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EVALUACIÓN DE CULTURA DE SERVICIO 
 

Nombre y apellido___________________________________________________ 
 

CAc-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 está diseñado 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 leído y aceptar la declaración anterior. 

 

 

_________________________________________ 

Firma de Compromiso del Estudiante 

 
 
 
 

 

 

 

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 fundó en el 1998. Se encuentra ubicado en la carretera Los Juncos. 

Posee 365 habitaciones, de ellas: 

 245 duplex, 4 duplex para minusválidos, 2 suites con jacuzzy, 4 minisuites y 6 habitaciones estándar. 

 23 chalets de playa que comprenden 88 habitaciones. 

 32 habitaciones más privadas y muy cerca de la playa. 

Brinda una variada oferta gastronómica, para ello posee 4 restaurantes: 

 1 Buffet 

 Restaurante especializado en comida internacional. 

 Restaurante especializado en comida oriental. 

 Restaurante especializado en comida criolla. 

Posee 4 bares: 

 Lobby bar con gran variedad de cocteles internacionales. 

 Bar piscina. 

 Bar playa 

 Cafetería 

 

USTED TIENE 120 MINUTOS PARA RESPONDER EL SIGUIENTE EXAMEN. LEA 

DETENIDAMENTE LAS INSTRUCCIONES ANTES DE CONTESTAR.  

NO SE ACEPTARÁN RESPUESTAS CON LÁPIZ  
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Además, del servicio de alojamiento y restauración brinda servicios de animación (karaoke, clases de baile, 

clases de coctelería, shows, discoteca), servicios destinados a la rehabilitación en el orden físico y psíquico, 

taxis, tiendas, servicios médicos, renta de autos y otros servicios complementarios como: 

Fax. E-mail, Internet, cajero automático, lavado y planchado de ropas, peluquería, barbería, manicure, 

tratamiento facial, gimnasio, sauna y masaje, televisión interactiva, cambio de monedas, cajas de seguridad, 

alquiler de toallas, minibares, cuidado de niños. 

El éxito del hotel depende de la calidad humana y preparación de sus trabajadores, factor fundamental en la 

satisfacción de los clientes. 

Misión 

Ofrecer servicios de alojamiento, restauración y recreación con calidad, en un destino de sol y playa, para lograr 

un alto nivel de satisfacción de nuestros clientes, colaboradores, proveedores, con un personal de elevada 

calidad humana y profesionalidad. 

Visión 

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 están marcando un ligero descenso en los índices de 

satisfacción. 

Mediante el método brainstorming, aplicado a los principales dirigentes del hotel se obtiene el siguiente 

diagrama causa-efecto: 

 

 

 

 

 

Principales mercados emisores: 

http://www.gestiopolis.com/wp-content/uploads/2013/03/3-casos-estudio-turismo-servicio-cliente1.gif
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Mercados  /    Cantidad  /   Cuota 

Canadá       /   18 958      /   62.48% 

Rusia            /      114     /     5.67% 

Bélgica          /    1721   /      27.25% 

 

La calidad del servicio se mide por los resultados de las encuestas de satisfacción aplicadas al cliente dos 

veces por semana, el posicionamiento empresarial de acuerdo a la preferencia de los clientes, el libro de quejas 

que se encuentra en recepción siempre a la mano del cliente, las redes sociales que  recogen la opinión del 

cliente, Trip Advisor y, las encuestas de frontera. También, se tiene en cuenta la cantidad e índice de repetición 

en la instalación y el cliente VIP. 

En una encuesta realiza a los trabajadores del hotel se arribó 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 motivación, 

satisfacción  y sentido de pertenencia de los trabajadores de algunas áreas; se presenta un bajo coeficiente 

emocional de algunos directivos lo que crea un clima laboral desacertado, se tiene bien delimitada la planeación 

estratégica quinquenal, haciendo énfasis anualmente en los objetivos y metas de la organización, luego son 

analizados los indicadores que no se están cumpliendo hasta la fecha  los cuales son: 

 No se produjo el incremento del nivel de satisfacción de los clientes visualizado en los objetivos. 

 No se incrementó el % de las utilidades a partir del crecimiento del número de turistas días. 

Entre los mejores indicadores evaluados está: 

1. la innovación y creatividad, los trabajadores consideran que los directivos alientan y son receptivos a 

este  tipo de evento. 

2. La participación de los trabajadores en la toma de decisiones. 

Estilo de dirección 

Para determinar el estilo de dirección se aplicó una encuesta Likert, se realizó el muestreo estratificado. 

De acuerdo con los resultados obtenidos, predomina el estilo autoritario benevolente, el cual presupone cierto 

nivel de participación de los miembros del equipo de dirección en el aporte de criterios e iniciativas, aunque en 

determinadas ocasiones se decide  de forma autoritaria. Dicha conclusión es válida en los mandos medios de 

cada proceso clave. 

Existen casos en que no funciona la delegación de tareas así como la distribución de otras. 

Proceso de Animación: 

Con vistas a cumplimentar las preferencias del cliente, el personal de animación trabaja en una concepción 

más amplia de las actividades de tiempo libre y ocio, entre ellas se encuentra el incremento de las actividades 

infantiles y celebraciones de cumpleaños. Se incrementan las actividades deportivas, se efectúan shows 

nocturnos en la playa, y se contrata una mayor y mejor variedad de espectáculos 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). Gestiópolis. 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 gestión 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 algún ítem se debe asumir una respuesta y resaltarla): 

1. Realizar el diagnóstico de la empresa utilizando los formularios F-G-01, F-G-02 y F-G-04 y señalar una 

conclusión al respecto  (25 puntos) 

 

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

a. Señale UN lineamiento aplicable al área de A&B para que se trabaje con 5S, señalando cada 

paso del método.  

 

3. Implementación 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. Rediseñe el producto ampliado considerando las necesidades de los clientes F-H4-06 (5). 

 

4. Implementación de la herramienta 5:  (10 puntos) 

a. Realice un check list genérico de 8 ítems con las reglas para los momentos de verdad (4). 

b. Establezca un procedimiento de 6 pasos para la recepción de reclamos y presentarlo mediante 

un diagrama de flujo (6). 

 

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

a. Basado en el diagnóstico de resultados realizado, analizar las prioridades para la 

estandarización F-H7-01 (5). 

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

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

 

6. Implementación de la herramienta 9: (15 puntos) 

a. Defina la Política Básica 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. DIAGNÓSTICO  
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CONCLUSIÓN:___________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________________________. 
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2. IMPLEMENTACIÓN DE LA HERRAMIENTA 3.  

 

Pasos del Método de 5S 
Lineamiento para A&B 

  

  

  

  

  

 

3. IMPLEMENTACIÓN DE LA HERRAMIENTA 4.  
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Acciones propuestas 
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4. IMPLEMENTACIÓN DE LA HERRAMIENTA 5.  

 

Reglas para los momentos de verdad 
 

1.   

2.   

3.   

4.   

5.   

6.   

7.   

8.   

 

Procedimiento de recepción de reclamos 
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5. IMPLEMENTACIÓN DE LA HERRAMIENTA 7.  
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Nombre del 
indicador 

Objetivo 
Unidad de 

medida 
Fórmula Fuentes 
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6. IMPLEMENTACIÓN DE LA HERRAMIENTA 9. 
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