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EVALUACION DE CULTURA DE SERVICIO

Nombre y apellido

CACc-2013-108.- Compromiso ético de los estudiantes al momento de realizar un examen escrito de la ESPOL.
COMPROMISO DE HONOR

Reconozco que el presente examen esta disefiado para ser resuelto de manera individual, y no se permite la ayuda de

fuentes no autorizadas ni copiar.

Firmo al pie del presente compromiso, como constancia de haber leido y aceptar la declaracion anterior.

Firma de Compromiso del Estudiante

USTED TIENE 120 MINUTOS PARA RESPONDER EL SIGUIENTE EXAMEN. LEA
DETENIDAMENTE LAS INSTRUCCIONES ANTES DE CONTESTAR.
NO SE ACEPTARAN RESPUESTAS CON LAPIZ

ANALICE EL SIGUIENTE CASO DE ESTUDIO Y LUEGO RESPONDA A LAS PREGUNTAS PLANTEADAS:

Caso Hotel las Dalias y el servicio de Alimentos y Bebidas.

Las Dalias es un hotel 4 estrellas que labora en la modalidad todo incluido, perteneciente al grupo hotelero,
Maya S.A. se fund6 en el 1998. Se encuentra ubicado en la carretera Los Juncos.

Posee 365 habitaciones, de ellas:
e 245 duplex, 4 duplex para minusvalidos, 2 suites con jacuzzy, 4 minisuites y 6 habitaciones estandar.
e 23 chalets de playa que comprenden 88 habitaciones.
e 32 habitaciones mas privadas y muy cerca de la playa.
Brinda una variada oferta gastronémica, para ello posee 4 restaurantes:
o 1 Buffet
e Restaurante especializado en comida internacional.
e Restaurante especializado en comida oriental.
e Restaurante especializado en comida criolla.
Posee 4 bares:
e Lobby bar con gran variedad de cocteles internacionales.
e Bar piscina.
e Bar playa

e Cafeteria
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Ademas, del servicio de alojamiento y restauracion brinda servicios de animacién (karaoke, clases de baile,

clases de cocteleria, shows, discoteca), servicios destinados a la rehabilitacion en el orden fisico y psiquico,
taxis, tiendas, servicios médicos, renta de autos y otros servicios complementarios como:

Fax. E-mail, Internet, cajero automatico, lavado y planchado de ropas, peluqueria, barberia, manicure,
tratamiento facial, gimnasio, sauna y masaje, television interactiva, cambio de monedas, cajas de seguridad,
alquiler de toallas, minibares, cuidado de nifios.

El éxito del hotel depende de la calidad humana y preparacién de sus trabajadores, factor fundamental en la
satisfaccion de los clientes.

Misidn
Ofrecer servicios de alojamiento, restauracién y recreacion con calidad, en un destino de sol y playa, para lograr

un alto nivel de satisfaccion de nuestros clientes, colaboradores, proveedores, con un personal de elevada
calidad humana y profesionalidad.

Visién
Alcanzaremos la excelencia con calidad, productividad y competitividad, elevando los valores humanos y la
profesionalidad de los colaboradores.

Servicio de A+B

El departamento de calidad supervisa semanalmente el criterio de los clientes sobre los servicios del hotel,
mediante el método de la encuesta, las mismas estan marcando un ligero descenso en los indices de
satisfaccion.

Mediante el método brainstorming, aplicado a los principales dirigentes del hotel se obtiene el siguiente
diagrama causa-efecto:
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Principales mercados emisores:
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Mercados / Cantidad / Cuota

Canada / 18958 /| 62.48%
Rusia [ 114 | 5.67%
Bélgica [ 1721 | 27.25%

La calidad del servicio se mide por los resultados de las encuestas de satisfaccion aplicadas al cliente dos
veces por semana, el posicionamiento empresarial de acuerdo a la preferencia de los clientes, el libro de quejas
gue se encuentra en recepcion siempre a la mano del cliente, las redes sociales que recogen la opinion del
cliente, Trip Advisor y, las encuestas de frontera. También, se tiene en cuenta la cantidad e indice de repeticién
en la instalacién y el cliente VIP.

En una encuesta realiza a los trabajadores del hotel se arrib6 a los siguientes resultados:

Se entrevistaron a 180 trabajadores de un total de 195, entre los problemas fundamentales se encuentra que
marcan (80%) como causa de algunos de problemas en la calidad del servicio la falta de motivacion,
satisfaccion y sentido de pertenencia de los trabajadores de algunas &reas; se presenta un bajo coeficiente
emocional de algunos directivos lo que crea un clima laboral desacertado, se tiene bien delimitada la planeacién
estratégica quinquenal, haciendo énfasis anualmente en los objetivos y metas de la organizacion, luego son
analizados los indicadores que no se estan cumpliendo hasta la fecha los cuales son:

¢ No se produjo el incremento del nivel de satisfaccion de los clientes visualizado en los objetivos.
e No se incrementé el % de las utilidades a partir del crecimiento del nUmero de turistas dias.
Entre los mejores indicadores evaluados esta:

1. la innovacién y creatividad, los trabajadores consideran que los directivos alientan y son receptivos a
este tipo de evento.

2. La participacioén de los trabajadores en la toma de decisiones.
Estilo de direccion
Para determinar el estilo de direccién se aplicé una encuesta Likert, se realizé el muestreo estratificado.

De acuerdo con los resultados obtenidos, predomina el estilo autoritario benevolente, el cual presupone cierto
nivel de participacion de los miembros del equipo de direccion en el aporte de criterios e iniciativas, aunque en
determinadas ocasiones se decide de forma autoritaria. Dicha conclusion es vélida en los mandos medios de
cada proceso clave.

Existen casos en que no funciona la delegacion de tareas asi como la distribucion de otras.
Proceso de Animacién:

Con vistas a cumplimentar las preferencias del cliente, el personal de animacion trabaja en una concepcion
mas amplia de las actividades de tiempo libre y ocio, entre ellas se encuentra el incremento de las actividades
infantiles y celebraciones de cumpleafios. Se incrementan las actividades deportivas, se efectian shows
nocturnos en la playa, y se contrata una mayor y mejor variedad de espectaculos nocturnos, también se tiene
en cuenta el mercado nacional. No pasa igual con el resto de los procesos claves.

Tomado de:
Talavera Cabrera, M. E. (13 de marzo de 2013). Gestidpolis. Obtenido de 3 casos de estudio de turismo y servicio al cliente:
http://www.gestiopolis.com/3-casos-estudio-turismo-servicio-cliente/
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PROBLEMA PLANTEADO:

El hotel quiere implementar el sistema de gestién de calidad SIGO-ECUADOR, y lo contrata a usted
como implementador del sistema, por lo que se le pide realizar las siguientes actividades (solo si el
caso no especifica algin item se debe asumir una respuesta y resaltarla):

1. Realizar el diagnéstico de la empresa utilizando los formularios F-G-01, F-G-02 y F-G-04 y sefialar una
conclusién al respecto (25 puntos)

2. Implementacién de la herramienta 3: (10 puntos)

a. Sefiale UN lineamiento aplicable al area de A&B para que se trabaje con 5S, sefialando cada
paso del método.

3. Implementacién de la herramienta 4: (25 puntos)
a. Defina los segmentos y nichos de mercado meta del hotel F-H4-01 (5).
b. Seleccione mercados meta y defina necesidades de los clientes F-H4-02 y F-H4-03 (10).
c. Proponga acciones acordes a resultados expuestos en el caso (5).

d. Redisefie el producto ampliado considerando las necesidades de los clientes F-H4-06 (5).

4. Implementacion de la herramienta 5: (10 puntos)
a. Realice un check list genérico de 8 items con las reglas para los momentos de verdad (4).

b. Establezca un procedimiento de 6 pasos para la recepcién de reclamos y presentarlo mediante
un diagrama de flujo (6).

5. Implementacién de la herramienta 7: (15 puntos).

a. Basado en el diagnostico de resultados realizado, analizar las prioridades para la
estandarizacion F-H7-01 (5).

b. Identifique los componentes del proceso de animacién F-H7-02 (5).

c. ldentifique cuatro indicadores mencionados y complete un tablero de control. (5).

6. Implementacién de la herramienta 9: (15 puntos)
a. Defina la Politica Bésica del hotel F-H9-01 (5).
b. Realice una matriz FODA para el hotel F-H09-02 (5).
c. Defina las directrices F-H9-03 (5).
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1. DIAGNOSTICO

F -G =01: Lista de Verificacion

Logo de Lista de Verificacion
la empresa (F-G-01)
Lo T 0 ===

Los Médulos que se consideran para otorgar el Distintivo “SIGO ECUADOR” a las empresas turisticas son-

1. Calidad Personal 30 puntos
2. Enfoque en el Cliente 30 puntos
3. Gestion de Rutina y la Mejora 30 puntos

Cada pregunta de la lista de verificacion puede alcanzar desde 0 hasta 4 puntos de acuerdo con la siguiente
tabla y criterio de evaluacion:

Puntos Escala aplicable a los Moédulos del Sistema de Gestion.
0 Mo aplica
1 Conceptualizado. Tiene una clara idea de como se podria aplicar el Modulo en su empresa
2 Implementacion inicial. Ha iniciado la implementacion pero aun no pasa del 50%
3 Implementacion avanzada. La implementacion esta entre un 51 y un 100%
4 Implementacion concluida con medicion de resultados, al menos un afio de maduracion v mejora

1. Médulo: CALIDAD PERSONAL

Acciones 0 1 2 3 4

1. La empresa adopta un lenguaje que facilite la tarea administrativa, la
transferencia de los recursos y el potencial humano hacia los objetivos.

2. La responsabilidad de la implementacion del sistema de gestion se ha
dividido entre las personas clave, y se ha creado una estructura para la
transformacion.

3. La empresa realiza de manera grupal, labores para mejorar sus
condiciones internas e integrar a todo el personal.

4 Existe un programa de capacitacion para todos que tenga en cuenta
aspectos técnicos y humanos.

5. La empresa cuenta con un organigrama oficial y los colaboradores conocen
sus responsabilidades.

6. Los lideres de la empresa han recibido capacitacion en conceptos de
desarrollo personal y liderazgo.

7. La empresa implementa el dia del descarte y las personas reciben
capacitaciéon sobre el Método de las 55.

8. El ambiente de trabajo es disciplinado.

9. Existe un entorno, en donde prevalece el orden, la limpieza y buenas
condiciones de seguridad.

10. La empresa genera condiciones para la implementacién simultanea de
diferentes herramientas de gestion.

Puntaje: 30 puntos Suma:
La suma se multiplica por .75 para abtener la calificacion del Madulo

Total:
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2.

Modulo: ENFOQUE EN EL CLIENTE

Acciones

1.

La empresa identifica grupos de clientes con caracteristicas similares
(seleccion de segmentos y nichos de mercado meta).

2

. La empresa identifica cuales son las principales necesidades de cada grupo

de clientes que atiende.

3.

Se toma en cuenta la opinidon del cliente para el disefio de los productos que
ofrece la empresa.

. La empresa identifica al personal de contacto con el cliente, define la

postura de atencion que se debe mantener en los contactos con el cliente y
se capacita.

. La empresa mide la satisfaccion del cliente y se toman acciones basadas en los

indicadores obtenidos, ademas se establecen metas de mejora periodicas.

. La empresa atiende de manera sistematica las quejas y reclamos de

los clientes y las considera para redisefio del servicio.

7. La empresa identifica los medios adecuados para promover el servicio.

8. La empresa implementa acciones de fidelizacion para sus clientes.

9. La empresa desamolla una estrategia de ventas y capacita a su personal de

contacto con el cliente en Hemamientas de ventas.

10. La empresa utiliza diferentes canales de venta de acuerdo a sus nichos de

mercado.

Puntaje: 30 puntos
La suma se multiplica por .75 para obtener la calificacion del Madulo

Suma:

Total:
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3. GESTION DE RUTINA Y LA MEJORA

Acciones

1.

La empresa identifica las diferentes areas, cuales son los productos, los clientes y
proveedores de cada una de ellas.

2.

Los procesos clave del negocio, estan estandarizados y cuentan con metas
e indicadores de gestion.

. Los estandares enfatizan los requenmientos u objetivos que el proceso debe

cumplir, las restricciones y las actividades principales a través de métodos
graficos, como fotografias, diagramas etc.

. La estandarizacion se realiza con la participacion de los colaboradores

involucrados en los procesos.

. Cuando se contrata a un nuevo colaborador, recibe la induccion y

capacitacion necesaria para manejar adecuadamente los procesos
basandose en los documentos con los que se estandarizé la rutina.

. Existen métodos efectivos de planificacion que permiten la asignacion

ordenada de recursos a los proyectos prioritarios de la empresa.

. La empresa realiza analisis financierosy cuenta con un mecanismo de control

para latoma de decisiones.

8. La empresa ha desarrollado su Politica Basica. Mision, Valores y Vision.

9. La empresa establece objetivos anuales (politicas o directrices) y estos son

comunicados a toda la organizacion.

10. Se realizan actividades y esfuerzos tendientes a que la filosofia

organizacional sea conocida, asimilada v se convierta en el eje rector de
toda la organizacion.

Puntaje: 30 puntos Suma:
La suma se multiplica por .75 para obtener la calificacion del Madulo Total:
Resumen de la Puntuacidon Obtenida Puntos

1. Calidad Personal

2. Enfoque en el Cliente

3. Gesfion de Rutina y La Mejora

Puntuacién por asistencia

Puntuacion total obtenida
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Logo de Diagnostico de Resultados
la empresa [F-3E-02)
ELEMENTO Faus preguntamos?
LCOmo medlr?
POTEMCIAL

1

. Roiacion de personal

i Muestra gente e Importante para
I3 emoresa? ; Estan conientos?

2

-Alsentsmo e Impunisalidad

iEs aho? ;Sube?

3

. % de Ingresos destinados a

capaciacitn del personal

i Es mayor, menor o lqual al afio
anbarior?

Consums promedio por pax (ajendas)
Cublerto promedio (almanios y bebldas)

£ Es muy baja con respecto a
la Tanfa RACK?

4_ Hibmero de accldantes Aborales de +Es mayor, menor o lqual al afio I I I I
Ia emprasa anterior?
COMERCIALES
FSubeT ; Buena afluencla y | | | |
1. Participacion 2n &l mercaso parmansncla de clientes?
- sLas guelas suben?
Z. Sabsfacclon de clantes i5e aplican encuestas de satisfaccion? | | | |
;iEs acepiable? ;Es Menar, Mayos o
3. Parceniaje de ocupackin mansual Similiar 3 13 ocupackin del mercada? | | | |
4_ Tarffa promedio (Alofamienio)

HTERHNOS

1

- Produciividad, procesos dave

IMEOrAamos? ; COMO ES1@amos
con respects 3 la competencla?

iMEOramos? ;Son elevados?

2. Desperdicios £LO& conocemos™ l l l |
£ Hay nusvos producins O proyecins?

3. Innawacion £ Hay mejoras o Mnovaclones? I I I I

FINANCIEROS

1. Utilicad pSuficlente? ; Sune? o ;Baja® | | | |

2. Rentabilidad

EMayor al costo oel capital?

3. Liquigez

FCuenta con dinefmo sufldemte para
Cuinir suUs pagos en & corn pazaT

4. Margen Meto sobre venias

;Es suficiente cubrnir los gastosT

F — G — D4&: Principales Retos vy Acciones Inmediatas de Mejora

Logo da
I3 ermpresa

Principales Retos y
Acciones Inmediatas de Mejora
fF=E-0d

PRINCIPAL IES RETOSE ¥ ACCIHONES INMEDLATAS NE MEJMORA,

Posibles Acciones de Majora

Pricrzar Acciones de Msjora

CONCLUSION:
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IMPLEMENTACION DE LA HERRAMIENTA 3.

Pasos del Método de 5S

Lineamiento para A&B

IMPLEMENTACION DE LA HERRAMIENTA 4.

Logo de Segmentacion del Mercado (—_
la emprasa [F-H4-01) S, )
SEGMENTOS MNHICHOS
Listar de acusrdo al grado de importancia Listar de acusrdo al grado de Imporiancia
1
2
POR VARIABLES 3
a 1
b 2
(= 3
1
2
3

Definlckon de las Varlabdes de ssgmentachen

L= sugerimos que compdsis la warlable tenlenco en cuenta los slgulkenies punbos:

1. El conacimiento qus Ud. Hene de sus clientes
2 Puede gefinifla. por ejempioc por emporada,

geografica. nvel socio econdmich, por prodwcho o servicio

Logo de Analisis de Necesidades del Micho Seleccionado C
la empresa (F-H2-02 ) wea,
Listar en Orden de Importancia
Micho 1= Que 2= Qe 3 Que 4= e
al=
aR=
ad=

Comao definir las Necesidades de un Nicho de Mercado

(AR

. Preguntarie

. Coon base en nuestra sexperiencia « intuicion empresanal
- Ir @l encusnmbno del clisnts. Sentir, conwvir, deducir

Preguntas dtiles para conocer las necesidades y expectativas del cliente

Ltk

1. i Cwales son las razones principales gue hacen que nos prefiera?
. 2ue le atras mas de nuestros servicios?

. & ue no le gusta de nuestnos servicios7?

. & ueé cambiaria en caso de poder hacsrio?

Notar PFara compkaiar este Tormuars daebe trasladar los nikchos o2l F-T4-01: Ejemplo de Ssgmentacion de Mencado

9
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Lo e Traduccion de las Necesidades del Cliente (,
la empresa (F-H4-03) e
Traducclon de lag Mecesldades del Cllents "Q@UEs™ an Espacificacionss de Dissio ~COMOE™
Hicho:
Especificacionss de Dizeflo - .
e 1% Como 2% Como 3= Comeo
. 1= Qe
g 2= Que
] g -
E =] 3= Que
- R
B
i == Que

| Mota: Para completar esie Tormulark debs trasiadar los QUE ded F-H4-02: Anallsls & las MNecesidades dal Nicho seleccionado

Acciones propuestas

Logo de Definicion de Valor Agregado C
la empresa (F-H4-08) AT,

Calidad

Atencion

Accesibiidad

Precio

Resolucion de Quegas
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4. IMPLEMENTACION DE LA HERRAMIENTA 5.

Reglas para los momentos de verdad

Procedimiento de recepcién de reclamos



5.

IMPLEMENTACION DE LA HERRAMIENTA 7.

CULTURA DE SERVICIO | 12

Evaluacién de recuperacion

Logo de Analisis de Prioridades para la Estandarizacidon C

la empresa

Analisis para el establecimiento de prioridades considerando la Frecuencia de Ocurmencia

Factores para establecer
prioridades Se evalian 2 factores
que afectan los resultados de los
procesos. Los de mayor calificacion
deben ser estandanzados primero

Elementos Analizados Procesos o
actividades del negocio

(F-H7-01)

y el Impacto en Resultados

Frecuencia - Raro (1) Ocasional (2) Frecuente (3)
Impacto en Resultados - Bajo (1) Medio (2) Alto (3)

Calificacion - Multiplicacion de los 2 factores

Acciones a emprender
Los procesos o
actividades que tengan
una calificacion alta, son
candidatos para ser
estandarizados a través
de las siguientes
acciones:

=1

S A I B
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Logo de Procedimiento Operatinvog C
= empresa [F-HT02) e

Area de la Empresac

Actividad del Proceso: Procedimiento:

Elaboro: Aprobo: Firrma:
pdanorador o BEguipo Auto ISeshonado nespsnnssnie . e
del Procedimiento: Fecha: Mersion:

Descripocidn de la actividad:

Ohjetive del Procedimiento:

Registros de revisiones efectuadas a este docasmento:

Datos que tiemen que
ser recolectados a lo
largo del proceso

Nombre del Unidad de

indicador Ol edids Formula Fuentes
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6. IMPLEMENTACION DE LA HERRAMIENTA 9.

Logo de Politica Basica: Mision, Vision y Valores C
la empresa (F-HS-01) 2400

Politica Basica: Mision, Vision, Valores

1. Defina la Mision de su negocios considerando las siguientes preguntas:
¢ Cual es nuestro negocio?

' £ Quién es nuestro cliente y donde esta?
' @Oué es considerado de valor por el cliente’?’. (;Cbmo agregamos valor para el cliente?
‘ ¢ Cual es la razén de ser de nuestra empresa?

‘ El enunciado de misién debe ser corto, preciso, contundente.

 Mision:
2. Defina la Vision de su negocio considerando las siguientes preguntas:

;Cémo ve a su organizacion dentro de unos anos. 3 a 5 anos?
I £ Qué logros importantes espera tener en este periodo?
' £ Qué tipo de retos provocarian un esfuerzo colectivo de todos?

' El enunciado de Vision, debe ser concreto, y representar una Macro Meta que tenga elrpoder de inspirar al equipo
 Vision:
3. Defina los Valores del negocio considerando las siguientes preguntas:

4 i Cudles son los principios que los lideres consideran esenciales?
‘ i Qué es lo mas valorado dentro del gquehacer cotidiano de la empresa?
- LQué debe ser respetado dentro de la orgahizacién en el camino de iograr la vision y mision dela empresa'.'7

Honestidad: Significa compostura, decencia y moderacion en la persona, acciones y palabras.

Colaboracién: Significa contribuir con el propio esfuerzo a la consecucion o ejecucién de algoe en lo que trabajo otro u otros.
Dignidad: Significa decoro de |as personas en la manera de comportarse.

Lealtad: Significa el cumplimiento de las leyes de Ia fidelidad y el honor.

Integridad: Significa conjunta, contribuir, entrar a formar parte de un todo.

Participacién: intervencion de los miembros de un grupo, empresa, en la gestién de la misma con poder decisorio.
Responsabilidad: Capacidad u obligacion de responder de los actos propios, y en algunos casos de los ajenos.
Sinceridad: Veracidad, modo de expresarse libre sin fingimiento.

' El enunciado de los valores limitan y orientan el comportamiento de las personas y deben ser descritos claramente

| Valores:

14
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Logo de Creacion de Matriz FODA C
la empresa (F-H3-02) e
. L
?ﬂ.l
MATRIZ FODA
FORTALEZAS OPORTUNIDADES
A A
B ]
G C
I (8]
E £ g
DEBILIDADES AMENAZAS E
=z A A =
B ]
G C
I (8]
E E
Logo de Despliegue de Directrices E;
Ia empresa (F-HES-I3) . ‘.!::
Cecpllisgus da Dirsofricss
Mo Descripcian de  Dinscirtz Indicadores Aflo Actual Aflo Praximo
1
Fiesponsabie de la Direciriz Fexha
Para fTaclitar 1a formulsclén de |a schrategla, recpomda:
a) ;S gueremos hacer, o a ddnde queEremos l=gar?
bl :Gwé hacemos ahora para lograrks™
Cl ; Quws sociones son Necesarkss armprender para lograr la milkslon de 3 empresa™
d} ;Contsmos con los reoursos necesarinsT
RS OurG o
Mo Esirategia Fesponsable | Indioador Aoolones Fasha ds Fimancleros
Elsausion Heascarios
1
Z
2




