5.- Acciones correctivas.

6.- Acciones preventivas.

5.0 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

Se identifica los tipos de responsabilidades y acciones, de las cuales el gerente general o el

administrador, deben hacerse cargo directamente o estar enterado de ellas.

e Compromiso.
e Politica de calidad.
¢ Planificacion de objetivos.

e Satisfaccion del cliente.

6.0 GESTION DE RECURSOS

La organizacion debe gestionar los recursos, con el objeto de garantizar al cliente que se percibe

de los mismos y que la falta de estos, me pueden generar un producto de mala calidad.

e Recursos humanos.
¢ Infraestructura.

e Ambiente de trabajo.
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7.0 REALIZACION DEL PRODUCTO

Se indica los requisitos esenciales para realizar las distintas actividades que garantizan un servicio

que cumpla con las necesidades del cliente.

¢ Planificacion de la realizacion del producto.
¢ Revision de requisitos.

e Compras disefio y desarrollo.
8.0 MEDICION, ANALISIS Y MEJORA
Es importante que se realice mediciones para analizar al servicio en sus diferentes fases.

¢ Mejora continua.
e Accion preventiva.

e Accion correctiva.
2.7 ANTECEDENTES DE CALIDAD EN EL ECUADOR
Los productos y servicios en Ecuador dia a dia compiten en exigentes mercados externos.

La International Standar Organization (Organizacion internacional de Estandares), ha ideado un
"conjunto de normas que establecen las practicas administrativas consideradas como adecuadas
para garantizar la calidad de productos y servicios que se ofrecen"”, conocidas como ISO 9000
aplicadas tanto a nivel mundial como nacional. En el modelo existen otros certificados que se
refieren a actividades especificas (9001, 9002, 9003 y 9004).

Los principales aspectos a ser considerados en la estructura de las empresas ecuatorianas son:

Responsabilidad de la direccion.
Sistema de calidad
Revision del contrato. Establecer procedimientos.

Disefio de nuevos productos. Planeacion del proyecto.

1

2

3

4

5. Control de la documentacion.

6. Compras. Estadistica de productos adquiridos. Identificacion de origen.
7. Productos suministrados para el cliente.
8. Rastreabilidad de los productos.
9. Control de los procesos.

10. Inspeccion y pruebas.

11. Equipos de medicién.
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12. Estado de inspeccion y ensayo

13. Control de productos no conformes

14. Acciones correctivas.

15. Manejo, almacenamiento, empaque y distribucion.

16. Registros sobre calidad.

17. Auditorias internas sobre la calidad.

18. Formacion y adiestramiento.

19. Mantenimiento. Establecimiento comercial de servicios de post-venta.

20. Técnicas estadisticas.?

® Diario Hoy. Construir calidad total.Internet.http://www.hoy.com.ec/noticias-ecuador/construir-calidad-total-
90013-90013.html. Acceso: (15-08-2011)



3 DIRECCION EMPRESARIAL

3.1 SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

La Norma ISO 9001:2008 contiene 5 pilares:

¢ Responsabilidad de la direccion

e Gestion de los recursos

¢ Realizacion del producto

e Desarrollo de directrices de la mediacién

e Analisis y mejora.

Tomando en cuenta que dentro de los requisitos de la norma ISO esté la inclusion de un SGC, el

Grupo FAGELP determina enfocarse en:

e (;Qué pasa en la empresa?

e Implementar el SGC.°
3.2 ¢QUE PASA EN LA EMPRESA?

Es importante determinar las principales actividades que realiza la empresa, en las diferentes
formas en que se desarrolla el trabajo. Analizar todos los requerimientos de los clientes, si las
actividades de la organizacion satisfacen las expectativas, si permanece con las actividades que

desarrolla o si las ajusta.

Para saber la situacién en que se encuentra la empresa, como base se utiliza el anéalisis FODA
que permite establecer en conjunto, todos los factores tanto internos como externos. A

continuacion la grafica matriz de cruces.

° Gualdrén Ana. Guia de implementacién SGC. Internet. http://www.slideshare.net/agualdron/guia-de-
implementacion-sgc. Acceso: (23-04-2011)

31
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Cuadro N° 8
FORTALEZAS DEBILIDADES
Gobi o Famil Admin “om <in corificac o calidad
Segumenlodecahdad: segin requerimientos del Falta de i de . ao
cliente
Mercadeo bajo control diario Principiantes en este servicio
Seleccion de personal bajo requerimientos de la I idumbre en idad de chi
empresa

OPORTUNIDADES

Estrategias

Aprovechar al maximo la ventaja de ser un

. . Estrategias
gobierno fz r, para implantar una cultura =

Disefiar sistemas de calidad encaminados a obtener

Introducir una cultura turistica en el pais

turistica que eleve el nivel de turismo en el pais.
ca F1.01.03 > P certificaciones que den respaldo del servicio de
. .01.03
Gran cantidad de personas preparadas en ) . calidad D1.01.02.03
. . ar 1z 1 el sistema 0
el medio (Futuros empleados)
Crecimiento del nivel de furistas en el ado s sic R sitantes D2
BerieT .. Establecer sistemas de capacitacion para
) i ) empleados enfocados a brindar servicio de
o . R ; xcelencia D2.01.03.0¢
El servicio hotelero en el Ecuador tiene c i falencias sxcelencia D2.01.03.04
‘muchas falencias existentes al ser atraidos F3.04
AMENAZAS Estrategias
Bajo nivel de seguridad Estall)lec. er sistemas ade:c.uados de gestion y ;
seguridad que nos permita entrar al mercado Estrategias
. . . cies Siros C tidore. stablecer Sistema de Gestid : Calid:
T e Sets s haciendo fr Ete-a n.uestt 0s competidores . :IE:;tﬂJIELei SllthﬂJ:i de Gestion de Iahdad
2F3.Al A4 disminuyendo la incertidumbre por el bajo apoyo a
Aprovechar el gobierno corporativo familiar las pymes F1.F3 F4 A2 A4
D - hotelera eliminando la incertidumbre, dado por all bajo . Sélaccién de personal mas adecuado que: se
apoyo a las pymes, prestando un servicio de identifique con el proceso, entregando seguridad y
calidad al cliente F1 F2 A2 confianza tanto a los clientes como al drea
o Sistemas de gestion y mercado que permitan administrativa. F1 F4 A3
Hostales y hote!es principales establecer el mejor uso de recursos, como también
competidores abaratar costos en infraestructura F2.F3.A3

Fuente: Grupo FAGELP
Elaborado por: Ing. Franklin Acufia L.

3.3 IMPLEMENTACION DEL SGC

Esta investigacion se centra en la etapa del disefio, por tanto, este item de la tesis sera puesto a
concideracion de la junta general del Grupo FAGELP para la implementacién en un futuro, puesto
gue se entiende, que luego de la extructuracion del disefio, se prosigue con la implementacion del
SGC.

3.3.1 TOMA DE CONCIENCIA DE LA DIRECCION

La gerencia establece conciencia basada en la planeacién estratégica, como también en la
intervencién de la norma ISO 9004:2000 que en cuanto a la participacion del personal, establece si
la direccion quiere mejorar la eficacia y la eficiencia del sistema de gestion de la calidad, que debe

buscar la participacion del personal, por lo tanto es necesario: ™

10 30sé Villagra Villanueva, Modelo de Excelencia en la Gestion Malcolm Baldrige, Praxis, 2007
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e Entregar formacion continua,

e Delegar sus responsabilidades y autoridades,

¢ Plantear objetivos individuales y de equipo,

¢ Administrar el desempefio de los procesos y evallar los resultados,

e Participar activamente en el establecimiento de objetivos y la toma de decisiones,
e Establecer las necesidades de su personal,

¢ Promover condiciones para la innovacion,

e Establecer el trabajo en equipo eficaz,

e Difundir sugerencias y opiniones,

e Medir la satisfaccién del personal,

¢ |dentificar los motivos por los que el personal se vincula y desvincula de la organizacion.

La direccidn debe velar porque el personal cuente con la competencia adecuada para la operacion
eficaz y eficiente en la organizacion, para analizar tanto las necesidades de competencia que se
tiene, asi como las esperadas de acuerdo a las demandas futuras relacionadas con los planes y
los objetivos estratégicos y operacionales. Debe anticiparse a las necesidades de sucesién de
gerentes y de la fuerza laboral (planificacién de carrera) asi como a cambios en los procesos,

herramientas y equipos de la organizacion.™*

3.3.2 TOMA DE CONCIENCIA DE LA ORGANIZACION

La organizacion del Grupo FAGELP establece el conocimiento global de misién, visién, objetivos y
valores, la gerencia propone la conformidad del servicio a través de la identificacion, gestion de

factores fisicos y humanos necesarios del entorno laboral, mediante:

e Departamentos funcionales con sistema de control de recepcién con silla ergonémica para

posturas que no afecten la espalda.

e Salas de recepcion amplia y amoblada.

¢ Servicios higiénicos adecuados.

e Comunicacion constante con los empleados de los diferentes sectores, tanto operativos

como administrativos.

e Control de infraestructura, “Control de Instalaciones”, donde esté involucrada la higiene

total.

1 Kaisen Grupo. Competencia toma de conciencia y formacion. Internet.
http://www.gestiopolis.com/canales5/ger/gksa/150.htm. Acceso: (23-03-2011)
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e Interaccion social (reuniones, fiesta de aniversario, etc.)

3.3.3 DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL

La administracion esta encargada en identificar los lineamientos para el control eficaz, dentro de la

organizacion.

El manejo gerencial en el presente, se lo realiza de forma empirica y al momento no se han
definido procesos, la administracién se basa en el control por departamentos existentes, liderados

por los responsables del area.

La implantacién del disefio hoy expuesto en la presente tesis, es un modelo de gerencia propuesto

para en un futuro, aplicarlo en toda la organizacién del Grupo FAGELP.

Existe la necesidad de conocer teéricamente los fundamentos de los SGC, los requisitos para
obtener la futura certificacion y concluir con la premisa fijada, para un diagnéstico, se toma en
cuenta como primeras herramientas de aplicacién bajo las normas ISO implantada, lo siguiente:
ISO 9000:2005: Sistemas de Gestidn de la Calidad. Fundamentos y vocabulario ISO 9000:2005

ISO 9001: Sistemas de Gestion de la Calidad. Requisitos. 1SO 9001:2008

ISO 9004: 2000: Sistemas de Gestion de la Calidad. Recomendaciones para la mejora del

desempefio.

Las certificadoras, como herramientas para lograr el cumplimiento de los objetivos trazados
establecen:

Matriz diagnéstico, define el grado de relacion que hay entre los requisitos que promueve la Norma

ISO 9001:2005 y las distintas areas de la Empresa.

Lista de chequeo segun ISO 9001:2008, ayuda a conocer el estado del cumplimiento de requisitos

que establece la Norma ISO 9001:2008 para el SGC en la Empresa.

Para establecer un diagnostico actual de la empresa, el andlisis FODA permite especificar los
aspectos mas relevantes, tanto internos como externos con la finalidad de establecer objetivos

estratégicos y un plan de accion.
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3.3.4 PLAN DE ACCION

Ayuda en dar seguimiento a la planificacién en torno a las actividades de la planeacion estratégica,
establece la forma como los objetivos del plan de accién se mesclan con los objetivos estratégicos

y promueven a alcanzar un beneficio de control en la organizacion.

Cuadro N°9

FORMATO DE FUENTE DE
NUMERO| PROYECTO | RESPONSABLE OBJETIVO NOWBRE DE INDICADOR CALCULD UNIDAD DE MEDIDA CAPTURA PERIOSISIDAD
Operative- Marketing

Operativo -
Administrativo

Operativo

Por semana

Fuente: Grupo FAGELP
Elaborado por: Ing. Franklin Acufia L.
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3.3.5 EQUIPO DE TRABAJO

Equipo conformado por toda la organizaciéon en sus diferentes departamentos, los mismos que
determinaran los problemas para ser analizados en equipo y ser eliminados o reestructurados.
Tomando en cuenta que existen distintas areas, es importante recalcar que en cada departamento
dentro del grupo de trabajo existe un responsable del desempefio de cada area, encargado de

mantener su trabajo de forma correcta, eficaz y eficiente.

Grafico N° 12

Marketing

Fuente: Grupo FAGELP
Elaborado por: Ing. Franklin Acufia L.

3.3.6 INFORMAR Y CAPACITAR

La informacion del Grupo FAGELP se basa en propender a: la mejora continua, enfocarse en el

cliente y los procesos.

Mejora continua: permite reducir costos, disminuir desperdicios, reducir tiempos de espera,
incremento de los indices de satisfaccion de clientes, uso maximo de la capacidad intelectual de

todos los empleados.
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Enfoque al cliente: la organizacion depende de sus clientes, se debe entender sus necesidades

presentes y futuras, cubrir con sus requisitos, poner empefio en exceder sus expectativas.

Enfoque basado en procesos: toda organizacién posee factores que provocan desviaciones, estos

factores, debe ser conocidos y controlados.

Involucrar al personal en todos estos aspectos, beneficia a la organizacion. Se debe considerar la

visién de las personas y promover el trabajo en equipo.

El grupo FAGELP en capacitacion propone: elaboracién, ejecucion, seguimiento de planes y
programas de capacitacion, en el contexto del sistema de gestiéon de calidad, bajo la norma ISO
9001.

e Administrar los programas y el plan de capacitacion.

e Actividades de capacitacion (internas y externas).

e Analisis con clientes internos las especificaciones técnicas.

e Establecer factores y subfactores establecidos para analizar ofertas de capacitacion.

e Coordinar las actividades de capacitacion.

Cuadro de Capacitacion

Cuadro N° 10

Nombre de la Area o Regién N° de Fecha de No Tipo Fecha de
Actividad Responsable Horas Realizacion Participantes Monitor Actualizaciéon
Curso de

Capacitacion

formacion de Seccidn de 09,10,11,12,15y
24 n Externo 09-03-2012
sistema de Calidad 16 de marzo
gestion de
Calidad
Curso de
| Seccién de
2 Capacitacion 40 3 al 7 de enero n Externo 03-01-2012
Calidad
BSC
3 Curso de ventas Marketing 40 3al 7 de febrero n Externo 03-02-2012

Fuente: Grupo FAGELP
Elaborado por: Ing. Franklin Acufia L.

3.3.7 EVALUACION, SEGUIMIENTO Y CONTROL

Evaluacion: al realizarla se obtiene informacién para tomar decisiones sobre el funcionamiento de

la organizacién del grupo.
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La evaluacion esta direccionada y relacionada con lo establecido a realizar, lo conseguido y cémo

se consiguio.
La evaluacién implica:

¢ Qué es lo que la organizacién pretende conseguir? ¢Qué metas quiere generar? ¢Qué impacto

quiere obtener?
Evaluacion del progreso encaminada hacia aquello que se quiere conseguir.

Andlisis de la estrategia de la organizacion. ¢ Existia estrategia? ¢ Esta estrategia era eficaz?

¢Utilizaba esta estrategia?

Analisis de funcionamiento. ¢Tiene un uso eficaz de los recursos? ¢Cuales son los costes de
oportunidad?-¢,Qué consolidacion tiene el modo de trabajo de la organizacion?-¢Cuéles son los

beneficios para los actores directos en cuanto al modo de trabajo?

Seguimiento: es un analisis y recoleccién sistematica de informacion a medida que avanza la
actividad, con el objeto de mejorar la eficacia, efectividad de un proceso y organizacién en areas
especificas o su totalidad, se basa en el establecimiento de metas y actividades planificadas
durante las distintas etapas del trabajo. Permite seguir una linea de trabajo, y ayuda a la
administracion a conocer cuando algo no estd funcionando, llevada adecuadamente, es de
incalculable valor para la administracion, permite verificar si los recursos disponibles son

suficientes, si la capacidad de trabajo es adecuado y si se esta haciendo lo planificado.

El seguimiento implica: establecer indicadores de eficacia, efectividad e impacto; Planteamiento de
sistemas de recopilacion de informacion relacionada a los indicadores; Recoleccion y registro de la

informacién; Analisis de la informacion; Uso de informacion para tener a la administracion al dia.

Control: etapa infaltable en la administracion, dado que aunque la empresa cuente con buenos
planes, una base organizacional adecuada y un enfoque eficiente, no se podra encontrar cuél es la
situacion veridica de la organizaciéon. Sin control no habria un mecanismo que cerciore e informe

si los hechos van de acuerdo con los objetivos.

La definicion de control es genérica y se utiliza en la organizacion para evaluar el desempefio

general de un plan estratégico.12

12 Gscar Torrico. Evaluacion de desempefio. Internet. http://www.laboris.net/static/em_diccionario_evaluacion-
desempeno.aspx. Acceso:(12-06-2011)
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3.4 ORIENTACION AL CLIENTE

La satisfaccion del cliente, objetivo principal de la empresa. Propendiendo mucho en la mejora de
las areas o actividades que permiten de forma importante el seguimiento de la satisfaccion del
cliente, en calidad y atencién. De esta manera se vera reflejada en todas las intenciones de las

empresas.

El grupo lo que busca es satisfacer a los clientes, dando valor tangible a la forma de ver al cliente,
sobre el servicio que entrega la empresa y posteriormente hacer uso de la informacion para
mejorar el rendimiento en las areas que promueven mas a aumentar su satisfaccion. Ayudara a

que el grupo pueda acrecentar sus beneficios al “hacer de mejor forma lo que le importa al cliente”.

En turismo aproximadamente en una media, se pierde entre el 15 y el 40 % de sus clientes cada
afio, pero no se conoce el motivo en qué momento se ha perdido, por qué se han perdido y como

ha afectado esta disminucion del nimero de clientes, a los beneficios de la empresa.

Frecuentemente no se suele preocupar por los clientes que se pierde, sino que se da mas
importancia al hecho de ingresar nuevos clientes, de esta manera la empresa se puede
transformar en una cartera sin fondo: su clientela huye y sin embargo, la administracién en vez de
tratar de arreglar el agujero, enfoca sus recursos a incrementar mas y mas clientes nuevos a la
cartera.

3.5 MEJORAMIENTO CONTINUO

Su aplicacién contribuye a mejorar las debilidades y mejorar las fortalezas de la organizacién.

El mejoramiento continuo logra ser mas productivos y competitivos, es importante analizar los
procesos utilizados, de esta manera si existe algin problema pueda, mejorarse o corregirse;
como fruto de la aplicacidn con esta técnica, puede ser que la organizacion crezca en el mercado

y se pueda dirigir hacia un liderazgo.

3.6 GRUPO FAGELP MEJORAMIENTO CONTINUO

Las siguientes actividades de mejoramiento deberan formar parte de la empresa:

e Compromiso de la alta direccién.

¢ Creacion de un consejo directivo de mejoramiento.

e Promover el involucramiento total de la administracion.
e Participacién en equipo de los empleados.

¢ Plantear equipos de mejoramiento de los procesos.
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e Impulsar la participacion de proveedores.
e Desarrollar planes de mejoramiento a corto plazo.
e Establecer una estrategia de mejoramiento a largo plazo.

e Entrega de reconocimientos por calidad.

Gréafico N° 13

Fuente: www.google.com/images
Elaborado por: www.google.com/images

3.7 GESTION EMPRESARIAL

Lo que busca el Grupo FAGELP, es hacer las cosas mejor, hacer las cosas correctas y bajo este
esguema es necesario determinar los factores que influyen en el éxito o mejora de resultados de la

gestion.

Lo gerencial implica tener capacidad para manejar personas, poseer valores de reconocimiento y

jerarquia entre los subalternos, indiscutiblemente para esto se requiere capacidad en:

e Saber tomar decisiones.

e Creatividad, iniciativa e inteligencia.

e Poder de supervisidn, control y liderazgo.

e Saber guiar las actividades, mirando al futuro.
e Contagiar entusiasmo.

e Proponer nuevas ideas.

e Asumir responsabilidades.

¢ |dentificar oportunidades.

e Manejar conflictos.
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e Saber como enfrentar al cambio.
e Conocer de marketing para promocionar al grupo.
e Talento en analisis y resolucién de problemas.

e Paciencia para entender y atender.

Para el éxito de la empresa y poder mantenerla, se toma en cuenta algunas pautas fundamentales
y deben ser tomadas en cuenta para gestionar, sobre todo si nos enfocamos en nuestro
panorama, para ello se debe:

e Cuidar y atraer a los clientes.

e Segmentar compradores.

e Descubrir qué quieren los clientes.

e Establecer claramente que es lo que desea el cliente.

e Entregar siempre servicio con valor agregado.

3.8 ASPECTOS BASICOS DE LA CALIDAD EN LA ORGANIZACION

La calidad del Grupo FAGELP, esta avalado por el establecimiento del sistema de gestion de
calidad bajo las Norma I1SO 9001: 2008, la cual sera disefiada en el capitulo siguiente dentro del
contexto de calidad como un engrane en conjunto, el SGC es parte fundamental para la estructura
del cuadro de mando integral, interactdan entre si, de esta forma para que el BSC sea analizado

bajo los pardmetros de la planeacién estratégica.

Grafico N° 14

CALIDAD
GRUPO
FAGELP

Fuente: Grupo FAGELP
Elaborado por: Ing. Franklin Acufia L.
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3.9 IS0 9001:2008 EN LA EMPRESA

El uso de un sistema de gestion, bajo el enfoque de la ISO 9001:2008 en el Grupo, aporta a los

clientes y proveedores una fiabilidad respecto al enfoque de sus técnicas de gestion.

Hay que tomar en cuenta que, “empresa certificada no es sinénimo de calidad”, la implantacién y
en un posterior ciclo, la certificacion, todo esto implica tener una gestion eficaz, que cumple con
los objetivos y lineamientos normados por la ISO. Es importante destacar que varias empresas
tienen el sello de certificacion con el objeto de vender mas, ya que aparentan ser productos o

servicios de buena calidad, pero que en andlisis, no lo son.

El Grupo FAGELP no busca la certificacion dado que el costo para adquirir esta insignia, rebasa
por el momento sus ingresos, pero se puede basar en ellos para tener un control eficaz y
confiable, que permita a la direccion tener la capacidad de mando integral. En términos generales
todas las organizaciones que compiten por certificar a sus empresas, realizan los mismos

procedimientos que se veran reflejados en la tesis, plasmados en la gestién del Grupo FAGELP.

Grafico N° 15

sistemaparala
getion

Enfoque basado
enhechos parala
tomade
desiciones
-Relacién
mutuamente
beneficiosa con
clproveedor

Tl

Q

SO 9001:2008

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Ing. Franklin Acufia L.
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3.10 PRINCIPIOS DEL SGC BASADOS EN ISO 9001:2008

e Enfoque al Cliente

Nuestros servicios deben conseguir la satisfaccion permanente del cliente.

La satisfaccion del cliente no debe suponerse, sino controlarse.

e Liderazgo

La calidad debe empezar en el disefio del servicio.

La sencillez es el mejor camino para alcanzar la calidad.

e Participacion del personal

Para la resolucién de los problemas se necesita la participacion intelectual de todo el

personal.

Los recursos humanos deben formarse para saber mas acerca de su trabajo.

e Enfoque basado en procesos

Los procesos deben producir servicios sin defectos.

e Enfoque de sistema para la gestion

Los problemas no deben corregirse, sino evitar que se produzcan o que se repitan.

Hay que aplicar técnicas de identificacién y solucion de problemas.

¢ Mejora continua

Cuanto antes se detecte un servicio defectuoso, mas econémico resulta corregirlo.

La mejora de costos y calidad son las dos caras de la misma moneda.

¢ Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones

Hay que aplicar técnicas de identificacion y solucion de problemas.

¢ Relacién mutuamente beneficiosa con el proveedor
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La relacion mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor.*®

3.11 SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN LA EMPRESA

Para el Grupo FAGELP los principales aspectos para tomar en cuenta en el SGC son:

1. Aspecto escrito, es la serie de documentos donde se describe el sistema, los

procedimientos, las instrucciones y los manuales, ajustandolos a la norma.
2. Aspecto practico, dividido en:

a) Criterio fisico, en este se encuentra todo lo tangible, la maquinaria, los instrumentos de

control, las camaras, infraestructura, etc.;

b) Criterio humano, capacitacién en calidad al personal, conocimiento claro de los niveles

jerérquicos, establecimiento de recompensas con el fin de tener un equipo motivado.

13 Segic. Compromiso de la Gerencia. Internet.
http://www.iso.segic.cl/index.php?option=com_content&view=article&id=54&Itemid=43. Acceso:(04-06-2011)



4 DISENO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

4.1 SGC DEL GRUPO FAGELP BAJO NORMA ISO 9000:2008

Comprendiendo que las I1ISO 9000 son un grupo de estandares que entregan lineamientos
generales para administrar los diferentes sistemas de gestion de calidad,™ el Grupo FAGELP bajo
la Norma ISO 9001:2008 aplica los siguientes numerales:

4.2 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Requisitos generales:

e Establecimiento de procesos
e Interaccidn y secuencia
e Seguimiento, medicion y analisis

e Puntos de control
Gestion documental

e Declaracién fundamental de politica de calidad

e Manual de Calidad
4.3 REQUISITOS GENERALES

e Establecimiento de procesos
e Interaccién y secuencia
e Seguimiento, medicién y andlisis

e Puntos de control

% Fernandez Héctor. Sistema de gestion de calidad. Internet.
http://www.buscarportal.com/articulos/iso_9001_2000_gestion_calidad.html. Acceso:(20-03-2011)
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4.3.1 ESTABLECIMIENTO DE PROCESOS

Gréafico N° 16

Proceso Estratégico

Sistema de o
Flaneacion

Gestionde 2 Extreatéei 2 Comunicacion 2 Calidad Total
Calidad regtegica

Atencion al Cliente

Cliente
Cliente Reservas gn  — Rolaciones Plblicas Cliente

Satisfecho L recepcin Satisfecho

Asignacion de suite por cliente

Procesos de Apoyo

T— Insumos > Contabilidad
Saguridad -I| »L

— Servicio Técnico <  Recursos Humanos

Fuente: Grupo FAGELP
Elaborado por: Ing. Franklin Acufia L.

4.3.2 INTERACCION Y SECUENCIA

Se establece la relacion que tienen los principales procesos dentro de las actividades en el area
operativa del hostal FAGELP.
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Grafico N° 17

Atencién al Cliente

Comienzo

Ingreso del hidesped en recepcidn

¢Hay Habitaciones?

Hlesped registrado

Entregade llave y habitacion

Uso del servicio m

¢Quiere quedarce mas
dias?

Sl

NO
Entrega de habitacidn

Registro de salida

Limpieza de la suite

Término

Fuente: Grupo FAGELP
Elaborado por: Ing. Franklin Acufia L.

Gréafico N° 18

Atencion al Cliente bajo Reserva

Comienzo

¢Hay Habitaciones de Ingreso del
reserva? hUeSped

Solicitud de Reservacién

Registro de solicitud y confirmacion ¢Hay

Habitaci
ones?

éHay
Habitaci
ones?

Llegada del hiesped, a diay hora
establecidos

Verificacidon en recepcion

Término

¢Esta todo en orden?
Llegar a un
acuerdo

Re

Entrega de llaves y suite

Fuente: Grupo FAGELP
Elaborado por: Ing. Franklin Acufa L.
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¢Hay habitaciones para reservar?: el cliente tiene la potestad de reservar con antelacion, o

bien ir directamente el dia que requiera.

Ingreso del huésped: sin reservacion, se presenta el mismo dia de su estancia.

¢Hay habitaciones?: se verifica en los registros de recepcion la existencia de habitaciones
libres. Si no hay termina el proceso, si ho se procede a registrar al cliente, llegando a un
acuerdo de la habitacion que se le dara, el precio, dias de estancia y servicios

complementarios que se ofrece.

Solicitud de reservacioén: por medio del teléfono, directo en recepcion o via mail, se efectla

la solicitud de reservacién exponiendo fecha y hora, como también los dias de estancia.

Registro de solicitud y confirmacion: se recibe la solicitud y se analiza la disponibilidad de

habitaciones para las fechas solicitadas.

¢Hay habitaciones?: en caso de no existir habitaciones disponibles para las fechas
solicitadas por el huésped, el proceso concluye, en caso contrario se confirma la

reservacion pudiendo o no, haber dejado el cliente un anticipo.

Llegada del huésped a dia y hora establecidos: presentacion del cliente bajo lo establecido
en la reservacion, entendiendo que si no llega antes de la hora, se procedera a cancelar la

reservacion.

Verificacién en recepcion: se verificara los datos del cliente, fecha de llegada, tipo de

servicio y cuantos dias se hospedara.

¢ Esté todo en orden?: si las condiciones son las acordadas en la reservacion, se procede

a registrar al cliente, si no es de esta forma, se llegara a un acuerdo.

Llegar a un acuerdo: se acuerda las fallas dentro de lo pactado, llegando a un consenso.

Registro del huésped: se registra al huésped, quien entrega sus datos para ser anotados
en el registro correspondiente, se garantiza el pago de su estancia ya sea por depdsito, en
efectivo, boucher de tarjeta de crédito, o también pagando totalmente por la estancia. Si
€S un grupo sera necesaria una garantia firmada por motivo de dafios que se dieran en las
instalaciones, devolviendo dicha garantia al finalizar la estancia de dicho grupo, en caso de

no existir danos.
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12. Entrega de llaves y suite: asignacion de suite al huésped, entrega de llaves, conduccion
por parte del encargado en recepcién hacia la habitacién asignada y ayuda con la carga de

equipaje si es necesario.

13. Entrega de habitacién: después de acompafiar al huésped y dejar su equipaje en la suite,

el encargado explicara el funcionamiento, como los servicios con que cuenta.

14. Uso del servicio: en el transcurso de estancia del cliente, se atenderan las peticiones del

mismo, para su satisfaccion.

15. ¢Quiere quedarse mas dias?: se analiza disponibilidad de la suite o de otra y de ahi se
contindia con el proceso registrando al cliente. Si no existe disposicién de suites, o que el
huésped no quiera hospedarse mayor nimero de dias, se procede a desocupar la

habitacion.

16. Entrega de habitacion: deberd abandonar la suite el dia convenido en el contrato, de lo
contrario si se pasa con el horario establecido, se procedera a cobrar como un dia més de

uso.

17. Registro de salida: se firma el registro con la salida donde debe constar fecha y hora; si no
existieren dafios en la suite, se le entrega la garantia, por otro lado si existieran dafios, se

evallia el mismo y se aplica una cantidad valorada, que enmiende tal dafio.

4.3.3 SEGUIMIENTO, MEDICION Y ANALISIS

El seguimiento de las actividades realizadas en cada proceso, es efectuado por todo el equipo que
conforma el Grupo FAGELP, es importante recalcar que en cada departamento dentro del grupo
de trabajo, existe un responsable del desempefio de dicha area, quien identificara problemas
existentes en su departamento para ser expuestos al grupo de trabajo, que permita tomar
correctivos inmediatos al area y de esta manera mantenerse realizando su trabajo de forma

correcta, eficaz y eficiente.

La forma de medir si cada area esta cumpliendo con los requerimientos del grupo de trabajo, sera
bajo el contexto de las herramientas de calidad, que permita establecer un analisis claro y practico
de las falencias existentes dentro del grupo de trabajo.

4.3.4 PUNTOS DE CONTROL

Cada éarea esta encargada en analizar los puntos necesarios de control, para ello se hace uso de

un mapeo de proceso. Ejemplo:



Cuadro N° 11

Contratacion de
vendedor

Analiza la
necesidad

Administracidn

Contahilidad

Marketing

Operativo

RREHH

Contrataala
personaidonea

k4

Dizponibilidad
de dinero

MAPEO DE PROCESOS

Entrega
informacion
sobre los
clientes

Entregs perfil
necesitado del
trabajador

Reunidn para
analizar la
contratacidn

Tiempo de confirmacion - 1
semana

Busqueda
dela
persona

Analisis de
disponibilidad | Administracidn | Tiempo de planificacidn:1 dia
de fondos
Anal_|9|§ de . Tiempo de planificacidn: 2
requerimientos Marketing dia
de los clientes
Determina los
requerimientos ) . L
del trabajador RRHH Tiempo de E|:j).lar1|ﬁcamun_ 2
ias
en base al
cliente
Llamado a Tiempo de busqueda: 1

postulantes

Administracian

Semana

Contratacian
seqln el perfil

Operativa

Tiempo de Busqueda: 3 dia

Elaborado por: Ing. Franklin Acuia L.

Fuente: Grupo FAGELP

0s
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4.4 1SO 4. GESTION DOCUMENTAL

4.4.1 DECLARACION FUNDAMENTAL DE POLITICA DE CALIDAD

Calidad eje primordial en la actividad del Grupo FAGELP. Es por esto que:

Proveer a nuestros clientes de una experiencia inigualable en su visita a las instalaciones o a los
servicios que presta FAGELP, busca satisfacer la expectativa requerida por el cliente.
Asegurando un servicio profesional, con un alto nivel de responsabilidad para cubrir las
necesidades del cliente en confort y seguridad, sea dentro de los predios o fuera de estos en lo

gue a visitas comprenden, extendidas por el grupo FAGELP.

Para obtener calidad dentro de nuestros principios se planifica y previene. EIl servicio de buena

calidad en el trabajo, se convierte en herramienta basica para la mejora continua.
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4.4.2 MANUAL DE CALIDAD

NOMBRE DEL DOCUMENTO: Manual de calidad
CODIGO: MACA-D0O1 MANUAL DE CALIDAD

REVISION: RESPONSABLE:

Manual de Calidad

INDICE

OBJETO

ALCANCE

DOCUMENTOS RELACIONADOS
POLITICA DE CALIDAD

OBJETIVOS DE CALIDAD

SATISFACCION DE CLIENTE

GESTION AMBIENTAL
COMERCIALIZACION DE LOS SERVICIOS
SISTEMAS DE SEGURIDAD

© © N o g~ NP

MANUAL DE CALIDAD

1. OBJETO

Presentar de forma practica a toda la organizacion, la politica de calidad.

2. ALCANCE

Documento que aplica a todas las area y personal, como también al cliente interesado en conocer

nuestro manejo en calidad.

3. DOCUMENTOS

3.1. PRESENTACION

Grupo FAGELP, enfoca su esfuerzo en la bisqueda de clientes, en este caso turistas que desean

tener un servicio de hospedaje, que satisfaga todas sus necesidades, bajo normas de calidad.
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NOMBRE DEL DOCUMENTO: Manual de calidad
CODIGO: MACA-D0O1 MANUAL DE CALIDAD

REVISION: RESPONSABLE:

3.2. ADMINISTRACION

La administracion define las caracteristicas de calidad, requisitos dentro de la organizacion
aplicables dentro de la estrategia de calidad del Grupo FAGELP.

Los siguientes son procedimientos y documentos de esta area:

Anexos:

e ADMI-DO1 GESTION DE RECURSOS HUMANOS CAPACITACION
e ADMI-D02 INDICADORES DE CALIDAD

e ADMI-D03 MATRIZ DE IMPACTO ESTRATEGICO

e ADMI-P04 PLAN ESTRATEGICO

3.3. RECEPCION

El objeto es definir, temas de calidad aplicables en los procesos de recepcion describiendo las
actividades realizadas en recepcion.

Los siguientes son procedimientos y documentos de esta area:
Anexos:

e RECE-DO1 REGISTRO

e RECE-P02 ATENCION AL CLIENTE

¢ RECE-P03 RESERVAS

3.4. LIMPIEZA

Esta area comprende los procesos de limpieza tanto de las suites como de todas las instalaciones.
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NOMBRE DEL DOCUMENTO: Manual de calidad
CODIGO: MACA-D0O1 MANUAL DE CALIDAD

REVISION: RESPONSABLE:

Los siguientes son procedimientos de esta area:

Anexos:

e LIMP-PO1 LIMPIEZA DE HABITACIONES
e LIMP-PO2 LIMPIEZA DE ZONAS COMUNES
e LIMP-P0O3 LENCERIA

3.5. MANTENIMIENTO

El procedimiento MANT-PO1 MANTENIMIENTO define los puntos de calidad aplicables al

mantenimiento que se tiene que dar a las instalaciones.

3.6. ALMACENAMIENTO

Procedimiento ALMA-P01 APROVISIONAMIENTO DE INSUMOS se define el proceso de compra,

aprovisionamiento y homologacion de proveedores.

4. POLITICA DE CALIDAD

El Grupo FAGELP entrega a sus clientes instalaciones adecuadas para su estancia. Se entrega
un alto nivel de calidad de cada suite, las mismas que van acompafiadas de un servicio basado en
principios de calidad, que permite lograr la satisfaccion del cliente.

5. OBJETIVOS DE CALIDAD

1 - Percibir un alto porcentaje de satisfaccion de los clientes, los mismos deben apuntar a un 80%

de aceptacion.

2 - Aplicar todos los métodos necesarios para cumplir con los objetivos de la Planeacion

Estratégica.

3 - Facilitar de video-vigilancia en sus principales areas para que nuestros clientes sientan

seguridad total.
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NOMBRE DEL DOCUMENTO: Manual de calidad
CODIGO: MACA-D0O1 MANUAL DE CALIDAD

REVISION: RESPONSABLE:

6. SATISFACCION DE CLIENTE

Se realizara encuestas que permita conocer la percepcion del cliente sobre el servicio, se han
entregado encuestas de satisfaccién. Existe la caja de sugerencias en la recepcién, la misma que

sera llenada por el cliente que desee realizarla.

7. GESTION AMBIENTAL

El hostal FAGELP cumple con la legislacion ambiental, aplicable para disminuir al maximo el
consumo de recursos naturales no renovables. Se gestiona eficazmente el manejo de los

residuos.

8. COMERCIALIZACION DE LOS SERVICIOS

Se publica la informacién de nuestro servicio mediante:

e Pagina Web.
¢ Redes sociales.
e Tripticos informativos.

e Agencias de viaje.

Cufas publicitarias

9. SISTEMAS DE SEGURIDAD

Para la seguridad total, tanto de los clientes como de las instalaciones, disponemos de camaras
ubicadas en las principales areas, garantizando seguridad y tranquilidad a los clientes. El
cumplimiento de la legislacion en cuanto a permisos de funcionamiento, se entrega informacién
sobre plan de evacuacion, sistema de alarma, detectores de humo, planos en habitaciones, zonas
de seguridad, sefializacion de alarmas, en la recepcion, el cliente puede acceder a la
documentacion donde se indica méas detalladamente todos los sistemas de seguridad y del plan de

emergencias.
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NOMBRE DEL DOCUMENTO: Manual de calidad

CODIGO: MACA-D01 MANUAL DE CALIDAD

REVISION: RESPONSABLE:

3. Procedimientos requeridos

Dentro de los principales procedimientos tenemos:

Anexos:

e ADMI-P04 PLAN ESTRATEGICO

e RECE-P02 ATENCION AL CLIENTE

e RECE-P03 RESERVAS

e LIMP-PO1 LIMPIEZA DE HABITACIONES

e LIMP-P02 LIMPIEZA DE ZONAS COMUNES
e LIMP-P0O3 LENCERIA

e MANT-P01 MANTENIMIENTO

4. Registros requeridos

Anexos:

e ADMI-DO1 GESTION DE RECURSOS HUMANOS, CAPACITACION
e ADMI-D0O2 INDICADORES DE CALIDAD

e RECE-DO1 REGISTRO

e ADMI-D03 MATRIZ DE IMPACTO ESTRATEGICO

e REIN-DO1 REGLAMENTO INTERNO
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4.5 1SO5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

4,51 COMPROMISO DE LA DIRECCION

La gerencia establece conciencia en el grupo, basados en la planeacién estratégica, como
también en la intervencién de la norma 1SO 9001:2008 que en cuanto a la participacion del
personal, establece si la direccién quiere mejorar la eficacia y la eficiencia del sistema de gestion

de la calidad debiendo buscar la participacion, el apoyo del personal por lo tanto debe:

e Entregar formacion continua,

e Delegar sus responsabilidades y autoridades,

¢ Plantear objetivos individuales y de equipo,

e Administrar el desempefio de los procesos y evalla los resultados,

e Participar activamente en el establecimiento de objetivos y la toma de decisiones,
e Establecer las necesidades de su personal,

e Promover condiciones para innovar,

e Establecer el trabajo en equipo eficaz,

¢ Difundir sugerencias y opiniones,

e Medir la satisfaccion del personal,

¢ Identificar los motivos por los que el personal se vincula y desvincula de la organizacion.
4.5.2 DETERMINAR LA POLITICA DE CALIDAD
El Grupo FAGELP entrega a sus clientes instalaciones adecuadas para su estancia. Entrega un
alto nivel de calidad en cada suite, las mismas que van acompafiadas de un servicio basado en
principios de calidad, que permite lograr la satisfaccién del cliente.
4.5.3 ESTABLECER OBJETIVOS DE CALIDAD

e Servir a los viajeros. Sistema de gestién innovador para la satisfaccion de su estadia.

¢ Encaminar hacia el control y medicién de la eficiencia, mediante un adecuado sistema de

gestion, con un esquema racional y adecuado al entorno de la empresa.

e Analizar las tendencias a nivel del mundo en relacibn a la explotacion hotelera y

presentacion de sus resultados.

¢ Aplicar el concepto de analisis de resultados en todas las areas, tanto operacionalmente,

como los de caracter en gestion.
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4.5.4 DEFINIR RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES

Gréafico N° 19

/

Administrador

/ Jefe de Contabilidad E—
AREA DE CONTABILIDAD

Jefe de Marketing
AREA DE MARKETING

Jefe de RRHH
AREA DE RRHH N
—

Jefe Operativo
AREA OPERATIVA

Fuente: Grupo FAGELP
Elaborado por: Ing. Franklin Acufia L.

La espiral muestra una comunicacion horizontal, (trabajo en equipo), esto indica que todas las

areas estan relacionadas, asi se mantenga en orden jerarquico.

455 DESIGNAR EL REPRESENTANTE DE LA ADMINISTRACION O DIRECCION
Sera designado bajo un concurso dentro de la organizacion.

4.5.6 ESTABLECER LOS MECANISMOS DE COMUNICACION

El Grupo FAGELP basa su comunicacion en un enfoque horizontal, con el objeto de buscar el

trabajo en equipo.
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Grafico N° 20

Fuente: www.google.com/images
Elaborado por: www.google.com/images

4.6 1SO 6. GESTION DE RECURSOS

Para el sistema de gestidon de calidad es necesaria la gestién de los recursos. Existen tres tipos

de recursos en los cuales se actuan las ISO: RRHH, infraestructura, y ambiente de trabajo.

e Recursos humanos.
e [nfraestructura.

¢ Ambiente de trabajo.

1. Recursos humanos: es importante determinar la competencia necesaria de los involucrados,

tomar las medidas para mejorar las competencias y analizar las acciones tomadas.

2. Infraestructura: se toma en cuenta todas las areas dentro de los mapas de contingencia y de

seguridad, tanto para los clientes como para el personal.

3. Ambiente de trabajo: plantar un ambiente efectivo es necesario para obtener un trabajo bajo

parametros de calidad y en un futuro buscar la conformidad con los requisitos.

4.7 1SO 7. PRESTACION DEL SERVICIO

4.7.1 PLANEACION

a) Objetivos de Calidad y requisitos del servicio

1. Percibir un alto porcentaje de satisfaccién de los clientes, disminuyendo el nimero de
quejas del 30% a un 10%. Segun anexo: ADMI-D02 INDICADORES DE CALIDAD
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2. Aplicar todos los métodos necesarios para cumplir con los objetivos de la planeacion
estratégica.

3, Facilitar de video-vigilancia en sus principales areas para que nuestros clientes sientan
seguridad total.

Los requisitos para poder entregar el servicio estan dentro de los parametros entregados
por el Distrito Metropolitano de Quito, estos permiten el normal y arménico funcionamiento
dentro de la actividad comercial.

b) Procesos

El principal proceso para la entrega del servicio:

Gréafico N2 21
Atencién al Cliente

Cliente

Cliente Reservas en ——> Relaciones Piblicas

Cliente

recepcion

|—V—'

Asignacién de suite por cliente

Satisfecho Satisfecho

Fuente: Grupo FAGELP
Elaborado por: Ing. Franklin Acufia L.

¢) Actividades de verificacion, validacion, seguimiento e inspeccion

La persona encargada en cada area tiene la obligacibn de identificar problemas o
dificultades que se encuentren dentro del proceso para la entrega del servicio, en este caso
es obligacion del jefe operativo realizar esta evaluacion, lo que se utiliza cominmente para
efectuar estas evaluaciones son:

¢ Los mapas de procesos
e Herramientas de la calidad

e Disefio de experimentos
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4.7.2 PROCESOS RELACIONADOS CON LOS CLIENTES

a) Requisitos del cliente

Estricto derecho de admision
e Llegada oportuna

e Garantia

e Registro con datos seguros

¢ Prohibicién de alcohol y ebriedad

b) Requisitos no establecidos por el cliente, pero necesarios

e Seguridad
e Limpieza

e Tranquilidad

¢) Requisitos legales y reglamentarios

e Permiso Ministerio de Salud

e Permiso de uso de suelos

e Patente municipal

e Permiso de publicidad

e Permiso del Ministerio del Ambiente

e Permiso de la Empresa Metropolitana de Turismo
e Permiso de bomberos

e Aseguramiento IESS empleados

4.7.3 PLANIFICACION DEL DISENO Y DEL DESARROLLO

a) Implantacién de procedimiento para el disefio y desarrollo de nuevos servicios, esté bajo el
procedimiento NUSE-P01 DISENO Y DESARROLLO DE NUEVO SERVICIO.

b) Autoridades y responsabilidades (NUSE-P01 DISENO Y DESARROLLO DE NUEVO
SERVICIO)

c) Evaluacion (NUSE-P01 DISENO Y DESARROLLO DE NUEVO SERVICIO)

d) Validacién del cumplimiento



e)

4.7.4

a)

b)

4.7.5
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Segin NUSE-P01 DISENO Y DESARROLLO DE NUEVO SERVICIO se verifica si la

implantacion del nuevo servicio permite percibir aspectos positivos a la organizacion.

Cambios

Se realiza correcciones al nuevo servicio 0 a su vez la eliminacion total del mismo.

ADQUISICION DE SERVICIOS

Evaluacion y seleccién de proveedores

En el caso de que se requiera un tercero para realizar un trabajo fuera del servicio que

entrega el Grupo FAGELP, ejemplo transporte, se evalla y selecciona al proveedor.

Condiciones

Se establece contratos claros para garantizar el cumplimiento del servicio externo que

nuestro cliente va a utilizar.

PRESTACION DEL SERVICIO

Es importante tener el servicio externo:

a)
b)
c)
d)

e)

4.8

4.8.1

Informacién clave

Procedimientos que aplican
Instrumentos de seguimiento y medicion
Aprobacién de procesos

Identificacion de trazabilidad

ISO 8. SEGUIMIENTO Y MEDICION

SATISFACCION DEL CLIENTE

Seguimiento a la percepcién del cliente se lo realiza:
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Gréfico N° 22

Percepcidn
del Cliente

Red Social

Recomendacion

Direccion

Fuente: Grupo FAGELP
Elaborado por: Ing. Franklin Acufia L.

4.8.2 ESTABLECIMIENTO DE AUDITORIAS INTERNAS

a) Capacitacion de auditores en conocimiento de normas y sistemas de calidad.

Nombre de la
Actividad
Curso de
Capacitacion
formacién de sistema

de gestién de Calidad

Curso de

Capacitacion BSC

Cuadro N° 12

Area o Regién N°de Fecha de N° Tipo Fecha de
Responsable Horas Realizacién Participantes Monitor Actualizacion

Seccion de 09,10,11,12,15
. 24 n Externo  09-01-2012
Calidad y 16 de enero
Seccion de 3al7de
) 40 n Externo  03-02-2012
Calidad febrero

Fuente: Grupo FAGELP
Elaborado por: Ing. Franklin Acufia L.
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b) Programa de Auditoria Internas

Gréafico N° 23

g eso
Plan At :r";z?osde
cedentes  ANalisis g °

Tiempo

Jeterm

b tprmmari-irﬂa
asers '

a ‘Pr.ilﬁhmdﬂ

Chr?it:lér\‘,llth‘;
.
: dpppnds—nr ]

Naturalez

Plangap, o de : con la
—" te direccign

DUe‘“iLeyec
'Em'“‘fiangs"
ete,

Potencia|g

Fuente: Grupo FAGELP
Elaborado por: Ing. Franklin Acufia L.
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4.8.3 SEGUIMIENTO Y MEDICION DE PROCESOS Y SERVICIO

Estos items siempre seran analizados bajo los parametros:

e Mapas de procesos
e Herramientas de la calidad

e Disefio de experimentos

4.8.4 CONTROL SERVICIO NO CONFORME

Se asegura que el producto no conforme con los requisitos, sea identificado y controlado para
entrar en prevencién del uso del servicio inapropiado. Para ello se hace uso del procedimiento
SNC-P01 SERVICIO NO CONFORME.

a) Acciones tomadas

Se toma acciones preventivas, esto quiere decir que antes que el cliente utilice el servicio se
detecte la no conformidad y si el cliente realiz6 ya la queja por la no conformidad, se realiza
una accién correctiva analizando en su totalidad la inconformidad. Dentro del tratamiento se

puede tomar en cuenta:

e Reclamos y quejas.

e Finalizar inmediatamente el servicio
e Cambiar el servicio prestado

e Entregar alternativas

e Alternativas asociadas (reembolsos, cambios de personal, etc.)

b) Autoridades y responsables del servicio entra dentro del procedimiento SNC-P01 SERVICIO
NO CONFORME.

4.8.5 ANALISIS DE DATOS

a) Satisfaccion del cliente
De la tabulacién obtenida de la encuesta satisfaccion del cliente ENCU-D0O1 ENCUESTA
SATISFACCION DEL CLIENTE, se obtiene el siguiente grafico, que permite realizar los

andlisis correspondientes. Es importante también tomar en cuenta el documento SUGE-
DEO1 SUGERENCIAS.
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Grafico N2 24

Poco
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Satisfechos
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Fuente: www.google.com/images
Elaborado por: www.google.com/images

b) Conformidad con el servicio

Al realizar el proceso completo y al final del mismo no recibir inconformidades ni quejas, nos
permite realizar una tabla de conformidad del servicio. SUGE-DE0O1 SUGERENCIAS

4.8.6 MEJORA

a) Acciones para mejorar la Eficacia, Eficiencia y Efectividad del Sistema de Gestién

Establecimiento del BALANCED SCORDCARD, el cual permite tener un mando integral de
la organizacién, el que es parte del SGC.
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b) Accién Correctiva

Gréafico N2 25

Accion Correctiva

procedimiento que se van a utilizar

correctivas

correctivasa aplicar

y seguimento

expediente

Fuente: Grupo FAGELP
Elaborado por: Ing. Franklin Acufia L.

c) Accion Preventiva

Gréafico N2 26

Accién Preventiva

pre\;énﬁ;as

expediente

Fuente: Grupo FAGELP
Elaborado por: Ing. Franklin Acufia L.



5 PLANEACION ESTRATEGICA

Planeacion es dejar en claro el establecimiento de un referente para actuar.

Estrategia es un medio por el cual la organizacién busca alcanzar su misién y vision.

¢ Conjunto de metas/objetivos.

¢ Medio que involucra personas, recursos y procesos.
De acuerdo con Michael Porter, la estrategia esta definida por:

e Posicionamiento Unico de la organizacion.

e Opciones y alternativas frente a competidores.

e Propuesta de valor e iniciativas.
La estrategia define lo que la empresa hace y lo que no hace.
5.1 VISION
Para el afio 2014 el Grupo FAGELP sera una empresa consolidada dentro del Ecuador, con el
mejor y més competente talento humano, enfocado al servicio de calidad para nuestros clientes,
satisfaciendo los méas grandes deseos en hospedaje y turismo.

“Para el afio 2014 el Grupo FAGELP sera una empresa consolidada dentro del Ecuador.”

5.2 MISION
Proveer a nuestros clientes de una experiencia inigualable en su visita a las instalaciones o a los
servicios que presta FAGELP, satisfaciendo la expectativa requerida por el cliente dentro del
aspecto turistico. Aseguramos un servicio profesional, con un alto nivel de responsabilidad para
cubrir las necesidades del cliente en confort y seguridad, sea dentro de los predios o fuera de

estos, en lo que a visitas comprenden extendidas por el Grupo FAGELP.

“Satisfacer las expectativas requeridas por el cliente dentro del aspecto turistico”.
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VALORES Y PRINCIPIOS CORPORATIVOS

. Trabajo en Equipo:

e Excelente coordinacion.

e Aprovechamiento al maximo de tiempo en actividades.

Calidad:

e Fidelidad hacia los clientes.
e Cero incidentes en actividades especificas.

e Disminuir al minimo quejas.

Seguridad:

e Sistemas de seguridad y personal calificado.
e Personal con experiencia en trabajos anteriores con un alto nivel de valores.

e Tranquilidad en cada cliente por sus pertenencias.

Creatividad:

e Cantidad de servicios o entretenimientos nuevos.
e Reorganizacion administrativa.

e Contratar especialistas para actividades.

Responsabilidad:

e Cumplimento de horarios y tareas.
e Cumplimiento con regulaciones nacionales.

e Cumplimiento de reservaciones nacionales e internacionales.

. Honestidad:

¢ Inventarios o caja chica sin alteraciones.
e Pago de salarios justos de acuerdo a legislacion nacional.

¢ Costos que no afecten a la percepcion de nuestros clientes.
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5.4 OBJETIVOS CORPORATIVOS

5.4.1 OBJETIVO GENERAL

Establecer un plan estratégico para el Grupo FAGELP, que permita establecer procedimientos de
control bajo el disefio del SGC, entablando concordancia con la ISO 9001:2008 enfocados a

percibir niveles atractivos de rentabilidad, expansién y permanencia.

5.4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Servir a los viajeros con un sistema de gestién de servicio innovador para la satisfaccién de

su estadia.

e Encaminar hacia el control y medicién de la eficiencia, mediante un adecuado sistema de

registro, evaluacion, con un esquema racional operacional.

e Analizar a la organizacion bajo el establecimiento de matrices FODA

¢ Plantear mapa estratégico, posibilitando determinar Objetivos Estratégicos.

e Aplicar el concepto de determinacién y analisis de indicadores.

e Establecer el Balanced ScoreCard utilizando a la planeacién estratégica como base.

5.5 ANALISIS FODA

El Grupo FAGELP para el establecimiento situacional actual de la organizacién, hace uso de una

matriz FODA que permita, evidenciar un cruce entre aspectos internos como externos y de este

cruce obtener objetivos estratégicos, que involucren a todo el entorno de la empresa.

5.5.1 FORTALEZAS

Cuadro que evidencia aspectos positivos de la organizacion internamente, las ventajas con las

que cuenta la organizacién, pudiendo hacer uso de ellas:
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Cuadro N° 13

Informacién Interna

Hostal FAGELP

1 |Gobierno Corporativo Gobierno corporativo familar Alta

2 |Control Interno Control Interno familiar Alta

3 Comuplcaqon Estructura de comunicacion bien definida Alta
Organizacional

4 |Administracion Administracion bajo el contro del gobierno familiar Media

5 [|Finanzas Periodicas Medio

6 |Compras/ Adquisiciones |Compras y adquisiciones bajo control por inventarios Medio

7 Sistemas de Informacion y[Sistemas de informacion y comunicacion bajo Alta
comunicacion seguimiento informatico

8 [Capacitacion al Personal |Constante capacitacion al personal Alta

9 [Seleccidn de Personal Seleccion bajo requerimientos de la empresa Alta

10 [Planeacion Anual Cumplimiento de metas Medio

11 |Planeacion Estratégica Establecer un BSC Alta

12 |Desarrollo Humano Personal competente Medio
Atencion y Servicio al Bajo sistema de calidad establecido por el gobierno .

13 . - Medio
Usuario familiar

14  |Servicio del Portal Informacion detallada Medio
Asesorfa Legal y . o , . .

il . . B imien nr rimien Medio

5 Tributaria ajo seguimiento segun requerimientos ed

16 [Contabilidad Bajo control informatico Medio

17 [Promocion y Publicidad |Promocion y publicidad planificada Alta

18 |Mercadeo Mercadeo bajo control exhaustivo Alta

Fuente: Grupo FAGELP
Elaborado por: Ing. Franklin Acufia L.

Nota: El Grupo FAGELP mediante focus group establece las valoraciones de cada item.

5.5.2 OPORTUNIDADES Y AMENAZAS

Se realiza los cuadros de macroentorno y microentorno, los cuales afectan a la organizacién

externamente (informacion):
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Cuadro N° 14

Informacion de Macroentorno
Hostal FAGELP
| Varigbles | Factores | PremiasTendencias [ Nivelde Impacto |
Desempleo Gran catidad de personas preparadas desempleadas Alto
. Cultural Introducir una cultura turistica en el pais Alto
Sociales - - - - -
Pobreza Aumento de mendigos en la ciudad deteriorando imagen Medio
Delincuencia Bajo nivel de seguridad Alto
Nueva ley de contratacion Aumento salarial Medio
Legales Base legal Legalizacion de requeriminetos municipales engorrosos Medio
Ley Tributaria Pago elevado y engorroso de impuestos Medio
Inflacién Alza de precios para isumos Medio
Econdmicas |Alza salarial Pagos altos a los empleados Alto
Inestabilidad Incertidumbre por altos costos para el funcionamiento Medio
Constitucion Bajo apoyo o insentivos a las pymes Medio
politicas Incertidumbre Nueva constitucion inestable Alto
Ministerio de Turismo Apoyo al turismo Alto
Sistema laboral Siatema laboral con preferencias para empleados Alto
Infraestructura Altos precio en infraestructura hotelera Alto
Tecnoldgicas Infraestructura de computacion |Adquirir infraestructura computacional con alta variedad Medio
Seguridad Gran variedad en sistemas de seguridad Medio
Sistemas informaticos Alto acceso en sistemas informaticos para uso del hostal Alto
Fuente: Grupo FAGELP
Elaborado por: Ing. Franklin Acufia L.
Cuadro N° 15
Informacion de Microentorno
Hostal FAGELP
| 1] Cuales son los principales competidores /Sustitutos? |Hotes y hostales Alto
2 | Competencia |Existen otros competidores potenciales? Cuales? Residencias y alquiler de departamentos Medio
. /Sustitutos Existen barreras, es decir formas de evitar que Dificultad para obtencion de credito Baio
ingresen al mercado nuevos competidores?
Entregar servicio de alta calidad,

4 Propuesta de Cuél es la propuesta de Valor de la Organizacion? EL?ET;Z?;:; :alﬁislt ir;rsizca:(l:?gr:ets:on ol Alto
|| Valor servicio.

5 Cual es_la propues_ta de Valor de los principales Entregar servicio sin valor agregado Alto

competidores/sustitutos?

6 Cuales son los principales clientes? Extranjeros, viajeros ecuatorianos Medio
T Cuales son los principales productos y servicios que |Servicio de hospetaje y servicios Medio
|| ofrece? turisticos

8 Por qué los clientes uzarian este servicio? P°T un al_tg nivel de ca_l@ad y Alto
| | satisfaccion en el servicio

Portafolio - |Cuales son los principales beneficios que esperan SERITES CRILD BTSN L2 G ‘?Ito B

9 Cliente recibir de estos servicios? de cgqfort y placer en todo el sistema de Alto
|| servicio que entrega el hostal

10 Cuél es la ventajfa f:ompetitiva de ofrecer estos El servicio hot_elero en el Ecuador tiene Alto
|| productos y servicios? muchas falencias

1 Cual es el nivel de percepcion de I_o§ clientes Satisfaccion Medio
|| Jusuarios frente al producto y servicio?

12 Cual es el poder de negociacion de los clientes? Segun la necesidad del cliente Medio

Cifras de la |Cual sera la evolucion de la percepcion de la . .

L empresay el [ciudadania sobre el servicio 2ue p?estan? SR EVET VG EEG| O/ RifTeg 6l ol Medio
[17] sector Potencial de crecimiento de la organizacion Elevar el nivel de turistas en el Ecuador Alto
[ 18 | Cuales son los principales proveedores de la Vendedores de insumos hoteleros Medio

19 Proveedores Cual es el poder de negociacion con los proveedores? (Bajo por existenci de varios proveedores Medio
20| Factores  [Cuales son los factores clave para el exito de la La calidad Alto

21| Criticos de |Cuales son los factores claves para el desarrollo del  [Servicios y poder en ventas Alto

Fuente: Grupo FAGELP
Elaborado por: Ing. Franklin Acufia L.




Nota: el Grupo FAGELP mediante focus group establece las valoraciones de cada item y

dependiendo del factor se hace un analisis, obteniendo la informacion de fuentes confiables.

5.5.3 DEBILIDADES

Cuadro donde se analizan aspectos que afectan internamente al Hostal FAGELP.
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Cuadro N° 16

Informacion Interna

Hostal FAGELP

Comuplcaf:lon Comunicacion organizacional cerrado bajo el gobierno familiar Media
1  [Organizacional
2 Administracion Administracion sin certificaciones de calidad Alta
L Falta de conocimineto de posibles proveedores en compras .
Compras/ Adquisiciones L P P prasy Media
3 adquisiciones
4 Copprlizgionn &l Ferwanel Falta de un sistema de capacitacion Media
5 Sellzeld als [Fersae] Seleccion del personal sin estructura base Media
6 PIESEEID G SERAIE Falta de organizacion en cuanto a paquetes turisticos Alta
Asesoria Legal y No hay un profecional con conociminetos para asesoria legal y .
. . . . Media
7 |Tributaria tributaria
8 Contabilidad Falta de conocieminetos en contabilidad Media
9 Promocion y Publicidad [Principiantes en este servicio Alta
10 Mercadeo Incertidumbre en cantidad de clientes Alta
11 Infraestructura Sin evaluacion por expertos en la infraestructura Alta
Fuente: Grupo FAGELP
Elaborado por: Ing. Franklin Acufia L.
5.6 FODA

El siguiente cuadro muestra en global, todos los aspectos antes establecidos en los andlisis tanto
de macroentorno, como microentorno, debilidades y fortalezas, de estos escogemos los mas

relevantes o los que mas influyen en la actividad de la organizacion, para el establecimiento de

lineamientos estratégicos.
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Cuadro N° 17

FODA
Hostal FAGELP
Fortalezas: Nivel de Importancia
Gobierno corporativo familar 1
Control Interno familiar 10
Administracion bajo el contro del gobierno familiar 5
Estructura de comunicacion definida 7
Compras y adquisiciones bajo control por inventarios 11
Control Interno familiar 8
Sistemas de informacion y comunicacion bajo seguimiento informatico 12
Seleccion de personal bajo requerimientos de la empresa 9
Atencidn y servicio bajo seguimiento segun requerimientos del cliente 2
Promocion y publicidad planificada 6
Mercadeo bajo control exhaustivo 3
Constante capacitacion al personal 13
Seleccién de personal bajo requerimientos de la empresa 4
Oportunidades Nivel de Importancia
Gran catidad de personas preparadas en desempleo 4
Introducir una cultura turistica en el pais 2
Apoyo al turismo 5
Adquirir infraestructura computacional con alta variedad 6
Gran variedad en sistemas de seguridad 8
Alto acceso en sistemas informaticos para uso del hostal 7
Entregar servicio sin valor agregado de varios competidores 9
Elevar el nivel de turistas en el Ecuador 1
El servicio hotelero en el Ecuador tiene muchas falencias 3
Debilidades Nivel de Importancia
Comunicacion organizacional cerrado bajo el gobierno familiar 7
Administracion sin certificaciones de calidad 1
Falta de conocimineto de posibles proveedores en compras y adquisicig 8
Falta de un sistema de capacitacion 4
No hay un profecional con conociminetos para asesoria legal y tributari| 6
Incertidumbre en cantidad de clientes 3
Principiantes en el mercado 2
Sin evaluacion por expertos en la infraestructura 5
Amenazas Nivel de Importancia
Bajo nivel de seguridad 3
Aumento de mendigos en la ciudad deteriora la imagen 5
Aumento salarial 7
Legalizacion de requeriminetos municipales engorrosos 6
Pago elevado y engorroso de impuestos 9
Alza de precios para isumos 10
Bajo apoyo o insentivos a las pymes 4
Altos precio en infraestructura hotelera 2
Dificultad para obtencion de credito 11
Hostales y hoteles pricipales competidores 1
Residencias y alquiler de departamentos competidores potenciales 8

Fuente: Grupo FAGELP
Elaborado por: Ing. Franklin Acufia L.

Nota: El Grupo FAGELP mediante focus group establece las valoraciones para la realizacion del

FODA por nivel de importancia, establecidas del 1 al 10.
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1,2,3,4 (Mayor incidencia)
56,7 (Menor incidencia)

8,9, 10 (Poca incidencia)

5.6.1 LINEAMIENTOS ESTRATEGICOS

e Gobierno corporativo familiar.

e Atencion y servicio bajo seguimiento segun requerimientos del cliente.
e Mercadeo bajo control exhaustivo.

e Seleccion de personal bajo requerimientos de la empresa.
¢ Introducir una cultura turistica en el pais.

e Elevar el nivel de turistas en el Ecuador.

e El servicio hotelero en el Ecuador tiene muchas falencias.
e Administracion sin certificaciones de calidad.

e Falta de un sistema de capacitacion.

¢ Incertidumbre en cantidad de clientes.

e Principiantes en el mercado.

¢ Sin evaluacién por expertos en la infraestructura.

e Bajo nivel de seguridad.

e Bajo apoyo o incentivos a las pymes.

e Altos precio en infraestructura hotelera.

e Hostales y hoteles principales competidores.

5.6.2 MATRIZ DE CRUCES

En la siguiente matriz se establecera las relaciones que se puede obtener de cruzar aspectos
tanto internos como externos, se cruzan fortalezas con oportunidades y debilidades con amenazas
y mas intersecciones presentes, utilizando los lineamientos antes establecidos, para de esto

obtener acciones estratégicas.
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Cuadro N° 18

empresa
OPORTUNIDADES

Estrategias

— . . S Aprovechar al maximo la ventaja de ser un
e cner gobierno fz a implantar una cultura
turistica que eleve el nivel de turismo en el pais.

F1.01.03

Gran cantidad de personas preparadas en
el = {:" —r. A )

ente, entregando a

cut as
Crecimiento del nivel de turistas en el
Ecuador

Incorporar personal preparado
los requerimientos de la emp:
fvo en mercad

El servicio hotelero en el Ecuador tiene

mmuchas falencias
AMENAZAS Estrategias
ToFr e sm ] Establecer sistemas adecuados de gestion y

seguridad que nos permita entrar al mercado
haciendo frete a nuestros competidores
F2F3. Al A4
Aprovechar el gobierno corporativo familiar
eliminando la incertidumbre, dado por el bajo
apoyo a las pymes, prestando un servicio de

calidad al cliente F1 F2 A2

Bajo apovo o incentivos a las pymes

Altos precio en infraestructura hotelera

Sistemas de gestion y mercado que permitan

Hostales y hoteles principales
competidores

abaratar costos en infraestructura F2.F3 A3

Fuente: Grupo FAGELP

FORTALEZAS DEEILIDADES
Gobierno corporativo familiar Administracion sin certificaciones de calidad
Seguimienlodeca]idadjsegﬁnrequefimienlosde] Falta de sistemas de . ao
cliente
Mercadeo bajo control diario Principiantes en este servicio
Seleccion de personal bajo requerimientos de la

establecer el mejor uso de recursos, como también

Estrategias

Disefiar sistemas de calidad encaminados a obtener

certificaciones que den respaldo del servicio de
calidad D1.01.02.03
ichum

ismimuir la inc 1 mer

empleados enfocados a brindar servicio de
excelencia D2.01.03.04

Estrategias
Establecer Sistema de Gestion de Calidad
disminuyendo la incertidumbre por el bajo apoyo a
las pymes F1 F3 F4 A2 A4
Seleccion de personal mas adecuado que se
identifique con el proceso, entregando seguridad y
confianza tanto a los clientes como al drea
administrativa. F1.F4 A3

Elaborado por: Ing. Franklin Acufia L.

5.6.3 ACCIONES ESTRATEGICAS

Aprovechar al maximo la ventaja de ser un gobierno familiar, para implantar una cultura turistica

gue eleve su nivel en el pais. (F1.01.03)

Aprovechar la falencia en el sistema hotelero existente, entregando al cliente un servicio que cubra

sus expectativas. (F2.04)

Incorporar personal preparado y capacitado bajo los requerimientos de la empresa (F4.02)

Control exhaustivo en mercadeo que permita captacion de clientes, eliminando las falencias

existentes al ser atraidos. (F3.04)

Establecer sistemas adecuados de gestién y seguridad, que nos permita entrar al mercado

haciendo frente a nuestros competidores. (F2.F3.A1.A4)
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Aprovechar el gobierno corporativo familiar eliminando la incertidumbre, dado por el bajo apoyo a

las pymes, prestando servicio de calidad al cliente. (F1.F2.A2)

Sistemas de gestidon y mercado que permitan establecer el mejor uso de recursos, como también

abaratar costos en infraestructura. (F2.F3.A3)

Disefiar sistema de calidad, encaminado a obtener certificaciones, que den respaldo del servicio
de calidad. (D1.01.02.03)

Disminuir la incertidumbre en el mercado, contratando personal capacitado que atraiga a turistas,
huéspedes y visitantes. (D2.D4.02.03)

Establecer sistemas de capacitaciéon para empleados, enfocados a brindar servicio de excelencia
(D2.01.03.04)

Establecer sistemas de gestién de calidad disminuyendo la incertidumbre por el bajo apoyo a las
pymes. (F1.F3.F4.A2.A4)

Seleccién de personal mas adecuado que se identifique con el proceso, entregando seguridad y

confianza tanto a los clientes, como al area administrativa. (F1.F4.A3)

5.6.4 OBJETIVOS ESTRATEGICOS

Luego de haber obtenido las acciones, simplificamos estas acciones, se podria decir un resumen
de estas y proceder a establecer los objetivos estratégicos, que seran utilizados para elaborar un
mapa estratégico.

e Capacitar al personal con una vision clara de atencién al cliente.

e Satisfacer al cliente.

e Mantener cada apartamento en funcionamiento diario.

e Determinar la forma de aprovechar al maximo el area de marketing y servicios.
e Implantar sistemas de gestién en cada &rea.

e Bajar costos utilizando al maximo la infraestructura, como los recursos.

e Implantar normas I1SO.

e Contratar personal con experiencia en servicios hoteleros.

e Eliminar demoras en reservas y entrega de apartamentos.
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5.7 MAPA ESTRATEGICO

Establecidos los objetivos estratégicos, se realiza el mapa estratégico, que ya puede ser llamado
desde este momento un cuadro de mando, el cual permite identificar las relaciones entre
perspectivas, se identifica mediante el establecimiento de causa y efecto de los objetivos con el fin

de cumplir con la vision establecida.

Gréfico N2 27
Mapa Estratégico

PERSPECTIVA
FINANCIERA

PERSPECTIVA
DEL CLIENTE

PERSPECTIVA
ENPROCESOS L
apartamento
INTERNA
matketing ¥
servicios
FERSFECTIVA Capacitar al personal con vna i
wision clara de atencidn al chiente S

DEAPRENDIZATE setvicios hoteleros
¥ (RECIMIENTO ' '

Fuente: Grupo FAGELP
Elaborado por: Ing. Franklin Acufia L.
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5.8 BALANCED SCORECARD

Cuadro N° 19

BALANCED SCORECARD
HOSTAL FAGELP

. Capacitacion
. ) . ) Dismimuir .
Satisfacer al cliente Numero de quejas 309%(4) 10%(B) en SE.I"\."IC:ID al
. . cliente
Perspectivas del cliente —
. Acumulacion
D " . fentes & : Frecuencia de Aumento de ot
ar preferencias a clientes frecuentes it 30%(A) T0%(B) plm{:-.s.por
cada visita
Procesos de
WNivel de aplicacion Aumento
Implantar normas ISO . gestion
cada 0%(A) 50%
en area o(A) 30%(B) hados
Per ra de Del s deapr . a Ventas Mes 1/ Aumento Lista de
spectiva maximo el drea de marketing y Ventas del Mes2 | 70%(A) 96%(B) | sugerencias
Pprocesos mternos | servicios
IN® de reservas Servicio eficaz
Eliminar perdidas de 30%(A) 10%
per reservas perdid o(A) 10%(B) y aivayente
I'mplamtm sistemas de gestion en cada | N deprc-.b]emas 5506(4) 30%(B) Cont[(f]de
area operativos cada area

5.8.1 PERSPECTIVAS DEL MAPA ESTRATEGICO

Fuente: Grupo FAGELP
Elaborado por: Ing. Franklin Acufia L.

Las perspectivas analizadas dentro del BSC para un ente privado, van en orden de la siguiente

forma:
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e Perspectiva de aprendizaje y crecimiento
e Perspectiva de procesos internos
e Perspectivas del cliente

e Perspectiva financiera

5.8.2 INDICADORES ESTRATEGICOS

Punto clave dentro del cuadro de mando integral, ya que estos permiten determinar de manera

medible, como actuar para mejorar los objetivos estratégicos. Los indicadores serian:

¢ NuUumero de habitaciones ocupadas diarias.

¢ NUumero de habitaciones y sal6n de eventos cantidad de veces utilizados al mes.
e NUumero de quejas.

e Frecuencia de visitas.

¢ Nivel de aplicacion en cada area. (Referente a la norma ISO)

e Ventas Mes 1/ Ventas Mes2. (Referente al &rea de marketing)

e NUmero de reservas perdidas.

e NUmero de problemas operativos.

¢ Nivel de aprendizaje y crecimiento de cada involucrado en la organizacion.

« Indice de incremento en ingresos por ventas.

5.8.3 METAS

Puede tomarse como el fin de una accion, para este BSC la meta representa hacia donde
queremos que apunte cada indicador, a donde llegar4 o a que nivel llegara cada indicador. En

algunos casos la meta puede disminuir como aumentar, depende de su utilidad.

5.8.3.1 INICIATIVAS

De las metas extraidas, la administracion es la encargada de establecer como lograr estas metas;

de qué forma se puede alcanzar dichas metas. Las iniciativas para este BSC son:

e Incrementar la publicidad.

e Aéreas no utilizadas darles funcionamiento.
e Capacitacion en servicio al cliente.

e Acumulacién de puntos por cada visita.

e Procesos de gestién evaluados.

e Lista de sugerencias.

e Servicio eficaz y atrayente.

e Control de cada éarea.
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e Sistema de retroalimentacion de desempefio para personal.

e Capacitacion en ventas.

5.9 MATRIZ DE IMPACTO ESTRATEGICO

Permite hacer relacién entre objetivos estratégicos e Iniciativas, se verifica en donde la

administracion debe poner mas empefio y dedicacion.

Cuadro N° 20

Sistema de
. . Total de
Areas no ... |Acumulacidn .. retroalimenta - s
Incrementar - Capacitacidn Procesos de . Sewvicio | Aumento de - Capacitacidn| iniciativas
utilizadas S de puntos by Lista de . cidn de I
la en servicio al gestidn rapido y  |proyectos de| .| en ciencias que
darles por cada Sugerencias .| desempefio .
publicidad cliente . evaluados eficaz innovacian turisticas  |impactan al
funcionamiento| visita para P
objetivo
personal

2

Total de nimero de
objetivos que impactan
a las iniciativas

3 2 2

Fuente: Grupo FAGELP
Elaborado por: Ing. Franklin Acufia L.
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6 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

El disefio del sistema de gestidon de calidad representa una oportunidad de mejora para la

organizacion.

Es importante recalcar que para aplicar de forma adecuada un SGC basado en ISO
9001:2008, es necesario que tanto la direccién, como el personal, se comprometan en la
resolucién de los problemas que puedan darse en el transcurso de la préctica, al entregar el
servicio, ya que de este factor, depende el exito o fracaso en la aplicacion de este tipo de

gestion.

Para la aplicacion de gestion bajo parametros de calidad, es importante afianzar las
relaciones humanas dentro de la organizacién, esto es base fundamental, para la

implementacion del sistemas de gestion de la calidad.

Aumentando el nivel de calidad, se busca en la organizacién, la reduccion de costos y un
alto nivel competitivo, la puesta en marcha de procedimientos preventivos y correctivos, con

el fin de obtener menores costes, por fallas internas y externas.

El sistema de gestion de calidad, tanto como la planeacion estratégica, parten de los
factores mas importantes para los clientes, como de su preferencia, los cuales son
analizados haciendo uso de técnicas establecidas por el SGC y respaldadas por una

planeacién estratégica, relacionada con los objetivos del SGC.

Los objetivos estratégicos esenciales para el Grupo FAGELP, monitoreados mediante el
balanced scoreCard, los mismos que entregan un valor tangible de los aspectos a mejorar y
como se los debe manejar, cumpliendo con las metas planteadas y de esta forma, obtener

beneficios tangibles para la organizacion.

Dentro del sistema de gestion de la calidad, la prevencion, no es solo aplicable y necesaria,
sino una obligacion en la organizacién, bajo el propdsito de percibir altos niveles de:
rendimiento en la inversién, valor agregado de la empresa, involucramiento del empleado,

satisfaccion de los clientes y aceptacion en el mercado.
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En un mercado global y competitivo, pocas empresas logran sobrevivir, solo las empresas
con enfoque preventivo y proactivo, permanecen en el mercado. Bajo ese marco las
estrategias de calidad, mejora continua, deteccion de problemas, cumplimiento de mision y
vision, etc. Permitird obtener respuestas ganadoras, no solo en el mercado, si no con el

autor méas importante dentro del aspecto comercial; el cliente.

RECOMENDACIONES

El aplicar un sistema de gestion de calidad y demas herramientas para el manejo de una
empresa, sea esta pequefia, mediana o grande, lo que entrega, es un valor agregado, ya
sea al producto o servicio que se desea poner a disposicién del mercado, este valor con
respecto a las Normas ISO es intangible, se percibe el beneficio en forma de prestigio, el

mismo que es otorgado mediante certificacion.

Empresas pequefas que no pueden acceder a una certificacion, bajo el parametro de altos
costos, pueden aplicar cualquier tipo de sistema de gestién de calidad, ya sean estos
basados en las Normas ISO u otros estandares existentes en el medio, todo esto con el fin
de mejorar sus procesos, su administracion, su control, etc.; entregando a sus clientes un

servicio o producto de calidad, que cumpla con sus expectativas.

Cualquier herramienta, sistema, método, procedimiento, estandar, etc. dentro de la calidad,;
lo que busca es identificar y cumplir con las necesidades, percepciones, expectativas de sus
clientes y de mas partes interesadas, con el objeto de percibir ventajas competitivas,

haciéndolo de manera efectiva y eficiente.

Las empresas deben propender a mantener, mejorar el funcionamiento y capacidades
generales de la organizacion, efocados en la calidad.

Aplicar principios de gestion de la calidad, no solo proporciona beneficios directos al entorno

de la organizacién, sino una contribucién importante a la gestién de riesgos y costos.
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NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO o DOCUMENTO: Gestién de Recursos

Humanos (Capacitacion)

CODIGO: ADMI-D01 GESTION DE RECURSOS HUMANOS

REVISION: RESPONSABLE:
o Ne
Nombre de la Area o Region N° de Fecha de o . . Fechade
N° o . Participant  Tipo Monitor o
Actividad Responsable Horas Realizacion Actualizacion
es
Curso de
Capacitacion
., ., i 09,10,11,12,15y 16
1 formacioén de Seccion de Calidad 24 n Externo 09-03-2012
. de marzo
sistema de
gestion de Calidad
Curso de y .
2 o Seccion de Calidad 40 3 al 7 de enero n Externo 03-01-2012
Capacitacién BSC
3 Curso de ventas Marketing 40 3al 7 de febrero n Externo 03-02-2012
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NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO o DOCUMENTO: Indicadores de Calidad

CODIGO: ADMI-D02 INDICADORES DE CALIDAD

REVISION:

RESPONSABLE:

BALANCED SCORECARD

HOSTAL FAGELP

Distinir Capacitacion
Satisfacer al cliente Numero de quejas 30%(A) 10%(B) en SEII'V'ICJO al
. . cliente
Perspectivas del cliente =
. Acumulacion
D o ) clientes f ; Frecuencia de Aumento 4 ;
ar preferencias a clientes frecuentes <isitas 30%(A) T0%(B) e pun olslp{:-r
cada visita
ontar SO WNivel de aplicacion Aumento Pr ::]de
Imp! normas . ges
cada 0%(A) 50%
en area o(A) 30%(B) Jados
Per ra de - vimo el 4 d:pr leetin d Ventas Mes 1/ Aumento Lista de
- e Ventas del Mes2 | 70%(A) 96%(B) | sugerencias
procesos Mermnos | servicios
Eliminar perdidas de reservas Nodereservas | 0. ay 1006() | SEFVicio eficaz
perdidas v atrayente
I'mplantai sistemas de gestion en cada | W depro.b]anas 5505(A) 30%(B) Contrcr]de
area operativos cada area
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NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO o DOCUMENTO: Matriz de impacto

estratégico

CODIGO: ADMI-D03 MATRIZ DE IMPACTO ESTRATEGICO

REVISION: RESPONSABLE:

Matriz de Impacto Estratésico

Sisterna de
aa . Total de
Areas no . [Acumulacian . retroalimenta e | pomae
Incrementar - Capacitacion Procesos de . Semwvicio | Aumento de - Capacitacian| iniciativas
utilizadas P de puntos e Lista de o cidn de P—
la en sevicio al gestidn rapido y  |proyectos de .| enciencias que
darles por cada SUGErEncias . desempefio .
publicidad cliente - evaluados eficaz innovacion turisticas  [impactan al
funcionamiento visita para

personal Ealeig

Total de nimero de
objetivos que impactan
a las iniciativas
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NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO o DOCUMENTO: Registro

CODIGO: RECE-D01 REGISTRO

REVISION: RESPONSABLE:
Nombres Fecha Fecha Hora
N. de . Dias de Hora de N. de
N. y ) Ciudad . de . de de o Paga | Debe | Vuelto
cédula Estancia ingreso habitacion
apellidos ingreso salida | salida

~N| o O B W[ N
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NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO o DOCUMENTO: Atencion al cliente

CODIGO: RECE-P02 ATENCION AL CLIENTE

REVISION: RESPONSABLE:

Procedimiento:

Orden de Etapas

Detalle

Responsable

Llegada de huésped.

Llegada del huésped.

Recepcionista

Cliente en recepcién.

Preguntar si el cliente tiene reservacion. Si si, pasar a 3. Sino se ve

disposicion de suite.

Recepcionista

. Confirmar registro

Registro del cliente en el documento RECE-D01 REGISTRO

Recepcionista

Cobro

Cobro correspondiente al cliente.

Recepcionista

. Presentar suite al cliente.

Encargado en recepcion lleva a la habitacion.

Recepcionista.

3
4.
5
6

. Proporcién de

Informacion.

Se informa los diferentes servicios que puede acceder el cliente.

Recepcionista.
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NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO o DOCUMENTO: Reservas

CODIGO: RECE-P03 RESERVAS

REVISION: RESPONSABLE:

Procedimiento:

Orden de Etapas

Detalle

Responsable

1. Contestar llamada. Recibir lamada entrante. Recepcionista
2. Presentarse al cliente. Pregunta si requiere reservacion. Recepcionista
3. Registro de datos de cliente. | Registro datos basicos del cliente en el documento de reservas. Recepcionista
4. Informacion. Preguntar si necesita algin aditamento en su reserva. Recepcionista
} Se presenta los distintos servicios a los que puede acceder el o
5. Busqueda de datos. . Recepcionista.
cliente.
6. Entrega de datos. Se entrega al cliente los datos requeridos. Recepcionista.
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NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO o DOCUMENTO: Limpieza de

habitaciones

CODIGO: LIMP-P0O1 LIMPIEZA DE HABITACIONES

REVISION:

RESPONSABLE:

Procedimientos:

Orden de Etapas

Detalle

Responsable

1

. Verificacién

Se verifica las suites vacias y sucias, lleva consigo utensilios de

limpieza y de Acondicionamiento de la suite.

Encargado de limpieza

2

. Utensilios de limpieza 'y

acondicionamiento.

El encargado lleva todo los implementos necesarios para realizar la

limpieza de las suites.

Encargado de limpieza

Retirar sabanas sucias y colocar en funda de sabanas sucias, se

3. Camas o Encargado de limpieza
ponen las sabanas limpias.
4. Piso de la suite. Barrer, y pasar un trapo para eliminacién de polvos. Encargado de limpieza
5 Limpieza del excusado, ducha, lavamanos utilizando detergente y o
5. Bafio. ) y Encargado de limpieza
desinfectante, secado y colocacién de aroma.
6. Ventanas. Limpiar las ventanas con liquido utilizando un trapo. Encargado de limpieza
Con la utilizacion de liquido para madera y trapo, se deja impecable o
7. Muebles. ) Encargado de limpieza
la sala de la suite.
o . En el bafio se pone: jabdn, shampoo, toallas, papel higiénico. o
8. Colocacion de insumos. Encargado de limpieza

En la habitacién: Agua, vasos, ceniceros limpios y se pone aroma.
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NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO o DOCUMENTO: Limpieza de zonas

comunes

CODIGO: LIMP-P02 LIMPIEZA DE ZONAS COMUNES

REVISION:

RESPONSABLE:

Procedimientos:

Orden de Etapas

Detalle

Responsable

1. Verificacién

Se verifica los lugares fuera de las suites.

Encargado de limpieza

2. Utensilios de limpieza y

acondicionamiento.

El encargado lleva todo los implementos necesarios para realizar la

limpieza.

Encargado de limpieza

3. Pasillos

Barre el pasillo utilizando los utensilios necesarios.

Encargado de limpieza

4. Recepcion.

Barrer, y pasar un trapo para eliminacion de polvos.

Encargado de limpieza

5. Bafio de recepcién

Limpieza del excusado, lavamanos utilizando detergente y

desinfectante, secado y colocacién de aroma.

Encargado de limpieza

6. Ventanas.

Limpiar las ventanas con liquido utilizando un trapo.

Encargado de limpieza

7. Muebles.

Con la utilizacion de liquido para madera y trapo, se deja impecable la
sala de la recepcion.

Encargado de limpieza

8. Acondicionamiento

Se coloca tachos de basura en los lugares indicados y se coloca todo

lo necesario en la recepcion.

Encargado de limpieza
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NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO o DOCUMENTO: Mantenimiento

CODIGO: MANT-PO1 MANTENIMIENTO

REVISION:

RESPONSABLE:

Procedimientos:

Orden de Etapas

Detalle

Responsable

1. Andlisis de uso

Se analiza cuales son las suites mas usadas y lugares que necesitan

mantenimiento.

Encargado de

Mantenimiento

2.Informe

El encargado de mantenimiento entrega un informe de sitios que

necesitan ser restaurados.

Encargado de

Mantenimiento

3. Asignacion de fondos

Administracién evalla el costo del mantenimiento en que se incurre.

Administracién

4. Busqueda de proveedores

Se busca un proveedor, si es necesario.

Administracién

5. Tiempo que se empleara

Se realiza un andlisis de tiempos que demorara cada mantenimiento

Administracion

6. Realizacion.

Se procede a realizar el mantenimiento

Encargado de
Mantenimiento o

proveedor

7. Verificacion de avance.

El encargado avisa a la administracion el avance y cumplimiento de

tiempos establecidos.

Encargado de

Mantenimiento

8. Acondicionamiento

Se acondiciona el sitio que fue dado mantenimiento, para ser

utilizado.

Encargado de

Mantenimiento
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insumos

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO o DOCUMENTO: Aprovisionamiento de

CODIGO: ALMA-P01 APROVISIONAMIENTO DE INSUMOS

REVISION:

RESPONSABLE:

Procedimientos:

Orden de Etapas

Detalle

Responsable

1. Verificacién de requerimiento

¢ Qué se necesita?

¢ Cuantas unidades se requiere?

¢ Cuéndo se necesita los insumos?

¢ Quién realiza la requisicion y la solicitud?

Existencia en inventario del insumo (para no hacer compras

innecesarias)

Encargado de

compras

2. Fuentes de abastecimiento

Andlisis de proveedores potenciales. Verificacién en compras
historicas, pedir cotizacion a cada proveedor asi también fechas de

entrega.

Encargado de

compras

3. Andlisis de las cotizaciones

Se verifica cotizaciones de proveedores en precios, descuentos,

entregas. Eficacia, calidad, reciprocidad y mas factores.

Encargado de

compras

4. Orden de compra

Del proveedor, se debe asegurar que en la orden tenga la
informacion del insumo, nimero de compra, cantidad, precio, fecha

de entrega, descuentos y condiciones de pago.

Encargado de

compras

5. Seguimiento del pedido

Esto implica hacer comprobaciones, ver el progreso, de

cumplimiento de calidad del insumo.

Encargado de

compras

6. Llegada del insumo

Se realiza la inspeccion y verificacién del producto y manejo a la

bodega.

Encargado de

compras

7. Fin de transaccion

Término de transaccion, se realiza un registro de inventario, ya que

la compra se da como terminada y se realiza el pago al proveedor.

Encargado de

compras
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nuevo Servicio

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO o DOCUMENTO: Disefio y desarrollo de

CODIGO: NUSE-P01 DISENO Y DESARROLLO DE NUEVO SERVICIO

REVISION: RESPONSABLE:

Procedimientos:

Orden de Etapas

Detalle

Responsable

1. Verificacién de requerimiento

¢ Qué servicio nuevo es necesario?

Administracién

2. Aceptacién

Andlisis cuantificable de aceptacion hacia este servicio

Administracién

3. Disefio

Se verifica costo de la implantacion, proveedores si es necesario,

infraestructura y mas factores.

Administracién

4. Orden de Implantacion

Después de realizar el andlisis pertinente de factibilidad en costos

he infraestructura se da la orden de implantacion.

Administracién

5. Seguimiento servicio

Luego de la implantacién, se hace un seguimiento del nuevo

servicio, con el objeto de analisis de indicadores.

Administracién

6. Indicadores

Permitiran ver si la implantacion entrega beneficios o problemas al

grupo.

Administracién

7. Resolucion

Se llega a un decreto de ratificar el servicio o anulacion del mismo.

Administracion
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NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO o DOCUMENTO: Servicio no conforme

CODIGO: SNC-P01 SERVICIO NO CONFORME

REVISION: RESPONSABLE:

Procedimientos:

Orden de Etapas

Detalle

Responsable

1. Accion preventiva

Dentro de todo el proceso de entrega de servicio se analiza

posibles cuellos de botella o problemas que se puedan dar.

Recepcionista

2. Verificacion area operativa

Andlisis de posibles quejas ocultas por parte del cliente.

Administracién

3. Existenciade no

conformidad

Se verifica la causa que generé esa no conformidad.

Administracién

4. Medio de captacién

Se establece de que forma llega esa no conformidad, en forma de

gueja, especulacién, rumor, recomendacion, etc.

Administracién

5. Seguimiento del servicio

Luego de identificacion, se realiza un seguimiento paso a paso de

la generacion de la NC.

Administracién

6. Accion correctiva

Se realiza la correccién del problema dentro del proceso.

Administracién

7. Analisis y resolucion

Se llega a una resolucién de mantener el proceso que falla o el

motivo por el que falla, de no ser asi se anula el mismo.

Administracién
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NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO o DOCUMENTO: Sugerencias

CODIGO: SUGE-D01 SUGERENCIAS

REVISION:

RESPONSABLE:

LA OPINION DEL CLIENTE ES IMPORTANTE

Nombre:
C.l.:

Tel:

Cel:

Mail:

Edad:

Suite:

Fecha:
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NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO o DOCUMENTO: Acciones correctivas y

preventivas

CODIGO: COPRE-D01 ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS

REVISION: RESPONSABLE:

Tipo de Accion

Preventiva | | Correctiva

Generada en Auditoria

Si | [ Mo

[ Sistema de Gestidn:

[ calidad ] [ Control ¥ Sequridad | |

| Area donde se levanta:

| | Empresa: |

Primera Seccion

| Descripcion de la No Conformidad real o potencial

Solicitado
pior:

Fecha de Fecha Maxima

Emnisian: de Andlisis: Recibidn por:

Segunda Seccidn

Causas generadoras de la no conformidad (real o potencial)

Tercera Seccion

Plan de Accion para eliminar la No Conformidad

Responsable

Actividad Fecha maxima de
Ejecucian

Propuesto por:

Aprobado par:

Cuarta Seccion

VYerificacion de Implantacion y Efectividad

Irmplantacidn verificada
por:

Fecha de Werificacidn:

Eficacia verificada par:

Fecha de Werificacidn:

Observaciones f MNovedades:
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NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO o DOCUMENTO: Encuesta satisfaccion

del cliente

CODIGO: ENCU-D01 ENCUESTA SATISFACCION DEL CLIENTE

REVISION:

RESPONSABLE:

Distinguido huésped, por medio del presente le damos la mas cordial bienvenida a nuestras

instalaciones, el presente es un documento de encuesta, en la cual usted sefialara si o no de los

siguientes puntos considera usted afectan en la calidad de nuestro servicio:

10

11

12

13

14

15

16

17

18

Facilidad de obtener reserva

Sl NO N/A

Posibilidad de comunicacion telefénica

Actitud telefonista

Actitud recepcionista

Actitud de mucamas

Limpieza de habitaciones

Facilidad acceso aeropuerto

Dificultad para llegar al hostal

Respuesta rapida en llamadas telefénicas

Comodidad general

Proceso de facturacion

Respuesta a reclamos

Informacion turistica

Tiempo de espera en recepcion

Limpieza en recepcion

Limpieza en hall y demas areas

Actitud personal de servicio

Satisfaccion general

Nota: N/A. Ninguna de las dos.

Muchas Gracias.



