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CAPITULO1: CENTRO TURISTICO TIMBUYACO

1.1. Introduccién
En la actualidad la evolucién del sector turistico constante de la tecnologia y la diversidad

de servicios y productos turisticos que se oferta en el mercado han llevado a las diferentes
organizaciones que se dedican a la actividad turistica a tomar a la calidad en el servicio como
uno de los pilares fundamentales en el funcionamiento de sus empresas y es la que las obliga
a adaptar e innovar nuevos procesos para estar al nivel exigente y cambiante del entorno

turistico.

Los conceptos de calidad han ido evolucionando con el tiempo y actualmente existe una
variedad de las definiciones, muchas de ellas se enfocan en el proceso de elaboracion de un

producto o servicio y en el cumplimiento de especificaciones.

El concepto de calidad tiene un alcance muy amplio ya que las necesidades de los
consumidores son diversas e incluyen diferentes aspectos como fiabilidad, seguridad y

medio ambiente.

Segun Bolafios (2005) la calidad del servicio es satisfacer los requerimientos de cada
cliente, las distintas necesidades que tienen y por la que acudid al servicio. La calidad se
logra a través de todo el proceso de compra, operacion y evaluacién de los servicios que se
entregan. La calidad de servicio es la mejor estrategia para conseguir lealtad de los clientes
evitando fallas en el servicio y asi superar las expectativas de los clientes.

El canton Urcuqui actualmente cuenta con varios establecimientos que brindan servicios y
actividades relacionadas con el turismo, los cuales en su mayoria no demuestran su interés
por optar por un sistema de gestion de calidad que mejore la prestacion de servicios y

garantice una satisfaccion de sus clientes.

Para la realizacion de este proyecto se utilizan varias herramientas y parametros de
medicion, que ayudan a analizar la situacion actual del centro turistico Timbuyacu en los
aspectos de: calidad del servicio, colaboradores, satisfaccion del cliente, certificaciones de
calidad y ambientales como son las normas internacionales ISO, los Sellos verdes y
SERVQUAL.



Luego de conocer la situacion en la que se encuentra del centro turistico Timbuyacu se lleva
a cabo la tabulacion del resultado de las evaluaciones, encuestas y de mas herramientas que
se utilizaron para obtener informacion, la cual sirve para realizar procesos y la elaboracion

del Sistema de Gestién de Calidad del servicio.
1.1. Desarrollo Turistico del centro turistico Timbuyacu

Segun Escanta, (2014) Timbuyacu en sus inicios solo existia la fuente, sobre la cual como
base construyeron una “cocha” piscina rudimentaria que la realizaron los habitantes de la
zona, el acceso hacia la Cocha era dificultoso ya que solo existia un camino de herradura y

esto hacia que fuera dificil para los turistas llegar a ella.

La construccion del centro turistico se ha dado con el pasar de los afios a base de mingas
comunitarias y, posteriormente, se realiz6 la construccion de los bafios, vestidores y de las
dos piscinas que existen actualmente. En sus inicios, el azulejo utilizado para la construccion
de las piscinas no fue de buena calidad, lo cual al estar en contacto con los diferentes
minerales gque contiene el agua termal y conjuntamente con el mantenimiento inadecuado,

hizo que el deterioro de los mismos sea inminente.

La construccion del restaurante vino después, el cual en su apertura tuvo mucha acogida,
pero con el pasar del tiempo y la falta de conocimiento en el manejo del mismo tuvo que
permanecer cerrado por algunos afios, ya que no se contaba con el personal calificado para

que vuelva a poner en marcha.

Al estar el centro turistico Timbuyacu ubicado en una zona privilegiada como es la reserva
ecologica Cotacachi-Cayapas, su gran potencial paisajistico es muy alto y la comunidad
decidi6 ofrecer a los visitantes del centro turistico la opcion de realizar caminatas y

cabalgatas a estos lugares, accion que incremento el nimero de visitantes al lugar.

En cuanto a las vias de acceso que se tenia para llegar a Timbuyacu, los mismos no eran de
primer orden, ya que la Unica via asfaltada era la via que conecta el canton lbarra con la
cabecera cantonal que es Urcuqui. Desde la cabecera cantonal hasta el centro de la
comunidad de Iruguincho donde se encuentra localizado el centro turistico era empedrado y
de ahi hasta Timbuyacu la via era lastrada y en invierno se dafiaba lo cual hacia muy dificil el
acceso especialmente de automoviles pequefios lo que causaba mal estar y desilusion entre

los turistas que tenian el deseo de conocer este lugar.



En el presente, con el apoyo del CONDEDNPE, el centro turistico Timbuyacu realiz6 una
mejora en sus instalaciones empezando por el cambio de azulejos de las dos piscinas,
mejoramiento de los bafios y vestidores, asi también la construccion de cabafias para el
alojamiento, la construccion de boleterias y readecuaciones en sus areas verdes y senderos

que conducen a las cascadas.

En cuanto a las vias de acceso, en la actualidad, cuenta con una via de primera orden
asfaltada que va desde la cabecera cantonal Urcuqui hasta el complejo turistico, con un

recorrido no mayor a 50 minutos comenzando desde la ciudad de Ibarra.

1.2. Caracteristicas Generales de la parroquia de San Blas

1.2.1. Demografia
El cantén San Miguel de Urcuqui se encuentra situado al noroeste de Ibarra a 2300 m sobre

el nivel del mar, fue fundado el 9 de febrero de 1984 en la administracion del presidente de la

republica Dr. Oswaldo Hurtado Larrea.

Urcuqui esta limitado al norte y al este con Ibarra, al sur con los cantones Antonio Ante y
Cotacachi y al oeste con Cotacachi y la provincia de Esmeraldas. Este canton esta rodeado
por majestuosos paisajes que estan desde los 1700 msnm en los valles hasta los 4539 en los

paramos del cerro Yanahurco.

Urcuqui viene de dos voces kichwas; Urcu que significa Cerro y Cique que significa
asiento; es decir que el significado es asiento de cerro. Este canton estd compuesto por seis
parroquias, una urbana y cinco rurales: Urcuqui como cabecera cantonal, San Blas,
Tumbabiro, Cahuasqui, Pablo Arenas y La Merced de Buenos Aires. Comprende una

extension territorial de 757 km2 aproximadamente.

La principal actividad es la agricola que comprende el 90% de sus habitantes realizan esta
actividad como su principal fuente de ingresos econdmicos, ya que cuenta con un clima
privilegiado, que hace posible el cultivo de productos como: cafia de azlcar, maiz, fréjol,

aguacates, guayabas, chirimoyas, tomate de arbol, entre otros. (Cruz, 2005)



El canton Urcuqui cuenta con un gran potencial turistico ya que posee varios
atractivos entre naturales, arqueologicos y culturales. Entre sus principales atractivos
turisticos se encuentran los balnearios de Chachimbiro y Timbuyacu los que son conocidos a
nivel nacional por las propiedades curativas de sus aguas termales. De igual forma tiene
paisajes Unicos que son ideales para la realizacion de realizacion de diversas actividades,
como son turismo de aventura, senderismo, paseos en bicicleta, pesca deportiva entre otros.
En cuanto a lo arquitecténico posee un gran nimero de haciendas que guardan historias y
tradiciones ancestrales. (GADMU, 2014)

En los ultimos meses en el cantdon Urcuqui se esta construyendo una ciudad Yachay
enfocada al desarrollo de innovaciones tecnoldgicas, en dicha ciudad convergeran ideas
nuevas, recurso humano e infraestructura de ultima generacion la cual producira diferentes y
novedosas aplicaciones, que contribuiran con el Buen Vivir.

En el interior de la ciudad se creara la Primera Universidad de Investigacion de Tecnologia
Experimental, conjuntamente con diferentes institutos publicos y privados de investigacion,
varios centros de transferencia tecnoldgica, empresas especializadas en tecnologia y agricola
industrial del Ecuador, conformando de esta forma el Gnico laboratorio del conocimiento en
América Latina.

La palabra YACHAY, que esta escrita en idioma kichwa significa conocimiento. Yachay tiene
una excelente ubicacion y su sistema de conexion vial es muy bueno ya que se encuentra a
115 km del actual aeropuerto internacional Mariscal Sucre de la ciudad de Quito,
aproximadamente a una hora y media adicionalmente es cercano a un canton importante
como lo es Ibarra, el cual a tan solo un tiempo de 15minutos y que tiene conexion hacia el
norte del pais. (Yachay, 2014).

La parroquia de San Blas a la cual pertenece la comunidad de Iruguincho y donde se localiza
Timbuyacu, fue fundada el 1 de Diciembre de 1946, se encuentra situada en el canton
Urcuqui, al Noroccidente de la ciudad de Ibarra, posee una variedad de climas como el frio,
templado y subtropical, que favorece a la diversidad agricola. Tiene una superficie de
75.28 Km?,

San Blas limita al Norte con las parroquias rurales de Cahuasqui, Pablo Arenas, Tumbabiro
y Urcuqui del mismo canton; al Sur con la parroquia rural de Imantag del canton Cotacachi,
al Oriente la parroquia urbana de Urcuqui y al Occidente con la parroquia rural de Imantag

del cantén Cotacachi.



Es una tierra de belleza incomparable, sus montafias en cuyas falda se divisan grandes
sembrios, dibujan un paisaje de un magnifico colorido, asi también sus riachuelos dan vida

a esta parte de la region.

Sus habitantes se dedican principalmente a la agricultura y ganaderia. Los productos que se
cultiva son desde el clima frio hasta el subtropical en este orden anotamos: las papas, el maiz,
ocas, mellocos, morochillo, trigo, habas, cebada, banano, fréjol, cafia de azucar, yuca, entre
otros. En cuanto a la ganaderia, existe la crianza de ganado vacuno, porcino, caballar y

lanar. Existen microempresas que producen lacteos y todos los derivados de la leche.

San Blas es la parroquia méas poblada del Cantén San Miguel de Urcuqui con un total de
2800 habitantes. (GADMU, 2014)

1.2.2. Geografiay Clima de la parroquia de San Blas
La parroquia de San Blas estd ubicada a 2 km de la ciudad de Urcuqui, su altura sobre el

nivel del mar va desde los 2226 msnm hasta los 2371 msnm en la cabecera parroquial.

San Blas se divide en seis comunidades que son San Alfonso de Iruguincho, San Juan, San
Juan de Dios, Santa Teresita de Pisangacho, Santa Clara del el Tablon y Santa Cecilia de

Jijon.

La parroquia de San Blas cuenta con varios atractivos turisticos los naturales culturales y
arquitectonicos. El centro turistico Timbuyacu, la reserva ecolégica Cotacachi-Cayapas, que
comprende los paramos de Pifian y sus lagunas, la cascada Conrrayaro, el Churo, entre
otros.

El centro turistico Timbuyacu.- se encuentra ubicado a 7 km de la cabecera cantonal
Urcuqui. Se encuentra rodeado de una gran diversidad de flora y fauna que pertenecen a la
reserva Cotacachi-Cayapas, sus aguas termales que nacen de la tierra son conocidas por su
poder curativo y medicinal, debido a su alta concentracion de minerales como bicarbonato,
hierro, calcio, magnesio entre otros, ya que atraviesa por yacimientos salinos y piedras que

contienen cloruros.

Se encuentra ubicada en la red hidrogréafica de las Micro cuencas del Cari yacu y Huarmi

yacu.

El clima de Timbuyacu oscila entre los 13°C y 16°C esto viene dado por su geografia

particular geografia. (Cruz, 2005)



1.2.3. Infraestructuray Servicios Basicos del centro turistico Timbuyacu
En cuanto a la infraestructura el centro turistico Timbuyacu cuenta en la actualidad con:

 Area himeda: dos piscinas, vestidores para hombres y mujeres, bafios, duchas.
 Area Administrativa: Oficina, boleterias.

« Area de mantenimiento: Bodega para herramientas y suministros, vivienda de

guardiania.
 Avrea de Alojamiento: Cabafias.

 Areas verdes y de recreacion: Canchas deportivas, jardines, senderos, mirador, juegos
infantiles, puente colgante.

« Area de alimentos y bebidas: Restaurante, kioscos de comida tipica, bafio, cocina

» Los servicios basicos en Timbuyacu son: Agua, luz, recoleccion de desechos solidos

1.3. Principales Servicios Turisticos de Timbuyacu
El centro turistico Timbuyacu oferta varios productos y servicios turisticos a los visitantes

que llegan a este lugar entre los que se encuentran:

e Alojamiento: Cuenta con dos cabafias equipadas con bafio completo para
albergar a un méaximo de 4 personas, que brindan gran comodidad a los turistas y

elaboradas con materiales que van en contraste con el paisaje.

e Alimentacién: Timbuyacu cuenta con un restaurante que tiene la capacidad
para albergar a 20 personas, donde se ofrecen platos a la carta, comida tipica, snacks,
bebidas calientes, frias, etc. Ademas cuenta con 4 kioscos pequefios en los cuales
habitantes de la comunidad ofrecen comida elaborada con productos de la zona

como son choclos con queso, habas, mellocos, entre otros.

e Piscinas: Cuenta con dos piscinas de aguas termales ricas en hierro y
minerales que salen de las entrafias de las montafias Condayaro, Cuchillas y Pan de
Azulcar que son las que rodean al centro Turistico, estas aguas emergen del interior
de la tierra a una temperatura de 20° C, por lo que las han hecho ganar fama por sus

propiedades curativas.



e Senderismo: gracias a su ubicacién geografica Timbuyacu ofrece una gran
variedad de opciones para realizar senderismo como lo son las que se detallan a

continuacion:

v Cascadas: Se pueden visitar dos cascadas, la de Conrayaro
aproximadamente a 1 km. desde las piscinas, es la mas grande y tiene 45 m. de
caida, y la cascada de Guagala en el curso del rio. Al realizar esta caminata se puede
encontrar varias especies de flora huatsi, guayabo, pucuna, sauce, arrayan, aliso,
pumamaqui, helechos, arrayancillo, chilca, laurel, entre otros. Entre la fauna es
posible observar torcazas, tértolas, pavas, soche o venado, zorros, lobos,
murciélagos, buhos, colibries y golondrinas, chihuacos, pajaros carpinteros. (Cruz,
2005).

v Churo de los Pucaraes: Este es un mirador natural el cual, en tiempo
precolombino, era utilizado como fuerte militar y punto estratégico para observar al

enemigo.

e (Cabalgatas: este es un modo divertido de realizar el recorrido hacia las
cascadas y las montafias que rodean al centro turistico, esta es una forma de que los
visitantes conozcan de una manera mas profunda de la forma de vida de algunos de
los miembros de la comunidad que realizan la actividad del pastoreo a caballo

diariamente.

e Zona de Camping: Para las personas que les gusta mas el contacto con la
naturaleza se ha destinado una zona de camping dentro del centro turistico en la cual

también esta destinada un area exclusiva para fogatas.

e Zona BBQ: Esta area es exclusiva para los visitantes que deseen llevar sus
propios alimentos para prepararlos a las brasas y asi de esta manera delimitar el

lugar y no molestar a los demas turistas que se encuentren en Timbuyacu.

e Deportes y recreacion: En el centro turistico se puede realizar deportes como
es el futbol y el tradicional ecua-voley en sus canchas adecuadas para estos deportes.

Para los nifios de la familia se ha delegado un espacio el cual esta equipado con



juegos infantiles, tarabita, y una gran cantidad de areas verdes de las que pueden

disfrutar.

1.4. Como llegar al centro turistico Timbuyacu
Desde el terminal de Ibarra: Transporte inter cantonal “Urcuqui” hasta Timbuyacu,

con dos frecuencias diarias 8h00 y 12h15. El vehiculo de regreso a Ibarra sale a las14h00.

En carro particular desde Ibarra: por la via a Urcuqui siguiendo la carretera principal hasta
el desvio a San Blas por la carretera de segundo orden hasta la comunidad de Iruguincho y
desde aqui hasta Timbuyacu (Cruz, 2005).

Timbuyacu es una privilegiada zona de la provincia de Imbabura ya que al investigar sus
atractivos, se concluye que tiene diferentes atractivos tanto culturales, naturales y
gastrondmicos que se encuentran cercanos al centro turistico y algunos incluso dentro del
mismo. Esto lo hace un lugar con un gran potencial que se debe aprovechar de la mejor

manera.
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CAPITULO 2: PRINCIPIOS DE CALIDAD Y METODOLOGIAS PARA SU
EVALUACION.

Los principios de gestion de la calidad de acuerdo a la norma ISO 9001 son ocho los
cuales han sido elaborados para que las administraciones de una empresa puedan
emplearlos para mejorar el funcionamiento y desempefio de las mismas. Estos principios
hay que cumplirlos y a su vez constantemente encontrar sistemas y herramientas que
nos ayuden a mejorar el funcionamiento de estos mismos, para hacer mas eficientes

NuUestros procesos.
Los principios de calidad segun la norma ISO 9000 son los siguientes:

Enfoque al Cliente: Analizar y comprender sus necesidades actuales y futuras,

satisfacer sus necesidades e intentar superar sus expectativas expectativas.
Liderazgo: Lograr un ambiente interno, en el cual los colaboradores hagan suyos cada
objetivo alcanzado por la empresa.
o Los lideres de la organizacion deben aplicar las 3 bases del liderazgo (3 D’s):
o 12 Base: Dirigir
o 22 Base: Delegar
o 3?2 Base: Desarrollar/Preparar
Participacion del Personal: Los colaboradores deben involucrarse activamente con la
empresa esto permitira que sus habilidades sean usadas para un beneficio mutuo.

Enfoque Basado en Procesos: el contar con procesos claros y establecidos conllevaran
a que se llega a resultados planteados y esto serd realizando adecuadamente las

actividades y utilizar los recursos de la manera responsable que dicta el proceso.

Enfoque de Sistemas para la Gestion: Identificar, entender y gestionar los procesos
interrelacionados como un sistema.

Mejora Continua: EI mejorar continuamente de las actividades de la empresa deberia
ser una meta permanente.

Hechos que influyen para la Toma de Decisiones: el mantener una base de datos y
hechos documentados ayudan a tomar respaldar las decisiones

Relaciones de Beneficio Mutuo con el Proveedor: Al tener una relacion de beneficio

mutuo con el proveedor aumentara la capacidad de generar valor. (1SO,2008)



2.1. Parametros técnicos y tedricos para una evaluacién de la calidad de los servicios

turisticos

Existen muchas definiciones y conceptos que hablan acerca de los principios y
conceptos que se utilizan para la evaluacion de la calidad de los servicios turisticos
como es el caso de Gurria (1998), que expresa que no es solo necesario establecer un
sistema de calidad para generacién de un producto turistico, también debe haber
eficiencia de personal y equipos en la prestacion de servicios, este debe hacerse de
acuerdo a la conformidad de las necesidades y deseos de los usuarios, para ello debe
haber un deber ético de proporcionar un servicio eficiente, sin importar cual sea el

precio que se haya pagado por el mismo. (Gurria, 1998)

Segln Santos Silva (1998), la experiencia del turista puede ser valorada y asi
se podria medir la calidad de los servicios que este recibio, para ello se deberia tener
en cuenta varios parametros que sobresalen al momento de brindar un servicio de
calidad, los mismos que son: la capacidad de respuesta de solucionar los imprevistos,
la aplicacion de las técnicas de gestion de calidad, a lado de la capacidad de las
organizaciones y de la profesionalidad de sus recursos humanos. En conjunto estos
parametros representan elementos diferenciadores los cuales hacen que, en un

mercado altamente competitivo, la empresa pueda ser evaluada. (Santos, 1998)

2.1.1. Parametros de calidad

En cuanto a los factores que influyen y aquellos que determinan un anélisis de la
calidad del servicio en una empresa principalmente relacionada al turismo, se las
podra determinar de acuerdo al caso que va a ser estudiado y la dimension del mismo,

es decir que los parametros seran diferentes para cada caso.

En el estudio realizado en la ciudad de Madrid , segun el autor Mediavilla Lazaro
(2010), la formulacion de cuestionaros es primordial y son la base para realizar un
analisis correcto donde los parametros principales expuestos en su trabajo
investigativos son ocho y los cuales tienen como base la teoria de Ishikawa (1994).

Como herramienta se usa un grafico basado en forma de “espina de pescado” que
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representa una relacion de causa-efecto. En este esquema técnico los datos obtenidos
de la identificacion de los parametros es la causa y la calidad del servicio es el efecto

en las empresas de turismo activo (Mediavilla, 2010).

Los parametros identificados para una organizacion que proporciona servicios

turisticos son:

e Los requisitos legales basicos: El principio de encontrar la calidad de un
servicio de calidad tiene como base aspectos como la legitimidad en relacion a
contratacion de empleados, cumplimiento de los convenios, seguridad laboral,

etc.

e La seguridad: debe ser constante, y poner mayor atencion y priorizar la
misma en actividades que tengan cierto compromiso fisico y riesgo, la
seguridad influye con otros aspectos como son materiales, actividad, técnicos,

instalaciones y cliente.

e El medio ambiente: es fundamental, puesto que es el espacio en el que se
realiza la actividad y la razon por la que todas estas entidades desarrollan este

tipo de actividades turisticas.

e El cliente: se lo puede catalogar como una de las piezas indispensable de este
proceso en el momento de realizar un servicio de turismo. La calidad depende
mucho de €l ya que tiene muchos factores que en él se concentran, es decir, de
cémo se cubran sus expectativas y necesidades y de cual sea el resultado final
obtenido.

e Las actividades: son los mecanismos mediante los cuales interactuan el cliente
y el entorno que los rodea. Son de vital importancia debido a que es el propio
cliente el cual los elige, y la empresa que brinda el servicio es la que

demuestra su capacidad para brindarlo.

e Recursos humanos: Todos los colaboradores de la empresa, son los mas
vulnerables y decisivos a la vez, ya que entre otras funciones son la principal
conexion entre el cliente y la imagen de la empresa. Los recursos humanos son

claves en obtener la satisfaccion del cliente.
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e Recursos Materiales: los materiales son pieza fundamental en la actividad
turistica, ya que de ellos depende las actividades, seguridad y lo principal la
satisfaccion del cliente. Respecto a las instalaciones, son la publicidad directa,
suponen la primera impresion que tiene el cliente de la empresa, la entidad y el
futuro servicio que va a recibir (Mediavilla, 2010).

Estos pardmetros son los que ayudan a tener una mejor perspectiva al analizar la
calidad de los servicios que se esté brindando por parte de la empresa De igual manera
contribuyen con la identificacion de falencias, en las cuales luego de analizarlas se
puede implementar planes de mejoramiento y de esta manera los servicios que se

presten por parte de la empresa sean siempre monitoreados y de una calidad adecuada.
2.1.2. Servicios turisticos de calidad

En la actualidad la actividad turistica es una de las actividades comerciales mas
importantes del planeta. Para la Organizacion Mundial del Turismo OMT (2006), el turismo
se consolida como la principal actividad econémica de muchos paises y el sector de méas
rapido crecimiento en términos de ingresos de divisas y creacion de empleo, generador de
exportaciones del mundo y un factor importante en la balanza de pagos de muchos paises.
Segun el secretario general de la OMT Francesco Frangialli, el turismo es un motor de la
economia mundial, ya que es la primera partida del comercio internacional, que llega a
producir una significativa cantidad de ingresos por exportaciones y que genera millones de
plazas de trabajo para las personas, al ser un producto que se lo realiza en diferentes sectores
y pese a todos los conflictos que han atentado contra su expansion ha logrado mantenerse
fervientemente. Es por eso que una gran cantidad de paises ha optado por invertir en su
desarrollo turistico, ya que han visto que el turismo en las ultimas décadas ha tenido un
crecimiento considerable. (OMT, 2006)

Como es de conocimiento universal, el viaje de un turista involucra la utilizacion de
diferentes servicios (transporte, alojamiento, alimentacion, guias, entre otros), es decir que
alguno de esos servicios sera los que la empresa brinde y esto la hara parte activa de este
proceso. Sin embargo, para el turista que es el eje principal de del interés, su experiencia en el
sitio turistico no solo se dara en base al servicio brindado por la empresa, sino también a
diferentes aspectos que confluyen y que pueden ser: la cultura local, la acogida hacia turista,

la conservacién ambiental de entorno, la seguridad, entre otros. (SERNATUR, 2002)
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2.1.2.1. Calidad en el alojamiento

En cuanto a la calidad en el alojamiento hay muchos autores. Para Bricefio (2000) la
importancia del servicio de alojamiento, se da debido a que muchos hoteles no son solo sitios
para dormir o pernoctar, sino que también son considerados como atractivos turisticos,
mismos que incluyen gran variedad de servicios como: restaurantes, comercio, recreacion,
comunicacion y transporte. Algunos con servicios, muy innovadores parecen ser una pequefia
ciudad, al contar con todos estos servicios se ven obligados a cumplir deseos, requisitos y
necesidades de sus clientes, es decir, logran agrupar y combinar todos los componentes de la
actividad turistica. La hoteleria es un producto intangible (servicio), que se expresa en
personas atendiendo a otras personas. Sin importar la categoria de hotel, la excelencia en la
atencion brindada a otros seres humanos depende principalmente de la calidad del servicio
prestado y de ésta a su vez depende directamente la permanencia, retorno y recomendacion
del visitante. Las percepciones del huésped en relacion al servicio, son dificiles de analizar,
pues los usuarios tienen diferentes expectativas del servicio y deferentes formas de
interpretarlo. (Bricefio, 2000)

De igual manera, Morillo (2006) insisten que la importancia de la calidad debe ser constante
ya que el éxito del servicio hotelero, dependera en buena medida del éxito de todo el destino
turistico. (Morillo, 2006)

Segun Maithé del Toro Soto (2011), la mayoria de expertos en el sector Calidad para la
Gestion de Alojamiento, indica algunas acciones base para la prestacion de un servicio de

esta naturaleza. Las acciones para proporcionar un servicio de calidad son:

«Determinacidn correcta de los requisitos del cliente: conocer las expectativas de los

viajeros y los aspectos que estas determinan:
- Expectativas sobre el servicio de alojamiento.
- Expectativas sobre el producto que va a comprar.
- Expectativas sobre el desarrollo y estancia del cliente.

« Directrices para los recursos humanos hacia la excelencia en el servicio y la

satisfaccion de los clientes.
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« Constante evaluacion de la satisfaccion de los clientes y utilizacién de esta
informacidn para correccion en los procesos y mejorar la calidad del servicio. (Del
Toro, 2011)

En cuanto a las dimensiones de la calidad en el servicio de alojamiento, una
investigacion realizada por Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993), con el auspicio del
Marketing Science Institute (E.E.U.U.), consistio en conocer cuales son las
caracteristicas que los clientes esperan encontrar en los servicios. (Zeithami,

Parasuraman, & Berry, 1993)

Los resultados de dicha investigacion dieron como conclusion de que los parametros
que los clientes toman en cuenta en el momento de la evaluacion del servicio de una

empresa son:

+ Fiabilidad. Los clientes pueden creer y confiar en la empresa y en la calidad

constante de sus servicios.

» Capacidad de respuesta. Los empleados estdn siempre dispuestos a brindar el
servicio cuando el cliente lo necesita (no cuando la empresa lo considera

conveniente).

* Profesionalismo. Los empleados tienen las capacidades y conocimientos necesarios

para prestar, de forma correcta y precisa, los servicios solicitados por los clientes.
« Accesibilidad. Los clientes pueden ponerse facilmente en contacto con la empresa.

« Cortesia. El personal de la empresa brinda un trato a sus clientes basados en valores

como el respeto consideracion entre otros.

« Comunicacion. La comunicacién es uno de los pilares de la empresa ya que es

abierta y sincera, en ambos sentidos con la clientela.

« Seguridad. La empresa se prioriza y garantizara la seguridad de los clientes, que se

mantengan alejados de todo tipo de dafios y riesgos.

» Elementos tangibles. La empresa podra alto énfasis en los elementos fisicos que
intervengan en la prestacién del servicio, procurando que estos proyecten alta calidad
y que la imagen de la empresa sea la adecuada. (Zeithami, Parasuraman, & Berry,
1993)
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Los diferentes estudios realizados por varios expertos en el tema de alojamiento
turistico contribuyen mucho con las empresas dedicadas a esta actividad, ya que al
aplicar las teorias expuestas por estos expertos se puede llegar a brindar un mejor
servicio de alojamiento. Si se llega a cumplir con los parametros que han sido
establecidos por expertos a lo largo del tiempo se tendra como resultado una gran
acogida por parte de los clientes hacia el servicio que se oferta por parte de la

empresa.
2.1.2.2. Calidad en la alimentacién

La calidad de la alimentacidn siempre sera un tema de altisima importancia y cuidado
ya que hay tener en cuenta hasta el minimo detalle para llevar acabo el servicio de
alimentacion. Segun Martinez (2012), expresa que siempre hay que tener en cuenta las
caracteristicas adecuadas de una dieta correcta y que se debe tomar priorizar al momento de
ofrecer el servicio y que para ello se debe implementar servicios de calidad, que sean
implementados y que sean enfocados un servicio de alimentacion seguro, adecuado con

platillos inocuos, variados y sanos. (Martinez, 2012)

Al referirse al servicio de alimentos, para Claudia Martinez (2012), los alimentos frescos que
se usan como materia prima y los recursos naturales que fueron utilizados en la
transformacion y distribucion se deben conservar, mediante la implementacion de

mecanismos que ayuden a mantenerlos y no agotarlos o degradarlos.

Las acciones que se pueden implementar en la practica de la nutricion son:
e Ofrecer variedad de alimentos.
e Comprar diferentes tipos de alimentos de produccion regional

e Procurar el uso de alimentos que se hayan producido con un minimo desgaste

o degradacion de los recursos naturales.
e Comprar productos directamente del productor.
e Disminuir en lo que sea posible el gasto de energia en la empresa en el

momento de realizar el servicio.
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e Encontrar nuevas alternativas viables que disminuyan el gasto energético y

ahorro de agua.
e Procedimientos adecuados para el control de desechos
e Seleccion de productos quimicos amigables al ambiente
¢ Reciclaje de vidrio, metal, plastico y demas materiales. (Martinez, 2012)

El servicio de alimentacion es uno de los mas importantes a nivel mundial y de su
adecuada prestacion es lo que determinard la existencia de la empresa que lo brinde.
Al ser la alimentacion algo que las personas lo consumen diariamente, el tener los
procedimientos adecuados, cumplir con las normas inocuidad alimentaria y realizar
una adecuada investigacion de los gustos del cliente, marcara la diferencia entre el

existo y el fracaso de la prestacion de este servicio.
2.2. Certificaciones de calidad

Segun la historia narra, las certificaciones tienen su origen en el siglo XV, cuando la
marca de queso Roquefort es regulada y mas tarde en el siglo XIX y principios del XX, los
vinos franceses se certificaron por primera vez con respecto a su origen y pureza. (Bien,
2007).

En cuanto a la historia de las certificaciones en turismo, estas tienen sus inicios en el
siglo XX, cuando la “American Automobile Association” (AAA), el sistema de Mobil de
cinco estrellas en los Estados Unidos, las guias Michelin en Europa y el sistema mundial de
cinco estrellas para la calidad de los hoteles ya funcionaban para esa época con el objetivo
de medir la calidad del producto turistico, asi como algunos aspectos de salud, higiene y
seguridad (Bien, 2007).

Al transcurrir los afios, el aspecto ambiental tomo vital importancia, dando asi origen a las
certificaciones ambientales, que de la mano con la actividad turistica fueron promoviendo
sostenibilidad. No obstante, los primeros programas de certificacion solo se enfocaban en la
calidad, en cambio otros solo hacian referencia al aspecto ambiental y otros en la seguridad

e higiene, y ponian de lado a la sostenibilidad sociocultural y econémica.

Al darse cuenta que habia una proliferacion de certificaciones y debido a la confusién

que causaban las mismas en los consumidores, en el afio 2000 se reunieron representantes
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de la mayoria de los programas de certificacion de turismo sostenible y ecoturismo en
Mohonk Mountain House (un hotel de turismo sostenible en las montafias de Nueva York),

para empezar a desarrollar estandares minimos comunes (Bien, 2007).

En esta reunién se elabord el Acuerdo de Mohonk, para otorgar certificaciones de
turismo sostenible y ecoturismo. Consecuentemente, se realizd un estudio de factibilidad
Ilamado Consejo de Acreditacion de Turismo Sostenible (STSC), que recomendaba el
establecimiento de estandares minimos para la certificacion del turismo sostenible, que seria

garantizado por un organismo de acreditacion (Bien, 2007).
2.2.1. Total Quality Management (TQM)

El objetivo principal que busca la Gestion de Calidad Total es llegar a encontrar un proceso
que lleve a una mejora continua de la calidad y que ayude a controlar todo el sistema (disefio
del producto o servicio, proveedores, informacion, entre otros) para que de esta manera el
producto que llega al cliente este en mejores condiciones evitando tener errores en la calidad,
consecuentemente mejorar los procesos que ayuden a la reducciéon de costos tiempos de

entrega, entre otros.

La Gestion de Calidad abarca diversos sectores, ya que elaborar un producto es de mucha
importancia debido a que los consumidores necesitan y desean productos con la mayor
calidad, sin fallas y con un costo que no sea elevado. Para ello también hay que tener en
cuenta que el tiempo de entrega del producto terminado es un factor que toman en cuenta los
clientes, también hay que tomar muy encueta que para elaborar los productos hay que
realizarlos de la mejor manera sin contaminar y respetando al medio ambiente. De igual
manera otro aspecto muy importante son la calidad de los materiales con los que se realizan
los productos, asi también la calidad en la mano de obra es muy importante y la mejor manera
de conseguirlo es con capacitacion. Esta calidad de la mano de obra al igual que la calidad de
los insumos o materiales influye tanto en la calidad de los productos, como en los costos y
niveles de productividad. (Maldonado, 2013)

La calidad es importante en todas las areas de la empresa incluyendo las administrativas y
financieras, Ya que si en éstas areas no se maneja con calidad igual no serviria de nada el
producir un producto de calidad si al momento de venderlo y cobrar existen inconvenientes o

estos procesos nos lleve a tener costos altos.
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La gestion de calidad total (TQM) es méas que todo una filosofia que tiene como prioridad la
satisfaccion del cliente, la calidad se ha convertido en algo obligatorio al momento de brindar
un servicio, en la ultima década el tratar de destacar sobre nuestros competidores directos
mediante nuevas estrategias de mercado y dandole a nuestros productos un valor afiadido.

Para una adecuada gestion de la calidad involucra principales acciones como:
e Planificar
e Controlar
e Mejorar

John Heldt (1993), consultor de empresas en sistemas de Coste de Calidad dijo: “La
reduccion del coste de mala calidad incrementara su beneficio global mas que si se duplicara
las ventas”. Y luego acotd que: “La mayoria de las empresas gastan en mala calidad mds de
tres veces lo que sacan de beneficios. Reduzca a la mitad su coste de la mala calidad y, por lo

menos, duplicara sus beneficios” (Heldt, 1993)
2.2.2. Normas ISO

El organismo internacional de normas mas importante es Organizacion Internacional
de Normalizacion (1SO), es el mayor desarrollador mundial de las Normas Internacionales.
Estas normas generan especificaciones de arte para los productos, servicios y buenas
practicas, colaborando de esta manera con la industria a que se vuelva mas eficiente y eficaz.
Desarrollado a través de un consenso global, que a su vez contribuyen a eliminar brechas al

comercio internacional.

Los beneficios de las Normas Internacionales 1ISO es que los productos y servicios
sean seguros, de una buena calidad y fiables. Para organizaciones, que usan herramientas
estratégicas que disminuyen los costos al generar menos residuos, fallas y que su
productividad crezca. Dichas normas ayudan a estas organizaciones a poder ingresar a
mercados nuevos a poder llegar a competir con paises desarrollados y dinamizar la
comercializacion libre y justa. Expertos de todo el mundo a desarrollar los estandares que son
requeridos por su sector. Esto significa que ellos reflejan una riqueza de experiencia y

conocimientos internacionales.
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Las normas pertenecientes a las ISO 9000 se encarga de diferentes temas relacionados
con la gestion de la calidad entre ellas se encuentran las normas mas conocidas de las ISO.
Las normas brindan direcciébn y las herramientas necesarias que las empresas Yy
organizaciones necesitan para asegurar de que sus servicios y productos cumplen
imperativamente con las necesidades que tiene el cliente y a su vez tienen una mejora

continua. Existen varias normas que pertenecen a las de las 1ISO 9000 entre ellas estan:

« “La Norma I1SO 9001:2008, especifica los requisitos para los sistemas de
gestion de calidad aplicables a toda organizacion que necesite demostrar su
capacidad para proporcionar/servicios que cumplan los requisitos de sus clientes
y los reglamentos que le sean de aplicacion y su objetivo es aumentar la

satisfaccion del cliente.

« La Norma ISO 9000:2005 describe los fundamentos de los sistemas de gestion
de calidad (SGC) y especifica la terminologia para los sistemas de gestion de la

calidad.

 La Norma ISO 9004:2000 contiene las directrices para la mejora del
desempefio del SGC.

» La Norma 19011:2002 contiene las directrices para la auditoria de los sistemas
de gestion de calidad y/o ambiental”. (ISO, 2008).

Las diferentes certificaciones de calidad son una motivacion para las empresas
dedicadas a la prestacion de servicios turisticos a esforzarse cada dia en brindar un
servicio con la mejor calidad, ya que el tener un certificacion esto garantizara que
los servicios que se “restan por esa empresa han pasado varias etapas de evaluacion y
que la calidad de los mismos es muy alta.

2.2.2.1.  Etapas detalladas de la elaboracion de normas internacionales.

Para el desarrollo de las normas internacionales se requieren varias etapas. Luego de
Ilegar a acuerdos entre los diferentes organismos ISO, se obtiene como resultado una norma
internacional. Esta norma puede ser utilizada como tal o a su vez se la podria implementar a
través de las normas nacionales que poseen cada uno de los paises e insertarla ahi. Estas
Normas Internacionales se desarrollan mediante los diferentes comités técnicos de ISO (TC)

y subcomités (SC) mediante seis pasos:
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Etapa 1: Propuesta de la etapa

Etapa 2: Etapa preparatoria

Etapa 3: etapa del Comité de

Etapa 4: Etapa de Investigacion

Etapa 5: Aprobacion de la etapa

Etapa 6: Publicacion de la etapa. (1SO, 2008).

La elaboracion de las normas ISO se las realiza mediante un minucioso analisis,
priorizando que la nueva norma que se vaya a realizar tenga la relevancia

adecuada y que su implementacion contribuya significativamente al mundo.
2.2.1.2 Funciones de las normas ISO

Las Normas Internacionales ISO colaboran a organizaciones y empresas grandes o
pequefias para que puedan laborar con mayor eficiencia y aumenten su productividad y llegar
a nuevos mercados. Estos beneficios para las pequefias y medianas empresas pueden reflejar
un aumento significativo en el volumen de ventas anuales. Los beneficios principales del uso

de las Normas Internacionales son:

e La apertura de los mercados de exportacion, como productos sera compatible a

escala mundial
e Aumento de la eficiencia.

e Aumento de la credibilidad y la confianza que los clientes de todo el mundo

reconocen las Normas Internacionales 1SO. (ISO, 2008).

La garantia de que una empresa cuente con una certificacion 1ISO es un sello que
garantiza un producto final de calidad internacional, lo cual contribuira

significativamente con dicha empresa en cuanto a su posicionamiento y credibilidad.
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2.2.3. Sellos verdes

Los llamados sellos verdes son una distincion visual la cual ayuda a los a los
consumidores a identificar los productos o servicios los cuales hayan sido realizados o
elaborados con el menor grado de impacto en el medio ambiente, en relacién a otros
productos de la misma linea o similares.

Los simbolos que identifican a los sellos verdes o eco-sellos son una certificacion que
ha llegado a cumplir dicho producto o servicio luego de haber cumplido con varios
requisitos y normas que velan por la proteccion y conservacion ambiental de un lugar
determinado. En estos procesos se involucran a productores comercializadores y los
clientes del producto o servicio.

En la actualidad existen una gran cantidad de sellos ambientales entre los que se
encuentran:

Relativos al producto / empresa

\oluntarios / obligatorios

Auto-certificados / certificados por tercera parte
Multicriterio / centrados en un Gnico aspecto ambiental

La implementacion de sellos ambientales en las empresas prestadoras de servicios
turisticos no solo se dedican a vender, si no también ya estan preocupadas por
conservar los recursos naturales de los cuales su producto o servicio depende para ser
llevado a cabo. De igual manera el tener un distintivo verde hace que los clientes lo

tomen como un plus brindado por la empresa.
Sellos ambientales para productos: obligatorios

Estos sellos principalmente destacan algin aspecto ambiental relativo al producto y esto

lleva que el sello tenga finalidades como:

e Sensibilizar a los consumidores y favorecer la seleccion preferente de

los productos de menor impacto
e Informar sobre la correcta gestion del producto y sus residuo

Sellos ambientales para productos: voluntarios
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Estos sellos estan enfocados en crear conciencia en el consumidor y su principal

finalidad: Promover la demanda de aquellos productos con un menor impacto ambiental.
Segun la clasificacion del eco-sello segun las ISO son:
Etiquetas tipo I (oficiales)
Etiquetas tipo 11 (auto-declaraciones)
El sello tipo I 0 eco-sello

Las caracteristicas que diferencian el sello tipo | o eco-sello, se detallan a

continuacion:
Distinguen a los productos o servicios con un menor impacto ambiental.

Los criterios consideran, en general, todo el ciclo de vida del producto y diferentes

aspectos ambientales (energia, agua, residuos, uso de material reciclado.)
Mas orientadas a productos de gran consumo destinados a consumidor final.
Normalmente abarcan diferentes tipos de producto o servicios.

Otorgados por una tercera parte independiente (habitualmente una administracion
publica ambiental) (Gazulla, 2010).

Auto declaracion o Sello tipo 11

Declaracion informativa sobre el medio ambiente realizada por el propio fabricante.
Son visibles en el producto (frase y/o simbolo).

Normalmente no estan certificados por tercera parte.

Al realizar o poner en marcha este tipo de sello existen recomendaciones importantes

en la norma internacional 1SO 14021.

Para que la realizacién y lograr conseguir que este eco-sello sea de la forma correcta

se debe evitar:
Utilizar términos poco precisos (amigable, verde, ecoldgico)

Utilizar el concepto “sostenible” (demasiado complejo)
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Hacer afirmaciones que no se puedan verificar
Utilizar simbolos que se puedan interpretar erroneamente

Utilizar objetos naturales no directamente relacionados con el producto (Gazulla,
2010)

2.2.4. SERVQUAL

2.2.4.1.  Alcances del SERVQUAL

Segun la recopilacion realizada por Castillo (2005) se considera que, desde la fecha
de la creacion hasta las fechas actuales, la escala multidimensional SERVQUAL ha sido
aplicada a diversas organizaciones sociales, tanto publicas como privadas y desde entidades
gubernamentales, educacionales, de salud, de administracion comunal, hasta empresas de los
mas diversos sectores de actividad econdmica. Esta diversidad ha permitido su revision y
validacion como instrumento de medicion de calidad de servicio, incorporando constantes
mejoras.

Actualmente, la escala consta de cinco dimensiones que utilizan para evaluar la
calidad de los servicios de una organizacion:

+ Confiabilidad.
» Responsabilidad.
« Seguridad.

« Empatia.

Bienes materiales o tangibles.

Esta metodologia es muy utilizada a nivel mundial ya que su adaptacién a diferentes
capos en los cuales se necesita conocer la calidad de los servicios que se brindan en
una empresa. Su aplicacion es muy sencilla y facil de tabular e interpretar lo que la
hace un instrumento de medicion de uso masivo en diferentes lugares del mundo.

2.2.4.2.  Herramientas de medicion
Basado en las cinco dimensiones que se mencionaron anteriormente se da

lugar a la conformacion de tres instrumentos, que permiten medir la calidad

del servicio para el cliente.
e Evaluacion de expectativas de calidad de servicios

En esta primera fase se utiliza un banco de preguntas respecto al servicio que

se deberia brindar en una empresa. Las preguntas que son presentadas en este
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cuestionario estan formuladas de manera que sean aplicables para diferentes
tipos instituciones, para cada aspecto especifico se necesita adaptar las
preguntas para los requerimientos especificos que desee evaluar cada

empresa.
e Evaluacion de la preponderancia de las dimensiones de calidad

En esta fase del estudio consiste en un cuestionario mediante el cual los
encuestados expresan la importancia relativamente que tiene para cada uno de

ellos las dimensiones del servicio anteriormente expresadas.
e Evaluacion de la percepcion de calidad de servicios.

En esta etapa basicamente se pide a los clientes evaltuen las percepciones
especificas que tenia y las relacionen con el servicio brindado por la empresa.
(Castillo, 2005)

2.2.4.3. El modelo de las brechas de la calidad de servicio

La escala multidimensional SERVQUAL se asocia al “Modelo de las brechas sobre la

calidad en el servicio”, desarrollado por Valerie A. Zeithaml y Mary Jo Bitner.

La principal idea de este modelo de evaluacion es eliminar la brecha que existe entre lo que el
cliente espera conseguir y lo que el recibe, de esta manera las empresas que llegan a cumplir
con la satisfaccion de sus clientes fidelizan a los mismos. También es conocido como modelo
de las cinco brechas, pues analiza la probable existencia de cinco brechas en el proceso de
la cadena de servicios de una empresa. A través de la identificacion de estas brechas se puede
identificar nuevas oportunidades en el servicio al cliente. (Castillo, 2005)

La satisfaccion del cliente, en relacion a la calidad del servicio se refiere, significa
eliminacion de la distancia entre sus percepciones y sus expectativas, y lo contrario a eso,
seria cerrar las brechas debido a una mala informacién acerca de lo que el cliente espera, o la
metodologia usada para realizar el servicio no fue la adecuada, o no se llega a cumplir lo que

ofrece la empresa. Estas brechas se deben principalmente por diferencias entre:

e Expectativa del cliente y la precepcion recibida por parte de la empresa

en relacion a la expectativa planteada por el cliente.
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e Percepcion por parte de la empresa con respecto a la expectativa del

cliente y las especificaciones de calidad en el servicio.

e Las especificaciones de calidad en el servicio y el servicio que se brinda

actualmente a los clientes.

e EI servicio que se esta brindando en ese comento en relacion a la

informacion que se brindd al cliente con respecto a ese servicio.
e Servicio esperado y servicio percibido. (Castillo, 2005)

La escala determina la calidad de servicio mediante la diferencia entre expectativas y
percepciones valorando ambas a través de un cuestionario de varios items, divididos en las

variables de confiabilidad, responsabilidad, seguridad, empatia y recursos materiales.

La valoracion de estos items se mide mediante una escala de nimeros donde la calificacién
empieza desde 1, para una percepcion o expectativa muy baja en relacion al servicio que se
esta analizando, y la valoracion 7, para una percepcion o expectativa muy elevada del

mismo servicio (Castillo, 2005).

2.3. Metodologias de evaluacion de servicios
Para llevar a cabo la indagacion sobre el sistema de gestion de servicio, se realizé un

analisis, evaluacion e investigacion de los servicios que se prestan en el centro turistico
Timbuyacu en relacion con el nivel de satisfaccion que reciben los turistas al comprar dichos
servicios. De esta manera se podra identificar los factores que influyeron o son causantes de

que la satisfaccion de los clientes no alcance su expectativa mas alta.

El eje de la investigacion fue el andlisis del recurso humano que se dispone en el
centro turistico, de esta manera se conocid el nivel de conocimientos que posee el personal
referente al servicio que presta. El estudio se lo realiz6 mediante encuestas y entrevistas, las
cuales tuvieron como proposito determinar la situacion actual del centro turistico y las
expectativas de los clientes internos y externos acerca de sus gustos, preferencias,
satisfaccion, informacion socio econdmico, cultural, demografico. Como resultado se
pretende establecer cual es el conjunto adecuado de elementos turisticos tangibles e
intangibles de su preferencia y en que cantidad contribuyen con la satisfaccion de las

necesidades y superar las expectativas que ellos poseen.
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2.4. Definicion de un método para evaluar los servicios en Timbuyacu
Para realizar la evaluacién de los servicios turisticos se tomaran como base

metodologias que se han utilizado en proyectos que han sido aplicados en casos similares,
como lo es el proyecto piloto en la ciudad de Andalucia, Espafia realizado por Otero (2001),
basado en el método SERVQUAL, al que se le realiz6 unas modificaciones para adaptarlo al

caso requerido.

Se ha elegido este instrumento de evaluacion ya que es muy practico y su forma de
aplicacion va de acuerdo con el caso de estudio que se planted en esta tesis.

2.4.1 Delimitacion del &rea de estudio
El &rea de estudio de la presente investigacion se enfocO principalmente en los

procesos y actividades que involucran a los servicios como el hospedaje, alimentacion y
hospitalidad, que son los pilares fundamentales del centro turistico. Para llevar a cabo el
estudio se analiz6 minuciosamente cada servicio establecido, ya que son los servicios que
mayor porcentaje de ganancias registran en el centro turistico. El estudio se enfoca en
aspectos de los recursos humanos, el cliente en si, recursos materiales, la seguridad, los

servicios o actividades, aspectos legales y normativas y el medio ambiente,

2.4.1.1 Metodologia para la medicién y andlisis del servicio de alojamiento.
Para la medicion de calidad del servicio de alojamiento se ha definido un método que

se ha desarrollado a partir del andlisis de los resultados obtenidos en el proyecto piloto
implementado en Espafia por Otero (2001). En esta metodologia se tiene como pilar
fundamental la formulacion de cuestionarios para la medicion de la satisfaccién de los
clientes, también es de vital importancia el dialogo y la comunicacién con el resto de
colaboradores. Adicional a la metodologia se agregara una serie de complementos como lo

son:

e Entrevista con preguntas abiertas.- sirve para conocer de una forma méas amplia
como el administrador o encargado del establecimiento dirige el servicio de
calidad y el nivel de sus conocimientos de la importancia de los mismos, ademas

de abrir un didlogo y compartir experiencias.

e Tabla de cumplimiento de normas y observaciones.- Al momento de evaluar el

complejo turistico, es necesario una tabla que ayude a identificar que
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procedimientos y normas de funcionamiento se estan cumpliendo, ademas ayuda
a documentar cualquier tipo de observacion que ayude a detectar falencias en su

operacion.

e Realizacién de encuestas: estas permiten saber el nivel de satisfaccion del
cliente durante su alojamiento. Las encuestas que se realiza es basada en el
método SERVQUAL

En esta etapa de la investigacion el utilizar varias herramientas que ayudan a la
obtencion de informacidn, para el caso de estudio es lo que permite tener una vision
mas amplia de lo que se esta investigando. Con estos antecedentes el resultado de la

investigacion es mas veridico.

2.4.1.2 Metodologia para la medicidn y andlisis del servicio de alimentacion.
En cuanto a la metodologia para la medicion y analisis en la alimentacion se utiliza la

misma metodologia que se usa en el servicio de alojamiento, tomando en cuenta que el
contenido de las preguntas, tablas y las encuestas sera realizado en base al caso de estudio

que para esta ocasion es el la medicion y andlisis del servicio de la alimentacion.

Las certificaciones de calidad con el transcurso de los afios han ido ganando méas popularidad
entre las empresas prestadoras de servicios turisticos, lo que implica que estas empresas ya no
solo se enfocan solamente en conseguir ganancias econémicas, sino que también han venido
invirtiendo en calidad, conservacion ambiental y satisfaccion del cliente. Consecuentemente
los consumidores del servicio hoy se preocupan en que el dinero invertido en estos servicios

0 productos satisfaga sus necesidades y llenen sus expectativas.

Para ayuda de las empresas existen varias metodologias que evaltan la calidad del servicio, la
constante medicién de la calidad de los servicios en las empresas ayuda a encontrar falencias,
inconformidad con los trabajadores, instalaciones, entre otros. La implementacion de nuevos

procesos 0 mejorar los ya establecidos, ayuda a mejorar el desempefio de la empresa.
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CAPITULO 3: DIAGNOSTICO DE LOS SERVICIOS TURISTICOS DEL
CASO DE ESTUDIO.

La situacion actual de la calidad del servicio brindada en el centro turistico
Timbuyacu se determind luego de realizar encuestas y entrevistas a los colaboradores, a los
administradores y visitantes, enfocandose principalmente en los procedimientos que usan
para brindar el servicio. También se realizo un levantamiento de informacion acerca de la
infraestructura, procedimientos en los cuales se basan para la prestacion de los servicios.
Estos servicios principalmente son: el de recreacion que tiene como atractivo principal en las
piscinas de aguas termales y las instalaciones en general, asi como también en el servicio de
alojamiento que brindan en sus cabafas, y el de alimentacion ya que cuentan con un bar

restaurante.

En la entrevista realizada a Carlos Escanta, sefiald que en la actualidad el numero de
colaboradores disminuyé debido a la poca demanda de visitantes que han tenido en este
altimo afio, es decir en este afio solo cuentan con seis colaboradores incluidos el
administrador y los dirigentes de la comunidad. También manifestd, que en los dias feriados y
festivos se contrata temporalmente hasta un adicional de quince personas, las mismas que de
igual forma pertenecen a la comunidad y que en afios anteriores han venido brindando su

apoyo en afios anteriores cuando la demanda aumenta considerablemente.

Timbuyacu recibe un promedio mensual de mil turistas, esta cifra varia dependiendo de la
temporada y de los feriados que se presenten, tomando en cuenta que los horarios de atencion
es de 07h00 hasta 18h00 de lunes a domingo a excepcion de los dias miércoles en los cuales
se realiza el mantenimiento de las piscinas ya que las aguas termales causan un deterioro

masivo a los azulejos en las piscinas si no se las limpia periédicamente.

En cuanto a los procedimientos que se manejan en Timbuyacu para Escanta administrador
del lugar, es uno de sus puntos mas débiles que posee el centro turistico ya que no cuentan

con procedimientos ni normas especificas para realizar las actividades diarias.

El levantamiento de informacion se la realiza mediante encuestas y entrevistas que se

realizaron a los colaboradores y visitantes del centro Turistico Timbuyacu.

Las encuestas de satisfaccion del servicio que se aplica a los clientes tiene como base la
metodologia SERVQUAL, a la cual se realizO modificaciones para que vayan en

concordancia con el caso de estudio. Para la encuesta a los colaboradores se realizo un tipo de
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encuesta de opcion mdltiple con preguntas que buscan informacién sobre clima laboral,

capacitaciones, motivacion y otros aspectos.

3.1  Servicio de alojamiento
Para conocer la situacion actual en cuanto al servicio de alojamiento en el centro turistico

Timbuyacu se realizaron encuestas.

En la entrevista realizada al administrador Carlos Escanta, afirma que ellos no cuentan con
procedimientos detallados o establecidos por la administracion de Timbuyacu, el Unico
proceso que realizan es la limpieza de la habitacion luego de que el huésped la desocupa.
Escanta dijo también que las personas encargadas han recibido poca capacitacion en el area
de hospitalidad y es por eso que lo realizan de una manera que no tiene procedimientos

establecidos para llevarla a cabo
3.1.1 Cumplimiento de normas

Al no contar con procesos internos establecidos en el centro turistico lo realizan de
una manera tradicional con mucha amabilidad y una sonrisa al cliente segiin lo comentado
por su administrador Escanta. El limpiar la habitacion y cambiar de sabanas luego que los
clientes hayan desocupado la cabafia es la Unica norma que establece la administracion de

Timbuyacu y que los colaboradores deben realizarla.

3.1.2 Infraestructura
La cabana tiene una dimension de 50 metros cuadrados de construccion, esta hecha a

base de ladrillo, madera y teja. Cada cabafia cuenta con capacidad hasta para seis personas,
es por eso que el mobiliario que tiene cada cabafia es dos literas y una cama matrimonial,

closet para la ropa y el equipaje, bafio con ducha de agua caliente.

3.1.3 Personal
El administrador Carlos Escanta, inform6 que personal que labora en Timbuyacu es

polivalente ya que no cuenta con mucho personal que labore a tiempo completo.
Actualmente laboran cinco personas incluido el administrador. En casos eventuales se llega a
contratar hasta quince personas extra para abastecer la demanda de turistas, esto se lo realiza

en dias feriados o festivos.
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Se realizé el levantamiento de informacion mediante una encuesta aplicada al
personal que labora diariamente en el centro turistico, la encuesta se puede observar en el
anexo 1. Con el fin de conocer més a fondo la situacion actual en la que ellos se encuentran

en relacion con el centro turistico.

3.1.4 Satisfaccion del cliente
La recopilacion de datos se realizd a través de una encuesta que tiene como base a la

metodologia SERVQUAL, se elaboraron preguntas que recopilen informacion especifica
acerca del servicio de alojamiento que se oferta en Timbuyacu. Al contar solo con dos
cabafas, el nUmero de personas que se queda a pernoctar en el centro turistico es pequefio, ya
que con un promedio de 20 personas mensual es decir un 41% de ocupacion. Se realizé la
encuesta a un total de 14 personas, que fueron las personas que ocuparon la cabafia en los

meses que se realizd el levantamiento de la informacién y se obtuvo la siguiente

informacion.

valoracion

Preguntas |1 2 3 4 5 6 7
1 2 8 3
2 8 4 2
3 3 1 6 4
4 2 3 5 1 2 1
5 1 1 6 5 1
6 8 6
7 2 3 5 4
8 1 6 4 3

Tabla1

Fuente: Encuesta de calidad del servicio de Alojamiento aplicada a los visitantes del Centro

Turistico Timbuyacu.

Elaborada por: David Landazuri
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1. Las instalaciones fisicas de la cabafia en
Timbuyacu son visualmente atractivas

8
3
1 2
1 2 3 4 5 6 7
Desacuerdo Acuerdo

llustracion 1

Para la mejor interpretacion de los datos se utiliza la media ponderada de acuerdo a un
numero de rangos que se detallan en la siguiente tabla:

Porcentaje | Puntaje
80 - 100% 56-7

Debilidad leve 60-79% 4,2-5,5

0-59% 1-41
Lfsx .
=—=media ponderada
Tr P
RESULTADO
1 2 3 4 5 6 7 Media ponderada
0 0 0 1 2 8

Fuente: Encuesta de calidad del servicio de Alojamiento aplicada a los visitantes del Centro

Turistico Timbuyacu.
Elaborada por: David Landazuri

Analisis: El 57% de los visitantes encuestados manifestaron estar de acuerdo con que las
instalaciones fisicas de las cabafias y consideraron que son visualmente atractivas, 22%, estan
en total acuerdo, un 14% que estdn medianamente de acuerdo con las instalaciones y el 7%
que manifestdé que no esta en acuerdo ni en desacuerdo con las instalaciones fisicas de la

cabafa.

Interpretacion: Las instalaciones fisicas de la cabafia son fisicamente atractivas para los

visitantes, ya que la mayoria de los encuestados dieron una buena puntuacion para las
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instalaciones de alojamiento, esto quiere decir que es una de las fortalezas que tiene el centro

turistico Timbuyacu.

2. La limpieza de la cabaiia es la adecuada

8
4
2
1 2 3 4 5 6 7
Desacuerdo Acuerdo
llustracion 2
Porcentaje | Puntaje
80 - 100% 56-7
Debilidad leve 60-79% 4,2-5,5
0-59% 1-4,1
Lfex .
== media ponderada
%f P
1 2 3 4 5 6 7 | RESULTADO
0 0 0 0 8 4 2 5,57

Fuente: Encuesta de calidad del servicio de Alojamiento aplicada a los visitantes del Centro

Turistico Timbuyacu.
Elaborada por: David Landazuri

Analisis: El 57%, estan medianamente de acuerdo en que las cabafas tienen una limpieza
adecuada, un 29%, estan de acuerdo, un 14% manifiestan que estan totalmente de acuerdo

con la limpieza de la cabaia.

Interpretacion: Al no contar con procesos establecidos en cuanto a la limpieza de la cabafia
existen varias opiniones en cuanto a la cabafia. Los datos indican que no es mala, pero que
tampoco es de una excelente calidad y que hace falta un procedimiento que haga que la

limpieza se la realice de una forma estandarizada todas las veces.
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3. La cabana es confortable y cuenta con todos
los servicios
6
4
3
1
1 2 3 4 5 6 7
Desacuerdo Acuerdo
llustracion 3

Porcentaje | Puntaje
80 - 100% 56-7

Debilidad leve 60-79% 4,2-5,5

0-59% 1-4,1

Efex
zf

= media ponderada

1 2 3 4 5 6 7 | RESULTADO
0 0 0 3 1 6 4

Fuente: Encuesta de calidad del servicio de Alojamiento aplicada a los visitantes del Centro

Turistico Timbuyacu.
Elaborada por: David Landazuri

Analisis: El 47%, estan de acuerdo en que las cabafias son confortables y tienen todos los
servicios, un 29%, estan totalmente de acuerdo, el 21% manifiestan que estan medianamente
en desacuerdo con lo confortable y los servicios de la cabafia y el 7% no es ni de acuerdo ni

en desacuerdo en lo confortable de la cabafa y sus servicios.
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Interpretacion: Los servicios y confort de la cabafia segln los usuarios encuestados tienen
una gran aceptacion y tienen un buen puntaje, es decir que la mayoria de personas que

ocupan este servicio les gusta el estilo campestre y rustico con todos los servicios necesarios

para pernoctar.

4, Los empleados del centro turistico Timbuyacu
tienen apariencia pulcra

5
3
2 2
1 1
1 2 3 4 5 6 7
Desacuerdo Acuerdo
llustracion 4

Porcentaje | Puntaje
80 - 100% 56-7

Debilidad leve 60-79% 4,2-5,5

0-59% 1-4,1

Efex
zf

= media ponderada

1 2 3 4 5 6 7 | RESULTADO
0 2 3 5 1 2 1

Fuente: Encuesta de calidad del servicio de Alojamiento aplicada a los visitantes del Centro

Turistico Timbuyacu.

Elaborada por: David Landazuri
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Analisis: Un 36%, no estan de acuerdo ni en desacuerdo es decir un punto medio en cuanto a
la apariencia de los colaboradores de Timbuyacu, el 22%, estdn medianamente en
desacuerdo con este aspecto analizado, un 14% manifiestan que estan en desacuerdo en que
la apariencia de los colaboradores sea pulcra, otro 14% manifiesta que estar de acuerdo con la
apariencia pulcra de los colaboradores, el 7%, esta totalmente de acuerdo con la apariencia de
los empleados de Timbuyacu y, finalmente, y el otro7% manifesté su total desacuerdo con la

apariencia que mostraron los colaboradores de Timbuyacu.

Interpretacion: Este uno de los aspectos en las cuales la falencias sale a la luz y se refleja en
la inconformidad de los clientes, ya que al tener pocos colaboradores y polivalentes, ellos no
van a mantener siempre una apariencia adecuada, y en los dias de mayor afluencia se vuelve
méas complicado por realizar varias actividades para satisfacer las necesidades de todos los

visitantes. Esto hace que sea una de las debilidades principales que tiene el centro turistico.

5. Si Ud. Solicita ayuda o tiene un problema, los
empleados del centro turistico Timbuyacu
muestran un sincero interés en solucionarlo

6
5
1 1 1
1 2 3 4 5 6 7
Desacuerdo Acuerdo

Porcentaje | Puntaje
Fortaleza 80 - 100% 56-7
Debilidad leve 60-79% 4,2-5,5

DSBS ocov | 1-4a

Lfex .
=—= media ponderada
o P
1 2 3 4 5 6 7 | RESULTADO
0 1 1 6 5 1 5,29
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Fuente: Encuesta de calidad del servicio de Alojamiento aplicada a los visitantes del Centro

Turistico Timbuyacu.
Elaborada por: David Landazuri

Analisis: Un 43%, estan medianamente de acuerdo en el tiempo de respuesta a un problema
por parte de los colaboradores de Timbuyacu, el 36%, estdn de acuerdo con este aspecto de la
ayuda por los colaboradores ante cualquier inquietud, 7 % totalmente de acuerdo, otro 7%
esta medianamente en desacuerdo y el 7% restante aseguro que esta en un punto medio ni

acuerdo ni en desacuerdo.

Interpretacion: Pese a no contar con muchos colaboradores, la capacidad de respuesta entre
los que ahi laboran es muy buena, ya que las personas entrevistadas manifestaron que
recibieron ayuda cuando tuvieron algun problema o duda, esto quiere decir que el personal
tiene una gran predisposicién para ayudar a solucionar y colaborar con los requerimientos

que tienen los visitantes.

6. Timbuyacu tiene horarios de trabajo
convenientes para todos sus clientes.

8
6
1 2 3 4 5 6 7
Desacuerdo Acuerdo

llustracién 6

Porcentaje | Puntaje
80 - 100% 56-7
Debilidad leve 60-79% 4,2 -5,5
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| SESEE o-so

1-4,1

Efsx .
== media ponderada
F P
1 2 3
0 0 0 0

7 | RESULTADO
6

Fuente: Encuesta de calidad del servicio de Alojamiento aplicada a los visitantes del Centro

Turistico Timbuyacu.

Elaborada por: David Landazuri

Anélisis: Un 57%, estan de acuerdo en el horario de atencion que tiene el centro Turistico

Timbuyacu, y el 43% estan totalmente de acuerdo con el horario de atencion.

Interpretacion: En este aspecto analizado, la puntuacion realizada por encuestadas fue muy

alta y alentadora, las personas encuestadas demostraron su total aprobacion con el horario, ya

que es un horario adecuado y familiar.

7. Los empleados del centro turistico Timbuyacu
ofrecen una atencion personalizada a sus clientes

5
3
2
1 2 3 4 7
Desacuerdo Acuerdo
llustracién 7
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Porcentaje | Puntaje
80 - 100% 56-7

Debilidad leve 60-79% 4,2-5,5

0-59% 1-4,1

Lrex_ media ponderada

Zf

1 2 3 4 5 6 7 | RESULTADO
0 2 3 5 4 0 0

Fuente: Encuesta de calidad del servicio de Alojamiento aplicada a los visitantes del Centro

Turistico Timbuyacu.
Elaborada por: David Landazuri

Anélisis: EI 36%, optd por una posicion neutral, no estan de acuerdo y tampoco en
desacuerdo, un 29%, esta medianamente de acuerdo con el trato personalizado, el 21%, estan
medianamente en desacuerdo y finalmente el 14% estan desacuerdo con el trato
personalizado que brindan en Timbuyacu. Media ponderada: 3,5, se considera como debilidad

fuerte.

Interpretacion: La percepcion de los visitantes es que el servicio es poco personalizado. La
causa podria ser a que una sola persona realiza actividades maltiples y no relacionados,
debido a falta del personal. En este aspecto es unas debilidades mas fuertes que tiene el

centro turistico.
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8. Volveria a ocupar el servicio de alojamiento en
el centro turistico Timbuyacu

6
4
3
1
1 2 3 4 5 6 7
Desacuerdo Acuerdo

llustracion 8

Porcentaje | Puntaje
80 - 100% 56-7

Debilidad leve 60-79% 4,2-5,5

0-59% 1-4,1

Lfex_ media ponderada

xf
1 2 3 4 5 6 7 | RESULTADO
0 0 0 1 6 4 3

Fuente: Encuesta de calidad del servicio de Alojamiento aplicada a los visitantes del Centro

Turistico Timbuyacu.
Elaborada por: David Landazuri

Andlisis: El 43%, manifestd que esta medianamente de acuerdo en volver a utilizar el
servicio de alojamiento, un 29%, estd de acuerdo con volver a utilizar las cabafas de
Timbuyacu, el 21%, estdn totalmente de acuerdo en volver a utilizar este servicio y
finalmente el 7% estan en un punto medio ni de acuerdo ni en desacuerdo con volver a

hospedarse en Timbuyacu.

Interpretacion: En esta pregunta de vital importancia, los resultados son favorables, ya que
un porcentaje alto de los visitantes estarian dispuestos a utilizar en otra oportunidad este

servicio de alojamiento, lo que es muy beneficioso para el centro Turistico Timbuyacu.
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Luego de realizar el analisis respectivo y en cuanto al servicio de alojamiento el
centro turistico tiene varios aspectos los cuales se los puede considerar como fortalezas, estas
son las cabafias como instalaciones ya que son confortables y el horario de atencion es el
adecuado. En cuanto a las debilidades leves son: la limpieza de las cabafias y que los
empleados son colaboradores. Timbuyacu también tiene debilidades muy graves como lo son

la apariencia de los empleados y la atencion personalizada.

3.2 Servicio de alimentacion
Segun el administrador del complejo Luis Escanta, el servicio de alimentacion en Timbuyacu

es uno de sus puntos mas vulnerables, por lo que se tuvo que realizar varios cambios en esta
area, debido a la poca afluencia de los visitantes al restaurante. Uno de los principales
cambios que realizaron en el area de alimentos fue el mover el restaurante a un lugar mas
cercano al area de principal afluencia, que es la piscina. Antes el local se encontraba a 20
metros de la piscina actualmente se encuentra a unos 7 metros aproximadamente. El
administrador Carlos Escanta, afirma que esta medida fue tomada para elevar la venta de
comida y cosas de picar que aqui se ofertan, pero los resultados no fueron los esperados
porque con el pasar de los dias las ventas volvieron a decaer por la falta de variedad en los

productos.
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3.2.1 Cumplimiento de normas

Una de las causas del incumplimiento de las normas locales e internacionales por parte del
establecimiento, es la limitada existencia de los procedimientos internos vy la limitada

infraestructura y equipamiento.

Las Unicas politicas que se manejan dentro del el restaurante son solamente el lavarse las
manos la persona que este encargada de preparar los alimentos y el mantener limpia el area

de trabajo.
3.2.2 Capacitacion del personal

En cuanto a la capacitacion del personal, segun lo que asegura la administracién, los
estudiantes de la Universidad Técnica del Norte impartieron capacitacion a los colaboradores
del complejo turistico en temas de manipulacion de alimentos y nutricién. En estas
capacitaciones también se les brindo capacitaciones acerca de la utilizacién de guantes en la
preparacion de algunos alimentos y evitar el contacto directo con la piel. Sin duda esta

capacitacion es insuficiente, para llevar a cabo las buenas préacticas.

3.2.3 Satisfaccion del cliente
En la entrevista realizada, sefior Escanta indico, que estan conscientes de que no se han

preocupado por brindar un servicio de calidad cumpliendo estandares de buenas précticas, ya
que al bajar los ingresos en lo mas que se enfocaron es en vender y obtener mas ingresos

dejando de lado la satisfaccién del cliente y que su estancia en este lugar sea placentera.

Para la realizacion del levantamiento de informacion a los visitantes del centro Turistico
Timbuyacu, se aplicd una encuesta de la calidad del servicio de restaurante que se puede ver

en el anexo 2. El resultado de la encuesta se representa en el siguiente cuadro:

valoracién

Preguntas 1 2 3 4 5 6 7
1 3 5 16 1 8 1

2 1 4 6 9 5 8 1
3 2 7 11 7 4 3
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4 1 2 8 9 11 1 2

5 1 3 7 9 10 4

6 2 6 1 15 6 4

7 4 8 16 6

8 1 5 4 6 9 6 3

9 2 5 3 12 8 3 1
Tabla 2

Fuente: Encuesta de calidad del servicio de Restaurante aplicada a los visitantes del Centro

Turistico Timbuyacu.

Elaborada por: David Landazuri

1. Las instalaciones fisicas del restaurante en Timbuyacu
son visualmente atractivas

Desacuerdo

1 2 3 4 5 6

Acuerdo

llustracion 10

Porcentaje | Puntaje
80 - 100% 56-7
Debilidad leve 60-79% 4,2-5,5
0-59% 1-4,1

Lfex_ media ponderada

zf
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Resultado
1 2 3 4 5 6 7 media
ponderada

Fuente: Encuesta de calidad del servicio de Restaurante aplicada a los visitantes del Centro
Turistico Timbuyacu.

Elaborada por: David Landazuri

Andlisis: De los entrevistados un 47%, estdn medianamente en desacuerdo con las
instalaciones fisicas del restaurante, un 23%, estan medianamente de acuerdo con las
instalaciones del restaurante, el 15%, estdn en desacuerdo con las instalaciones fisicas del
restaurante , el 9%, optaron por una posicion neutral es decir no estan ni de acuerdo ni en
desacuerdo, un 3%, dice estar totalmente en desacuerdo con las instalaciones del restaurante
y finalmente el 3% restante dijo estar de acuerdo con las instalaciones.

Interpretacion: En esta pregunta se puede apreciar una gran inconformidad en los clientes
en cuanto a las instalaciones del restaurante se refiere, esto se puede ver por la baja
puntuacion obtenida. El tener un puntaje muy bajo hace que la convierta en una de las

debilidades mas graves del Centro Turistico Timbuyacu.

2. La limpieza del restaurante es la adecuada

1 2 3 4 5 6 7

Desacuerdo Acuerdo

llustracién 11
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Porcentaje | Puntaje
Fortaleza 80 - 100% 56-7
Debilidad leve 60-79% 4,2-55

IBERIRRER osox | 1-4a

b

=—=media ponderada
Tr P
Resultado
1 2 3 4 5 6 7 media
ponderada
1 4 6 9 5 8 1 4,21

Fuente: Encuesta de calidad del servicio de Restaurante aplicada a los visitantes del Centro

Turistico Timbuyacu.
Elaborada por: David Landazuri

Anélisis: Un 26% un numero muy alto que tuvo un punto de vista neutral y no estuvieron ni
de acuerdo ni en contra en cuanto a la limpieza del restaurante, un 23%, estan de acuerdo con
la limpieza de las instalaciones del restaurante, el 18%, estan medianamente en desacuerdo
con la limpieza del restaurante, el 15%, manifestaron estar medianamente de acuerdo con la
limpieza del restaurante, un 12%, manifestaron su desacuerdo en cuanto a la limpieza , un
3%,totalmente en desacuerdo y el 3% restante dijo estar de acuerdo con la limpieza del

restaurante

Interpretacion: La puntuacion obtenida en las encuestas para este punto corresponde a una
debilidad leve, para esto puede tener varias razones una de ellas puede ser que: al no tener el
suficiente personal el dia de mas afluencia se obtiene resultados mas bajos en cuanto a la
limpieza del restaurante se refiere, ya que los colaboradores se demoraban mas en realizar las

actividades y no cumplian con la limpieza del restaurante a tiempo.
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3. El restaurante brinda los servicios necesarios

2 3 4 5 6 7

Desacuerdo Acuerdo

1

llustracién 12

Porcentaje | Puntaje
80 - 100% 56-7

Debilidad leve 60-79% 4,2-5,5

0-59% 1-41
Efsx .
== media ponderada
F P
Resultado
1 2 3 4 5 6 7 media
ponderada
0 2 7 11 7 4 3 4,38

Fuente: Encuesta de calidad del servicio de Restaurante aplicada a los visitantes del Centro

Turistico Timbuyacu.
Elaborada por: David Landazuri

Andlisis: El 32%, es un alto porcentaje con calificacion neutro ni de acuerdo ni desacuerdo,
un 20,5%, medianamente de acuerdo y otro 20,5%, medianamente de acuerdo con los

servicios que brinda el restaurante, el 12%, manifestaron estar de acuerdo con los servicios
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del restaurante, el 9%, manifestaron estar totalmente de acuerdo con los servicios brindados

en el restaurante, el 6%, manifestaron su desacuerdo con los servicios aqui brindados.

Interpretacion: Los resultados obtenidos en esta encuesta en cuanto a los servicios del
restaurante no son malos ya que hay un buen porcentaje que esta de acuerdo con el servicio,
pero también hay un gran nimero de indecision es decir que el servicio no fue ni bueno ni

malo, lo cual lo convierte en una debilidad leve para el centro turistico.

4, Los empleados del Restaurante en Timbuyacu tienen
apariencia pulcra.

jIIII-l
T 2 3 4 5 b

7

Desacuerdo Acuerdo

llustracion 13

Porcentaje | Puntaje
80 - 100% 56-7

Debilidad leve 60-79% 4,2-5,5

0-59% 1-41
T Fex .
=—=media ponderada
F P
Resultado
1 2 3 4 5 6 7 media
ponderada
1 2 8 9 11 1

Fuente: Encuesta de calidad del servicio de Restaurante aplicada a los visitantes del Centro
Turistico Timbuyacu.
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Elaborada por: David Landazuri

Analisis: El 32%, estan medianamente de acuerdo en la apariencia personal de los
empleados, un 26%, votaron por un punto neutro ni de acuerdo ni desacuerdo, el 24%,
manifestaron estar medianamente en desacuerdo con este aspecto, el 6%, estan totalmente de
acuerdo, el 6%, estan en desacuerdo con la presentacion de los colaboradores, el 3%, esta de
acuerdo y finalmente el 3% restante en total desacuerdo con la apariencia personal de los

colaboradores.

Interpretacion: Al igual que en la pregunta de alojamiento, esta pregunta tiene una gran
variedad de criterios debido a que el numero de trabajadores es muy bajo lo que conduce a
que deben realizar diferentes actividades o ser polivalentes. Esto influye en su imagen
personal, ya que todos los colaboradores no pueden mantener una apariencia pulcra en todo
momento, lo que se manifiesta en la apreciacion de los clientes. Dependiendo el dia esta
situacién puede variar. Adicionalmente, algunos visitantes manifestaron que todos deberian
usar siempre uniforme para identificarlos. Esto hace que eso sea una debilidad muy seria que
deberia tomarse en cuenta por parte de los administradores.

5. Los empleados cumplen con el tiempo establecido
para brindar el servicio solicitado por el cliente.

23 4 5 6 7

Desacuerdo Acuerdo

1

llustracion 14
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Porcentaje | Puntaje
Fortaleza 80 - 100% 56-7
Debilidad leve 60-79% 4,2-55

IBERIRREE oso% | 1-4a

b

=—=media ponderada
Tr P
Resultado
1 2 3 4 5 6 7 media
ponderada
0 1 3 7 9 10 4 5,06

Fuente: Encuesta de calidad del servicio de Restaurante aplicada a los visitantes del Centro

Turistico Timbuyacu.
Elaborada por: David Landazuri

Anélisis: Un 29%, estdn de acuerdo con el tiempo que demora el servicio, el 26%,
manifestaron estar medianamente de acuerdo con el tiempo de servicio, un 21% fue un punto
medio ni de acuerdo ni desacuerdo con el tiempo de servicio, el 12%, estan totalmente de
acuerdo con el tiempo, el 9%, estdn medianamente en desacuerdo y finalmente el 3% fue la

que estuvo en desacuerdo con el tiempo de servicio.

Interpretacion: En esta pregunta se puede apreciar que el personal, pese a ser muy escaso,
cumple con los servicios del restaurante en un buen tiempo, eso quiere decir, que los
colaboradores se esmeran para cubrir las necesidades de los visitantes en un tiempo

adecuado.
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6. Los alimentos brindados en el restaurante fueron de
su agrado

-I—Ill
2 3 4 5 6 7

Desacuerdo Acuerdo

1

llustraciéon 15

Porcentaje | Puntaje
80 - 100% 56-7

Debilidad leve 60-79% 4,2-5,5

0-59% 1-4,1

Lfsx .
=—=media ponderada
F P
Resultado
1 2 3 4 5 6 7 media
ponderada
0 2 6 1 15 6 4 4,85

Fuente: Encuesta de calidad del servicio de Restaurante aplicada a los visitantes del Centro

Turistico Timbuyacu.
Elaborada por: David Landazuri

Analisis: El 44%, estuvieron medianamente de acuerdo en que los alimentos que se ofertan
en el restaurante fueron de su agrado, el 17,5%, estan de acuerdo con los alimentos que se
sirven en el restaurante, otro 17,5%, dijo estar medianamente en desacuerdo con los

alimentos aqui brindados, un 12%, mostraron una posiciéon muy positiva al estar totalmente
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de acuerdo con los alimentos aqui ofertados, un 6% estan en desacuerdo con lo que se oferta

en el restaurante, y el 3% dijo estar en un aspecto neutral.

Interpretacion: En cuanto a los alimentos, la opinion de los clientes no fue totalmente

positiva, ya que luego del anélisis este aspecto se considera como una debilidad leve. Es

importante, posteriormente, conocer el criterio de los comensales, para mejorar el servicio

de restauracién en cuanto a presentacion y alternativas de platos y un menu variado para

ofertar, asi como también la capacidad de mesas que posee el restaurante.

7. El restaurante en Timbuyacu tiene horarios de trabajo

convenientes para todos sus clientes.

4 5 6 7

1 2 3
Desacuerdo Acuerdo
llustracion 16
Porcentaje | Puntaje

80 - 100% 56-7

Debilidad leve 60-79% 4,2-5,5

0-59% 1-4,1

rf .
= media ponderada
%f P
Resultado
1 3 4 5 6 7 media
ponderada
0 0] 0] 4 8 16
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Fuente: Encuesta de calidad del servicio de Restaurante aplicada a los visitantes del Centro

Turistico Timbuyacu.

Elaborada por: David Landazuri

Andlisis: El 47% estan de acuerdo con los horarios, un 23% estan medianamente de acuerdo,

el 18% estan totalmente de acuerdo con los horarios, y un 12% manifesto su punto neutral en

este aspecto.

Interpretacion: Al ser el centro turistico un lugar més familiar, los horarios estdn hechos

para este tipo de mercado, y es por eso que en la mayoria de encuestados dieron una buena

calificacion para este punto y estan de acuerdo con los horarios.

8. Los empleados del centro turistico Timbuyacu ofrecen
una atencion personalizada a sus clientes

Desacuerdo

T2 3 4 5 6 7

Acuerdo

llustracion 17

Debilidad leve 60-79%

Porcentaje | Puntaje
80 - 100% 56-7
4,2-5,5
0-59% 1-41
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Lrex_ media ponderada

Zf

Resultado
1 2 3 4 5 6 7 media
ponderada

1 10 12 24 45 36 21 4,38

Fuente: Encuesta de calidad del servicio de Restaurante aplicada a los visitantes del Centro

Turistico Timbuyacu.
Elaborada por: David Landazuri

Analisis: Un 26% estdn medianamente de acuerdo con lo personalizado del servicio, el
17,5% estan de acuerdo, otro 17,5% tomaron una posicién neutral, el 15% en desacuerdo con
este aspecto, el 12% estdn medianamente en desacuerdo con lo personalizado del servicio, el
9% estan totalmente de acuerdo, y un 1% estan en total desacuerdo con lo personalizado del

servicio.

Interpretacion: La cantidad insuficiente del personal afecta a la prestacion del servicio
personalizado. Sin embargo, hay que reconocerlo, que los pocos colaboradores de Timbuyacu
dan su mayor esfuerzo para brindar un buen servicio. Esto hace que este punto sea una
debilidad leve.

9. Volveria a ocupar el servicio de restaurante en el
centro turistico Timbuyacu

T 2 3 a4 5 & 7

Desacuerdo Acuerdo

llustracion 18
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Porcentaje | Puntaje
80 - 100% 56-7

Debilidad leve 60-79% 4,2-5,5

0-59% 1-4,1
Lfsx .
=—=media ponderada
Tr P
Resultado
1 2 3 4 5 6 7 media
ponderada
2 5 4 12 8 3

Fuente: Encuesta de calidad del servicio de Restaurante aplicada a los visitantes del Centro

Turistico Timbuyacu.
Elaborada por: David Landazuri

Anélisis: El 35% manifestaron su posicion neutral ni de acuerdo ni en desacuerdo, un 23%
estan medianamente de acuerdo en volver a usar el servicio de restaurante, el 15% estan en
desacuerdo con este punto, el 9% estan medianamente en desacuerdo, otro 9% es lo contrario
ellos afirmaron estar de acuerdo en volver a utilizar este servicio, y solo una persona estuvo

totalmente de acuerdo en volver a utilizar este servicio.

Interpretacion: los resultados en la encuesta demuestran que el servicio de restaurante en
Timbuyacu es una de las debilidades graves que tiene el centro turistico, ya que hay un gran

porcentaje de encuestados dieron un voto neutral.
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El restaurante es uno de los puntos mas débiles que tiene Timbuyacu ya que existen varios
puntos en los cuales tiene debilidades fuertes como lo son: las instalaciones del restaurante,
la limpieza, la apariencia de los empleados. Es por eso que a estos puntos por debajo de la

linea de debilidad leve son los que necesitan mayor atencion.

En el centro Turistico Timbuyacu también se realiz6 el levantamiento de datos de la opinién

de los visitantes en tanto a todas las instalaciones.
Encuesta a los visitantes al centro turistico en general.

Segun el administrador del establecimiento sefior Carlos Escanta, Timbuyacu tiene un
promedio de visitantes que utilizan las instalaciones de la piscina y de los senderos es
aproximadamente 1000 personas al mes, para el cual se aplicé la siguiente formula

estadistica para conocer el nimero de personas que iban a ser encuestadas.

La férmula que permite calcular del tamafio de la muestra para datos globales es la siguiente:

k"'l*p*q*w

(8”2 (N-1))+k"**p*q

N: es el tamafio de la poblacién o universo (nimero total de posibles encuestados).

k: es el estadistico que depende del nivel de confianza que se asigna. EI nivel de confianza
indica la probabilidad de que los resultados de la investigacion sean ciertos, si es un 95,5 %
de confianza, es lo mismo al decir, que se puede equivocar con una probabilidad del 4,5%.
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Los valores de k mas utilizados y sus niveles de confianza basados en la distribucion normal,

son:

K 1,15|(1,28|1,44|/1,65|11,96 |12 2,58

Nivel de confianza||75%)|80%)|85%]|90%95%|95,5%||99%

e: es el error de del muestreo deseado. El error de muestreo depende de la dispersion de datos
dentro de la poblacion y del k, e indica el ancho del intervalo en el cual se espera se ubique el
valor promedio del resultado esperado de la muestra.

p: es la proporcion de individuos que poseen en la poblacién la caracteristica de estudio. Este
dato es generalmente desconocido y se suele suponer que p=q=0.5 que es la opcion mas
segura.

g: es la proporcion de individuos que no poseen esa caracteristica, es decir, es 1-p.

n: es el tamafio de la muestra (nimero de encuestas que se realiza). (Feedback Networks,
2013)

Para el caso del estudio el resultado de calculo se presenta a continuacion.

DATOS
N 1000
K 1,96
e 5%
p 0,5
q 0,5
total

n

278 encuestas

En el anexo 3, se muestra la encuesta que fue aplicada para este cao de estudio, y en anexo 4
se detalla la tabla de resultados obtenidos de la encuesta de calidad del servicio e

instalaciones de Timbuyacu.
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Segun los resultados se requiere aplicar por lo menos 278 encuestas para obtener una muestra

representativa. Se realizo la aplicacion de algunas encuestas a través de la red, la extension

del uso de Internet y la comodidad que proporciona, tanto para el encuestador como para el

encuestado, hacen que este método sea muy atractivo.

Resultados de la encuesta

La encuesta aplicada a los clientes que utilizaron los servicios del centro turisticos

Timbuyacu se obtuvo los siguientes resultados de la encuesta que son expresados a

continuacion en los siguientes cuadros y tablas.

apariencia moderna

Desacuerdo Bl m2m3 m4dm5m6 7

8% 5% 0%

1. El centro turistico Timbuyacu tiene equipos de

Acuerdo

llustracién 20

Porcentaje | Puntaje

80 - 100% 56-7

Debilidad leve 60-79% 4,2-5,5

0-59% 1-41
Lfsx .
=—= media ponderada
F 1ap
Resultado
1 2 3 4 5 6 7 | media
ponderada
15 26 49 85 39 43
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Fuente: Encuesta de calidad del servicio e instalaciones a los visitantes del Centro Turistico

Timbuyacu.
Elaborada por: David Landazuri

Analisis: El 31% dijo estar en un punto neutro ni de acuerdo ni en desacuerdo con la
apariencia con el equipamiento de Timbuyacu, el 18% manifestd estar medianamente en
desacuerdo, el 15% est4 de acuerdo, el 14% estar medianamente de acuerdo, el 9% esté en
desacuerdo, el 8% dijo estar totalmente de acuerdo y finalmente el 5% estd en total

desacuerdo con el equipamiento de Timbuyacu.

Interpretacion: En este punto la gente encuestada manifiesta que tiene una indecision en su
mayoria ya que el mayor porcentaje es en un punto neutral, y un gran porcentaje de
encuestados manifiesta su descuerdo en cuanto a la modernidad de los equipos y esto se debe
a que los equipos con los que trabajan no son modernos. Lo que hace que esta sea una

debilidad fuerte para Timbuyacu.

2. Las instalaciones fisicas del centro turistico Timbuyacu
son visualmente atractivas

Desacuerdo m1l m2 m3 4 O5 m6 =] Acuerdo

llustracién 21

Porcentaje | Puntaje
80 - 100% 56-7

Debilidad leve 60-79% 4,2-5,5

0-59% 1-4,1
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b

media ponderada

Ir
Resultado
1 2 3 4 5 6 7 | media
ponderada
11 34 23 71 90 27 22 4,31

Fuente: Encuesta de calidad del servicio e instalaciones a los visitantes del Centro Turistico

Timbuyacu.

Elaborada por: David Landazuri

Analisis: Un 32% medianamente de acuerdo con las instalaciones fisicas, un 26% en un

punto neutral ni de acuerdo ni en desacuerdo, un 12% no estan en desacuerdo con este punto,

el 10% estd de acuerdo con las instalaciones fisicas. EI 8% totalmente de acuerdo y

finalmente un 4% esta en total desacuerdo con las instalaciones fisicas que posee Timbuyacu.

Interpretacion: En este aspecto los resultados de la encuestas son favorables ya que un

numero superior manifiestan su aprobacion por las instalaciones fisicas, también hay un

porcentaje significativo de personas en posicion neutral eso quiere decir que es una debilidad

leve.

Desacuerdo

1 m2 m3

apariencia pulcra.

3%

6%

4 m5 m6

5%

3. Los empleados del centro turistico Timbuyacu tienen

Acuerdo

llustracion 22
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Porcentaje | Puntaje
Fortaleza 80 - 100% 56-7
Debilidad leve 60-79% 4,2-55

IBERIRRER osox | 1-4a

b

=—=media ponderada
Tr P
Resultado
1 2 3 4 5 6 7 | media
ponderada
8 13 29 68 84 59 17 4,63

Fuente: Encuesta de calidad del servicio e instalaciones a los visitantes del Centro Turistico

Timbuyacu.
Elaborada por: David Landazuri

Anélisis: ElI 30% dice estar medianamente de acuerdo con la apariencia pulcra de los
empleados de Timbuyacu, el 25% una posicion neutral, el 21% esta de acuerdo, el 10%
medianamente en desacuerdo, el 6% esta totalmente de acuerdo, el 5% en desacuerdo y
finalmente el 3% en total desacuerdo con la apariencia pulcra de los empleados de

Timbuyacu.

Interpretacion: los resultados son muy divididos, una de las razones es que no existen
muchos colaboradores y al ocuparse de varias actividades sobre todos los que estan a cargo
de realizar el mantenimiento no pueden mantener siempre una apariencia adecuada. Esto

convierte este punto en una debilidad leve.
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4. En el centro turistico Timbuyacu, los elementos
materiales relacionados con el servicio (folletos,
sefalética, etcétera) son utiles para comunicar y guiar a
los visitantes.

Desacuerdo 1 m2 m3 =4 W5 W6 7| Acuerdo

2%

llustracion 23

Porcentaje | Puntaje
80 - 100% 56-7

Debilidad leve 60-79% 4,2-5,5

0-59% 1-4,1
Lfsx .
=—=media ponderada
Tr P
Resultado
1 2 3 4 5 6 7 | media
ponderada
5 28 18 57 92 38 40 4,72

Fuente: Encuesta de calidad del servicio e instalaciones a los visitantes del Centro Turistico

Timbuyacu.
Elaborada por: David Landazuri

Analisis: El 38% de los encuestados manifestd estar medianamente de acuerdo con los
materiales de informacion y sefialética que cuenta Timbuyacu, el 21% ni de acuerdo ni en
desacuerdo, el 14% esta totalmente de acuerdo, otro 14% dice estar de acuerdo con este
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aspecto, el 10% esta en desacuerdo, el 6% medianamente en desacuerdo y finalmente el 2%

esta en total desacuerdo.

Interpretacion: En este aspecto es muy positiva la puntuacion de los visitantes ya que en su
mayoria los elementos de sefialética e informacion han sido puestos por la autoridad
seccional, existe un poco de inconfOrmidad ya que en algunos lugares del centro turistico la

sefalética ha sido hecha por los empleados del lugar y no ha sido del agrado de los visitantes.

5. Los empleados cumplen con el tiempo establecido
para brindar el servicio solicitado por el cliente.

Desacuerdo 1 m2 m3 m4 m5 m6 =7 Acuerdo

llustracion 24

Porcentaje | Puntaje
80 - 100% 56-7

Debilidad leve 60-79% 4,2-5,5

0-59% 1-41
Lfsx .
=—= media ponderada
Ir P
Resultado
1 2 3 4 5 6 7 | media
ponderada
9 12 14 96 73 47 27 4,66
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Fuente: Encuesta de calidad del servicio e instalaciones a los visitantes del Centro Turistico

Timbuyacu.
Elaborada por: David Landazuri

Analisis: El 35% de los encuestados esta en un punto neutral en cuanto al tiempo en que se
realiza el servicio en Timbuyacu, el 26% esta medianamente de acuerdo, el 17% estd de
acuerdo, el 10% esta totalmente de acuerdo, el 5% medianamente en desacuerdo, el 4% en

desacuerdo y el restante 3% en total desacuerdo con el tiempo en el que se realiza el servicio.

Interpretacion: En estos aspectos del tiempo de servicio se nota indecision e inconformidad
por parte de los encuestados, ya que Timbuyacu no tiene muchos colaboradores y las
encuestas fueron realizadas en dias de mucha afluencia y de poca afluencia, se puede deducir
que el dia de mayor afluencia el tiempo en que se realiza los servicios se aumenta de manera
considerable y es por eso que hay distinta valoracion en las encuestas en este aspecto. Pese a
ser pocos los empleados su desempefio bajo presion es bueno y este punto es una debilidad

leve para Timbuyacu.

6. Si Ud. Solicita ayuda o tiene un problema, los
empleados del centro turistico Timbuyacu muestran un
sincero interés en solucionarlo.

Desacuerdo 1 m2 m3 m4 m5 m6 =7 | Acuerdo

4%

llustracion 25
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Porcentaje | Puntaje
Fortaleza 80 - 100% 56-7
Debilidad leve 60-79% 4,2-55

IBERIRRER osox | 1-4a

b

=—=media ponderada
Tr P
Resultado
1 2 3 4 5 6 7 | media
ponderada
14 11 44 89 68 34 18 4,29

Fuente: Encuesta de calidad del servicio e instalaciones a los visitantes del Centro Turistico

Timbuyacu.
Elaborada por: David Landazuri

Anélisis: El 32% de los encuestados toma una posicion neutral, el 24% esta medianamente
de acuerdo, el 16% medianamente en desacuerdo, el 12% manifestd estar de acuerdo con la
reaccién de los empleados ante la solucion de un problema que tenga el visitante, el 7% esta
totalmente de acuerdo, el 5% en total desacuerdo y el 4% restante esta en desacuerdo con este

aspecto.

Interpretacion: En esta pregunta de la encuesta, gran porcentaje de los encuestados optaron
por una posicion neutral y en su mayoria manifestaron que su respuesta es debido a que no
tuvieron ningun inconveniente con el cual poder medirlo, y las personas que tuvieron algun

inconveniente fue solucionado de una manera adecuada.
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7. Los empleados del centro turistico Timbuyacu brindan
siempre un buen servicio.

Desacuerdo 1 m2 m3 w4 B5 m6 7 Acuerdo

3%

llustracion 26

Porcentaje | Puntaje
80 - 100% 56-7

Debilidad leve 60-79% 4,2-5,5

0-59% 1-41
Efsx .
== media ponderada
F P
Resultado
1 2 3 4 5 6

ponderada

7 33 51 115 39 22

Fuente: Encuesta de calidad del servicio e instalaciones a los visitantes del Centro Turistico

Timbuyacu.
Elaborada por: David Landazuri

Anélisis: Un significativo 41% dijo que no esta de acuerdo ni en desacuerdo con este punto
de la encuesta, el 18% medianamente en desacuerdo, el 14% est4 medianamente de acuerdo,
el 12% esta en desacuerdo, el 8% dice estar de acuerdo, el 4% totalmente de acuerdo y el 3%
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en total desacuerdo en cuanto a si los colaboradores en Timbuyacu siempre brindan un buen

servicio.

Interpretacion: ElI mayor porcentaje de los encuestados, es neutral en cuanto a este aspecto,
ya que no perciben el servicio ni bueno ni malo, esto quiere decir que se deberia mejorar en
este aspecto y poner mas énfasis en la calidad de servicio que se brinda al cliente. Y al tener

un puntaje tan bajo entra en el rango de las debilidades graves que tiene el centro turistico.

8. En el centro turistico Timbuyacu, los empleados
siempre estan dispuestos a ayudar.

Desacuerdo 1 m2 m3 m4 m5 m6 =7 | Acuerdo

2%

llustracion 27

Porcentaje | Puntaje
80 - 100% 56-7

Debilidad leve 60-79% 4,2-5,5

0-59% 1-41
Ffex .
=—=media ponderada
F 1ap
Resultado
1 2 3 4 5 6 7 | media
ponderada
6 22 18 68 30 108 26 4,88

Fuente: Encuesta de calidad del servicio e instalaciones a los visitantes del Centro Turistico
Timbuyacu.
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Elaborada por: David Landazuri

Analisis: En cuanto a que los empleados estan siempre dispuestos a ayudar la valoracion que
se dio a esta pregunta por parte de los encuestados fue muy aceptable, ya que un 39% esta de
acuerdo, un 24% en posicién neutral, un 11% medianamente de acuerdo, el 9% en total
acuerdo, y en porcentajes minimos el 7% medianamente en desacuerdo, el 8% en desacuerdo

y el 2% en total desacuerdo.

Interpretacion: En esta pregunta la valoracion es positiva ya que los resultados de las
encuestas reflejan que, la predisposicion de los colaboradores es muy buena y es asimilada de
esta forma por los visitantes, salvo por una pequefia cantidad que dice no estar de acuerdo

con la predisposicion de los colaboradores hacia los visitantes.

9. Los empleados son siempre amables con los clientes.

Desacuerdo 1 W2 W3 54 W5 W6 7 | Acuerdo

2% 3% 4%

llustracion 28

Porcentaje | Puntaje
80 - 100% 56-7

Debilidad leve 60-79% 4,2-5,5

0-59% 1-41

Efex
xf

= media ponderada
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Resultado
1 3 4 5 6 7 | media

ponderada
4 12 65 129 23 36 4,87

Fuente: Encuesta de calidad del servicio e instalaciones a los visitantes del Centro Turistico

Timbuyacu.

Elaborada por: David Landazuri

Analisis: El 47% de los encuestados esta medianamente de acuerdo con la amabilidad

mostrada por los empleados, el 23% manifestdé no estar ni de acuerdo ni en desacuerdo el

13% manifesté estar totalmente de acuerdo el 4% medianamente en desacuerdo, el 3% en

desacuerdo y solo un 2% en total desacuerdo.

Interpretacion: En cuanto a la amabilidad de los empleados hacia los clientes, tiene una

puntacion positiva pero igual hay un nimero considerable de encuestados que toman un

punto neutral. Esta puntuacion hace que sea una debilidad leve.

Desacuerdo

1 m2 m3 m4 m5> w6

3%

10. Los empleados tienen suficientes conocimientos
para responder a las preguntas de los clientes.

7

Acuerdo

llustracién 29
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Porcentaje | Puntaje
80 - 100% 5,6-7
Debilidad leve 60-79% 4,2-5,5
0-59% 1-4,1
Efex .
=—=media ponderada
Tr P
Resultado
1 2 3 4 5 6 7 | media
ponderada
8 12 39 75 87 36 21 4,49

Fuente: Encuesta de calidad del servicio e instalaciones a los visitantes del Centro Turistico

Timbuyacu.

Elaborada por: David Landazuri

Analisis: El 31% esta medianamente de acuerdo el 27% ni de acuerdo ni en desacuerdo, el

14% medianamente de acuerdo, el 13% esta de acuerdo, el 8% esta en total acuerdo, el 4% en

desacuerdo y un 3 % en total desacuerdo.

Interpretacion: En este punto los resultados obtenidos indican que los encuestados en buen

nimero muestran una calificacion buena ante este aspecto, pero sigue manteniéndose un gran

porcentaje que mantiene su posicion neutral, lo que ubica a este punto como una debilidad

leve.
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11. Timbuyacu tiene horarios de trabajo convenientes
para todos sus clientes.

Desacuerdo 1 m2 m3 w4 m5 W6 =7 Acuerdo

1%

llustracion 30

Porcentaje | Puntaje
80 - 100% 56-7

Debilidad leve 60-79% 4,2-5,5

0-59% 1-41
Efsx .
== media ponderada
F P
Resultado
1 2 3 4 5 6 7 | media
ponderada
4 10 27 63 90 63 21 4,79

Fuente: Encuesta de calidad del servicio e instalaciones a los visitantes del Centro Turistico

Timbuyacu.
Elaborada por: David Landazuri

Analisis: El 32% esta medianamente de acuerdo con los horarios, un 23% esta de acuerdo,
otro 23% es neutral, un 10% esta medianamente en desacuerdo, el 7% totalmente de acuerdo,

el 4% no esta de acuerdo y el 1% en total desacuerdo.
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Interpretacion: La mayoria de personas afirman que es un buen horario, los que estan en
posicion neutral afirmaron que es el horario comdn y que por eso en su mayoria optaron por

esa valoracion y pocos de los que no estan de acuerdo son jovenes que les gustaria que este

abierto hasta mas noche especialmente la piscina.

12. Los empleados de Timbuyacu comprenden las

necesidades especificas de sus clientes.

Desacuerdo

0% 1%

1 m2 m3 m4 m5 m6 7| Acuerdo

llustracion 31

Porcentaje | Puntaje
80 - 100% 5,6-7
Debilidad leve 60-79% 4,2-5,5
0-59% 1-41
L .
== media ponderada
F P
Resultado
1 2 3 4 5 6 7 | media
ponderada
15 8 32 66 75 43 39 4,67

Fuente: Encuesta de calidad del servicio e instalaciones a los visitantes del Centro Turistico

Timbuyacu.

Elaborada por: David Landazuri
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Analisis: El 35% esta de acuerdo en que los colaboradores de Timbuyacu entienden las
necesidades de los clientes, un 27% esta medianamente de acuerdo, el 18% totalmente de
acuerdo, 15% tiene una opinidn neutra, y en cantidades menores un 4% esta medianamente

en desacuerdo y solo el 1% en desacuerdo.

Interpretacion: Los encuestados en un gran porcentaje dijeron estar de acuerdo en que los
empleados entienden y saben interpretar las necesidades que tienen, es por eso que es un

favorable que tiene el centro turistico.

13. los empleados del centro turistico Timbuyacu
ofrecen una atencion personalizada a sus clientes

Desacuerdo 1 m2 m3 w4 m5 m6 w7 Acuerdo

1%

5%

llustracion 32

Porcentaje | Puntaje
80 - 100% 56-7
Debilidad leve 60-79% 4,2-5,5
0-59% 1-41

Lfsx .
=—= media ponderada
Tr 1ap
Resultado
1 2 3 4 5 6 7 | media
ponderada
2 15 39 92 78 37 15 4,44
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Fuente: Encuesta de calidad del servicio e instalaciones a los visitantes del Centro Turistico

Timbuyacu.
Elaborada por: David Landazuri

Andlisis: El 33% manifesto ser neutral ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 28% medianamente
de acuerdo con que los colaboradores brindan un servicio personalizado, el 14% esta
medianamente de acuerdo, 13% de acuerdo, 6% en desacuerdo, el 5% totalmente de acuerdo,

y el 1% en total desacuerdo.

Interpretacion: Esta es un aspecto que tiene variedad de criterios, principalmente en las
personas que fueron encuestadas en dias de mucha afluencia de visitante. Ellos manifestaron
que la atencion no era personalizada, pero en otros dias de menor afluencia que se realizé las
encuestas los clientes estuvieron de acuerdo con que el servicio era personalizado y se

sintieron muy a gusto con el trato y la atencion que recibieron por parte de los colaboradores.

14.- Volveria a el centro Turistico Timbuyacu

Acuerdo

Desacuerdo 1 M2 m3 m4 Em5 H6

llustracién 33

Porcentaje | Puntaje
80 - 100% 56-7

Debilidad leve 60-79% 4,2-5,5

0-59% 1-4,1

72



Lrex_ media ponderada

IF
Resultado
1 2 3 4 5 6 7 | media
ponderada
1 3 12 40 75 98 49 5,43

Fuente: Encuesta de calidad del servicio e instalaciones a los visitantes del Centro Turistico

Timbuyacu.
Elaborada por: David Landazuri

Anélisis: El 35% manifestd estar de acuerdo con el volver al Centro Turistico Timbuyacu, el
27% esta medianamente de acuerdo, un 18% totalmente de acuerdo en volver a Timbuyacu,
15% mostro una posicion neutral, el 4 % medianamente en desacuerdo, y solo 1% en

desacuerdo.

Interpretacion: Este es otro de los aspectos en los cuales Timbuyacu tiene una gran
aceptacion, la mayoria de encuestados estan de acuerdo en volver a este lugar, ya sea por su
entorno paisajistico, instalaciones, y su personal y hay que aprovecharlo y mejorar en lo que
se esta fallando y optimizar los recursos naturales, humanos para lograr brindar un mejor

Servicio.

7,00
6,00
5,00 /
4,00 A ————d

3,00
2,00

1,00
0,00 T T T T T =T T T T =T L T 1 Deb|||dad |eVe

= Puntaje

Fortaleza

Equipos modernos
Instalaciones
Apariencia empleados
Sefialética

Tiempo de servicio
Resolucion de.

Buen servicio
Dispouestos a ayudar
Amabilidad
Conocimientos del.
Horarios

Preocupacion por el.
Atencion personalizada
Volveria a Timbuyacu

llustracién 34
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Luego del analisis global de los datos obtenidos, Timbuyacu consiguié unas
calificaciones aceptables que se podrian mejorar con la implementacion de procesos,
capacitacion del personal, entre otros. En este analisis se encontraron dos debilidades
graves principalmente en que si siempre se brinda un buen servicio y le la apariencia
de los equipos con los que se labora ya que no son modernos. Hay que recalcar que la
puntuacion mas alta la obtuvo en una de las preguntas clave y la pregunta era si
volveria a Timbuyacu. Esto indica que sus recursos turisticos y humanos pueden ser

potenciados y lograr mejores resultados para el centro turistico y la comunidad.
Encuesta cliente interno

La encuesta aplicada a los trabajadores de Timbuyacu se la realizo en base a una encuesta de
opcién multiple que se encuentra detallada en el anexo 5, que evalta el ambiente laboral en
el que ellos desempefian sus actividades diarias. La encuesta a los colaboradores se aplico a

todo el personal incluido el administrador.

1.- ¢ Con qué frecuencia le permiten tomar decisiones independientes en el trabajo?

con extrema | con mucha )
] ) a veces ocasionalmente | Nunca
frecuencia frecuencia

40% 60%

Analisis: el 60% de los colaboradores manifestd que les permiten tomar decisiones a veces,
mientras que el 40% restante dijo que con mucha frecuencia ellos pueden tomar decisiones.

Interpretacion: Al ser el personal polivalente y estar en diferentes areas a méas como el
centro Turistico es amplio los colaboradores toman decisiones cuando la ocasion lo amerita y

brindar un buen servicio en menor tiempo.

2.- ¢Que tan rutinarias son las tareas que realiza en su trabajo?

Extremadamente | Muy Un poco | Ligeramente |Nada
rutinarias rutinarias |rutinarias |rutinarias rutinarias
80% 20%

Analisis: el 80% de los colaboradores dijo que las actividades cotidianas son un poco

rutinarias, y el 20% que son ligeramente rutinarias.
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Interpretacion: al cumplir los colaboradores varias actividades y no solo una esto hace que
sus actividades no sean rutinarias ya que pueden hacer diferentes actividades en un solo dia y

es por eso que el resultado de las encuestas muestra un resultado favorable.

3.- ¢ Qué tan accesibles son las oportunidades para ser creativo e innovador?

Extremadamente | Muy Un poco | Ligeramente |Nada
accesibles accesibles |accesibles | accesibles accesibles
20% 80%

Analisis: el 80% de los colaboradores manifestd que las oportunidades de ser creativo e
innovador son muy accesibles, y el 20% restante dijo que son extremadamente accesibles con
este tema.

Interpretacion: En Timbuyacu tras analizar las encuestas se puede observar que son muy

abiertos a receptar ideas nuevas que colaboren con el desarrollo del lugar.

4.- ¢Necesita mas materiales, menos materiales o tiene suficientes materiales de trabajo?

Tengo
) ) Menos o
Méas materiales ) suficientes
Materiales )
Materiales

100%

Analisis: EI 100% de los colaboradores afirmé que necesitan mas materiales de trabajo
Interpretacion: En este aspecto el resultado es muy critico debido a que los colaboradores
no cuentan con los materiales e implementos necesarios para cumplir su trabajo y eso puede

mermar en la calidad del servicio que se brinda.

5.- ¢ Qué tan estresante es su trabajo?

Extremadamente | Muy Un poco|Ligeramente | Nada
estresante estresante | estresante | estresante estresante
20% 40% 40%
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Analisis: el 40% de los colaboradores manifestd que su trabajo no es estresante, mientras que
otro 40% dijo que su trabajo es ligeramente estresante y el 20% restante afirmé que es un
poco estresante.

Interpretacion: El trabajo que se realiza en Timbuyacu, segin los colaboradores que ahi
laboran en su mayoria expresaron que no es estresante salvo ocasiones cuando hay excesiva

cantidad de gente que segun ellos generalmente sucede en los feriados.

6.- ¢Qué tan a gusto se siente con la relacién laboral que tiene con su gerente o

supervisor?

Extremadamente | Muy a|Un poco a|Ligeramente a

Nada a Gusto
a gusto gusto gusto gusto
20% 80%

Anélisis: el 80% de los colaboradores manifestd que se sienten muy a gusto con la relacion
laboral que tienen con su supervisor, y el 20% dijo que estan extremadamente a gusto.

Interpretacion: La relacion labor que existe entre el supervisor o gerente y los colaboradores
es muy buena y los resultados de la encuesta lo reflejan esto es muy beneficioso para

Timbuyacu ya que es un pilar muy importante que hay un buen ambiente laboral.

7.- ¢ Qué tan alentador es su gerente o supervisor en cuanto a su trabajo?

Extremadamente | Muy Un poco|Ligeramente | Nada
alentador alentador alentador |alentador alentador
20% 80%

Analisis: 80% de los encuestados dijo que su supervisor es muy alentador en cuanto a su
trabajo, mientras que el 20% restante afirmo que es extremadamente alentador.

Interpretacion: El resultado es muy positivo ya que quiere decir que el supervisor sabe
reconocer a sus colaboradores cuando realizan de una manera adecuada sus labores y esto es

muy motivante y ayuda a que ellos se sigan esforzando y superando mas en su trabajo.

8.- ¢ Cuanta colaboracién hay en su ambiente de trabajo?
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Extrema Mucha Un poco de | Muy poca | Nada de

colaboracion colaboracion | colaboracién | colaboracion | colaboracion

100%

Analisis: el 100% de los encuestados dijo que hay mucha colaboracién en su ambiente
laboral.

Interpretacion: al trabajar pocas personas y tener una gran relacion laboral el ambiente de
trabajo en el que se desenvuelven en Timbuyacu la es muy bueno, ya que la colaboracién es

fundamental para el buen funcionamiento del lugar.

9.- ¢ Qué tan competentes son sus comparieros de trabajo?

Extremadamente | Muy Un poco | Ligeramente | Nada
competentes competentes | competentes | competentes | competentes
20% 80%

Anélisis: Un 80% de los colaboradores manifestd que sus compafieros de trabajo son muy
competentes y el 20% restante afirmdé que sus compafieros son extremadamente
competentes.

Interpretacion: Segun la percepcién de los colaboradores sobre el resto de sus compafieros

de labores es que en su mayoria son muy competentes en las actividades que ellos realizan.

10.- ¢ Qué tan cordiales son sus compafieros de trabajo?

Extremadamente | Muy Un poco|Ligeramente | Nada
cordiales cordiales cordiales |cordiales cordiales
40% 60%

Analisis: el 60% de los colaboradores manifestd que sus compafieros de trabajo son muy
cordiales y 40% dijo que sus compafieros son extremadamente cordiales.

Interpretacion: En este punto la calificacion obtenida mediante las encuestas es muy
positiva ya que refleja que las personas que trabajan en Timbuyacu son muy cordiales y esto

lo afirmaron sus propios compafieros de trabajo.

11.- ¢ Con qué frecuencia recibe capacitaciones?
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3 wveces al|2 veces al . Nunca reciben
1 vez al mes . . 1 vez al afio o
afo afo capacitaciones
20% 60% 20%

Analisis: el 60% de los colaboradores manifestd que reciben capacitacion una vez al afio, el
20% 2 veces al afio y el 20% restante afirmd que nunca recibio capacitaciones.

Interpretacion: En cuanto a las capacitaciones el resultado obtenido en las encuestas es poco
alentado ya que para un porcentaje al afio dicen que reciben solo una capacitacion anual, y es

muy poco en cuanto necesitan ellos en cuanto a materia de turismo y atencion al cliente.
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CAPITULO 4: ROPUESTA DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD DEL
SERVICIO PARAEL CENTRO TURISTICO TIMBUYACU
4.1 Mapa de Procesos

El siguiente grafico es el mapa de procesos que se propone para la elaboracion del sistema

de Gestion de calidad en el servicio, los procesos estan detallados en el mismo.

Mejora
continua

Gestion de Planeacion

Calidad del Capacitacion
estratégica

servicio

Marketing,

Investigacion Servicio de Alojamiento
y desarrollo Restaurante

Mmoo PP0—0Gmomz2

OTOommMu=— 4B 0

m - z2m = r 0

— Contabilidad Y
estion de |
RRHH : /

Seguridad | Servicios de
mantenimiento

Control dela

gestidn

llustracién 35

[ ] Procesos estratégicos

[ 1 Procesos Clave

=  Procesos de apoyo
Elaborado por: David Landazuri
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4.2 Procedimientos de los procesos de Cadena de Valor o procesos clave

PROCESO SUBPROCESO PROPOSITO ACTIVIDADES
. Investigacion de
Mark , .
. ar‘etl.n,g, mercados Incrementar Las | Difusion en medios de
investigacion y ) .,
Promociones de ventas comunicacion.
desarrollo
temporada
Servicio

Capacitacion del personal

Recepcion personalizado al Satisfacer al cliente ., .
sobre atencidn al cliente

cliente

Reingenieria de la

- . . Mejorar infraestructura
infraestructura Brindar comodidad J. . y
Restaurante mobiliario

Satisfacer al cliente | Capacitacidon en nutricion y

Inocuidad alimentaria ., . . .
en la restauracion seguridad alimentaria

o Reequipamiento  de

Brindar comodidad o
cabafias

Confort descanso . .
¥ e Mejora de infraestructura
. placentero )
Alojamiento existente
Brindar un .
. . Establecer procedimientos
Limpieza ambiente agradable .
L de limpieza
y limpio
Servicio de . o
, Levantamiento de . . ., | Capacitacién adecuada del
guias ) ., Brindar informacién
s informacion del Lugar . . personal
(préximamente) veridica al visitante
Socializar con los
Serofite (a5 Implementar buzén colaboradores las quejas y
. quejas y Conocer los | sugerencias, para buscar
recomendaciones requerimientos del | ideas conjuntas que
cliente mejoren el servicio

Elaborado por: David Landazuri

4.3 Plan de implementacion
El plan de implementacion tendra como pilar fundamental la implementacion,
correccion y mejora de los procesos y procedimientos con los que realizan sus

actividades en la actualidad.

e Falta de difusion del centro turistico Timbuyacu
e Falta de implementacién de procesos y gestion de los mismos en las

actividades que se realizan en Timbuyacu.

Baja capacitacion recibida por los colaboradores.

Falta de evaluacion de satisfaccion del cliente

Re implementar el servicio de guias
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Falta de difusion y marketing del centro turistico Timbuyacu.

La falta de difundir la existencia del centro turistico es uno de los pocos factores del porque
este lugar tan atractivo no muy conocido. La implementacién de anuncios en medios de
comunicacion, redes sociales, debe ser imperativo para que personas de otras localidades lo
puedan visitaren este aspecto se plantea el impulsar un sistema de pasantias y vinculacién con
la comunidad que manejan varias universidad y elaborar una pagina que se pueda manejar

mediante redes sociales e internet.

Falta de implementacidn de procesos y gestion de los mismos en las actividades que se

realizan en Timbuyacu.

Luego de haber realizado el mapa de procesos se elaborara varias fichas de procesos con las
cuales se detallara los principales procedimientos que se ejecutaran el nuevo sistema de
gestion de calidad del servicio que tiene como base simples lineamientos a seguir para mejor

el desarrollo de las actividades en el centro turistico Timbuyacu.

Luego de realizar la ficha de procedimientos se realizara un diagrama de flujo que reflejara la
sucesion de actividades de un procedimiento.

SIMBOLOGIA DEL DIAGRAMA DE FLUJO

INICIO O FIN DEL DIAGRAMA

DESARROLLO DE UNAACTIVIDA

PROCEDIMIENTO DOCUMENTDO

]

—1

< ANILISIS O TOMA DE DESICION
e

DIRECCION DE FLUJO DE PROCESO

4.3.1 Procedimientos en Alojamiento.
De los procesos relacionados con el alojamiento se tom6 como principales el check-
in y la limpieza de habitaciones ya que fueron los que no cuentan con procedimientos pre-
establecidos ni lineamientos dados por el centro Turistico para realizarlos, segun lo

comentado por Escanta, (2014) seria de vital importancia llegar a establecer estos procesos e
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implementarlos para mejor el funcionamiento y realizacion de actividades diarias en

Timbuyacu.

4.3.1.1 Procedimientos de Check-in

Luego de haber realizado el diagndstico y levantamiento de informacion se llevo
a cabo la realizacion de los diagramas de flujos actuales y los nuevos los cuales se
plantean para mejorar el funcionamiento.

A continuacion se detallan como se realizan los procesos mediante un diagrama
de flujo, se representa con color rojo en la ilustracion 34 los procedimientos
como se realiza la actividad de check-in y representados en el diagrama de flujo
en color azul de la ilustracion 35, se detalla la nueva propuesta con correctivos y

mejoras.

Clientes

Actividades Cliente Interno Especificacionestécnicas

Recepcionista/Boleteria

Inicio

Saludo dependiendo |a
hora del dia

Recepcion
=3aluda al diente

Llenar

formulario de = Solicitar datos personales

* Documento de

registro identificacion
Llevar al
huésped ala Ayudar con el Equipaje

cabafiaasignada

Cres2ar una
estancia Entresgar Iz llaves y desear
placentera una buena estadia
Fin

llustracion 36

Elaborado por: David Landazuri

REGISTRO DE PROCESOS DE CHECK-IN

Responsable Recepcionista/boleteria
Implementar un procedimiento

Objetivo estandarizado y Unico para realizar el
check-in

Clientes externos | Turistas, familias

Clientes Internos | Administrador, recepcionista
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Entradas

Registro de reserva, Datos del cliente
walk-in

Salidas

* ok kK Kk

Grupos de interés

colaboradores, proveedores, clientes

Inicio de proceso

Llegada del cliente

Fin de proceso

Entrega de llave

Actividades Se detallan en la ilustraciéon 35
Indicadores Tiempo de realizacién del check-in
Procesos

Relacionados

Proceso de limpieza de habitacidn
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Diagrama de flujo check-in.

Cientes

Cliente Interno

E=zpecificaciones por

Artividad
micsaes actividad
Recepcionista/boleteria
Inicio
1 Recepcion,
saluda y da la S3ludo establecido por el
bienvenida al ! centro turistico Timbuyacu
cliente
. Revizar en los registros si no
2 iTiene . e
- tiene rezervacion fisicao
reservacion? L
electronica
2 iz b 2 oy heponiaiaied
di ibilidad? -
=panibil de algunacabana
Sihay Si
Mo Hay no
4 |nformar que
na hay
disponibilidad
£ Llenar -Sc.rlu:n:?r datos personales
formulario de * Direccion
resistrn = Documento de
8 identificacion para cumplir
con protocolo
& Llgvar al
huésped = |a L
- Ayud el E
abafia . yudar con quipaje
asignada
7 De=earuna Entregar Iz llaves y
estancia despedirse segun lo
placentera h establecido
Fin

llustr

acion 37

Elaborado por: David Landazuri



4.3.1.2 Procedimiento de limpieza de Cabania.

En las ilustraciones siguientes se detallan como se realizan los procesos mediante un

diagrama de flujo, se representa con color rojo en la ilustracion 36 los procedimientos como

se realiza la actividad de limpieza de cabafia y representados en el diagrama de flujo en color

azul de la ilustracion 37, se detalla la nueva propuesta con correctivos y mejoras.

Actividades

Oiente Interno Especificaciones por actividad

Personal de Limpieza

Inicio

Orden de limpieza
de Cabaria

Golpes cabana pide
permiso para
ingresar

Tender la cama

Lavar y limpiar el
bano

Barrer cabarias y
limpiar polos

de cabana

el administrador ordena Limpieza

realizar la limpieza.

Pedir autorizacion para ingresary

tradicional

Lacama se tiende de la manera

e barre y desinfecta

muebles

T

Barrer y limpiar el polvo de los

fin

llustracién 38

Elaborado por: David Landazuri

REGISTRO DE PROCESOS DE LIMPIEZA
DE CABANA

Responsable

Administrador, Personal de limpieza

Objetivo

Implementar un procedimiento
estandarizado y Unico para realizar la
limpieza

Clientes externos

Turistas, familias

Clientes Internos

Administrador, personal de limpieza

Entradas

Orden de limpieza

Salidas

Registro de limpieza realizada,
reposicidon de amenities, orden de
mantenimiento

Grupos de interés

colaboradores, proveedores, clientes

Inicio de proceso

Orden de limpieza
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. Llenar de orden de finalizacion
Fin de proceso

realizada
Actividades Se detallan en la ilustracion 37
Indicadores Tiempo de realizacion de la limpieza
Procesos

. Proceso de check-in
Relacionados

Diagrama de flujo limpieza de cabafias

Actividades

Cliente Intemo

Especificaciones por actividad

Personal de Limpieza

Inicio

Ordende limpieza
de Cabafia

iHay huespeden la
cabania?

Preguntar =i puede
entrar alimpiar I3
Cabafia

Cambiar las=abanas

Tender lacama

Lawary limpiar &l
bano

Reponer amenitisy
cambiar mallas

Barrer cabafasy
limpiar polvos

Realizar Registro de
limpiezay
mantenimiento

fin

:

=
-

no

Recepcion genera orden de
Limpieza de cabana

5Se golpea la puerta para
preguntar si hay alguien dentro

Pedir autorizacién anunciando de
quien se trata y | actividad que va
a realizar

L== sabanas se cambian cada dos
dizz =i hay huéspedes en la
habitacien o cada que llega un
huesped nuevo

L= cama se tendera deacuerdo al
protocolo establecido por el
centro turistico

Se retira basura de bafo, 52 bame
trapes, se pule espejo

En el caso de necesitar reponer
amenities, el caso de las toallas ==
lascambiz todos los dias

Dentro de la cabafa primem se
realizara el barrido, luego 3
limpieza de polvos para evitar que
vuelvaa ensuciarse

5e llena el registro de limpieza
establecido por el centro
enumerando los amenities
cambiados y en caso de
necesitarlo una orden de
mantenimients

llustracién 39
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Elaborado por: David Landazuri

4.3.2 Procedimientos en Alimentos y bebidas
En el &rea de alimentos y bebidas el punto mas critico ha sido el poco conocimiento
que tienen los colaboradores que trabajan en ésta area acerca de técnicas y normas de
manipulacion de alimentos e inocuidad alimentaria. Es por eso que el principal

enfoque que se dara en esta &rea es a la de manipulacién de alimentos.

4.3.2.1 Manipulacién de alimentos
A continuacion se detallan como se realizan los procesos mediante un diagrama de flujo, se
representa con color rojo en la ilustracion 38 los procedimientos como se realiza la actividad
de manipulacién de alimentos y representados en el diagrama de flujo en color azul de la

ilustracién 39, se detalla la nueva propuesta con correctivos y mejoras.

Actividades Cliente Interno Especificaciones por actividad

Personal ycocina

Inicio

Lavarse las manos al
ingresar a la cocina

Revizar que losalimentos
estén en buen estado

Mantener limpia gl area
de cocina y bodesa

fin

Lavarse |las manoscon
abundante jaban.

Se revisa fechasde caducidad
y estado de losalimentos
congelados.

Se limpia y barre |3 cocina
constantements para evitar
contaminacion

1 B¢HI

Elaborado por: David Landazuri

REGISTRO DE PROCESOS DE
manipulacion de alimentos

Responsable

Administrador, Personal cocina

Objetivo

Implementar un procedimiento
estandarizado y Unico que se lleve a
cabo cuando se realice manipulacién
de alimentos
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Clientes externos

Turistas, familias

Clientes Internos

Administrador, Personal de cocina

Entradas

Registro de Ingreso de productos

Salidas

Registro de alimentos que se dieron
de baja o expiraron.

Grupos de interés

colaboradores, proveedores, clientes

Inicio de proceso

Llegada los alimentos a Timbuyacu

Fin de proceso

Llegada del producto elaborado al
cliente

Relacionados

Actividades Se detallan en la ilustraciéon 39
. # de productos que perecié en
Indicadores p q p
relacion al que entré
Procesos

Proceso de servicio de restaurante

Diagrama de flujo manipulacion de alimentos.

Actividades

Cliente Interno

Especificaciones por actividad

Fersonal de Cocina

Inicio

Ingresar a cocing con
uniforme y mallade
cabello

Lavarse bien lasmanos
antes de empezar
actividades en la cocina

Mantener cadenade frio
de alimentos refrigerados

Ficar los alimentos en
diferentes tablas

Controlar |3 calidad del
aceite de fritura

Conservar limpia el area
de trabajo

fin

z
-
-

Usar correctamente el uniforme vy
malla para evitar que e contamine
la comida.

Lavarse |as manos antes de entrar 2
la cocina o cambios de actividad en
la misma

Proceder de acuerdo alas
indicacionesen alimentos
refrigerados para mantener |3
calidad de los mismos y garantizar
su salubridad

Le= alimentos deben ser picados en
tablaz especificas de scuerdo & su
tipo para evitar contaminacicn
cruzadsa

Medir con instrumentos apropiados
lz calidad del aceite en baze 3 los
parametrosestablecidos

Limpiar el area que se utilizg luego
de cada actividad para garantizar la
calidad del producto

llustracién 41
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Elaborado por: David Landazuri

4.3.2.2 Servicio en el restaurante
A continuacion se detallan como se realizan los procesos mediante un diagrama de flujo, se
representa con color rojo en la ilustracion 40 los procedimientos como se realiza la actividad
de servicio en el restaurante y representados en el diagrama de flujo en color azul de la

ilustracién 41, se detalla la nueva propuesta con correctivos y mejoras.

Actividades Cliente Interno Actividades especificas
Personal de Servicio

Inicio
saludar al cliente a lo que Saludar dependiendo de |a hora del
ingresa al restaurante dia.
El cliente ordena lo que El cliente ordena segun lo gue mire
wa a consumir en el mend.
Se comunica a el pedido Pasar el pedido a cocina todo es
a cocna werbal
. Servir los platos de acuerdo acomo
5Se sirven los platos .
salgan de cocina
=i gl cliente temming se retirar los platos y limpiar la mesa =i

retira los platos lo= clientes ya se levantaron

5Se cobra y entrega
factura

Entregar al cliente con su factura y
cambic en caso de que exista.

Sedalas graciasal diente por su

sradecer por |3 visita
Ag R consumoy gue vuelva pronto.

fin

llustracion 42

REGISTRO DE PROCESOS DE SERVICIO
EN RESTAURANTE

Administrador, Personal cocina Y
servicio

Responsable

Implementar un procedimiento
estandarizado y Unico que se lleve a
cabo cuando se realice el servicio en
el restaurante

Objetivo

Clientes externos | Turistas, familias

. Administrador, Personal de cocinay
Clientes Internos

servicio
Entradas Ingreso de Comanda
Salidas Factura de consumo

Grupos de interés | colaboradores, proveedores, clientes

89



Inicio de proceso | Entrada el cliente al restaurante
Fin de proceso Salida del cliente al restaurante
Actividades Se detallan en la ilustracion 37
Indicadores Tiempo de realizacién del servicio
Procesos Proceso de manipulacidn de
Relacionados alimentos

Actividades Cliente Interno Actividades especfficas

Personal de Servicio

Inicio

saludar al cliente a lo que
ingresa al restaurante

Decir al cliente el mend ¥
la=bebidas que seoferta

Tomar |3 orden de los
platos y bebidas

Pazar lacomanda a
cocina

Servirlosplatosalosy
desear que disfruten de
su comida

Estar pendiente del
cliente =i necesita algo

zi el cliente terming
preguntar si pude
levantar los platos

Imprimir y entregar
factura al diente

Despedir al cliente seglin
el protocolo

FERYERES BRI

fin

Saludar usando el protocolo
establecido en Timbuwy acu.

Decir todos los platosy bebidas que
ese dia se ofertan, en caso de ser
necesario induso losingredientes
gue losmismas llevan.

Tomar |la orden y repetir para
confirmar el pedide. ¥ pedir datos
parafactura.

Pasar el pedido caroy con letra
legible para evitar confusiones.

Servir los platos empezando por las
mujeres, desear 2 los comensales
gque disfruten la comida de acuerdo
al protocolo.

Siempre estar pendiente del diente
por =i necesita zal, pedir slgo exrao
alguna sugerencia.

Al momento de retirar los platos
preguntar =i fue de su agrado la
comida

Entregar al cliente con su factua v
cambio en caso de que exista.

Despedir al diente deseando que
todo el servicio haya sidode su
agrado y QuUE regrese en una
proxima vez

llustracion 43

Elaborador por: David Landazuri
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Baja capacitacion recibida por los colaboradores.

Esta es otra de las principales falencias que tiene Timbuyacu y eso vio reflejado en los
resultados de las encuestas, para esto se plantea la Elaboracion de un plan de capacitaciones
el cual incluira a universidades que tengan planes de vinculacion con la comunidad y estén
dispuestas a firmar convenios para capacitaciones, pasantias y realizacion de proyectos
relacionados con el centro Turistico Timbuyacu. Asi también mediante un andlisis del
desempefio de cada empleado semestralmente se determinara cual ha tenido mejor
rendimiento, el mismo que serd enviado a cursos de capacitaciones certificadas y avaladas
por la ley para mejorar sus conocimientos en temas de turismo y relacionados con el mismo.
En el Anexo 6, se muestra una guia béasica de capacitacion para el personal enfocada

principalmente al servicio al cliente.

Falta de evaluacién de la satisfaccién del cliente.

Al no contar con procedimientos detallados y normas de como se deber realizar las
actividades para la prestacion de servicios en Timbuyacu eso ha hecho que el medir la
satisfaccion de los clientes sean estos internos o externos no sea uno de sus principales Para
esto se plantea un sistema de buzdn de sugerencias para los clientes internos y externos que

ayudara a conocer lo que ellos necesitarian que se mejore o sugerir algun servicio extra.

Por otra parte se optara por realizar trimestralmente encuestas de satisfaccion tanto al cliente
interno es decir a los colaboradores de Timbuyacu y a los visitantes para medir los resultados
de la implementacion del nuevo sistema de gestion de calidad, y de ésta manera analizar y

encontrar en que aspectos determinados son en los cuales se esta teniendo falencias.

La tercera se llevara un registro en el cual se anotara cada queja presentada por los visitantes
para de esta manera poder contabilizar las quejas que se ingresan y en que porcentaje de las
mismas fueron resueltas. Esto también ayudara para evitar cometer los mismos errores a

futuro.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
5.1 Conclusiones:

La ausencia de procedimientos en el centro turistico Timbuyacu, ocasionan
inconvenientes en la prestacion de los servicios, pues al no estar estandarizados, propicia
que cada colaborador realice las actividades de acuerdo a su criterio, y la apreciacion

recibida por parte del cliente varia.

La minima capacitacion recibida es uno de los principales inconvenientes por los cuales
atraviesan los colaboradores de Timbuyacu ya que no cuentan con la suficiente

informacidn sobre temas concernientes al turismo y atencién al cliente.

La falta de indumentaria e implementos para la realizacion de las labores cotidianas por
parte de los colaboradores, produce desmotivacién en ellos y ocasionan una mala imagen

ante la apreciacion de los turistas que visitan Timbuyacu.

El mal manejo, distribucion y utilizacion del area de restaurante ha provocado la poca
afluencia e insatisfaccion de los comensales ya que la ubicacidn del nuevo restaurante es

muy cercana a la zona de vestidores y piscina.

La falta de difusion del centro turistico Timbuyacu ha hecho que este lugar sea conocido
por pocas personas, ya que informacion que se puede obtener no es la adecuada ni

motivante para visitar este lugar.
5.2 Recomendaciones:

A la administracion actual es importante que se implemente los procedimientos
planteados en este sistema de gestion ya que al contar con procedimientos establecidos

los colaboradores realizaran sus actividades de una manera estandarizada.

Capacitar constantemente al personal que labora en Timbuyacu en temas como: Atencién
al cliente, Inocuidad alimentaria, gastronomia, hospedaje. Que permitan fortalecer sus

conocimientos y brindar un servicio personalizado y de primera a los visitantes.

Proporcionar indumentaria e implementos a los colaboradores para que puedan realizar
sus actividades de una manera que garantice su seguridad y la de los clientes de

Timbuyacu y a su vez los motive a realizar su trabajo de una mejor manera.
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Realizar el reordenamiento de los espacios principalmente la ubicaciéon del restaurante
actual, priorizando que el reordenamiento siempre vaya en beneficio y satisfaccion de los

clientes que visitan Timbuyacu.

Invertir en difusion y promocion turistica, para dar a conocer a Timbuyacu, mediante la
elaboracion de tripticos, paginas en redes sociales, participacion en ferias turisticas
locales y nacionales. La implementacion de paquetes promocionales que motiven a los

visitantes a acudir a este lugar y ocupar mas los servicios de alojamiento y restaurante.
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7 ANEXOS
Anexo 1. Encuesta de calidad del servicio de Alojamiento del Centro Turistico

Timbuyacu del Cantén Urcuqui desacuerdo  acuerdo

1. Las instalaciones fisicas de la cabafia en Timbuyacu
son visualmente atractivas 1 2 3 4 5 6 7

2. La limpieza de la cabaiia es la adecuada 1 2 3 4 5 6 7

3. La cabafia es confortable y cuenta con todos los
servicios 1 2 3 4 5 6 7

4. Los empleados del centro turistico Timbuyacu tienen
apariencia pulcra. 1 2 3 4 5 6 7

5. Si Ud. Solicita ayuda o tiene un problema, los
empleados del centro turistico Timbuyacu muestran un 1 2 3 4 5 6 7
sincero interés en solucionarlo.

6. Timbuyacu tiene horarios de trabajo convenientes
para todos sus clientes. 1 2 3 4 5 6 7

7. Los empleados del centro turistico Timbuyacu ofrecen 1 2 3 4 5 6 7
una atencién personalizada a sus clientes

8. Volveria a ocupar el servicio de alojamiento en el
centro turistico Timbuyacu 1 2 3 4 5 6 7




Anexo 2. Encuesta satisfaccion del cliente Restaurante centro turistico Timbuyacu del

Cantén Urcuqui

desacuerdo acuerdo

1. Las instalaciones fisicas del restaurante en Timbuyacu
son visualmente atractivas

1234567

2. La limpieza del restaurante es la adecuada

1234567

3. El restaurante brinda los servicios necesarios

1234567

4. Los empleados del Restaurante en Timbuyacu tienen
apariencia pulcra.

1234567

5. Los empleados cumplen con el tiempo establecido
para brindar el servicio solicitado por el cliente.

1234567

6. Los alimentos brindados en el restaurante fueron de
su agrado

1234567

7. El restaurante en Timbuyacu tiene horarios de trabajo
convenientes para todos sus clientes.

1234567

8. Los empleados del centro turistico Timbuyacu ofrecen
una atencién personalizada a sus clientes

1234567

9. Volveria a ocupar el servicio de restaurante en el
centro turistico Timbuyacu

1234567
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Anexo 3. Encuesta de calidad del servicio del Centro Turistico

Timbuyacu del Cantén Urcuqui

desacuerdo acuerdo

1. El centro turistico Timbuyacu tiene equipos de
apariencia moderna.

1234567

2. Las instalaciones fisicas del centro turistico Timbuyacu
son visualmente atractivas

1234567

3. Los empleados del centro turistico Timbuyacu tienen
apariencia pulcra.

1234567

4. En el centro turistico Timbuyacu, los elementos
materiales relacionados con el servicio (folletos,
sefialética, etcétera) son Utiles para comunicar y guiar a
los visitantes.

1234567

5. Los empleados cumplen con el tiempo establecido
para brindar el servicio solicitado por el cliente.

1234567

6. Si Ud. Solicita ayuda o tiene un problema, los
empleados del centro turistico Timbuyacu muestran un
sincero interés en solucionarlo.

1234567

7. Los empleados del centro turistico Timbuyacu brindan
siempre un buen servicio.

1234567

8. En el centro turistico Timbuyacu, los empleados
siempre estan dispuestos a ayudar

1234567

9. Los empleados son siempre amables con los clientes.

1234567

10. Los empleados tienen suficientes conocimientos para
responder a las preguntas de los clientes.

1234567

11. Timbuyacu tiene horarios de trabajo convenientes
para todos sus clientes.

1234567

12. Los empleados de Timbuyacu comprenden las
necesidades especificas de sus clientes.

1234567

13. los empleados del centro turistico Timbuyacu
ofrecen una atencion personalizada a sus clientes

1234567

14.- Volveria a el centro Turistico Timbuyacu

1234567
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Anexo 4. Tabla de resultados de encuestas de satisfaccion del cliente

preguntas

valoracién |1 2 3 4 5 6 7
1 15 26 49 85 39 43 21
2 11 34 23 71 90 27 22
3 8 13 29 68 84 59 17
4 5 28 18 57 92 38 40
5 9 12 14 96 73 47 27
6 14 11 44 89 68 34 18
7 7 33 51 115 39 22 11
8 6 22 18 68 30 108 26
9 4 9 12 65 129 23 36
10 8 12 39 75 87 36 21
11 4 10 27 63 90 63 21
12 15 8 32 66 75 43 39
13 2 15 39 92 78 37 15
14 1 3 12 40 75 98 49

Fuente: Encuesta de calidad del servicio e instalaciones a los visitantes del Centro Turistico

Timbuyacu.

Elaborada por: David Landazuri
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Anexo 5 Encuesta de satisfaccion laboral de cliente interno del Centro turistico
Timbuyacu

1.

¢Con que frecuencia le permiten tomar decisiones independientes en el trabajo?
Con extrema frecuencia

Con mucha frecuencia

A veces

Ocasionalmente

Nunca

¢ Qué tan rutinarias son las tareas que realiza en su trabajo?
Extremadamente rutinarias
Muy rutinarias

Un poco rutinarias
Ligeramente rutinarias
Nada rutinarias

¢ Qué tan accesibles son las oportunidades para ser creativo e innovador?
Extremadamente accesibles

Muy accesibles

Un poco accesibles
Ligeramente accesibles
Nada accesibles

¢Necesita mas materiales, menos materiales o tiene suficientes materiales de
trabajo?

Mas materiales

Menos materiales _

Tengo suficientes materiales _

¢ Qué tan estresante es su trabajo?
Extremadamente estresante
Muy estresante

Un poco estresante
Ligeramente estresante
Nada estresante

¢ Qué tan a gusto se siente con la relacion laboral que tiene con su gerente o
supervisor?
Extremadamente a gusto
Muy a gusto

Un poco a gusto
Ligeramente a gusto
Nada a gusto

¢ Qué tan alentador es su gerente o supervisor en cuanto a su trabajo?
Extremadamente alentador
Muy alentador

Un poco alentador
Ligeramente alentador
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10.

11.

Nada alentador

¢ Cuanta colaboracion hay en su ambiente de trabajo?
Extrema colaboracion

Mucha colaboracion

Un poco de colaboracion

Muy poca colaboracion

Nada de colaboracion

¢ Qué tan competentes son sus compafieros de trabajo?
Extremadamente competentes_

Muy competentes

Un poco competentes
Ligeramente competentes
Nada competentes

¢ Qué tan cordiales son sus comparieros de trabajo?
Extremadamente cordiales
Muy cordiales

Un poco cordiales
Ligeramente cordiales
Nada cordiales

¢ Con que frecuencia recibe capacitaciones?
1 vez al mes
3 veces al afio
2 veces al afo
1 vez al afio
Nunca recibe capacitaciones
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Anexo 6 GUIA PARA LOS COLABORADORES EN EL CENTRO TURISTICO

TIMBUYACU.

Objetivo: Esta guia tiene como principal objetivo brindar ayuda a los colaboradores que son
parte del Centro Turistico Timbuyacu, para que de esta manera pueda complementar sus
conocimientos y asi brindar un mejor servicio enfocado a conseguir la satisfaccion del

cliente.

Responsable: Administrador del centro turistico Timbuyacu.

1.

Esfuérzate en conocer al cliente y sus necesidades, se capaz de ponerte en su lugar.

2. Considera tu imagen personal como parte del servicio.

© o N AW

Muestra disponibilidad por atender y ayudar a los clientes.
Ten una actitud positiva y muéstrate cortés.

No digas NO, busca una solucion.

Escucha con atencién y exprésate con claridad.

Convierte las quejas en oportunidades para mejorar.

Respeta a tus comparieros y trabaja en equipo.

Interésate en aprender y mejorar habilidades y conocimientos.

10 Conoce bien el lugar en el que te encuentras
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1. Requerimientos principales para el personal de Timbuyacu.

a. Normas Basicas que deben cumplir los colaboradores de Timbuyacu
« Emplear el saludo de cortesia definidas por la empresa.
« Tener un trato amable y cordial con los clientes. La amabilidad la refleja:

- La predisposicion a atender de manera inmediata al cliente.

- El tono de voz y el ritmo de transmision (relajado y con un ritmo suficiente
que no refleje ni prisas ni ansiedad).

- La capacidad para escuchar (se trata de que el cliente pueda expresar todo
aquello que desea y que se realice un esfuerzo de comprension).

- La capacidad para realizar preguntas que faciliten lo que el cliente quiere
comunicar.

- La capacidad de controlar la agresividad.
- La capacidad de sonreir.
- La capacidad de utilizar el idioma del cliente.

« Imagen personal cuidada. El personal acude a su puesto de trabajo aseado y
viste un uniforme (si esta estipulado) en perfecto estado, trasladando una
imagen de profesionalidad, orden y pulcritud en el servicio. Adoptan unos
cddigos estéticos determinados: los hombres bien afeitados y peinados y las
mujeres sin excesos de joyas, perfume o maquillaje.

+ Se debe mantener una imagen de interés en el cliente que se fundamente en:

- Mantener un control visual en la zona de contacto con el cliente.
- Evitar realizar trabajos paralelos o jugar con objetos.
- Asentir regularmente cuando el cliente habla.

- Contestar las preguntas y si no se saben las respuestas realizar el esfuerzo de
buscar la informacion.

- Anotar los datos proporcionados por el cliente cuando la complejidad (por
ejemplo un apellido, una direccion, una hora) o la importancia (siempre en el
caso de una queja) lo amerite.

« Cuando el personal esta en situacion de espera se mantendra a la vista del
cliente, evitando apoyarse en paredes. Se evitara también meterse las manos
en los bolsillos y, en lo posible no cruzarse de brazos.

b. Relacion interpersonal con el cliente
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El colaborador debe encontrarse siempre a la vista del cliente.

En caso de que exista un mostrador o barra se intentard, en lo posible no dar la
espalda al cliente.

Se mantiene una observacion constante de su area de actuacion y de los
clientes que en ella se encuentran.

Se debe priorizar la rapidez en la atencion al cliente presencial.

El personal dejara los trabajos que pudiera estar realizando, siempre que esto
sea posible, cuando un cliente se dirige a él. En caso de que no fuera posible se
pediran disculpas y se intentaréd atenderlo con la mayor celeridad.

El personal debera primar la discrecion y evitard conversaciones o Ilamadas
personales que puedan ser oidas por el cliente.

Cualquier problema de trabajo entre el personal debera ser resuelto sin perder
la compostura y manteniendo tonos de voz y un vocabulario correcto.

Si se debe interrumpir a un empleado que esta atendiendo a un cliente,
previamente se solicitara la autorizacion del cliente.

El trato con los clientes sera siempre de “Usted”.

Capacidad de informacion

El personal deberd tener un alto conocimiento de los que se ofrece en
Timbuyacu incluyendo instalaciones, servicios, y sus horarios.

Se debe conocer el entorno geogréafico, atractivos y recursos mas importantes
en Timbuyacu.

. Gestion de quejas y sugerencias

Las quejas de los clientes de recogeran por escrito, y se realizara a la vista de
este.

Ante una queja se ha de prestar total atencion a lo que el cliente comunica,
escuchando los detalles para extraer la maxima informacion y posteriormente
llevarla para el analisis y solucion.

Se ha dejar hablar al cliente hasta que haya terminado de exponer su problema,
sin interrumpirle en ningdn caso. Aunque el cliente no tenga razon, no se le
discute, se argumenta que ha habido un problema de comunicacion, un
malentendido, una disfuncion en el servicio. Se le presenta una disculpa y se le
comunica que se tomaran las medidas oportunas y pertinentes. Se le recuerda
al cliente que existen formularios donde reflejar su queja por escrito. En caso
de que no lo haga, debe ser registrada por parte del personal.
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@

Seguridad

Los colaboradores de Timbuyacu se mantendran en zonas estratégicas,
priorizando la seguridad de los visitantes.

Cualquier miembro del personal dara parte de cualquier actuacién, situacion o
persona sospechosa de manera inmediata.

Todos los miembros del personal deberan conocer los procedimientos de
emergencia, urgencia o0 accidente asi como sus responsabilidades vy
actuaciones en estos casos.

Conocimientos especificos

Reservas

El personal de tener un conocimiento del nimero de cabafias y la capacidad de
las mismas.

Conoce las tarifas, descuentos y promociones aplicables en cada caso y las
circunstancias en que deben ser aplicadas.

Las solicitudes de reserva deberan ser atendidas con la mayor brevedad
posible, que es inmediata en el caso de las peticiones presenciales o
telefonicas.

Se informaréa de las condiciones de reserva y se obtendra la conformidad para
concretarla.

Solicitar Datos y confirmarlos anotandolo en el formulario.

Las reservas se hacen siguiendo el orden del formulario tipo que contiene unos
campos minimos: tipo de cliente (particular o empresa), preferencia (cabafia
segln precios, etc.).

Cada una de las reservas tendra asignadas una Numeracion

Se produce una despedida amable y personalizada en la que se confirma con el
cliente los datos de la reserva y se le comunica su nimero de reserva.

En caso de no disponibilidades se ofreceran alternativas y se solicitaran
disculpas en caso de no disponer de alternativas.

Recepcidn, Check In: Acogida y acomodo

El check-in se realiza con prontitud y mucha concentracion.

El personal de recepcion reconoce con la vista la presencia del cliente y le
sonrie.

Cuando un cliente se dirige a ellos, dejan aquello que estan haciendo para
prestarle toda su atencion. Se interesa por su viaje y le da la bienvenida. Se
dirige al cliente llaméandole de usted o utilizando su apellido desde el primer
momento en que éste lo pone en su conocimiento.

Antes de proceder al registro del cliente y a la entrega efectiva de la llave, se
confirma la reserva y disponibilidad de cabaria,
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En caso de clientes sin reserva la disponibilidad serd confirmada
inmediatamente. En caso de no disponibilidad se ofreceran alternativas
facilitando el traslado (llamar a taxis, etc.).

Informacion continlia

Se debe conocer los sitios turisticos cercanos y se proporcionara informacion
completa sobre el mismo. Como buenos conocedores del lugar, se orienta al
cliente, asesorandole y facilitindole material informativo, horarios de
transporte, lugares de interés, etc., para lo cual se cuenta con un soporte de
informacion organizado, convenientemente actualizado y con una cuidada
presentacion para que el cliente mismo pueda consultarlo.

No se proporcionaran datos especificos de los clientes alojados a terceras
personas.

En caso de que mantenimiento comunicara un bloqueo cabafia ocupada y
siempre que no exista disponibilidad se deberd obtener la conformidad del
cliente para cambiarlo de establecimiento aplicando las compensaciones
previstas (igual o superior categoria similar situacion o eleccion de cliente)
ofreciendo y facilitando el traslado.

Pedir disculpas por las molestias

Check-Out: Facturacion y despedida

El personal ayuda o realiza el traslado de equipajes.

La factura debe estar preparada antes de la salida prevista del cliente.

Si el cliente sale antes de la hora prevista la factura debe poder prepararse de
manera inmediata.

En caso de pago efectivo se verifica el cambio antes de la devolucion.

El procese de Check- Out en su conjunto debe ser rapido, no superando un
maximo de 5 minutos.

Se despide al cliente con una sonrisa, agradeciéndole su estancia y deseandole
un agradable viaje de vuelta o estancia en otros destinos, si su viaje continla.
Se ofrece informacion sobre posibles rutas a tomar o sobre otros destinos. En
el momento de la despedida, el personal se interesa por la comodidad y
satisfaccion del cliente durante la estancia en el alojamiento turistico,
invitandole a cumplimentar las encuestas de satisfaccion (si no las hay se
verificar la satisfaccion verbalmente.)

Limpieza y mantenimiento
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El responsable asigna tareas de limpieza en los momentos en que causa
menores prejuicios a los clientes. Las labores de limpieza se realizan,
preferentemente, durante los periodos en que las diferentes areas (habitaciones
y zonas comunes) no estan ocupadas por los clientes o existe una
frecuentacion baja. Si la limpieza se realiza a primera hora dela mafiana o
durante la noche se tiene especial cuidado en evitar ruidos que puedan
perturbar el descanso de los clientes, prestando especial atencién a las zonas
préximas a las habitaciones.

Limpieza en zonas de Habitaciones

La entrada en las habitaciones debe garantizar que el cliente es consciente de
la entrada del personal. Se llama antes de entrar, si no se obtiene respuesta, se
Ilama por segunda vez. Si tampoco se recibe una respuesta se abrira la puerta y
se anunciara la entrada (buenos dias, limpieza de la cabafia), si persiste la falta
de respuesta se entrard. En caso de que al entrar se constatard que el cliente
estd dentro de la habitacion (por ejemplo en el bafio) el personal se retirara
intentandolo mas tarde.

En caso de llegada del cliente a la habitacion durante la limpieza de esta, se
preguntara al cliente si desea que se interrumpa la misma.

En caso afirmativo se preguntara al cliente el momento en que se podra
continuar con la limpieza y se saldra de la habitacion.

Durante la limpieza de la habitacion no se tocaran los efectos personales de los
clientes salvo en los caso que prevean los procedimientos internos o cuando
los efectos se encuentran en el suelo. En este caso se recogeran y se situaran en
un nivel elevado cerca del lugar donde se ha encontrado.

Las averias se comunican mediante partes de averia, de manera inmediata al
responsable del servicio.

Limpieza en zonas comunes

Si durante las operaciones de limpieza se encuentran efectos personales de los
clientes se entregaran a los responsables del servicio indicando hora y lugar.

El personal se asegurard que las intervenciones en zonas de clientes que
comportan riesgos (como el fregado de suelo) se encuentran debidamente
sefializadas.

Antes de intervenir en zonas de acceso restringido, como los servicios, se
asegurara que no hay clientes o que estos son conscientes de la entrada de
personal.
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El personal se asegurara que los elementos de limpieza (Trapeadores, escobas,
cubos, etc.) no suponen un riesgo para los clientes. A su vez, se evitara poner
los elementos de limpieza interfiriendo los lugares de paso

. Mantenimiento

El responsable asigna las funciones de mantenimiento preventivo en los
momentos en que causa menores prejuicios a los clientes.

Las labores de mantenimiento se realizan, preferentemente, durante los
periodos en que las diferentes areas (habitaciones y zonas comunes) no estan
ocupadas por los clientes o existe una frecuentacion baja. Si el mantenimiento
se realiza a primera hora de la mafana o durante la noche se tiene especial
cuidado en evitar ruidos que puedan perturbar el descanso de los clientes,
prestando especial atencion a las zonas proximas a las habitaciones.

Las actuaciones de intervencion se comunican mediante partes de averia.
Mantenimiento de habitaciones

La verificacion de la averia en zonas de clientes (recopilacion y registro de
datos de la averia) se realizara de manera inmediata (maximo 15 minutos) a la
recepcion del comunicado.

Se Informard al cliente del momento y duracion prevista para la intervencion. e
Para la entrada a las habitaciones para verificar averias o para intervenir en las
mismas se debe llamar a la puerta antes de entrar, si no se obtiene respuesta, se
Ilama por segunda vez. Si tampoco se recibe una respuesta se abrira la puerta y
se anunciara la entrada (buenos dias, mantenimiento), si persiste la falta de
respuesta se entrard. En caso de que al entrar se constatara que el cliente esta
dentro de la habitacion (por ejemplo en el bafio) el personal se retirara
intentdndolo mas tarde.

Si el cliente estd presente se solicita la autorizacion a este para proceder a la
verificacion o la reparacion de la averia. En caso de negativa, y si no existe un
riesgo real, se confirmard con el cliente el momento en que se puede
intervenir.

Se informar al cliente de la resolucion de la averia y se obtendra la
conformidad de este.

Si la reparacion no es inmediata pero es rapida, se informara preferentemente
al cliente y si no es posible al responsable del servicio (de acuerdo a los
procedimientos operativos) del tiempo de resolucion con el fin de obtener la
conformidad. En caso de que el cliente asi lo solicite, siempre que no suponga
un riesgo para la seguridad de los bienes o las personas, se pospondra la
intervencion hasta el momento que se acuerde conjuntamente.
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Si la averia no se puede solucionar a corto plazo se mantendra informado
permanentemente al cliente. En caso de que la averia inutilice la habitacion se
comunicara con la maxima urgencia a recepcion. « En caso de tener que mover
0 desplazar efectos personales de los clientes se deberd intentar obtener la
conformidad de este. En el caso de tener que mover o desplazar efectos
personales de los clientes se deberd intentar, al finalizar la intervencion,
dejarlos en los mismos lugares de los que fueron retirados.

Restauracion
e Servicio Restaurante

El personal posee un conocimiento de horarios y la oferta gastronémica:
composicion de los platos, tipos de coccion, etc.

Se ofrecerd ayuda a los clientes con las explicaciones de la oferta
gastronodmica, platos del dia, tiempo de preparacion

Se servirdn los platos de la mesa todos a la vez sin hacer esperar a algin
miembro de la mesa.

El personal mantendrd una pulcritud extrema en el tratamiento de los
productos, evitando tocar con las manos los comestibles.

En caso de disconformidades y rechazos, se intentard conocer el motivo y asi
poder ofrecer alternativas concretas para solucionarlo.

En el caso de rechazos se debera sustituir inmediatamente si el cliente asi lo
solicita.
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Fotografias Centro turistico Timbuyacu.

Boleteria y Acceso al centro turistico.

Area de Piscinas y areas verdes
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Vestidores, zona de canastillas y bafios.
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Puente colgante, area infantil, canchas deportivas y senderos.
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Cabafias centro Turistico Timbuyacu
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Tabla de control y planificacién de capacitaciones anuales.
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