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RESUMEN

La investigacidbn tuvo como objetivo diseflar un plan operativo para el
mejoramiento de la calidad de los servicios turisticos que ofrece la Quinta El
Rocio, dicho estudio implicé un diagnostico situacional, que parti6 desde la
delimitacién del area de estudio y determinacién de los servicios que se
ofrecen; la aplicacion de las matrices EFI, EFE, MPC y DAFO permitieron
identificar las particularidades del entorno (fortalezas y debilidades) del sitio de
estudio; posteriormente se elaboraron una serie de listados (check list) para
cada uno de las éareas identificas como las de control de abastecimiento,
almacenamiento, equipos y mediante la matriz de LEOPOLD para el control de
energia, agua y residuos, en base a las caracteristicas y deficiencias del lugar,
en cada uno de ellos se disefiaron estrategias y metas enfocadas a mejorar los
procedimientos de la Quinta el Rocio esto con el fin de ofrecer una mejor
calidad en sus productos y servicios. En la fase final se disefié un cronograma
de monitoreo y evaluacion en los procesos administrativos, operativos, del
personal e infraestructura, el cual se estructuré segun las prioridades de cada
ambito para dar cumplimiento al tema propuesto. En conclusion se determiné
que es fundamental la implementacién de un Plan operativo en la calidad de los
servicios turisticos de la Quinta El Rocio ya que este contribuye a la mejora de

los servicios, brindando un mejor producto final al consumidor.

Palabras clave: Calidad de servicio, Planeacion operativa, Planificacion

turistica, Procedimientos ambientales.
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SUMARY

The research aimed to design an operating plan for improving the quality of
tourism services offered by the Quinta El Rocio, this study involved a situational
analysis, which departed from the delimitation of the study area and determining
services offered ; implementation of EFI matrices, EFE, MPC and DAFO helped
identify the particular environment (strengths and weaknesses) of the study site;
subsequently developed a series of lists (check list) for each of the areas you
identify as supply management, storage, equipment and by matrix LEOPOLD
control energy, water and waste, based on the characteristics and deficiencies
of the place, in each strategies and targets aimed at improving procedures Fifth
Rocio this in order to provide better quality products and services are designed.
In the final phase a schedule of monitoring and evaluation in the administrative,
operational, personnel and infrastructure, which was structured according to the
priorities of each area to comply with the proposed theme designed. In
conclusion determined to be essential to implement an operational plan on the
quality of tourism services Quinta El Rocio as this contributes to the

improvement of services, providing a better end product to the consumer.

Keywords: Quality of service, operational planning, tour planning, environmental

procedures.



CAPITULO I. ANTECEDENTES

1.1. PLANTEAMIENTO Y FORMULACION DEL PROBLEMA

La competitividad de los paises, se asocia con la capacidad de producir y
ofrecer productos y/o servicios en el mercado mundial, y debe incorporar otros
elementos al analisis que permitan identificar el “real” potencial de desarrollo de
los paises y su sostenibilidad a largo plazo, ya que solo a través del desarrollo
de capacidades locales y la calidad de servicio es posible trazar trayectorias de
desarrollo.

A nivel mundial las industrias de servicios, estan ligadas de manera profunda al
sector del turismo, siendo este uno de los sectores mas importantes del mundo
actual y motor de su desarrollo econémico; por ello para los establecimientos
el ofrecer una buena calidad en todos los servicios que oferta, juega un papel
muy importante en todo tipo de establecimientos pues su objetivo es satisfacer
las necesidades de sus clientes, y depende de la calidad del servicio, la imagen

gue el cliente se lleva del lugar.

Ecuador ocupa una posicidbn intermedia en el contexto receptivo de
Sudamérica, y a su vez es un receptor modesto en el plano mundial, en el pais
segun el PLANDETUR 2020 (MINTUR 2007) existen 633 sitios de recreacion y
diversion y 7424 establecimientos dedicados a ofrecer servicios gastronomicos
con el objetivo de satisfacer las necesidades del cliente, y se hace evidente que
existe una gran deficiencia en buena parte de dichos establecimientos, siendo
las causas mas relevantes el que no cuentan con facilidades para llegar al sitio
o no ofrecen un servicio de calidad a las personas que llegan a dichos

establecimientos.

Dentro de criterios de aplicacion de escenarios del PLANDETUR 2020
(MINTUR 2007) se plantean que “el proceso futuro de transformacion de los
recursos en productos turisticos, beneficiando la generacién y consolidacion de
la oferta turistica del Ecuador. Asi, desde la vision de la oferta, se pretende
consolidar los destinos turisticos existentes, innovar productos turisticos de las

diferentes lineas de turismo especializado (creacion de nuevos productos para



diversificar la oferta turistica o mejoramiento de los productos existentes), y
mejorar continuamente la calidad de los servicios y productos turisticos. Esto
hard que aumente la estadia actual del turista y su gasto diario, con especial

énfasis a la satisfaccion de una demanda multi motivacional’.

Esto conlleva a la mejora de la calidad de los productos y servicios turisticos;
con lo cual se obtendrdn mayor diversidad de oferta de productos y servicios
turisticos a disposicién del consumo del visitante y dara como resultado mayor
estadia del visitante en el destino, debido a una mayor disposicion de oferta
turistica, lo que a su vez se traduce en ingresos para los negocios Yy

comunidades locales.

Segun el catastro elaborado por el MINTUR en el afio 2012 - 2013, en Manabi
existen 572 locales de alimentos y bebidas (restaurantes) entre los cuales 100
de ellos ofrece servicios como Centros de Recreacion o Quintas para el
entretenimiento y disfrute de los turistas, estos sitos poseen caracteristicas
como una infraestructura adecuada y atractiva, platos nuevos y Unicos, estar
situados en una zona cercana y segura para los turistas, ofrecer distracciones,
ademas de poseer areas de descanso y esparcimiento. Una de las estrategias
especificas del PLANTUR MANABI (Plan Estratégico Provincial de Turismo
Sostenible en Manabi) 2008- 2012, fue “alcanzar y mantener una posiciéon
competitiva” en el mismo que constaba mejorar la calidad de la oferta, en la
cual se encontraban programas de calidad turistica como: capacitacion y
sensibilizacién, mejora de categoria de establecimientos turisticos, plan de re
categorizacion, entre otras que en si buscaban mejorar de manera continua la

calidad de la oferta turistica; aunque finalmente nada de esto se pudo alcanzar.

Hasta la actualidad no se han realizado estudios sobre la calidad de los
servicios que ofrecen los establecimientos turisticos en el canton Bolivar, por
ello es de vital importancia realizar un analisis en dichos establecimientos para
determinar la calidad del servicio que ofrecen y corregir las falencias que cierta

parte de estos sitios tienen.

El turismo en el cantén Bolivar no se ha desarrollado a pesar de contar con

muchos recursos naturales y por sus manifestaciones culturales, ya que éste



es solo un sitio de paso para el turista, debido a que no cuenta con una
infraestructura turistica adecuada para una mejor acogida a los visitantes.
Segun el resumen catastral elaborado por el MINTUR en el afio 2012 — 2013, el
canton Bolivar registra 11 establecimientos de los cuales solo 4 se dedican al
servicio de alimentos y bebidas (restaurantes). La Quinta El Rocio se
encuentra ubicado a un 1%, Km. via a Junin del cantén Bolivar provincia de
Manabi, este es un sitio que relne una serie de caracteristica como, areas

verdes, laguna y areas de juego.

Sin duda este sitio no se ha posicionado como una infraestructura turistica de
importancia en el cantdn, por varias razones como: deficiente conocimiento del
personal sobre el manejo y administracién de cada una de las éreas, a esto se

suma el deterioro y deficiente mantenimiento que se le da a la infraestructura.
En base a lo expuesto se plantea la siguiente interrogante:

¢Como el disefio de un Plan Operativo de la Calidad, posibilita un
mejoramiento de los Servicios Turisticos que ofrece la Quinta el Rocio del

cantén Bolivar?



1.2.- JUSTIFICACION
JUSTIFICACION SOCIAL Y ECONOMICA

La aplicacion de la propuesta implica un impacto favorable (positivo) en el
entorno de la poblacion socioecondmicamente activa, ello mediante la
generacion de empleo y oportunidades de trabajo para quienes habitan en la

Zona.
JUSTIFICACION AMBIENTAL

La propuesta incluye pautas de evaluacion del manejo de los desechos y de las
aguas servidas para que de esta manera se dé el minimo impacto en el sitio y
se mantenga con el tiempo, ello se sustenta en el Art. 3, literal a, de la Ley de
Turismo que menciona que “el turismo sostenible se constituye en una
herramienta estratégica de desarrollo econémico, ambiental y socio cultural, en
razén de que se planifique y gestione el desarrollo turistico de forma que no
cause problemas ambientales o0 socioculturales, mejorando la calidad

ambiental”.
JUSTIFICACION LEGAL

La propuesta se justifica en el Art. 52 de la Constitucién Ecuatoriana (2008)
cuya seccion novena sefiala que “las personas tienen derecho a disponer de
bienes y servicios de 6ptima calidad y a elegirlos con libertad, asi como a una
informacion precisa y no engafiosa sobre su contenido y caracteristicas”. Para
gue de esta manera cuenten con servicios de Optima calidad sin dejar de lado
los servicios basicos que es parte fundamental del servicio, esto va acorde con
lo sefialado por el Art. 3 de la Ley de Turismo MINTUR (2002), el cual
menciona que uno de los principios de la actividad turistica. Es “el fomento de
la infraestructura nacional y el mejoramiento de los servicios publicos basicos
para garantizar la adecuada satisfaccién de los turistas”, para que de este
modo mediante la aplicacion del plan mejoramiento contribuya de manera mas
cientifica en los aspectos bajos y relevantes del establecimiento y asi obtener

una mejora continua en la calidad de los productos y servicios.



1.3.0BJETIVOS

1.3.1.- OBJETIVO GENERAL

o Disefiar un Plan Operativo de la Calidad que contribuya al mejoramiento
de los servicios turisticos que ofrece la Quinta El Rocio del canton

Bolivar provincia Manabi.

1.3.2.- OBJETIVOS ESPECIFICOS

o Realizar una revision de la literatura especializado en propuestas de
mejoramiento en la calidad de la oferta turistica gastronémica.

o Disefiar un procedimiento metodoldgico para la estructuracion de un
plan en base a propuestas de mejoramiento en la calidad del servicio de
la oferta turistica gastronomica.

o Proponer programas operativos de la calidad en funcion del
mejoramiento de los servicios turistico que ofrece la Quinta el Rocio del

cantén Bolivar.

1.4.- IDEA A DEFENDER

Si se disefia un plan operativo, entonces se podria mejorar la calidad de los
servicios turisticos que ofrece la Quinta el Rocio a los clientes, y de esta

manera contribuir al fortalecimiento econémico y turistico del establecimiento.



CAPITULO Il. MARCO TEORICO

2.1.-INTRODUCCION

El insumo para la construccion del marco tedrico lo constituye la informacion
obtenida en la revision y consulta de fuentes documentales (documentacion
cientifica, folletos, revistas, articulos, libros). Por tanto, el éxito en la
construccion del marco teorico, esta determinado en gran medida, por la
rigurosidad con que se haya realizado en dicha busqueda, y en segunda
instancia, por la eficiencia en la categorizacion de dicha informacién, bien sea
de acuerdo con un criterio alfabético (por autor), un criterio de investigacion
(apartados), o un criterio de materias (conceptual), por lo mencionado

anteriormente se ha disefiado un hilo conductor. Figura 1

PLANIFICACION

QOrientada a Ial

DIAGNOSTICO [Mediante| PLANIFICACION CALIDADDEL  |Analizando| Atencion al
OPERATIVA SERVICIO cliente
Analizando Modelos de A ] Erfocad I tlt_
i fravés de : nfocado en el | Expectativas y
geit;l]lré:; la Cliente percepciones
[ wTERNO | | ExTERNO | : Con énfasis en|
| Mediante Para ANaliZAr oo oo e e OFERTA
| EFl | I EFE | | MPC | TURISTICA
Con énfa5|s|
| (S’E';F\‘”ngg RECURSO0S
e ESTRATEGIAS
| en ]
mvo\ucral | | |
Establecimientos ' Atributos del
PROGRAMAS d Servicio de .
e . restauracion Semvicio
l Recreacidn

PLANEACION OPERATIVA EN LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS TURISTICOS

Figura 1. Hilo conductor del Marco Tedrico

Fuente: elaboracion propia



2.2. PLANIFICACION

Segun el programa de las Naciones Unidas (2009), “la planificacion es el
proceso de establecer objetivos, desarrollar estrategias, trazar los planes de
implementacion y asignar recursos para alcanzar esos objetivos. Es importante
destacar que la planificacion implica mirar diferentes procesos como: identificar
la vision, las metas u objetivos que se deben lograr, formular las estrategias
necesarias para alcanzar la vision y los objetivos, determinar y asignar los
recursos (financieros y de otro tipo) necesarios para alcanzar la visién y los
objetivos y perfilar los planes de implementacion, lo que incluye los planes para

supervisar y evaluar los avances logrados para alcanzar la vision y las metas”.

Mientras que para Federacion Internacional de Sociedades de la Cruz (2010)
“la planificacion es un proceso de eleccidn entre diferentes cursos de accion y
de priorizaciéon de los pasos por seguir a fin de modificar de manera favorable
una situacién determinada. Por lo comuan, el tiempo y los recursos (materiales,
financieros y humanos) son limitados. Estas dos limitaciones tienen una
consecuencia directa sobre la capacidad de una organizacion para mejorar o
resolver una situacion problemética. Por esa razon, la planificacion es un
elemento sumamente crucial, en particular en organizaciones pequefas

dotadas de una capacidad restringida”.

Sanchez (2010), argumenta que “la planeacién administrativa proporciona la
base para una accion efectiva que resulta de la habilidad de la administraciéon
para anticiparse y prepararse para los cambios que podrian afectar los
objetivos organizacionales, es necesaria para controlar las operaciones de la
organizacion”, por ello es importante para realizar una planificacién estratégica,
que para Restrepo, et al.,, (2010) “la planeacién estratégica es el proceso
secuencial que debe realizar la empresa para proyectarse y lograr desarrollarse
en un ambiente turbulento, veloz, exigente y violento. Para poder afrontar el
reto de competir en los mercados. El proceso de formulacion de estrategias
tiene un conjunto de pasos mediante los cuales la organizacion analiza su

pasado, el presente y establece como la organizacion espera afrontar el futuro”.



Es por esta razon que la planificacion es necesaria en todo ambito, haciendo
énfasis en los recursos turisticos que sera el motor de futuras economias en los
paises, por ello Gonzéles (2010), dice que “la planeacion de recursos es
realizada solo por poco mas de la mitad de las empresas, y el proposito
principal de hacerlo suele ser cumplir con los requerimientos que los clientes
imponen en este sentido, en las licitaciones; cuando el propésito real deberia
ser garantizar que se tengan oportunamente los recursos en la cantidad y
calidad necesarias”. Es por esta razdn que la planificacion es de vital
importancia para cualquier tipo de empresa, incursionando en todos sus

ambitos como la planificacion turistica.

Para MITYC (2007) “la planificacion turistica se basa en disefiar, aprobar e
implementar opciones conscientes de desarrollo turistico, capaces de integrar y
desarrollar una visibn estratégica que, desde la orientacion al mercado,
considere prioritarios el desarrollo territorial, la calidad del entorno, la
seguridad, la calidad y profesionalidad de los servicios turisticos y el bienestar
social”. Se define a la planificacion como un proceso que realiza una
determinada organizacion para definir metas y alcanzarlas mediante el
desarrollo de estrategias, la misma que permite tomar acciones sobre la

situacion en la que se encuentra la organizacion.

Por ello para Kadi (2012) “la gestion en la planificacion enmarca diferentes
aspectos desde el punto de vista gerencial, reconociéndose también como un
proceso equivalente a la administracion, en todo ambito la misma implica una
relevancia contundente considerando pertinente conocer como funciona y cudl
es su naturaleza, se citan autores que coadyuvan a la afirmacioén de capacidad
que se tiene al hacer gestion para lograr los fines”. Por lo anteriormente
descrito se define a la planeacion operativa es una de las clasificaciones mas
importante dentro del ambito de la planeacion ya que esta abarca un plan de
accion que le sirven de ayuda a las organizaciones mediante el planteamiento

de estrategias, para asi mejorar la calidad de los servicios que ofrecen.



2.3. CALIDAD DE SERVICIO

De acuerdo con Blanco (2009), la calidad de servicio "es una herramienta de
mercadeo clave para lograr la diferenciacion competitiva y el crecimiento de la
lealtad de los clientes”; sin embargo para Torres (2011), “la calidad en el
servicio corresponde a los atributos que caracterizan el contacto que existe
entre el personal y el cliente de forma satisfactoria”; Por otra parte, Estela
(2010), indica que “la calidad en el servicio es esencial para el desarrollo eficaz
de las organizaciones y el cumplimiento de sus objetivos, entre los cuales el

principal es saber como llegar para satisfacer al cliente”.

Lo anterior implica que la calidad del servicio es un conjunto de indicadores por
el cual una es de gran importancia para una organizacion, y se considera un
valor agregado que se ofrece a un cliente cada vez mas exigente, que busca
en la actividad de consumo, aquel producto o servicio que puede satisfacer de
una forma mas Optima sus necesidades, poniéndoles a su disposicion una

mejor calidad en su oferta turistica.

2.3.1. CALIDAD DEL SERVICIO EN LA ATENCION AL CLIENTE

Segun Duque (2005) “el servicio es entendido como el trabajo, la actividad y/o
los beneficios que producen satisfaccion a un consumidor”, pero Restrepo
(2006) afirma que “en la actualidad el servicio esta enmarcado en atraer,
conquistar y mantener la fidelidad del usuario, resultado de la gestion
administrativa de las relaciones con el cliente donde se satisfagan las
necesidades. La prestacién del servicio requiere de recursos materiales,
técnicos, financieros y lo mas importante de todo el ser humano, quien pone su

alma en el servir”.

Sanabria (2012) argumenta que “los servicios en el turismo practicamente son
todos los integrantes de la organizacion tienen una responsabilidad no
solamente con el producto que se entrega sino también con el esfuerzo
permanente para que la satisfaccion del cliente sea 6ptima y asi mismo su
calificacion de la calidad del servicio recibido sea mejor”. Entonces el servicio
es todo lo relacionado con el trabajo y las actividades que realizan los

integrantes de una organizacion, mediante el servicio al cliente, esto no es una
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decision optativa sino un elemento imprescindible para la existencia de la
empresa y constituye el centro de interés fundamental y la clave de su éxito o
fracaso. “El servicio al cliente es algo que podemos mejorar si queremos

hacerlo” esto segun la analogia de Paz (2005).

Pero segun el criterio de Duque (2005) define que “el servicio al cliente es el
establecimiento y la gestion de una relacion de mutua satisfaccion de
expectativas entre el cliente y la organizacion. Para ello se vale de la
interaccion y retroalimentacién entre personas, en todas las etapas del proceso
del servicio. El objetivo basico es mejorar las experiencias que el cliente tiene
con el servicio de la organizacion”, segun Sanabria (2012) “el servicio al cliente
esta conformadas por atributos personales que se pueden asumir como
factores de personalidad que integran el respeto, la tolerancia, la adaptabilidad,
recursividad, destreza y sensibilidad social, persuasion, habilidades de

comunicacién y escucha entre otras”.

2.3.1.1. EXPECTATIVAS Y PERCEPCIONES

Para Restrepo (2006) “las expectativas del cliente son diferentes dependiendo
de su cultura, creencias y necesidades, sin embargo las apariencias indican
que todos requieren el mismo servicio”, mientras que Peralta (2006) argumenta
que “las expectativas serian mas que la experiencia que implican la
satisfaccion e insatisfacciéon, mas alla del rendimiento propiamente como tal.
Siendo relevante entonces, no tanto la experiencia en si como la expectativa

asociada y la explicaciéon de la experiencia”.

Para Garcia (2011) “las expectativas de los consumidores y la competencia
intensificada van en aumento, debido al incremento en el numero de
establecimientos y el contexto de crisis econdmica, entre otros factores, hace
gue la entrega de un servicio de excelente calidad se convierta en un resultado
clave de los establecimientos. Consecuentemente, lograr que la calidad de
servicio proporcionada por la empresa sea excelente constituye un objetivo
clave de sus responsables”. El servicio es un elemento fundamental en un

restaurante o una empresa que tenga contacto con los clientes.
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El cliente, segun Comesafa (2011), “es uno de los elementos del sistema de
produccion de las empresas de servicios; su presencia resulta de vital
importancia, ya que ademas de ejercer funciones de consumidor también actia
como coproductor”, pero para criterio de Collins (2006) “un cliente es aquel
consumidor que adquiere un bien o un servicio de una empresa y satisface en
igual o mayor grado sus expectativas; lo cual hace que esas variables de
satisfaccion obtenida, introduzcan al consumidor a iniciar un proceso de

fidelizacion hacia ese producto, esa marca o0 esa organizacion empresarial”.

Para Coello (s.f.) “un cliente es una persona o grupo de personas que recibe el
trabajo que hacemos. Este trabajo puede ser un producto o un servicio. El
cliente que recibe el producto o servicio puede ser "interno" o "externo".
Teniendo en cuenta los criterios anteriores, la empresa debe trabajar para
mantener a sus clientes satisfechos ya que ellos son el pilar fundamental de
una organizacion, para asi obtener lealtad”, que segun el criterio de
Colmenares y Saavedra, (2007), “es un proceso secuencial que manifiesta las
preferencias del consumidor por una determinada marca, el cual incluye las
fases cognitiva, afectiva y cognitiva dentro del esquema tradicional de decision

de compra”.

Segun Zamora (2011) “lealtad es un conjunto de variables actitudinales y
conductuales que influyen en el individuo para crear una relacion duradera en
el largo plazo ya sea con una marca, producto o servicio”, pero Galo (2012)
“considera que la lealtad es una actitud amplia y estatica hacia una compainiia
en general, en muchos casos, la satisfaccion de clientes es una condicion

necesaria pero no suficiente para crear lealtad”.

2.4. GESTION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO

Para Ortiz (2009), “la gestion de la calidad es, a su vez, una estrategia
organizativa y un método de gestiobn que exige la participacion de todos los
involucrados, para cumplir sus propdsitos”, pero segun Murgia (2005) la gestion
de calidad son herramientas, las cuales proporcionan modelos diferentes. Cada
modelo supone un instrumento que ayuda a las organizaciones a establecer un

sistema de gestibn basado en la calidad total, los beneficios que pueden
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derivarse a través de la utilizacion de estos modelos para las organizaciones

son:

e Establecer una referencia de calida para la organizacion
e Detectar areas fuertes y areas débiles de la organizacion

e Conocer el camino de la mejora continua

2.4.1. MODELOS DE GESTION DE LA CALIDAD Y SUS
FUNCIONES

Para comprender como los consumidores realizan la evaluacion de la calidad
de un servicio se revisan diferentes modelos de calidad que han sido
desarrollados sobre este tema en los Ultimos afios y que mas adelante se
describen. Los modelos de gestion de la calidad cumplen la funcion de
establecer pautas o pasos que contribuyan en el mejoramiento de su oferta,
esto mediante una serie de indicadores que miden y evalla la calidad con el

objetivo de que las empresas lo apliquen en su organizacion. Los cuales son:

Segun la Edefundazioa (2007) clasifica a los modelos de la siguiente manera:
A) NO PROVENIENTES DEL TERCER SECTOR NI DIRIGIDOS
ESPECIFICAMENTE AL TERCER SECTOR
Sistemas de Gestion de la Calidad.

¢ Normas de Calidad ISO 9000. Sistemas de gestion de la calidad.

e Modelo de Calidad Total EFQM: gestion global de la organizacion.

e Modelo Premie.
B) NORMAS, MODELOS Y EXPERIENCIAS EN O ESPECIFICAMENTE
PARA EL TERCER SECTOR
Sistemas de gestion de la calidad
Derivadas de la normativa 1ISO
Referencial de certificacion Qualicert.

e Derivadas del modelo EFQM

e Proyecto TQM-ONG (Calidad total para ONG).

e Programa Inserqual.

e Garantia de Calidad Kalitatea Zainduz.

Integran tanto la gestién ética como la gestion de la calidad.
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¢ Norma de OCC, segunda edicion (sept. 2003)
e Sistema de gestion de la calidad de FEAPS (Modelo propio).
e El modelo EQRM (European Foundation for Quality Management).

2.4.2. GESTION DE LA CALIDAD TOTAL (TQM) APLICADA A
LA EMPRESA TURISTICA

Segun Alonso, et al., (2006), La calidad total, segun la (AEC), se considera
como un sistema de gestion de calidad que abarca todas las actividades vy

todas las realizaciones de la empresa, poniendo énfasis en lo siguiente:

1| Actitud positiva ante el trabajo bien hecho y mejora continua, lo que implica la participacion de todos en la empresa.

2| Los recursos humanos son el factor mas importante, ya que la calidad total pone el énfasis en la responsabilidad y el
compromiso individual por la calidad y su mejora permanente.

Comunicacién-informacién-participacion de toda la empresa, desde la alta direccion hasta la base operativa.

Prevencion del error y eliminacion temprana del defecto, para evitar el incremento de costes debido a reelaboraciones.

Fijacién permanente de objetivos de mejora y seguimiento periodico de resultados.

| o M w

Se introduce el concepto de clientes interno, cualquier departamento dentro de la empresa tiene unas necesidades que
deben ser satisfechas por el resto de la organizacion en calidad, tiempo y coste como si se tratara de un cliente externo.

Cuadro 2.1: aspectos a considerar de la calidad total
Fuente: elaboracion propia

Para lograr sus objetivos la Gestion de la calidad total se fundamenta en ocho

pilares basicos: (Ver Figura 2.).

. COMPROMISO LIDERAZGO Y
ORENTACION OF T0005 105 APo10
IMPLICADOS SISTEMATICO
Gestion de la calidad .
MEJORA total (TQM) aplicada GESTION POR
CONTINUA en empresas PROCESOS
turisticas
RESPONSABILIDA COLABORACION
CON LOS MEDICION

D SOCIAL PROVEEDORES

Figura 2. Pilares béasicos de la gestion de la calidad total

Fuente: elaboracion propia
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2.4.3. MODELO SERVQUAL APLICADO A LA EMPRESA
TURISTICA

Para Alonso, et al., (2006) este modelo ha sido planteado para intentar dar
respuesta a una de las principales dificultades que presenta la aplicacién de la
calidad total a las empresas de servicios, como es la medicion de sus
resultados. El objetivo dltimo de una empresa turistica de calidad es la
satisfaccion de las necesidades del cliente ¢pero como saber que cliente esta
satisfecho?, o lo que es aun mas dificil, ¢ Cuanto esta de satisfecho? Ademas
de medir la satisfaccion del cliente, el modelo SERVQUAL orienta para la

mejora del servicio.

Este modelo se basa en la consideracion de la calidad como una expectativa y
su condicibn como el resultado de comparar lo que el cliente cree que la
empresa debe ofrecer (expectativas), con la percepciéon del desempefio que se
tiene del servicio recibido (percepciones).

La evaluacion mental del servicio la realizan los clientes para cinco
dimensiones o criterios relevantes del mismo. En el modelo SERVQUAL estas
cinco dimensiones se desglosan en veintiddés variables que reflejan los
aspectos de cada una de ellas que los clientes consideran mas importantes
(cuadro 2.2). Estas dimensiones y variables pueden ser medidas pueden ser
medidas a través de encuestas de tal forma que a los clientes se les da la

oportunidad de valorar cada uno de esos aspectos.

Dimension
Elementos tangibles
Fiabilidad
Capacidad de respuesta
Seguridad
Empatia
Cuadro 2.2. Dimensiones del modelo SERVQUAL

Fuente: elaboracion propia
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2.5. OFERTA TURISTICA

Uno de los aspectos relevantes para la calidad es la oferta turistica, segun el
criterio de Aguitba (2010) “esta compuesta por bienes tangibles e intangibles
“productos y servicios” que estan a disposicion de los clientes en un mercado
turistico”, esto concuerda con la afirmacion de Kotler y Armstrong (2010), para
quienes “la oferta satisface las necesidades mediante productos y servicios.
Desde este enfoque, un producto es un conjunto de servicios que se puede
ofrecer en un mercado para su atencién, adquisicién, uso o consumoy que
podria satisfacer un deseo o una necesidad”. Sin embargo, el concepto de
producto no esta limitado a objetos fisicos. Pues cualquier cosa que pueda
satisfacer una necesidad se puede llamar producto (objetos fisicos, servicios,
personas, lugares, organizaciones e ideas). Ademas de los bienes tangibles,
los productos incluyen servicios, que son actividades o beneficios que se
ofrecen a laventay que son basicamente intangibles y no tienen como

resultado la propiedad de algo y que serviran para una mejor oferta de servicio.

Para Buttler (2010), “la oferta de servicios se requiere de un sistema que
gestione la oferta del servicio. Aqui es pertinente establecer el ciclo del servicio
para identificar los momentos de verdad y conocer los niveles
de desempefio en cada punto de contacto con el cliente”, pero segun Cobello
(2014) “lagestion de la oferta del servicio se fundamenta en
la retroalimentacion al cliente sobre la satisfaccion o frustracion de los
momentos de verdad propios del ciclo de servicio. En los casos de deficiencias
en la calidad, son criticas las acciones para recuperar la confianza y resarcir los
perjuicios ocasionados por los fallos, hasta cerciorarse de la plena satisfaccion
del cliente afectado. Esto inspirard confianza en los clientes y servira de
ejemplo a todo el personal para demostrar la importancia que tiene la calidad
del servicio en la atencién al cliente”. Por lo tanto la oferta del servicio es un
sistema que se encarga de poner a disposicion de los clientes productos y
servicios a precios accesibles al mercado, y se fundamenta en identificar los
momentos de satisfaccion o frustracion que el cliente percibe los recursos que

se ofrecen.


http://www.monografias.com/trabajos14/deficitsuperavit/deficitsuperavit.shtml
http://www.monografias.com/trabajos35/consumo-inversion/consumo-inversion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos28/propiedad-intelectual-comentarios-tendencias-recientes/propiedad-intelectual-comentarios-tendencias-recientes.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/teosis/teosis.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/indicad-evaluacion/indicad-evaluacion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos5/teorsist/teorsist.shtml#retrp
http://www.monografias.com/trabajos4/acciones/acciones.shtml
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Para Mastrangeno (2009) el concepto de recurso, “proviene de una concepcion
moderna del vinculo hombre — naturaleza — sociedad. La idea que la naturaleza
es exterior al hombre es un eje de las representaciones sociales populares y
cientificas del occidente ideoldgico, con arraigo y genealogias posibles que
provienen desde la comprension teoldgica cristiana del Universo hasta algunas
teorias cientificas de los siglos XV al XX (fisiocracia, marxismo, desarrollismo,

entre otras)”.

Garcia (s.f) argumenta que “la palabra recurso da lugar a que se piense en
aguellos elementos de la naturaleza que el hombre obtiene para su beneficio,
es decir; el agua, el suelo, el clima, la fauna, la vegetacion, los minerales, etc.
No obstante, debe considerarse que el termino recurso “no se refiere a una
cosa ni a una substancia, sino a la funcion que estas pueden desempefar o a
la accion en que puedan tomar parte”. Partiendo de esto puede considerarse
como recursos otros factores incluyendo al hombre mismo, como fuerza de
trabajo”. Por lo tanto los recursos son elementos indispensables para la
realizacion de actividades, en la cual estan vinculados el hombre y la
naturaleza para el aprovechamiento de los mismos. Por ello la oferta de los
recursos y servicios es de vital importancia para un establecimiento de

recreacion.

2.5.1. ESTABLECIMIENTOS DE RECREACION

De acuerdo al criterio de Ojeda (2012) sefiala que “los centros de recreacion
son lugares en los que se pueden realizar varias actividades como
esparcimiento, ademas de satisfacer las necesidades a turistas nacionales,
internacionales y la poblacion local, la misma que puede desarrollar actividades
economicas”. Refiriéndose a dicho concepto como “establecimientos de

recreacion”.

Se tomé el que tiene mayor similitud a nivel de Ecuador en cuanto a sus
caracteristicas y se compara con el Art. 26 del Reglamento General de
Actividades Turisticas elaborado por el MINTUR (2002) el cual indica que las
Cabarfias.- “Son cabafas los establecimientos hoteleros situados fuera de los

ndcleos urbanos, preferentemente en centros vacacionales, en los que
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mediante precio, se preste servicios de alojamiento y alimentacion al publico en
general, en edificaciones individuales que por su construccion y elementos
decorativos estan acordes con la zona de su ubicacidon y cuya capacidad no

sea menor de seis cabafnas”.

Se puede definir a los establecimientos de recreacion como aquella
infraestructura que presta las condiciones necesarias para el desarrollo de
actividades relacionadas con el entretenimiento y esparcimiento, destinado a
personas que desean salir del nucleo urbano. Por otra parte, el servicio de
restauracion tienen diferentes criterios, se podria citar a Kowalski (2008) que
opina que, “un restaurante no deja de ser una empresa en la que se compra
una materia prima, se manipula bajo unas ciertas condiciones, se consigue un
servicio con unas caracteristicas especificas, y todo ello con el objetivo de que
cuando llegue el plato de comida a la mesa del cliente, este lo pueda degustar

obteniendo el maximo placer”.

Vélez (2007) argumenta que “los restaurantes forman parte de una gran gama
de servicios que el mundo del consumo requiere para satisfacer las
necesidades. El sector de la restauracion o restaurantes cuenta con la
posibilidad de seleccionar la mejor calidad en los alimentos y proporcionar a los
consumidores una experiencia gastrondmica inolvidable”, mientras que para
Zamora (2011) “el restaurante es el establecimiento donde sirven alimentos y
bebidas y funcionan generalmente en las horas de almuerzo y cena, mientras
que los que se especializan en el servicio del desayuno se les califica como
cafeterias”. Cabe argumentar que de acuerdo a la categoria del
establecimiento los precios pueden variar, ello se da usualmente segun la

comodidad de sus instalaciones, su ubicacion, y calidad de su servicio.

2.5.2. ATRIBUTOS DEL SERVICIO

Para ITESCAM (s.f.) “los atributos son tangibles e intangibles que conforman lo
que puede denominarse como su personalidad. Este analisis se efectia a
través de la evaluacion de una serie de factores que permiten realizar una
diseccion del producto, partiendo de los elementos centrales hasta los

complementarios, para que a la vista tanto de los nuestros como de los de la
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competencia, podamos elaborar la estrategia del marketing que nos permita

posicionar el producto en el mercado de la forma mas favorable”.

Pero, segun Quiroga (2010) “los atributos son considerados importantes para
un determinado segmento de los consumidores en la eleccion entre las
alternativas y ejerciendo influencia sobre el proceso, aunque no determinan
efectivamente la compra. Eso es debido a que algunos segmentos no los
consideran lo suficientemente importante en su decision de compra. Tenga en
cuenta que un atributo puede ser material considerados y tiene el poder de
cambiarlas actitudes de los consumidores hacia un producto, servicio, marca o
empresa. Entre los atributos importantes, hay algunos que son capaces de
dirigir con eficacia la eleccion del consumidor, ya que representan la solucién

ideal para satisfacer las necesidades y deseos de los clientes”.

Para Sanabria (2012) “los atributos son propios del servicio al cliente por lo que
no es suficiente tener buena actitud y disposicion para atender y superar los
requerimientos del cliente, es preciso que el funcionario tenga autonomia y
capacidad de decision frente a todos aquellos aspectos recurrentes en la
prestacion del servicio”. De lo anteriormente mencionado cabe recalcar que los
atributos en un establecimiento (restaurante) son varios elementos que atraigan
la atencion al cliente, antes de realizar el consumo o la adquisicion de los
productos, pero sin olvidar algo fundamental que es fundamental como el

servicio de restauracion.

Segun Cauqueva (2007) “el diagnostico es un estudio previo a toda
planificacion o proyecto y que consiste en la recopilacion de informacion, su
ordenamiento, su interpretacién y la obtencién de conclusiones e hipotesis.
Consiste en analizar un sistema y comprender su funcionamiento, de tal
manera de poder proponer cambios en el mismo y cuyos resultados sean
previsibles”, pero para el criterio de Arboleda (2008), “es un procedimiento
mediante el cual se analiza el contexto y el conjunto de variables y fenbmenos
gue comprende un objeto de estudio determinado, con el fin de conocer su
evolucion historica, determinar su realidad actual y posiblemente proyectar

comportamientos futuros. Un diagnostico permite conocer el estado del arte o
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estado actual de un objeto de estudio, con el propdsito de usar dicha

informacion para tomar decisiones”.

Un diagnostico es el estudio que tiene como fin resultados sobre un
determinado objeto o ambito, dicho estudio tiene como propdsito mostrar la en
la que se encuentra el lugar, para mediante este resultado tomar decisiones de
que acciones se van a lleva a cabo, ello mediante la realizacion de un andlisis

interno del sitio.

Para David (2003) “la matriz del factor interno es una herramienta para la
formulacion de estrategias que resume y evalla las fortalezas y debilidades
principales en las areas funcionales de una empresa, al igual que proporciona
una base para identificar y evaluar las relaciones entre esta areas”, pero segun
Barrera, et, at., (2011) “Matriz de evaluacién de factores internos. Resume y
evalla las fuerzas y debilidades mas importantes dentro del area funcional de
una empresa y ademas ofrece una base para identificar y evaluar las

relaciones entre dichas areas”.

Esta matriz fue utilizada para identificar los diferentes factores internos,
mediante un listado de variables con ponderacién de 0 a 1 de la industriay de 1
a 4 para calificar la empresa frente a la industria. Analizando los conceptos se
concluye que la matriz EFIl es una herramienta que contribuye a la realizacion
de una auditoria interna, la cual analiza cientificamente los procesos de la
organizacién de una empresa, analizando las fortalezas y las debilidades, para
de esa manera formular acciones que permitan mejorar los procesos de un

establecimiento, de similar manera a la matriz EFE.

Segun David (2003) “la matriz de evaluacién del factor externo (EFE) es una
herramienta que permite a los estrategas resumir y evaluar la informacién
econdémica, social, cultural, demografica, ambiental, politica, gubernamental,
legal, tecnolégica y competitiva”, pero Marulanda y Velasquez (2010)
argumenta que “la matriz de evaluacion de factores externos, permite resumir y
evaluar informacion demogréafica, econémica, politica, natural y tecnoldgica.
Inicialmente se asigna un peso relativo a cada factor indicando la importancia

relativa que tiene ese factor para alcanzar el éxito de la empresa en la
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industria. Ademas, se evaluan los factores identificados en el analisis de las
variables macro ambientales, asignando una calificacién de 1 a 4, con el objeto
de identificar si las estrategias presentes estan respondiendo con eficacia al

factor”.

La matriz EFE es una herramienta que sirve para analizar y conocer las
oportunidades y peligros que se presentan en el entorno, por lo cual es
menester de la organizacion que se encarga de analizar los aspectos externos
(rodean la organizacién), la misma que identifica los factores social,
econdémicos politicos y competitivos. Es importante realizar una comprension

minuciosa de los factores externos mediante la matriz de perfil competitivo.

En el criterio de David (2003) “la matriz de perfil competitivo (MPC) identifica a
los principales competidores de una empresa, asi como sus fortalezas y
debilidades especificas en relacién con la posicion estratégica de una empresa
en estudio. Los valores y los puntajes de valor total tanto en la MPC como en la
matriz EFE tienen el mismo significado; no obstante, los factores importantes
para el éxito en una MPC incluyen aspectos tanto internos como externos. Las
clasificaciones se refieren, por tanto, a las fortalezas y debilidades”, para
Cervantes (2008) “la matriz de perfil competitivo identifica a los principales
competidores de una empresa, asi como sus fortalezas y debilidades
especificas en relacion con la estrategia de una empresa en estudio. Los
factores importantes para el éxito en una MPC incluyen aspectos tanto internos

como externos”.

En sintesis la matriz de perfil competitivo es una herramienta que contribuye a
identificar cuales son los competidores, analizando cuantos y cuales son los
factores que se utilizan para el éxito de su negocio tomando en cuenta sus
fortalezas y debilidades, y mediante ese analisis comparativo se formulan
estrategias que contribuyan de manera importante al desarrollo del

establecimiento.

Segun Barcenas (2009) “la estrategia se refiere a la forma de dirigir las fuerzas
militares para derrotar al enemigo o disminuir las consecuencias de una

derrota. Las estrategias en la empresa nacen como respuesta para afrontar los
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retos que implican la competencia y la vida de las empresas. Se definen como
los cursos de accion o alternativas que muestran la direccién y el empleo
general de los recursos y esfuerzos, para lograr los objetivos basicos a largo

plazo en las condiciones mas ventajosas”.

Para Gutiérrez (2012) “la estrategia fue adoptada desde el ambito militar por el
mundo de los negocios para designar a una serie de procesos mas 0 menos
complejos cuya finalidad es la de disefiar objetivos y planificar el modo mas
eficaz de alcanzarlos. Pero incluso los autores de mayor renombre no logran
ponerse de acuerdo con respecto a la formulacion y planificacion de la
estrategia empresarial”’. Segun ambos criterios de los autores, la estrategia es
una herramienta que esta adoptada en el mundo de los negocios, que tiene
como objetivo desarrollar una serie de pasos que permiten llegar a la meta que
se desea alcanzar, mediante el desarrollo planificado de programas que

alcanzar la consecucion de las mismas.

Para Barcenas (2009) “los programas son un complejo de metas, politicas,
procedimientos, reglas y otros elementos necesarios para realizar un curso de
accion determinado, por lo comun cuentan con el apoyo de un presupuesto
designado para ello”, por otra parte Olivero y Sosa (2013) opinan que “el
programa concreta los objetivos y las metas que se exponen en el plan,
teniendo como marco un tiempo mas reducido. Ordena los recursos disponibles
en torno a las acciones y objetivos que mejor contribuyan a la consecucion de

las estrategias marcadas. Sefiala prioridades de intervencion en ese momento”.

En resumen se puede definir al programa dentro del ambito empresarial como
un procedimiento que se encarga de establecer lineamientos o procedimientos
gue son disefiados con el fin de aplicarlos dentro de la organizacién dentro de
los plazos que se han determinado, para generar cambios y resolver los

problemas que se dan en los procesos de una empresa.
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CONCLUSION DEL MARCO TEORICO

La planificacion es de vital importancia para una organizacion ya que
debido a ello los propietarios pueden realizar planificaciones a nivel
operativo, administrativo y a nivel turistico, para lo cual es necesario
realizar un diagndstico de la situacion actual en la que se encuentra el
establecimiento, analizando los factores internos que son las
deficiencias y externos que son las amenazas los competidores, que son
los que influyen de manera negativa o positiva al éxito de la empresa,
ello se o realiza con el fin de elaborar estrategias necesarias para
estructurar un programa que permitan mejora la situacion en la que se
encuentra la empresa.

Para medir la calidad del servicio al cliente es necesario analizar varios
aspectos en cuanto a la oferta turistica que prestan los establecimientos
de recreacion, haciendo énfasis en lo que el cliente percibe del servicio
por ello es fundamental analizar previamente modelos de gestion de
calidad y sus indicadores para determinar las los puntos altos y bajos en
la que se encuentra el servicio en el establecimiento y mediante dichos
resultados elaborar un plan que contribuya de manera continua al

mejoramiento de la calidad de la oferta turistica de la Quinta El Rocio.



CAPITULO I1l. METODOLOGIA PARA EL DISENO DE
UN PROGRAMA DE MEJORAMIENTO DE LA OFERTA

En el presente capitulo exponen los elementos metodolégicos necesarios para
el desarrollo de la investigacion, en el mismo se incluyen los antecedentes que
denoten todos los procedimientos que se han desarrollado sobre lo referente a
la calidad de la oferta de servicios turisticos. A continuacion se muestran los

modelos en la cual se basé para la elaboracion del disefio metodolégico.

Programa de certificacion de turismo sostenible para operaciones turisticas de
tierra (Smart Voyager 2005), busca que las operaciones participantes en el
proceso realicen cambios en su actividad de manera que se aumente el apoyo
a la conservacion, se reduzcan los impactos ambientales, se incremente la
sostenibilidad, se mejore las condiciones para los trabajadores y se aumenten

los beneficios locales

Criterios globales del turismo sostenible (Global Sustainable Tourism Council
2009), es un cuerpo internacional de acreditacion que se cred con el objetivo
de solventar problemas en el sector. Y tiene como misidbn consensuar,

capacitar educar, garantizar y promover el turismo sostenible.

Certificacion biosphere (Instituto de turismo responsable 2011), es un sistema
de certificacion de turismo responsable el cual tiene como objetivo, buscar y
conseguir que un destino, producto o empresa turistica sea sostenible y
diferenciada, que suponga una garantia de valor afiadido al visitante.

de

de

de

no

de

de

y

Smart Voyager 2005 Criterios globales del turismo sostenible 2009 Instituto de turismo

responsable 2011

. Politica de la empresa 2. CONSERVACION Y MEJORA PATRIMONIO CULTURAL Diagnoéstico

Il. Conservacion de | 2.1 Integracion en la realidad cultural del destino sostenibilidad inicial

ecosistemas naturales 2.2 Participacion en la conservacion de los recursos culturales | Implementacion

lll.  Reduccion de impactos | 2.3 Fomento del conocimiento por parte de los visitantes requisitos

ambientales negativos 3. DESARROLLO ECONOMICO Y SOCIAL DEL DESTINO Auditoria

[V. Disminucién del riesgo | 3.1 Fomento del desarrollo econdmico y social de la | certificacion

de incendios, prevencion y | comunidad local Conforme o

equipamiento. 3.2 Actitud responsable con los empleados conforme

V.  Tratamiento justo y | 4. CONSERVACION AMBIENTAL Correccion

correcto de los Trabajadores | 4.1 Proteccion del paisaje desviaciones

VI. Capacitacioén al personal | 4.2 Proteccion de la biodiversidad Informe

VII. Relaciones comunitarias | 4.3 Proteccion del suelo conformidad

y bienestar local 4.4 Gestion y control de la energia Auditoria

VIIl. Estricto control en el | 4.5 Gestién y control del agua seguimiento anual
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uso, abastecimiento vy
Almacenamiento de insumos
IX.  Manejo integrado de
desechos

X. Compromiso del Turista

XI. Seguridad
XII. Planificacion  y
monitoreo

4.6 Gestion y control de los residuos

4.7 Gestion y control de los consumos de productos y servicios
4.8 Gestion y control de emisiones atmosféricas

4.9 Gestion y control de la contaminacion acustica

4.10 Gestion y control de la contaminacion luminica

5. SATISFACCION DE LOS CLIENTES E IMPLICACION EN
EL SISTEMA DE TURISMO RESPONSABLE

5.1 Calidad en el servicio al cliente

5.2 Seguridad del cliente

5.3 Actitud responsable del cliente en el establecimiento

5.4 Servicios de informacién y concienciacion hacia el destino
5.5 Accesibilidad universal

Cuadro 3.3. Matriz comparativa de fases y etapas

Fuente: elaboracion propia

En base al analisis de las fases en los programas de certificacion anteriormente

mencionado se estructuro la siguiente propuesta metodoldgica:

1 era

FASE

DIAGNOSTICO DE LA
= S|TUACION TURISTICA
ACTUAL

DELIMITACION DEL AREA DE
ESTUDIO

— ANALISIS INTERNO

— ANALISIS EXTERNO

METODOLOGIA PARA LA EVALUACION Y MEJORA DE LA CALIDAD DEL SERVICIO

ACTIVIDADES METODOS

1 |

Georreferenciacién J Observacién de
campo

Analisis de las politica del

establecimiento

Andlisis de impactos ambientales

negativos

Andlisis del control en el uso, Analitico

abastecimiento y Almacenamiento
de insumos

Observacién

cientifica y de

Andlisis  del equipamiento  del

campo
establecimiento

Andlisis de la satisfaccidon de los

clientes

Andlisis de factores internos /

Analisis de los factores externos del

sitio Analitico

Analisis de la competencia directa Observacion

. cientifica
Determinacidn de estrategias i
Lluvia de ideas

Determinacion de metas

Figura 3. Fase de diagnostico del desarrollo metodologico

Fuente: elaboracion propia

HERRAMIENTA

I

GPS

Entrevistas

Matriz de
LEQPOLD

Encuestas

Matriz EFI

Matriz EFE

Matriz de perfil
competitivo

Matriz DAFO

Matriz de matas




2da

PROGRAMAS

FASE

ACTIVIDADES

POLITICA DE LA EMPRESA

REDUCCION DE IMPACTOS
AMBIENTALES NEGATIVOS

CONTROL EN EL USO DE EQUIPOS,
ABASTECIMIENTO Y
ALMACENAMIENTO DE INSUMOS

DISMINUCION DEL RIESGO DE
INCENDIOS, PREVENCION Y
SEGURIDAD

SATISFACCION DE LOS CLIENTES E
IMPLICACION EN EL SISTEMA DE
CALIDAD

l l

Delegacion de responsabilidades (organigrama)

Planificacion

Creacidn y socializacidn de las politicas

_/

Gestién y control de la energia
Gestién y control del agua

Gestién y control de los residuos

Gestidn y control de equipos

Gestion y control en el abastecimiento de

insumos

Gestidn y control en el almacenamiento de
insumos

gestidn y control en seguridad

J

METODOS

Inductivo
Deductivo
Analitico

Gestidn en la calidad del servicio

Figura 4. Fase de programas del desarrollo metodologico

Fuente: elaboracion propia

3™ FASE
MONITOREO Y
) ACTIVIDADES
EVALUACION
. Control de energia
. Control de agua
MONITOREO DE PROCESOS EN EL a ld .
AREA RECREACIONAL Y DE ° ontrol de residuos
RESTAURANTE . Control equipos
. Control abastecimiento
. Control almacenamiento
. Control de riesgos y seguridad
Informacién personal
MONITOREO DEL PERSONAL *  Informacién personal
. Preparacion
. Capacitacion
. Area de restauracidn
INFRAESTRUCTURA Y EQUIPOS )
. Area de recreacién

METODOS

Observacion
cientifica

Analitico

Figura 5. Fase de monitoreo del desarrollo metodolégico

Fuente: elaboracion propia
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HERRAMIENTAS

Trabajo grupal
Lluvia de ideas
Check List
Método
SERVQUAL Y
HOTELQUAL

HERRAMIENTAS

Entrevista

Fichas de avaluacidn
Fichas de informacion
Cronograma de
control y evaluacion
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3.1.- DESCRIPCION DEL PROCEDER METODOLOGICO

DIAGNOSTICO SITUACIONAL

Para cumplir con el primero de los pasos se utilizo la técnica de observacion de
campo, y las herramientas como; GPS y Entrevistas, con el objetivo de

recopilar los datos de forma general de la Quinta el Rocio.

ANALISIS INTERNO

Para la realizacidon del presente paso se utilizd la técnica de observacion
cientifica con las herramientas de Matriz EFl y Matriz de Leopold para analizar

de manera mas profunda los procesos en las diferentes areas como:

e ANALISIS DE LAS POLITICAS DEL ESTABLECIMIENTO

En este paso se determiné el personal responsable del manejo que se da en la
administracion de los procesos internos y de servicio de la empresa.

e ANALISIS DE IMPACTOS AMBIENTALES NEGATIVOS

En el presente paso se analizaron los posibles impactos negativos que se
pueden producir en el area de estudio debido a emisiones de gases, aguas

servidas y manejo desechos.

e ANALISIS DEL CONTROL EN EL USO, ABASTECIMIENTO Y
ALMACENAMIENTO DE INSUMOS

En el presente paso se determinaron y analizaron cuéles son sus proveedores
de los alimentos, de qué manera son almacenados para determinar si cumplen
con las normas de calidad y evaluar el uso correcto de los alimentos como su

preparacion.

e ANALISIS DEL EQUIPAMIENTO DEL ESTABLECIMIENTO

Mediante este paso se determind el estado de la infraestructura ademas del

eguipamiento que posee la empresa.
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e ANALISIS DE LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES

En este punto se determind la calidad del servicio que se le ofrece a los

visitantes.

ANALISIS EXTERNO

Para dar cumplimiento a este paso se realizd un analisis exterior, mediante la
técnica analitica, y herramientas como; matriz EFE para determinar las
oportunidades y amenazas, puntualizando los puntos altos y bajos en el

entorno del establecimiento.

Mediante la matriz de perfil competitivo se plantea evaluar los factores
principales para el éxito de establecimientos de alimentacion y esparcimiento,
comparandolos, para asi determinar los aspectos del servicio en los que se

estéa fallando ademas de resaltar lo mas relevante del lugar.

PROGRAMAS DE MEJORAMIENTO DE LA CALIDAD

A partir de las principales deficiencias detectadas en el diagnéstico y en la

evaluacion, se disefid una serie de programas como:

e Politica de la empresa

e Reduccion de impactos ambientales negativos

e Estricto control en el uso, abastecimiento y almacenamiento de insumos
e Disminucién del riesgo de incendios, prevencién y equipamiento.

e Satisfaccion de los clientes e implicacion en el sistema de turismo

responsable

Los mismos que se determinaron con el fin de mejorar la calidad del servicio en
establecimientos de recreacion, utilizando como método referencial de
evaluacion el modelo HOTELQUAL. El cual permitié realizar un analisis general
de las areas de deficiencia en el servicio y asi aplicar los programas

adecuados y necesarios para corregir dichas falencias.

EVALUACION Y MONITOREO DE PROCESOS EN EL AREA DE
RESTAURANTE, RECREACION, PERSONAL, INFRAESTRUCTURA Y
EQUIPOS
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El monitoreo y evaluacion de los servicios se la realizaron mediante un analisis
de los procesos que se dan en la Quinta el Rocio, por la cual se ha
estructurado un cronograma de fechas y periodos de aplicacion de mediante la
aplicacion de listados de verificacion (ckecks list) elaborados especificamente

para establecimientos de recreacion y esparcimiento en éareas rurales.

El cronograma de evaluacién contiene los siguientes aspectos:

e EVALUACION Y MONITOREO DE PROCESOS EN EL AREA DE
RESTAURANTE

En el presente paso de evaluacion y monitoreo de procesos en el area de
restaurante se determind un cronograma en el cual se establecieron fechas y
los periodos de ejecucion de cada uno de los chek list que se han estructurado
previamente, relacionados con el &rea de restauracion el cual permitird
monitorear de manera continua los procesos que se dan y mantener un 6ptimo

funcionamiento cotidiano de la Quinta el Rocio.

e EVALUACION MONITOREO DE PROCESOS EN EL AREA DE
RECREACION

Para dar cumplimiento a la evaluacion y monitoreo del area de recreacion se
disefid un cronograma integrado con los listeados, basados en las posibles
amenazas ambientales que causan las actividades diarias que pueden
perjudicar a la Quinta el Rocio, en los &mbitos de control de energia, manejo de
desechos y uso del agua, en el cual se han determinado en qué fechas es
factible aplicar cada aspecto de los check list y cudl es el periodo constante de

aplicacion.

e EVALUACION Y MONITOREO DE PERSONAL

Para dar cumplimiento a la valuaciéon y monitoreo del personal se disefid y
desarrollo un modelo de ficha de personal que le permitié a la Quinta el Rocio
tener una base de datos e informacion puntual sobre los datos personales
ademas conocer la situacion intelectual como: nivel de educacion y
capacitaciones de manera que a través de este documento se facilite la forma

en la que el empleador obtenga dichos datos del empleado.
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e EVALUACION Y MONITOREO DE INFRAESTRUCTURA Y EQUIPOS

Para el cumplimiento de este paso se estructuraron dos matrices, una de
evaluaciéon y monitoreo de infraestructura, en la cual se evaltan las
edificaciones del lugar y se plantean mantenimientos segun el tipo y la calidad
con la que estan hechos. Y otra matriz relacionada con los equipos con los que
cuenta la Quinta el Rocio planteando fechas de mantenimiento y la vida util de

los mismos.



CAPITULO IV. RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

La Quinta El Rocio se encuentra ubicado a un 1%/, Km. via a Junin del cantén
Bolivar provincia de Manabi, tiene una extension aproximada de 14 hectareas
en las que se encuentran areas verdes, laguna y areas de juego, el clima es
hamedo- tropical y su temperatura oscila entre los 24° a 27° C. con una
pluviosidad anual aproximada de 1200 mm segun el registro climéatico del GAD
cantonal (Gobierno autébnomo descentralizado de Bolivar, 2012). Se encuentra
situada en las coordenadas: S 00°51°29.7” y W 080°10’°36.6”, y tiene una altura

aproximada de 29 msnm (Formato de posicion WGS 84).
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Figura 6. Delimitacion espacial del &rea de estudio (ubicacion de la Quinta el
Rocio)
Fuente: Elaboracion propia
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4.2. ANALISIS INTERNO

4.2.1. POLITICAS DE EMPRESA

Las politicas de empresa se entienden como un conjunto de normas o
reglamentos que son definidos por la maxima autoridad o autoridades para el
correcto funcionamiento de una empresa. Descritas en dichas reglas se pueden
incluir aspectos como: comportamiento del empleado, la forma de vestir, entre

otros.

Los establecimientos deben poner siempre a conocimiento de los trabajadores

estas normas en el mismo momento en el que son contratados.

Segun las Normas ISO 9.000, ISO 14.000 y las OHSAS 18.001, las politicas de
empresas deben contemplar los siguientes aspectos: Cuadro 4.5

I1SO 9001 I1SO 14001 OHSAS 18001
Politica de gestion de calidad Politica ambiental Politica de seguridad y salud en
el trabajo
Debe cumplir los requisitos (legales | Requisitos legales y suscritos Debe de prevenir los riesgos
y del sistema de gestion de calidad) laborales (PRL) y de la salud.
y los compromisos fijados por la
organizacion.
Mejora continua de la eficacia del | Mejora continua Mejora continua.
Sistema de Gestion de Calidad.
Debe ser comunicada y revisada | Prevencion de la contaminacion Debe ser documentada,
periodicamente comunicada y revisada
periddicamente

Cuadro 4.5: politicas de empresa
Fuente: elaboracion propia en base a Bernal 2012

La Quinta el Rocio, no tiene estructurado politicas de empresa en base a
ninguna normativa, sino Unicamente en base a directrices de sus propietarios;
estas hacen referencia a dos ambitos, a condicionantes para la contratacion del

personal y normativas del establecimiento.
En cuanto al personal:

e Capacitado con alto nivel de estudio
e Fluidez al hablar
e Buena apariencia personal

e Experiencia pre profesional
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e Se acepta personal capacitado.
En cuanto a las normativas del establecimiento

¢ No se permite la entrada a personas en estado etilico

¢ No es permitido fumar en &rea de restaurante

e Permitido fumar en el area del bar

¢ No es permitido ingresar alimentos o bebidas al establecimiento durante
eventos

e Durante contratos de debe pagar un anticipo de 70% y el 30 % al
terminar el evento, mediante deposito o en efectivo.

e Preferencia para clientes frecuentes en alquiler del local (después paga)

e Para clientes no frecuentes (paga en efectivo o depdsito antes del

evento)

Segun el andlisis de los resultados la Quinta el Rocio refleja que ciertas
directrices se encuentran en concordancia con las normativas que tienen los
propietarios, pero a su vez existen mucha que no son tomadas en cuenta para
el adecuado funcionamiento del establecimiento, ademas de que no se
encuentran impresas, Vvisibles y socializadas, se determin6 que el
establecimiento solo contempla aspectos como: normativas de eleccién de

personal, prohibicién y normativas internas.

4.2.2. IMPACTOS AMBIENTALES

Segun Vargas (2008), es una accion o actividad que se produce por una
alteracion favorable o desfavorable en el medio ambiente o en alguno de sus
componentes, es decir el impacto ambiental de un proyecto productivo sobre el
medio ambiente puede definirse como la diferencia entre la situacion natural del
ambiente presente y la situacion natural evolutiva del ambiente futuro, sin tal
impacto, la cual tiene como una de sus herramientas para evaluar los impactos

ambientales la Matriz de Leopold.

La matriz de analisis de Impactos Ambientales o Matriz de Leopold es un
proceso técnico que tiene como objetivo, identificar y elaborar las medidas

necesarias como planes y programas que permitan prevenir los impactos
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ambientales que se producen en un lugar determinado. La cual se elabor¢ en la

Quinta el Rocio de la siguiente manera (ver anexo 1).

Es necesario hacer una evaluacion de los impactos ambientales que se
generan en la Quinta, para asi conocer la contaminacién que se produce en la
realizacion de las actividades que se desarrollan en este lugar, asi aplicar
medidas que permitan mitigar dichos impactos que se han generado debido a
la falta de educacion ambiental de los turistas. Cuya realizacion arrojo los
resultados que se muestran en la siguiente tabla: Cuadro 4.5

PRINCIPALES IMPACTOS AMBIENTALES.

ASPECTO AMBIENTAL IMPACTO AMBIENTAL PosiTivo/ NEGATIVO | ETAPA DEL PROYECTO
EMISIONES SOLIDAS Mal manejo de desechos -62 Operativo
CALIDAD DE AGUA Contaminacion -48 Operativo

Cuadro 4.5. Matriz de resumen de impactos ambientales
Fuente: elaboracion propia

Segun los resultados obtenidos en el cuadro, se determiné de mayor a menor
el grado los aspectos que causan impactos negativos los cuales se dan durante

la fase de operacional en las areas con afluencia de clientes, las cuales son:

Emisiones sélidas, que se reflejan en el inadecuado manejo de los desechos
organicos e inorganicos que se dan en las areas verdes y areas de recreacion
y descanso, esto se da por la falta de ubicacion de depdsitos de basura en

lugares estratégicos en el sitio (ver fotografialy 2 anexo 2y 3).

Calidad del agua, esta se da en la laguna por el mal manejo de los residuos
inorganicos como: fundas, botellas, platos desechables, entre otros, ademas de
gque esta se encuentra cerca de un pozo ciego, los mismos que afectan de
manera negativa a la misma (ver fotografia 3 anexo 4), para lo cual se
deberan desarrollar programas alternativos para mitigar y prevenir dichos

impactos.



34

4.2.3. CONTROL DE ABASTECIMIENTO Y ALMACENAMIENTO Y
USO DE INSUMOS

e 4.23.1CONTROL DE ABASTECIMIENTO DE INSUMOS

La funcion del area de control y abastecimiento de alimentos, involucra todo los
suministros que necesita el establecimiento y se distribuyen en cantidades
especificas para un periodo determinado de tiempo, algun evento acordado o
en una fecha sefalada. Y su objetivo es la de proveer de material (insumos)

necesarios para el funcionamiento del establecimiento.
Control de abastecimientos

Para Carpizo (2011), “el proceso de abastecimiento es el conjunto de
actividades que permite identificar y adquirir los bienes y servicios que el
establecimiento requiere para su operacion, y asi como de facilitar los medios
necesarios para conseguirlo, ya sea de fuentes internas o externas”, por ello en

el control de abastecimiento es necesario adecuar con las siguientes normas:

De acuerdo a las normas ISO 9001-2008 argumentado con Raya J. et. al,

(2007), las normas para un abastecimiento adecuado son las siguientes:

e La persona responsable de la recepcion de la mercancia debe tener la
informacion necesaria de lo que se espera recibir

e Los horarios para la recepcion de mercancia deben estar bien
estipulados, para que de esta forma la persona responsable siempre
este a tiempo para asumir sus funciones.

e Compre el producto antes de la fecha “vender antes del” o la fecha de
vencimiento.

e La organizacién debe asegurarse de que el producto adquirido cumple
los requisitos de compra especificados.

e El tipo y el grado del control aplicado al proveedor y al producto
adquirido debe depender del impacto del producto adquirido en la

posterior realizacion del producto o sobre el producto final.
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e La organizacion debe evaluar y seleccionar los proveedores en funcion
de su capacidad para suministrar productos de acuerdo con los

requisitos de la organizacion.

En el siguiente cuadro se determing si la Quinta el Rocio cumple con un control

optimo en el abastecimiento de insumos. Cuadro 4.6

CONTROL EN EL ABASTECIMIENTO DE INSUMOS CUMPLE NO CUMPLE
Revisar el inventario de insumos (revisar el catalogo de la existencia) X
Estudiar nuevos insumos y fuentes alternativas de suministros en funcién y X

nuevos procesos productivos (si existe el insumo elaborar un VALE)

Revisar que los datos sean correctos (negociar precios convenientes)

Mantener costo de adquisicion y mantenimiento de stocks a niveles
adecuados

Cuadro 4.6. Control en el abastecimiento de insumos

Fuente: elaboracion propia, adaptado de Acevedo 2012.

Como se puede observar en el cuadro, el establecimiento no cumple con el
100% de los aspectos que se determinan para llevar un adecuado control en el
abastecimiento de insumos, ya que no cuentan con un inventario establecido
de y no cuentan con proveedores fijos lo cual genera un desequilibrio constante

en la produccion y costos de venta de sus productos.

e 4232CONTROL DE ALMACENAMIENTO DE INSUMOS

Segun Tineo A. et. al, (sf) consiste en el debido control de los procesos de
acopio de mercancias, condiciones de infraestructura y procedimientos
establecidos durante el almacenamiento de alimentos, bebidas y productos
afines, con el objeto de garantizar la calidad e inocuidad de dichos productos

segun normas aceptadas internacionalmente.

Segun Gabin (2007) en complemento con Raya J. et. al, (2007), las normas

para un almacenamiento adecuado son:

e Los alimentos que no necesitan frio se deben almacenar en lugares
limpios, secos, ventilados y protegidos de la luz solar y la humedad,
siendo estos quienes favorecen la reproduccion de bacterias y hongos.

e Los alimentos que por sus caracteristicas sean favorables al crecimiento

bacteriano hay que conservarlos en régimen frio.
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Los alimentos deben colocarse en estanterias de facil acceso a la
limpieza, nunca en el suelo ni en contacto con las paredes.

No sobrepasar la capacidad de almacenamiento de las instalaciones.

No barrer en seco (en ninguna instalacion donde se conserven y/o
manipulen alimentos).

Separar los alimentos crudos de los cocidos: si no se puede evitar que

compartan el mismo estante, al menos, aislarlos con bolsas apropiadas

o recipientes de plastico o vidrio.

e Controlar el estado de almacenamiento al recibir el producto

e Almacenar inmediatamente cada alimento en su lugar o camara

correspondiente, a fin de no romper la cadena de frio

e Controlar la fecha de caducidad

e Lavar correctamente la materia prima

e Cualquier anomalia en la recepcion del alimento debe anotarse en el

registro

e Ordenar los productos por clase, categoria, etc.

e Disponer de in almacén amplio

e Optimizar la rotacion de los productos

e Tener en cuenta que cada producto exige diferentes condiciones de

conservacion

El siguiente cuadro muestra el nivel 6ptimo de temperatura y tiempo maximo

gue se deben almacenar los alimentos. Cuadro 4.7

PRODUCTOS TEMPERATURA TIEMPO MAXIMO DE
(°C) CONSERVACION (HORAS)
Carnes
Porciones de carne (0,5-1,5) kg limpia para asar 0-4 48
Porciones de carne (100-200) g bistec, etc. 0-4 36
Porciones de carne (10-50) g lonjas de filete, etc 0-4 24
Carnes empanizadas 0-4 30
Aves
Porciones de pollo 0-4 36
Visceras de pollo 0-4 30
Pescado
Pescado preparado en ruedas y filete de pescado 0-3 24
Picado de pescado, cortes para aperlan, etc. 0-3 6

Vegetales
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Papas peladas sin cortar, conservada en agua Ambiente 4
Zanahoria, apio, cebolla, remolacha, pelados y limpios 0-4 24
Col limpia. 0-4 48
Tomate, aji sin semilla, lechuga, habichuelas, cebollines 0-4 12
(lavados)

Papa, malanga, yuca y peladas y conservadas en agua 0-4 12

Cuadro 4.7. Cuadro de almacenamiento 6ptimo de alimentos
Fuente: elaboracion propia, en base a Calafia 2011.

Dado que las fechas de los productos no constituyen una guia para el uso
seguro de los mismos, segun la tabla se muestran consejos para mantener sus
alimentos en un nivel adecuado de temperatura. Estos limites de tiempo breve
pero seguro ayudaran a mantener los alimentos, para que no se echen a

perder ni sean peligrosos. Cuadro 4.8

N° | ALMACENAMIENTO DE INSUMOS INSUMOS CUMPLE | NO
(ALIMENTOS) CUMPLE
1 | Congelador Res X
*Separado por secciones Pollo
Cerdo
Mariscos
1 | Refrigeradora Verduras X
*separado por secciones Lacteos
1 | Bodega temperada de viveres Arroz X
Azucar
Sal
Aceite. Etc.

Cuadro 4.8: cuadro de verificacion en el almacenamiento de insumos

Fuente: Ing. Henry Valencia

En base al desarrollo de la investigacion se determind que la Quinta el Rocio
cumple de manera parcial con los aspectos importantes para el optimo
almacenamiento de los alimentos, ya que si bien, el establecimiento posee los
equipos necesarios no se les da una correcta administracion, y ello conlleva a

gue representan un peligro importante en el area de cocina.

e 4233 CONTROL DE USO DE INSUMOS

Para Scioli (2011), “es un sistema que permite identificar, evaluar y controlas
peligros que comprometen la inocuidad de los alimentos”, se puede argumentar
gue su objetivo es la de implantar el nivel de calidad y de control que se debe
mantener en el area de cocina, para un uso adecuado de los utensilios y asi

evitar incidentes que se producen en la elaboracién de alimentos como ‘“la
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contaminacion cruzada”. Dentro del control del uso de insumos es necesario

aplicar las siguientes normas.

Segun los aspectos analizados por Raya J. et. al, (2007), complementando
con los elementos mas relevantes de Gabin (2007); las normas para el control

de uso adecuado son:

e Siga las recomendaciones de manipulacion incluidas en el producto.

e Mantenga la carne de res y el pollo en el envase hasta el momento de
usarla.

¢ No congelar y descongelar una segunda vez

e Evitar el intercambio de sabores entre alimentos

e Sicongela carne de res y el pollo en el envase original durante mas de 2
meses, cUbralos con un papel aluminio hermético resistente, envoltorio
plastico o con papel para congelador, o bien coloque el envase dentro
de una bolsa de plastico.

e Utilizar gorra, cofia o redecilla en la cabeza (imprescindible porque
impide que el cabello puedan contaminar los alimentos) y guantes
descartables en manos.

e Debe abstenerse de fumar, comer, probar los alimentos con el dedo y/o
masticar chicle, durante la preparacion de los alimentos.

¢ No estornudar ni toser sobre los alimentos, para ello cubrirse la boca con
pafiuelo o barbijo.

e De preferencia los elementos como tablas de picar deben ser diferentes
para alimentos crudos y cocidos, si esto no es posible, lavarlos
correctamente.

e Limpiar con abundante agua caliente y detergente los utensilios después
de haberlos utilizado con alimentos crudos.

e Lavarse las manos después de manipular alimentos crudos aunque haya

utilizado guantes.

De acuerdo a la investigacion realizada y haciendo un analisis comparativo
se pudo determinar que la Quinta el Rocio no lleva un control adecuado en

cuanto a la higiene para el correcto uso de insumos, ya que si bien es cierto
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que cuentan con el nUmero de equipos necesarios para su manipulacion, la
responsabilidad recae sobre el personal que labora en el sitio ya que no los
utiliza en su totalidad lo cual trae como consecuencia que no se manipulen
los alimentos correctamente lo que desfavorece la calidad de su producto

final.

4.2.4. EQUIPAMIENTO

El equipamiento es el material con el que se dota la cocina para el desarrollo
de sus tareas. Por ende es imprescindible la adquisicién de los materiales o

equipos necesarios para la elaboracioén de alimentos.

La dotacion del equipo en un restaurante depende de la oferta y la demanda,
por ello el restaurador puede escoger entre toda una gama de equipamiento de
cocina, por lo tanto es de importancia adquirir solo los equipos imprescindibles

para el &rea de cocina, Raya J. et. al, (2007).

En referencia a lo antes mencionado se elabor6 el siguiente cuadro el cual
indica el equipo necesario para un restaurante con una capacidad maxima de

60 personas. Cuadro 4.9

N° EQUIPAMIENTO DEL AREA DE RESTAURANTE TIENE | NOTIENE

1 Cocina industrial con 4 quemadores

1 Plancha
1 Horno
1 Lavado de pozo profundo X

1 Lavado de platos

2 Refrigeradoras

1 Congelador

1 Extractor de olor X

1 Mesa de trabajo

1 Licuadora para jugo

1 Licuadora para alifios

- Menaje

1 Horno microonda

1 Tabla para picar

XX (X [X X (X X

1 Vitrina

Cuadro 4.9. Lista de equipamiento Optimo para un restaurante
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Fuente: Ing. Henry Valencia

En base al andlisis realizado se establecié que estos son los equipos idoneos
para el funcionamiento adecuado de un restaurante. El cual se determiné por la
capacidad total de comensales diarios en el establecimiento, que es de 60
personas (maximo), la Quinta el Rocio cuenta con varios de estos equipos de
cocina, pero aun le hace falta adquirir otros que les facilite el buen

desenvolvimiento de sus actividades gastronémicas.

4.2.5. SATISFACCION DE LOS CLIENTES

Se entiende por “satisfaccion a los clientes” como un sistema que permite
analizar el nivel de satisfaccion que expresa cada persona mediante el
cumplimiento de sus necesidades y requerimientos, con el fin de analizar los
deficientes en el servicio y contribuir al mejoramiento del mismo para asi
satisfacer las demandas que dichos clientes tengan para que ello sea otro

motivo para regresar al establecimiento.

Para determinar la satisfaccion al cliente se lo realiz6 mediante la fusion de los
modelos de evaluacibn SERVQUAL en cuanto a la calidad del servicio y el
modelo HOTELQUAL para la parte organizacional y de infraestructura del a
Quinta el Rocio, se trabajé mediante las percepciones (ver anexo 5). Asi, la

percepcion sobre las dimensiones valoradas, asi como su satisfaccién global.

La valoracion global obtenida de la Quinta el Rocio refleja un total de 4,75, la
cual se encuentra en un punto superior a la media de la escala (2,5), esta es
una valoracién positiva, la misma que denota que en los puntos altos en el
restaurante como infraestructura, organizacién, nivelan el punto medio que es
la calidad del servicio y el personal que promedia el 4,45 puesto que al tener
una valoracion positiva, es una de las variables mas bajas en el lugar (ver

anexo 6).

El analisis de cada una de las variables refleja que, todos son valorados de
forma muy positiva. Y dan como resultado que, las diferentes areas e
instalaciones se encuentran por encima de la media, lo cual indican que

resultan limpias y agradables a los usuarios.
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Este sistema de evaluacion indica, que aspectos se deben analizar en cada
una de las variables para comprobar cuél o cuales de ellas son prioritarias a la

hora de llevar a cabo medidas de correccion.

4.2.6. MATRIZ DE FACTORES INTERNOS

La matriz EFI es una herramienta que permite analizar de forma mas resumida
y cientifica los procesos internos de la administracion de una empresa,
analizando las fortalezas y las debilidades, para de esa manera formular

estrategias en las areas funcionales del establecimiento. Cuadro 4.10

MATRIZ EFI
N° DE VALORES INTERNOS CLAVE VALOR | CLASIFICACION VALOR
FACTORES PONDERADO
1 Establecimiento turistico rural 0,10 4 0,40
2 Grupo unido 0,02 3 0,06
3 Predisposicion del grupo por trabajar 0,03 3 0,09
4 Cabarias construidas con elementos de la 0,15 4 0,60
zona
5 Areas verdes y de recreacion 0,05 3 0,15
6 Empresa con orientacion al mercado 0,05 3 0,15
extranjero
7 Bajos ingresos econdmicos 0,05 1 0,05
8 Deficiente dominio en otros idiomas (inglés) 0,15 2 0,30
9 Bajo flujo de visitantes al sitio 0,10 1 0,10
10 Grupo no calificado para el desarrollo de 0,10 2 0,20
actividades relacionadas con el turismo
11 No cuenta con alianzas estratégicas 0,05 2 0,10
12 Deficientes medios de promocién (Canales 0,10 2 0,20
de distribucion)
13 El horario de atencién no es constante 0,05 1 0,05
TOTAL 1,00 2,45

Cuadro 4.10: matriz EFI para la determinacién de fortalezas y debilidades
Fuente: elaboracion propia

El total ponderado es de 2,45 por debajo de su promedio en cuanto a su

debilidad interna.

Interpretacion: la empresa tiene una posicion interna débil, a consecuencia de
la falta de personal calificado para el correcto desempefio laboral en el area,
ademas de no contar con estrategias de promocion (marketing) la misma que
ocasiona que no exista mayor flujo de visitantes al establecimiento y a causa

de ello obtienen bajos ingresos econémicos.
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ANALISIS DE FACTORES INTERNOS

Se ha determinado que la Quinta el Rocio no cuenta con una politica
empresaria establecida lo cual es una desventaja para el local, ya que esto es
fundamental en un establecimiento, para que el cliente interno se rija con estas
normativas y el cliente externo tenga una cultura correcta al momento de
utilizar los servicios que se ofertan en el lugar. Contar con un buen
abastecimiento es clave para el proceso de produccion en el restaurante, para
asi evitar percances que traerd problemas, al no tener un abastecimiento
adecuado. Otros de los procesos esenciales en un restaurante, es el correcto
almacenamiento que se les da a los productos que sirven para le elaboracién
de alimentos, en la Quinta no se mantiene un correcto control de la ubicacién y
una temperatura en la cual se deberia almacenar los insumos utilizados en la
produccion, optimizando gastos innecesarios. Al realizar un uso adecuado de
los elementos que son manipulados al momento de preparar los alimentos se
evitara la contaminacion producida por el mal uso de estos materiales, es
importante recalcar que este local aun no cuenta con todo el equipamiento
necesario en el area de cocina. Pese a ello segun los resultados que genero
las encuestas aplicadas a los clientes de la Quinta, resulto que ellos estan
satisfechos por los servicios que se le ofrecen en este lugar, sin embargo su
porcentaje mas bajo se encuentra en lo relacionado con el personal ya que
segun los resultados de la matriz EFI el personal que se contrata no se lo
capacita de forma constante, lo cual genera un déficit de la calidad en la

prestacion de los servicios que se le ofrecen a los clientes.

4.3. ANALISIS EXTERNO

4.3.1. ANALISIS DE FACTORES EXTERNOS

El objetivo primordial de la matriz EFE es la de analizar los aspectos externos
(oportunidades y amenazas), la cual lleva a identificar factores como: el factor
social, economico politicos y competitivos, con el fin de conocer las

oportunidades y peligros que se presentan en el entorno. Cuadro 4.11
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MATRIZ EFE
N° DE VALORES EXTERNOS CLAVE VALOR | CLASIFICACION VALOR
FACTORES PONDERADO
OPORTUNIDADES EXTERNAS
1 Crecimiento de la publicidad por canales de 0,08 1 0,08
distribucion
2 GAD de canton Bolivar 0,05 2 0,10
3 Apoyo académico de las universidades mas 0,10 4 0,40
cercanas (ESPAM)
4 Apoyo de entidades bancarias (CFN, BNF) 0,20 4 0,80
5 Incremento de la demanda de turistas por 0,15 2 0,30
sitios naturales
AMENAZAS EXTERNAS
1 Competencia directa 0,15 3 0,45
2 Inestabilidad politica 0,05 1 0,05
3 Inseguridad social (robos, asaltos) 0,08 2 0,16
4 Desastres naturales 0,08 2 0,16
Crisis econémica 0,06 2 0,12
TOTAL 1,00 2,62

Cuadro 4.11: matriz EFE para la determinacion de oportunidades y amenazas

Fuente: elaboracion propia

El total ponderado es de 2,62 por encima de su promedio en cuanto a las

oportunidades externas.

Interpretacion: La empresa tiene una posicion externa favorable, debido al

fuerte apoyo de entidades bancarias como la CFN, BNF, y a proyectos de que

favorecen el mejoramiento de los establecimientos por parte de los estudiantes

de las universidades cercanas como la ESPAM.

4.3.2. ANALISIS DE COMPETENCIA DIRECTA

La matriz de perfil competitivo (MPC) es la que lleva a identificar a los

competidores, en cuanto a cuales son los factores que utiliza para el éxito de

Su negocio analizando sus fortalezas y debilidades, ello para aplicar dichas

estrategias que contribuyan al desarrollo del establecimiento. Cuadro 4.12
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MATRIZ DEL PERFIL COMPETITIVO (MPC)

FACTORES QRiTICOS PONI:)E CENTRO QUINTA EL ROCIO QUINTA EL REGOCIJO
PARA EL EXITO RACION RECREACIONAL EL
CIPRIANO
CALIFICA | PUNTUAC | CALIFICA | PUNTUAC | CALIFICA | PUNTUAC
CION ION CION ION CION ION
Costos de los productos 0,08 3 0,24 4 0,32 3 0,24
Calidad de la atencién 0,14 3 0,42 2 0,28 2 0,28
Reputacién del 0,08 3 0,24 3 0,24 1 0,08
establecimiento
Numero de consumidores 0,15 4 0,60 1 0,15 1 0,15
Espacio fisico del 0,10 4 0,40 4 0,40 3 0,30
establecimiento
Agilidad en la atencién 0,15 3 0,45 2 0,30 2 0,30
Variedad de productos 0,15 4 0,60 3 0,45 2 0,30
Horario de atencion 0,05 2 0,10 3 0,15 3 0,15
Ubicacion de 0,10 1 0,10 1 0,10 2 0,20
establecimiento
Total 1,00 3,15 2,39 2,00

Cuadro 4.12: matriz de perfil competitivo (MPC)
Fuente: elaboracion propia

Interpretacion: Segun los resultado del cuadro comparativo, el cual reflejo que
el Centro Recreacional El Cipriano tiene una posicion solidad, ya que su
fortaleza mayor se encuentra en la variedad de sus productos, los mismos que
estan en constante innovacion por la amplia competencia que existe, por ello
dicho establecimiento tiene un amplio nUmero de consumidores que es otro
punto fuerte del lugar a referencia de la Quinta El Rocio, que a pesar que se
destaca por tener un amplio espacio para el desarrollo de esta actividad, no
cuentan con una variada gama de productos, lo cual no genera una mayor
demanda de lo que ofrecen, generando constantes diferencias en este caso

negativas en el volumen de sus ventas.

Segun el andlisis de los factores que influyen de manera directa e
indirectamente a la Quinta el Rocio se determind que internamente la empresa
tiene una posicién débil en cuanto a sus debilidades internas, ya que su punto
mas bajo es la deficiente capacitacion del personal, la misma que afecta de
manera negativa al desempefio del establecimiento y la coloca por debajo de
otros prestadores de servicios de restauracion como se lo analizo en el cuadro

comparativo (matriz de perfil competitivo), por ello es de vital importancia
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aprovechar las oportunidades como las entidades bancarias ya que estas
apoyan con préstamos a proyectos de que favorecen el mejoramiento de los

Servicios.

4.3.3. DETERMINACION DE ESTRATEGIAS

Para la determinacion de estrategias se elaboré la matriz DAFO, que es una
herramienta mediante la cual se evaluan diversos factores internos y externos,
para diagnosticar la situacion en la que se encuentra la organizacion, y asi
establecer cudles y cuantas seran las estrategias que se utilizaran para mejorar
los puntos bajos que presenta el establecimiento, la misma que se estructuro

de la siguiente manera: Cuadro 4.13

EXTERNO
OPE)RTUNIDADES HAMENAZAS
IMPACTOS (Leyenda) 2 = E £ N £ |2
4- Fuerte Impacto E 28 |5 =3 — g g f
3- Mediano Impacto 25| 2 |zg |2 |E5|8 zl2 | 2.
) == 8 [EE |2 |2E|=2 E|2E| = =
2- Pequefio impacto 25| s |2, | |S8|E-— 2|85/ 2|5 | & | TG
1- No existe Impacto £z| 8 TE ec 25 SEL £ |25 3 2 -
EE2| € |o23|Z|2 2|5 T |BE| 5|8 | = | §
sceE|l o |Z2E2L|sE|eE|leaef— E |BE| = 2 2 =
55| & |25d|286|25|E= S |2zl 2|2 | & |8
C1|02] O3 Q4|05 |06 T|A1|A2 A3 | A4| A |AB| T
Establecimiento turigtico rural F1 2 1 2 4 4 3|16 4 2 4 4 3 4 [ 21 37
Predisposicion de nuevos empleados portrabajar F2 1 2 2 2 3 1 (1 3 2 2 2 3 2 14 | 25
g Cabafias construidas con elementos de la zona F3 1 2 2 3 4 2 |14] 3 1 1 2 2 2 111 25
g Espacio fisico para areas verdes y de recreacion F4 1 1 2 3 4 1113] 4 1 1 2 1 3 12 | 25
% Empresa con onentacian al mercadoextranjero F5 3 2 2 3 4 3 (17| 4 1 3 1 4 3 16 | 33
Buena presentacidnde kos productos F6| 2 | 1 1 114|312 4|3 |1 1 1 1111 23
gastrondmicos
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Cuadro 4.13: matriz DAFO para analisis interno y externo
Fuente: elaboracion propia
Mediante el andlisis de la matriz DAFO, permitio formular el siguiente problema

general y solucidn estratégica:
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PROBLEMA ESTRATEGICO GENERAL

Si la competencia turistica directa (Amenaza principal) continla acechando a la
organizacion y ésta no es capaz de solucionar el bajo flujo de visitantes
(Debilidad principal), ni siquiera con un establecimiento turistico rural (Fortaleza
principal), se podria aprovechar al maximo el incremento de la demanda de

turistas por sitios naturales (Oportunidad).
SOLUCION ESTRATEGICA GENERAL

Si la organizacion soluciona el bajo flujo de visitantes (Debilidad principal) y
potencia al tope el establecimiento turistico rural (Fortaleza principal) podria
aprovechar al méximo el incremento de la demanda de turistas por sitios
naturales (Oportunidad principal) para atenuar los efectos que provoca la

competencia turistica directa (Amenaza principal).
FORMULACION DE ESTRATEGIAS

Es el paso que se debe realizar después de la matriz DAFO. La matriz de
formulacién de estrategias es una herramienta que esta estructurada con el fin
de crear o formular todas las estrategias sean posibles segun los resultados
obtenidos en el diagnostico, en las cuales se deberan seleccionar las
estrategias que mas se acomoden los problemas y necesidades del

establecimiento Cuadro 4.14
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EXTERNO
OPORTUNIDADES AMENAZAS
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Cuadro 4.14: matriz DAFO para formulacion de estrategias
Fuente: elaboracion propia

En el siguiente cuadro se han determinado las estrategias necesarias para
cada uno de los proyectos de cada programa que se encuentran establecidos

en la investigacion: Cuadro 4.15

ESTRATEGIAS A UTILIZAR EN LA QUINTA EL ROCIO

Establecer politicas internas

Realizar actividades sociales con los nuevos empleados de la Quinta

Implementar un proceso para un consumo 6ptimo de energia en la Quinta el Rocio.

Evitar el desecho inadecuado de materiales residuales a través de controles regulados por el Gerente.

Implementar una herramienta de control y ahorro del agua mediante monitoreos regulados por el Gerente del
establecimiento.

Adaquirir un préstamo bancario para la implementacién de nuevos equipos y la adecuacién de la infraestructura turistica.

Pactar convenios con proveedores para facilitar el ingreso de productos.

Establecer proveedores fijos a través de alianzas.

Procurar mantener la materia prima de calidad mediante controles, para que no desacredite la calidad del producto que se
ofrece.

Aprovechar procesos de evaluacion para implementar equipos seguros en las instalaciones.

Elaborar nuevos productos para atraer a nuevos clientes

Mejorar la atencion y el tiempo de entrega de los productos a los clientes

Brindar cursos de capacitacion para todos los empleados de la Quinta el Rocio

Cuadro 4.15: lista de estrategias
Fuente: elaboracion propia
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MATRIZ DE METAS

Es una herramienta que ayuda a la creacion de metas mediante las estrategias
que se han planteado con la matriz DAFO. Las metas son los procesos
medibles que deben seguir los gerentes para alcanzar un objetivo en comun
gue ayuden a la organizacion a enfocar sus esfuerzos claramente en definir los
logros que se quieren conseguir. Esto implica que los propietarios deben tener
un criterio concreto para poder medir el progreso que se pretende obtener de

cada meta que se plante6. Cuadro 4.16

VERBO EN INDICADOR DE DESEMPENO OBJETIVO DE LA CONTRIBUCION PERIODO DE
ACTIVO CALIDAD/CANTIDAD EJECUCION
COSTOITIEMPO
Establecer 2 Politicas internas Durante el 2015
. Actividad social con los nuevos empleados de la Durante el 2015
Realizar 1 Quinta
Procesos para un consumo dptimo de energia en la Durante el 2015
Implementar 1 . .
Quinta el Rocio.
Herramienta de control y ahorro del agua mediante Durante el 2015
Implementar 1 monitoreos regulados por el Gerente del
establecimiento.
. 0 El desecho inadecuado de materiales residuales a Durante el 2015
Evitar 50% .
través de controles regulados por el Gerente.
Adquirir 15,000 Un prestamo banc:.a’rlo para implementar nuevos Durante el 2015
equipos y adecuacion de infraestructura turistica.
Convenios con proveedores para facilitar el ingreso Durante el 2015
Pactar 2
de productos.
Establecer 2 Proveedores fijos a través de alianzas. Durante el 2015
La materia prima de calidad mediante controles, para | Durante el 2015
Mantener 40% que no desacredite la calidad del producto que se
ofrece.
Aprovechar 75% Procesos de eyaluacm para implementar equipos Durante el 2015
seguros en las instalaciones.
Incrementar 25% Nuevos productos para atraer a nuevos clientes Durante el 2015
Mejorar 35% La atenqon y el tiempo de entrega de los productos | Durante el 2015
a los clientes
. Cursos de capacitacion para todos los empleados de | Durante el 2015
Brindar 2 . :
la Quinta el Rocio

Cuadro 4.16: matriz de metas

Fuente: elaboracion propia

Segun la investigacion realizada a nivel interno y externo de la Quinta el Rocio,
las metas que se han establecido se encuentran al alcance de la empresa, y
tienen como objetivo reducir y mejorar las debilidades internas de la
organizacién, para evitar una posicion precaria a través del tiempo, es decir
evitar luchar por su supervivencia. Asi que es necesario que cada estrategia y

meta que se seleccione, encaje con el objetivo final del proyecto. Para lo cual
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se ha establecido un cronograma que permita determinar el plazo promedio de
ejecucion en la cual la Quinta el Rocio debe cumplir dichas metas (ver anexo
20).

4.4. PROGRAMAS DE MEJORAMIENTO DE LA CALIDAD

Para mejorar la calidad de los servicios en la Quinta el Rocio se ha requerido la
estructuracion de programas, dentro del programa de mejoramiento de la
calidad se evallan aspectos necesarios como servicios basicos, servicio al
cliente y productos que son de gran importancia para el desarrollo de la
actividad turistica de un sitio determinado, por lo cual es fundamental que para
el desarrollo y cumplimiento del mismo se establezcan objetivos y metas que

permitan medir de mejor manera el desarrollo de los proyectos.
Objetivo

e Mejorar la calidad del servicio mediante la formulacion de estrategias en

la Quinta el Rocio.
Meta

Implementar 2 cursos de capacitacion en el mejoramiento de la calidad de los

servicios durante el 2015.
Planificacién en la Quinta el Rocio

La planificacion en la Quinta el Rocio se inicid revisando las operaciones
actuales del establecimiento, por lo cual se identificé que para contribuir a que
la Quinta alcance un mayor numero de comensales que es su objetivo principal
es menester el disefilar metas con sus respectivas estrategias que permitan
mejorar operativamente para el siguiente afo, las cuales se muestran a

continuacion:



Delegacion de responsabilidades (organigrama funcional)

HUGO ZAMORA

GERENTE
. Planificacién— Direccion
. Organizacion
. Control
. Evaluacion COMPRAS
SANDRA ZAMORA i Pe;‘:‘g:;g?"\;a;:"“
CONTABILIDAD LILIANA ZAMORA i
. Manejo contable del — ADMINISTRATIVO MERCADERIAS
establecimiento . Coordinacion y control del ciclo . Recepcion de pedidos
del proceso de abastecimiento BODEGA
. Control d almacenaje de
mercaderia
COCINA SERVICIO AL CLIENTE (por contratar)
. Preparacion y presentacion L Alen{:iﬁn al os clientes en las RECREACION
delos alimentos Dl . Atencion a los visitantes
TRINIDAD ZAMBRANO HECTOR SABANDO
SERVICIO
| PRODUCCION — SERVICIO » ,
. Elaboracion y presentacion de . Atencion directa a los clientes b Atev-mun alos usuarios de los
los alimentos equipos
SEGURIDAD
(por contratar) ANTONIO CUZME . Mantenimiento de los equipos
| LAVADO DE PLATOS CAIA p 0
. Limpieza de cuberteria y . Manejo de los pedidos y BODEGA
cristalera —— cancelaciones de pagos . Almacenaje del equipamiento
BAR de diversion
. Preparacion y expedicion de

bebidas

Figura 7. Organigrama de la Quinta el Rocio
Fuente: Elaboracion propia

4.4.1. PROYECTO DE POLITICAS DE CALIDAD DE LA QUINTAEL
ROCIO

La creacién de la Politica de la Quinta el Rocio tiene como objetivo la Calidad
Turistica, que esta orientada a la mejora continua en la calidad de los
servicios, para asi conseguir la satisfaccién de los clientes y de las personas

que forman la empresa.

Para cumplir esta politica de calidad, se propone que la Quinta el Rocio
implante dentro de sus directrices un sistema de Gestion de Calidad Turistica
segun la norma I1SO 9001 y las OHSAS 18001, tomando en cuenta cada uno
de los aspectos que dichas normas establecen. La cual se ha estructurado de

la siguiente manera (ver anexo 7).
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Estrategia

e Establecer politicas internas mediante el apoyo académico de

estudiantes
Plazo de ejecucion

Durante el mes de enero del 2015

4.4.2. PROYECTO DE POLITICAS INTERNAS DE LA QUINTA EL
ROCIO

El proyecto de creacion de politicas internas de la Quinta el Rocio tiene como
objetivo regularizar al personal, para obtener una mejora en la parte interna y
como consecuencia de ello ofrecer a los clientes una mejora en la calidad de
sus productos y servicios. Mediante el andlisis de las politicas internas de
empresa que se han aplicado en diversos establecimientos y tomando en
cuenta los parametros que definen las normas de calidad ISO 9001, ISO 14001
y las OHSAS 18001, se estructuraron las politicas internas de acuerdo al tipo
de establecimiento y a las directrices con las que cuenta la Quinta el Rocio, la

misma que quedd conformada de la siguiente manera (ver anexo 8).
Estrategia

e Establecer politicas internas mediante el apoyo académico de

estudiantes
Plazo de ejecucion

Durante el mes de enero del 2015

4.4.3. PROYECTO DE INDUCCION DEL PERSONAL

La induccion del personal es una herramienta fundamental para contribuir de
mejor manera al éxito en el desempefio del empleado, en si mismo, este es un
proceso por el cual se garantiza la adaptacion del empleado en su puesto de
trabajo, para asi obtener mejores resultados a corto y largo plazo. En si la
induccion del personal se constituye como un proceso fundamental para

incrementar las virtudes y potencialidades de los futuros nuevos empleados.
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El objetivo de la Induccion del personal es la de ofrecer informacién general,
especifica y suficiente que permita direccionar con éxito el desempefio de un
nuevo empleado y su rol dentro de la organizacién, para realizar su trabajo de
mejor manera. La ficha de induccion del personal en la Quinta Rocio, la cual

quedo estructurada de la siguiente manera (ver anexo 9).
Estrategia

¢ Realizar actividades sociales con los nuevos empleados de la Quinta
Plazo de ejecucion

Durante el mes de febrero del 2015

45. PROGRAMAS DE REDUCCION DE [IMPACTOS
AMBIENTALES

El programa de reduccion de impactos ambientales es el primer paso que
deben dar deben dar los establecimientos, y mas aun si son de origen rural, la
cual tiene como objetivo prevenir y mejorar continuamente el manejo que se
estd dando en el lugar. Esto implica, el identificar todos los procesos
relacionados los con las actividades que realizan las empresas en el sitio, con
el fin de evaluarlos y asi para determinar estrategias para reducir la

significancia de su impacto en el medio ambiente.
Objetivo

e Diseflar procesos de gestion y reduccion de impactos ambientales
mediante el control de los procesos que se dan en la Quinta el Rocio.

Meta

Aplicar sistemas de gestion adecuada de residuos en las actividades que se

dan en la Quinta el Rocio, para un menor impacto ambiental, durante el 2015.

4.5.1. PROYECTO DE GESTION Y CONTROL DE ENERGIA

El ahorro de energia en los restaurantes es por si solo un reto, es por esta

razon que el proyecto de gestion y control de energia tiene como objetivo
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llevar un control permanente sobre la adquisicion y uso de los equipos y la
tecnologia que posee la Quinta el Rocio, para determinar cuéles son las areas
y ambitos en la que se presentan deficientes procesos en el uso de energia, la
cual implica el evaluar distintos aspectos que permitan tomar medidas

correctivas.
Estrategia

e Implementar un proceso para un consumo Optimo de energia en la

Quinta el Rocio.
Plazo de ejecucion
Desde el mes de junio — agosto del 2015

Este check list tiene como objetivo controlar los procesos que se dan en el
establecimiento y avanzar hacia un consumo mas eficiente del ahorro y la
eficiencia energética. La cual se elabor6é de la siguiente manera (ver anexo
10).

4.5.2. PROYECTO DE GESTION Y CONTROL DEL AGUA

El desarrollo e implementacion de dicho proyecto tiene como objetivo
implementar y definir un sistema que permita llevar acabo un monitoreo
continuo del uso y manejo que se le da al agua, el cual implica que debe
consistir una adecuada distribucion y descartar cualquier proceso que influya
de manera negativa o en la contaminacion de la misma, ademas de garantizar
cubrir las demandas tanto del area de servicio al cliente, de limpieza como
también las labores cotidianas del restaurante como es la elaboracion de los

alimentos.
Estrategia

e Implementar una herramienta de control y ahorro del agua mediante

monitoreos regulados por el Gerente del establecimiento.
Plazo de ejecucion

Durante el mes de junio del 2015



54

Este check list tiene como objetivo controlar los procesos que se dan en el
establecimiento y avanzar hacia un menor consumo del agua. La cual se

elabord de la siguiente manera (ver anexo 11).

4.5.3. PROYECTO DE GESTION Y CONTROL DE RESIDUOS

Este proyecto permite controlar la manera adecuada del manejo de los
desechos, identificandolos, de manera que propendan por el cuidado de la
salud humana y ambiental. Esto implica la adopcion de todas las medidas
necesarias de prevencion de dichos impactos en el desarrollo de las

actividades.
Estrategia

e Evitar el desecho inadecuado de materiales residuales a través de

controles regulados por el Gerente.
Plazo de ejecucion
Desde el mes de junio — noviembre del 2015

Este check list tiene como objetivo controlar el manejo que se le da a los
desechos dentro del establecimiento, para determinar acciones de correccion

para el mismo. La cual se elaboré de la siguiente manera (ver anexo 12).

4.6. PROGRAMAS DE CONTROL EN EL ABASTECIMIENTO,
ALMACENAMIENTO DE INSUMOS Y DE EQUIPOS

Es un programa de vital importancia para para establecimientos relacionados
con la actividad de alimentos y bebidas, cuya estructura consiste desarrollar
herramientas para el correcto proceso en la calidad de los productos que se
ofrecen, e implica el monitoreo continuo de los materiales, insumos y procesos
gue se dan durante el desarrollo de las actividades diarias del establecimiento,
ello se lo realiza con el fin de la calidad del producto final que se le ofrece al

cliente.

Objetivo
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e Desarrollar sistemas que contribuyan con el correcto manejo y control de
los procesos de equipos, abastecimiento y almacenamiento que se da

en la Quinta el Rocio.
Meta

Adaptar un procedimiento adecuado en cada proceso de abastecimiento,
almacenamiento y mantenimiento de equipos que se da en la Quinta el Rocio,
durante el 2015.

4.6.1. PROYECTO DE GESTION Y CONTROL Y DE EQUIPOS

El proyecto de control de equipos es un proceso que permite monitorear el
estado y uso que se les dan a los equipos, cuyo objetivo es de hacer un
andlisis comparativo de la forma en que se deben dar los respectivos
mantenimiento a las instalaciones y equipos del establecimiento, ademas el
desarrollo de este sistema implica llevar un control rutinario sobre el manejo y
mantenimiento de las herramientas de trabajo que se utilizan en la elaboraciéon

de los productos y prestacién de servicios.
Estrategia

e Adquirir un préstamo bancario para la implementacion nuevos equipos y

la adecuacion de la infraestructura turistica.
Plazo de ejecucion
Desde el mes de enero — abril del 2015

Este check list tiene como objetivo evaluar y controlar los equipos que se
utilizan para la elaboracion diaria de sus productos y servicios que ofrecen,
para determinar acciones de correccion en el mismo. La cual se elaboré de la

siguiente manera (ver anexo 13).
4.6.2. PROYECTO DE GESTION Y CONTROL DE ABASTECIMIENTO
DE INSUMOS

El proyecto de control en el abastecimiento es un sistema estructurado con el

objetivo de facilitar el evalu6 de los alimentos que ingresan al area de bodega,
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determinando su calidad, peso y categoria, para asi evitar futuros problemas
que influyan de manera negativa en la calidad de sus productos, e implica
llevar un control semanal o mensual para determinar la cantidad de insumos
que ingresan al establecimiento y de esa manera llevar un control sobre la

existencia y la calidad de dichos productos.
Estrategias

e Pactar convenios con proveedores para facilitar el ingreso de productos.

e Establecer proveedores fijos a través de alianzas.
Plazo de ejecucion
Durante el mes de abril del 2015

Este check list tiene como objetivo llevar un control en la cantidad y calidad de
los productos que ingresan al establecimiento. La cual se elaboré de la

siguiente manera (ver anexo 14).

4.6.3. PROYECTO DE GESTION Y CONTROL DE
ALMACENAMIENTO DE INSUMOS

El desarrollo del proyecto de gestion de almacenamiento es un sistema que
permite monitorear la existencia de los productos, y tiene como objetivo
implementar controles para dar un mantenimiento adecuado en el area de
bodega para el 6ptimo almacenamiento de los productos que proximamente se
van a utlizar para elaborar los alimentos, e implica la realizaciéon de
evaluaciones para determinar el cumplimiento de los aspectos planteados en el
control, con el fin de no afectar de manera negativa la calidad de dichos

iNSUMoS.
Estrategia

e Mantener la materia prima de calidad mediante controles, para que no

bajar la calidad del producto que se ofrece.
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Plazo de ejecucion
Durante el mes de abril y mayo del 2015

Este check list tiene como objetivo llevar sistema de monitoreo de los productos
y sus proveedores, para determinar acciones de correctivas que permitan
ofrecer un servicio de calidad. La cual se elabor6 de la siguiente manera (ver

anexo 15).

47. PROGRAMA DE DISMINUCION DEL RIESGO DE
INCENDIOS, PREVENCION Y SEGURIDAD

El programa de control y gestion de riesgos es un sistema que permite
determinar los principales factores que pueden poner en peligro las labores
cotidianas de un establecimiento e implica la el seguimiento de todos los
aspectos de seguridad que se deben establecer en un determinado lugar para
garantizar la seguridad del cliente interno y externo durante el desarrollo de la

actividad.
Objetivo

e Disefiar controles de prevencion de riesgos y evaluacién de equipos en
la Quinta el Rocio

Meta

Aplicar métodos de control y evaluacidon en los equipos tecnolégicos y de
seguridad, para la prevencion de riesgos en la Quinta el Rocio, durante el
2015.

4.7.1. PROYECTO DE GESTION Y CONTROL EN SEGURIDAD

Este proyecto se centra en el desarrollo e implementacion de un listado de
aspectos relacionados con la seguridad adecuada que debe existir en todo tipo
de establecimientos turisticos el cual implica la aplicacibn de controles
mensuales en la calidad de seguridad existente en la infraestructura del lugar,
para prevenir futuros desastres que comprometan la calidad de Ila

infraestructura y la integridad de los clientes.
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Estrategia

e Aprovechar procesos de evaluacion para implementar equipos seguros

en las instalaciones.
Plazo de ejecucion
Desde el mes de junio — agosto del 2015

Este check list tiene como objetivo llevar un control en la seguridad, para
determinar medidas de correccibn e implementacion de equipos que
contribuyan a incrementa los valores de seguridad del establecimiento. La cual

se elabor6 de la siguiente manera (ver anexo 16).
4.8. PROGRAMA DE SATISFACCION DE LOS CLIENTES E
IMPLICACION EN EL SISTEMA DE CALIDAD

El programa de satisfaccion de los clientes es un sistema de gestion por la cual
se analiza la calidad proveniente de las empresas, estos sistemas pueden ser
aplicados a todos los sectores, ya que es necesario obtener como fin la

satisfaccion de los clientes.
Objetivo

e Aplicar los modelos de evaluacién de la calidad que se ofrece en la

Quinta el Rocio.
Meta

Aplicar modelos de control y evaluacion de la calidad en los servicios que

ofrece la Quinta el Rocio, durante el 2015.

4.8.1. PROYECTO DE GESTION DE CALIDAD EN EL SERVICIO

El sistema de gestion de calidad es una herramienta técnica de trabajo, la cual
estda conformada por una serie de procesos integrados para guiar a las

organizaciones mediante accione practicas de trabajo (estrategias). Esto
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implica el andlisis intensivo de las actividades que se llevan a cabo en el
establecimiento relacionadas con los procesos, estructura, servicios Yy

organizacion, ello para garantizar la satisfaccion al cliente.
Estrategias
e Incrementar nuevos productos para atraer a nuevos clientes
Plazo de ejecucion
Durante el mes de mayo del 2015
e Mejorar la atencidn y el tiempo de entrega de los productos a los clientes
Plazo de ejecucion
Durante el mes de marzo del 2015

e Brindar cursos de capacitacion para todos los empleados de la Quinta el
Rocio

Plazo de ejecucion
Durante el mes de febrero del 2015

El desarrollo y aplicacion del modelo para la evaluacién de la calidad en la
Quinta el Rocio tiene como objetivo lograr la calidad en los procesos que se
dan a los productos y servicios que se ofrecen al cliente La cual se estructuro

de la siguiente manera (ver anexo 17).

4.9. EVALUACION Y MONITOREO DE PROCESOS EN EL
AREA DE RESTAURANTE, RECREACION, PERSONAL,
INFRAESTRUCTURA'Y EQUIPOS

La evaluaciéon y monitoreo es un proceso que permite hacer un seguimiento
sistematico de las prioridades de una determinada empresa, mediante la
recopilacion y el andlisis de la informacion de todos los procesos que se dan en
el establecimiento, para generar acciones, programas 0 proyectos de

correccion.
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Esto implica examinar todos y cada uno de los procedimiento utilizados por el
establecimiento para de esta manera recolectar informacion sobre cémo se
llevan a cabo las actividades, considerando el uso actual de estos diversos
mecanismos, y explorando la posibilidad de mejorarlos mediante el desarrollo
de programas, asi como también de los mecanismos de coordinacion
existentes, de manera que se ha establecido un cronograma de aplicacion de
los check list de evaluacion y control de todos los programas establecidos (ver

anexo 19).

4.9.1. EVALUACION Y MONITOREO DE PROCESOS EN EL AREA DE
RESTAURANTE

Esta es una herramienta que permite monitorear y evaluar de manera continua
los procesos que se dan en el funcionamiento cotidiano de un establecimiento,
la cual esta destinada para determinar acciones que permitan alcanzar la

excelencia en la calidad en las actividades establecidas.

Para llevar a cabo un adecuado control en el monitoreo y evaluacion en los
procesos que se proveen en la Quinta el Rocio es necesario el andlisis y la
aplicacion de los checks lists para contribuir al mejoramiento vy
perfeccionamiento de dichas actividades, para asi tomar decisiones de
correccion correctas y darle otra direccidon que permita mejor la elaboracion sus
futuros productos, los mismos que se estructuraron de la siguiente manera (ver
anexo 13, 14y 15).

4.9.2. EVALUACION MONITOREO DE PROCESOS EN EL AREA
DE RECREACION

La evaluacion y monitoreo del area de recreacion es un mecanismo mediante
el cual se analiza de forma puntual cada uno de los impactos que causa el
desarrollo de las actividades diarias que se dan en las zonas verdes y de

diversion de la Quinta el Rocio.

Para llevar a cabo un adecuado control en el monitoreo y evaluacion en las
actividades que se dan en la Quinta el Rocio es necesario el analisis y la

aplicacion puntual de los checks lists para contribuir a la adecuacion y
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mejoramiento de dichas actividades, para asi aplicar las medidas de
correccion, que permita mitigar dichos impactos negativos futuros sus al
establecimiento, los cuales se estructuraron de la siguiente manera (ver anexo
10,11y 12).

4.9.3. EVALUACION Y MONITOREO DE PERSONAL

La valuacion y monitoreo del personal es una herramienta que le permite a la
organizacion tener informacion puntual sobre los datos personales, nivel de
educacion y capacitaciones facilitando la manera en la que el empleador puede
obtener dichos del empleado a través de este documento, para asi conocer la
situacién social e intelectual en la que se encuentra el personal de trabajo,
ademas de contar con una base de datos fundamental para el desarrollo y

aplicacion de proyectos de mejora en la empresa.

El desarrollo y aplicacion del modelo para la evaluaciéon y monitoreo del
personal de trabajo en la Quinta el Rocio tiene como propdsito llevar control en
la informacion de los empleados del establecimiento, para determinar medidas
de capacitacion de si se diera el caso. La cual se estructuro de la siguiente

manera (ver anexo 18).

4.9.4. EVALUACION Y MONITOREO DE INFRAESTRUCTURA Y
EQUIPOS

Esta es una herramienta de evaluacién y monitoreo permite determinar las
condiciones actuales en las que se encuentra la infraestructura y equipamiento
del local. Mediante el desarrollo y aplicacion de dicho sistema permitira analizar
el estado de la infraestructura y el estado de los equipos y a su vez establecer
fechas en las cuales se deberan adquirir nuevos equipos o edificar nuevas
infraestructuras, en la misma también se plantean medidas de mantenimiento
segun el tipo y la calidad del material. Ello se lo realiza con el objetivo de llevar
a cabo de mejor manera las operaciones cotidianas del establecimiento, para el
cumplimiento de lo mencionado se han estructurado las siguientes matrices

(ver anexo 21y 22).



CAPITULO V.CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES

1. Segun el ponderado del andlisis interno con la matriz EFI es de 2,45 (por
debajo del promedio), la empresa tiene una posicion interna deébil, a
consecuencia de la falta de personal calificado para el correcto
desempefio laboral en el area. Pese a ello segin el ponderado del
analisis externo de la matriz EFE que es de 2,62 (por encima del
promedio), la empresa tiene una posicion externa favorable, debido al
fuerte apoyo de entidades bancarias como la CFN, BNF, y el apoyo de la
ESPAM mediante proyectos que favorecen el mejoramiento de los
establecimientos.

2. Segun el resultado de las investigaciones la Quinta el Rocio solo cuenta
con directrices, es decir, no cuenta con politicas de empresa
debidamente establecidas o definidas, lo cual hace que el personal que
labora en este lugar no tengan normas en que regirse.

3. Mediante los resultados de la matriz de Leopold existen impactos
negativos, los cuales se reflejan en las areas de servicio con un -62 'y en
el lago con un -48, por el inadecuado manejo de los desechos organicos
e inorganicos que se dan en las areas, como: fundas, botellas, platos
desechables, entre otros.

4. La Quinta el Rocio no cuenta con un proceso adecuado en el
abastecimiento, almacenamiento y un uso de los elementos que son
utilizados al momento de preparar los alimentos, ademas de que no
cuenta con todo el equipamiento necesario en el area de cocina, aunque
cumple en mayor medida con los requerimientos de seguridad en la
infraestructura, pese a ello no se ha establecido un control y evaluacion
de dichos equipos y procesos.

5. Segun los resultados de las encuestas aplicadas a los clientes de la
Quinta, que dio un total de 4,60 (por encima del promedio), sefialan que

ellos estan satisfechos por los servicios que se le ofrecen en el
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establecimiento, pese a las limitaciones del personal de servicio el cual
en su mayoria no esta debidamente capacitado.

Se han determinado las politicas de empresa en la Quinta el Rocio la
cual era una desventaja para el local. Ademas se han estructurado una
serie de listados de chequeos de evaluacion y control (check list) en los
ambitos de abastecimiento, almacenamiento, uso adecuado de los
elementos que son manipulados al momento de preparar los alimentos,
contaminacion producida y equipamiento de las areas. Para contribuir a
la detecciobn de procesos deficientes se disefi6 una encuesta
especialmente para este tipo de establecimientos.

En la Quinta el Rocio se determinaron matrices de monitoreo y
evaluacion en la calidad de los procesos, infraestructura y equipos de

todas las areas del establecimiento.
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5.2. RECOMENDACIONES

Presentadas las conclusiones, las cuales se derivaron del procedimiento para
el disefio de una Planeacion operativa en la calidad de los servicios turisticos
de la Quinta el Rocio del cantén Bolivar, se enuncian las recomendaciones que

permitirdn en un futuro la aplicacion de los resultados de la tesis:

1. Al Ministerio de Turismo (MINTUR) como entidad reguladora, que
mantenga un constante control de la calidad de los servicios que se prestan

en los establecimientos, mediante visitas coordinadas con los propietarios.

2. De la misma forma al GAD del cantén Bolivar, que ponga en ejecucion las
herramientas de gestidn de la calidad, para mantener un control en los
mecanismos y que contribuyan al desarrollo del sector turistico desde un

ambito de calidad.

3. Al departamento de turismo del GAD municipal, que impulsen programas
de desarrollo en calidad de la oferta de servicios turisticos con énfasis en la
sostenibilidad en el cantén, mediante la ejecucién propuestas y proyectos
que aporten a la adecuada gestion de la calidad mediante capacitaciones
del talento humano para fortalecer los conocimientos turisticos, que

garantice la sostenibilidad y mejora la calidad de los productos.

4. A los centros de educacion en general, que realice proyectos que aporten
al desarrollo del sector turistico y promueva la importancia de la planeacion
operativa expuesto en el presente trabajo de investigacion, con el fin de

mejorar la calidad de los procesos que se dan en la organizaciones.

5. Se recomienda a los propietarios, socializar las politicas de empresa que
se han establecido y aplicar los sistemas o modelos de calidad que
contribuyan a mejorar la calidad de lo que se ofrece en la Quinta, ademas
de herramientas de evaluacion interno y externa para conocer la realidad
de su entorno y cuales son sus competencias, y la situacion del lugar para

asi evitar posible problemas ambientales y organizacionales.



65

BIBLIOGRAFIA

Acevedo, M. 2012. PASOS PARA EL REABASTECIMIENTO DE INSUMOS.
Argentina, AR. (En Linea).Consultado el 6 de jul. 2014. Formato HTTP.
Disponible en http://prezi.com/hynm9dhgOu80/pasos-para-el-
reabastecimiento-de-insumos/

Alonso, M. Barcos, L; Martin J. 2006. Gestion de la Calidad de los Procesos
Turisticos. 1 ed. Espafa. Sintesis. p 60-66.

AGUITBA. (Asociacion de Guias de Turismo de Buenos Aires). 2010. "El Guia
de Turismo" Presentacion de la Asociacion de Guias de Turismo de
Buenos Aires. Disponible en www.aguitba.org.arg

Arboleda, I. 2008. Procedimiento para Elaboracion de Diagndésticos. P3 (En
Linea). Consultado el 29 de jul. 2014. Formato PDF. Disponible en
http://www.toledo-antioquia.gov.co/apc-aa-
files/37356561623364666131646439353430/PROCEDIMIENTO_ELABO
RACION_DIAGNOSTICOS.pdf

Barcenas, F. 2009. Proceso Administrativo. P19-22 (En Linea). Consultado el
29 de jul. 2014. Formato PDF. Disponible en
http://www.aves.edu.co/ovaunicor/recursos/1/index_proceso_administrativ
0.pdf

Bernal, J. 2012. Cémo crear la politica de tu empresa: Definiciones, requisitos y
tipos de politicas. (En Linea).Consultado el 6 de jul. 2014. Formato HTTP.
Disponible en http://www.pdcahome.com/2551/como-crear-la-politica-de-
tu-empresa-definiciones-requisitos-y-tipos-de-politicas/

Barrera, A; Vasquez, C; Sanchez, C. 2011. Direccionamiento Estratégico. P11-
12. (En Linea).Consultado el 11 de sep. 2014. Formato PDF. Disponible
en
http://intellectum.unisabana.edu.co:8080/jspui/bitstream/10818/1229/1/cla
udia_yaneth_sanchez_martinez.pdf



66

Blanco, A; Rivero, V. 2009. Calidad de servicio percibida por los clientes
residenciales en las oficinas de atencion al cliente (OAC) de una empresa
telefonica. Venezuela, VE. Ingenieria Industrial. Actualidad y Nuevas
Tendencias. Vol. 1, N°3, p 33 (En Linea).Consultado el 7 de jun. 2013.
Formato PDF. Disponible en
http://www.redalyc.org/articulo.oa?id=215016887004

Buttler, F. 2010. "SERVQUAL.: review, critique, research agenda". European
Journal of Marketing. Vol 30, No. 1. 1996. 8-32.

Calafia E. 2011. Gestion de restaurantes .Logistica en restauracion: calidad y
aseguramiento de los servicios. La revista de los profesionales de la
Restauracion & el Foodservice. (En Linea).Consultado el 6 de jul. 2014.
Formato HTTP. Disponible en
http://www.gestionrestaurantes.com/llegir_article.php?article=643

Cauqueva, J. 2007. Guia de elaboracion de diagnésticos. Argentina, AR. p 1
(En Linea).Consultado el 2 de ago. 2013. Formato PDF. Disponible en
http://www.cauqueva.org.ar/archivos/gu%C3%ADa-de-
diagn%C3%B3stico.pdf

Carpizo, M. 2011. EI proceso de abastecimiento es el conjunto de actividades
que permite identificar y adquirir los bienes y servicios que la compafia
requiere para su operacion. (En Linea).Consultado el 6 de jul. 2014.
Formato HTTP. Disponible en http://es.scribd.com/doc/74542742/EI-
proceso-de-abastecimiento-es-el-conjunto-de-actividades-que-permite-
identificar-y-adquirir-los-bienes-y-servicios-que-la-compania-requiere-
para-su

Cervantes, Y. 2008. Planteamiento estratégico para la empresa Supply Chain
Services net limitada. P26 (En Linea). Consultado el 31 de jul. 2014.
Formato PDF. Disponible en

Celis, D; Melian, A; Moreno, S. 2003. La Planificacion Turistica de un Destino
Turistico: EL CASO DE SAN BARTALOME DE TIRAJANA. p 3 (En
Linea). Consultado el 13 de jul. 2014. Formato PDF. Disponible en
http://ffama2.us.es:8080/turismo/turismonetl/economia%?20del%20turismo/
espa%F1a/PLANIFICACION%20TURISTICA%20DE%20UN%20DESTIN
0%20TURISTICO%20EL%20CASO%20DE%20SAN%20BARTOLOME%
20DE%20TIRAJANA.PDF



67

MITYC (Ministerio de Industria, Turismo y Comercio de Espafia). 2007. Plan del
turismo Espafiol Horizonte 2020. P48. (En Linea).Consultado el 11 de
sep. 2014. Formato PDF. Disponible en http://www.tourspain.es/es-
es/VDE/Documentos%20Vision%20Destino%20Espaa/Plan_Turismo_Esp
a%C3%B1lol_Horizonte_2020.pdf

Cobello, H. 2014. Gestion de la calidad del servicio. El Tiempo, Cajamarca, PE,
(En Linea) Consultado el 5 de may. 2015.
http://www.diarioeltiempo.pe/gestion-de-la-calidad-del-servicio/

Coello, A. s.f. La gestion de la calidad. Conceptos basicos. Facultad de
Ciencias de la Documentacion. p 21 (En Linea).Consultado el 7 de jun.
2013. Formato PDF. Disponible en
http://www.sisman.utm.edu.ec/libros/FACULTAD%20DE%20CIENCIAS%
20MATEM%C3%81TICAS%20F%C3%8DSICAS%20Y%20QU%C3%8D
MICAS/INGENIER%C3%8DA%20INDUSTRIAL/10/GESTION%20DE%20
CALIDAD%20ll/documento10123.pdf

Collins, H. 2006. El servicio invisible. Fundamento de un buen servicio al
cliente. 20 ed. México. P 2.

Colmenares O; Saavedra, J. 2007. Aproximacion teoérica de la lealtad de
marca: enfoques y valoraciones. Venezuela, VE. (En Linea). Consultado
el 22 de ago. 2013. Formato  PDF. Disponible  en
http://www.ehu.es/cuadernosdegestion/documentos/725.pdf

Comesania, E; Lopez, R. 2011. La participacion del cliente como co-creador de
valor en la prestacién del servicio. Colombia, CO. Innovar. Revista de
Ciencias Administrativas y Sociales. Vol. 21,N°41, p 2 (En
Linea).Consultado el 6 de jun. 2013. Formato PDF. Disponible en
http://www.redalyc.org/pdf/818/81822806012.pdf

David, F. 2003. Conceptos de administracion estratégica. PEARSON
EDUCACION. México, MX, ed 9. p 110, 112, 149. (En Linea).Consultado
el 2 de ago. 2013. Formato PDF. Disponible en
http://app.ute.edu.ec/content/3936-367-1-1-4-1/CON-ESTRATEGICA-
%20FRED%20DAVID.pdf



68

Drucker, P. 2005. PLANTUR MANABI. (Plan Estratégico Provincial de Turismo
Sostenible en Manabi 2008- 2012). P 36- 38 (En Linea). Consultado el 17
de may. 2014. Formato http. Disponible en
http://issuu.com/telandweb/docs/plan_estrategico

Duque, E. 2005. Revisién del concepto de calidad del servicio y sus modelos
de medicidén. Colombia, CO. Innovar. Revista de Ciencias Administrativas
y Sociales.N°25, p 64-65 (En Linea).Consultado el 6 de jun. 2013.
Formato PDF. Disponible en
http://www.redalyc.org/articulo.oa?id=81802505

Edefundazioa. 2007. Propuesta de clasificacion de los diferentes sistemas de
gestion. P 2-3 (En Linea).Consultado el 6 de sep. 2014. Formato PDF.
Disponible en
http://www.fundacionede.org/calidad/docs/contenidos/_Listado%20comple
t0%20de%20sistemas%20de%20gesti%C3%B3n%2010%20Jun%2008 _.
pdf

Estela, C; Ornelas, C; Montelongo, Y; Najera, M. 2010. La calidad del servicio
de un centro de informacion. México, MX. Conciencia Tecnoldgica. N°40,
p 5 (En Linea). Consultado el 4 de jun. 2013. Formato PDF. Disponible en
http://www.redalyc.org/articulo.oa?id=94415759002

Federacion Internacional de Sociedades de la Cruz Roja y de la Media Luna
Roja. 2010. Planificacion de proyectos y programas. Ginebra-Suiza, Su.
P12 (En Linea).Consultado el 4 de sep. 2014. Formato PDF. Disponible
en http://www.ifrc.org/Global/Publications/monitoring/PPP-Guidance-
Manual-SP.pdf

Gabin, M. 2007. Normas para la higiene y adecuada manipulacion de los
alimentos. Argentina, AR. (En Linea).Consultado el 6 de jul. 2014.
Formato HTTP. Disponible en http://www.nutri-
salud.com.ar/articulos/manipulaciondealimentos.php

Galo, P; Sandoval, M; Michele, B. 2012. Factores explicativos de la lealtad de
clientes de los supermercados. Colombia, CO. Innovar. Revista de
Ciencias Administrativas y Sociales. Vol. 22, N°44, p 155 (En
Linea).Consultado el 7 de jun. 2013. Formato PDF. Disponible en
http://www.redalyc.org/pdf/818/81824866012.pdf



69

Garcia, T; Torres, L; Neira, C. 2011. Calidad, orientacion al servicio de los
empleados y ratio h/e: efecto de las caracteristicas de los hoteles.
Espafia, ES. Revista Galega de Economia. Vol. 20,N°1, p 1 (En
Linea).Consultado el 7 de jun. 2013. Formato PDF. Disponible en
http://www.redalyc.org/articulo.0a?id=39118564010

Garcia, A. s.f. Clasificacion de los recursos turisticos. pl (En Linea).Consultado
el 10 de sep. 2014. Formato  PDF. Disponible  en
http://www.igeograf.unam.mx/sigg/utilidades/docs/pdfs/publicaciones/inve
s_geo/boletines/3/bol3_art20.pd

Gonzales, J; Solis, R; Alcudia, C. 2010. Diagnostico sobre la planeacion y
control de proyectos en las PYMES de construccion. Chile, CH. Revista
de construccién, Santiago. Vol. 9, N°1, p 17-25 (En Linea).Consultado el 7
de jun. 2014. Formato HTTP. Disponible en
http://www.scielo.cl/scielo.php?pid=S0718-
915X2010000100003&script=sci_arttext

Gutiérrez, J. 2012. Redefinicion y tendencias del concepto de estrategia para el
gerente colombiano Estudios Gerenciales. Colombia, CO. Vol. 28, N°122,
p 8 (En Linea).Consultado el 3 de sep. 2014. Formato PDF. Disponible en
http://www.redalyc.org/pdf/212/21223179009.pdf

ITESCAM (Instituto Tecnolégico Superior de Calkini en el Estado de
Campeche). s.f. Formulacion y Evaluacién de Proyectos. México, MX.
Estudio del mercado. Unidad 2, p 2 (En Linea).Consultado el 22 de ago.
2013. Formato PDF. Disponible en
http://www.itescam.edu.mx/principal/sylabus/fpdb/recursos/r46524.PDF

Kadi, O; Escola, M. 2012. Pensamiento estratégico para la gestion publica: una
confluencia sobre la planificacion, organizacion, direccion y control.
Venezuela, VE. COEPTUM, Revista electrénica de gerencia empresarial.
Vol. 4, N°1, p 18 (En Linea).Consultado el 7 de jun. 2014. Formato PDF.
Disponible en
http://www.publicaciones.urbe.edu/index.php/coeptum/article/view/1664/3
399



70

Kotler, P; Armstrong, G. 2010, Marketing management: analysis, planning and
control.  9th  edition. New  York, Editorial Prentice Hall

kowalski, S. 2008. Sistemas de calidad aplicados al area de restaurante en el
Municipio libertador del estado Mérida. Venezuela, VE. p 18(En Linea).
Consultado el 6 de jun. 2013. Formato PDF. Disponible en
http://hotelescuela.no-ip.org/anexos/12/10/16/639.pdf

Marulanda, I; Veldsquez, A. 2010. Formulacién de un plan estratégico de
marketing para la Empresa “Freskaromas”. P 91-97 (En Linea).
Consultado el 30 de jul. 2014. Formato PDF. Disponible en
http://repositorio.utp.edu.co/dspace/bitstream/11059/1739/1/6588M389.pd
f

Mastrangelo, A. 2009. Analisis del concepto de recursos naturales en dos
estudios de caso en Argentina Ambiente & Sociedade. Brasil, BR.
Associacdo Nacional de Poés-Graduagcdo e Pesquisa em Ambiente e
Sociedade Campinas. Vol. 12, N°2, p3 (En Linea).Consultado el 9 de sep.
2014. Formato PDF. Disponible en
http://www.redalyc.org/articulo.0a?id=31715780008

MINTUR (Ministerio de Turismo). 2008. Ley de turismo. EC. P 1 .Consultado 10
jul 2014. Formato PDF. Disponible en
http://blog.espol.edu.ec/ricardomedina/files/2009/03/ley_turismo.pdf

MINTUR. (Ministerio Nacional de Turismo) 2002. "REGLAMENTO GENERAL
DE ACTIVIDADES TURISTICAS (Decreto No. 3400). P 8 (En Linea).
Consultado el 8 de may. 2014. Formato PDF. Disponible en
http://www.hotelesecuador.com.ec/downloads/Reglamento%20General%2
0de%?20Actividades%20Turisticas.pdf

Murgia, |; Zarraga, S. 2005. Calidad total. Modelo FEQM de excelencia. P 24
(En Linea).Consultado el 7 de ene. 2014. Formato PDF. Disponible en
http://www.ehu.es/p200-
content/eu/contenidos/informacion/actividades_realizadas/eu_acti2005/ad]
untos/SensibilizacionEFQM.pdf



71

Ojeda, J. 2012. Planificacion Y Disefio De Un Centro Recreacional Turistico En
La Finca La Ambatefiita, Parroquia Bellavista, Canton Santa Cruz,
Provincia De Galapagos. P 3 (En Linea). Consultado el 8 de abr. 2014.
Formato PDF. Disponible en
http://dspace.espoch.edu.ec/bitstream/123456789/2192/1/23T0332%20U
RQUIZO%20JASON.pdf

Ortiz, R; Delgado, M. 2009. Sistema de Gestion de la Calidad en la Asociacién
Colombiana de Psiquiatria (ACP). Colombia, CO. Revista Colombiana de
Psiquiatria. Vol. 38, N°2, p 222-225 (En Linea). Consultado el 7 de jun.
2014. Formato HTTP. Disponible en
http://www.scielo.org.co/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0034-
74502009000200001&Ing=en&ting=en.

Olivero, I; Sosa, N. 2013. Manual de Planificacién de politicas, programas y
proyectos alimentarios. p 6 (En Linea).Consultado el 4 de sep. 2014.
Formato PDF. Disponible en
http://wwwO0.unsl.edu.ar/~disgraf/neuweb2/pdf/Manual-
Programas%20y%20Proyectos%20Alimentarios.pdf

Paz, R. 2005. Servicio al cliente. La comunicacién y la calidad del servicio en
la atencién al cliente.led. Espafia. P 1.

Peralta, J. 2006. Rol de las expectativas en el juicio de satisfaccion y calidad
percibida del servicio. Chile, CH. Limite: Revista de Filosofia y Psicologia.
Vol. 1, N°14, p 206 (En Linea).Consultado el Consultado el 22 de ago.
2013. Formato PDF. Disponible en
http://www.google.com.ec/url?sa=t&rct=j&q=dialnet-
rol%20de%?20las%20expectativas%20en%20el%20juicio%20de%20satiyc
alisfacci%C3%B3n&source=web&cd=1&cad=rja&ved=0CCwQFjAA&url=ht
tp%3A%2F%2Fdialnet.unirioja.es%2Fdescarga%?2Farticulo%2F2252855.
pdf&ei=3cUXUuurBtKE2gWyyoEg&usg=AFQjCNG3uv5ndjYfBOWWUKzx3
6lssvw8cA&bvm=bv.51156542,d.cWc

PLANDETUR 2020 (Plan Nacional de turismo). (2007).Plan Estratégico de
Desarrollo de turismo para Ecuador “PLANDETUR 2020”. Ecuador. P 13,
28, 29.

PNUD. (Plan de las Naciones Unidas para el Desarrollo) 2009. Manual de
planificacion, seguimiento y evaluacién de los resultados de desarrollo. p
19 (En Linea).Consultado el 3 de sep. 2014. Formato PDF. Disponible en



72

http://web.undp.org/evaluation/handbook/spanish/documents/manual_com
pleto.pdf

Quiroga, G; Torres, K; Gongalves, C; Teixeira, M. 2010. Desenvolvimento e
Validacdo de uma Escala de Atributos Utilizados pelos Consumidores na
Escolha de Restaurantes de Comida a Quilo. Brasil, BR. Revista de
Administracdo da Unimep.Vol. 8, N°2, p 6 (En Linea).Consultado el 7 de
jun. 2013. Formato PDF. Disponible en
http://www.redalyc.org/articulo.0a?id=273719799005

Restrepo, E; Restrepo, L; Mejia, S. 2006. Enfoque estratégico del servicio al
cliente. Colombia, CO. Innovar. Scientia Et Technica. Vol. XII, N°32, p 289
(En Linea).Consultado el 6 de jun. 2013. Formato PDF. Disponible en
http://www.redalyc.org/pdf/849/84911652051.pdf

Restrepo, L. Estrada, S. y Ballesteros, P. 2010. Planeacion Estratégica
Logistica. Colombia, CO. Planeacion Estratégica Logistica para un
Holding Empresarial. Vol. 16, N°44, p 2 (En Linea). Consultado el 16 de
Oct. 2014. Formato PDF. Disponible en
http://www.redalyc.org/pdf/849/84917316016.pdf

Sanabria, B; Lucero, M; Pulido, O; Humberto, L. 2012.Competencias en
servicio al cliente y efectividad en solucion de problemas. Argentina, AR.
Estudios y Perspectivas en Turismo. Vol. 21, N°3, p 647 (En
Linea).Consultado el 7 de jun. 2013. Formato PDF. Disponible en
http://www.redalyc.org/articulo.oa?id=180724044006

Sanchez, R; Pérez, R. 2010. Proceso de planificacion administrativa en
empresas de adiestramiento de personal para el manejo de control de
pozos. Venezuela, VE. COEPTUM, Revista electrénica de gerencia
empresarial. Vol. 1, N°2, p 50 (En Linea). Consultado el 7 de jun. 2014.

Formato HTTP. Disponible en
http://www.publicaciones.urbe.edu/index.php/coeptum/article/viewArticle/6
45/1719

Scioli, D. 2011. Manual de manipulacién de alimentos. Ministerio de salud.
Argentina, AR. (En Linea).Consultado el 6 de jul. 2014. Formato http.
Disponible en http://www.ms.gba.gov.ar/wp-
content/uploads/2013/04/manipulacion-alimentos.pdf



73

Tineo, A; Garcia, M; Medina, C; Katiuska, K; TORRES, H; Villar, C. Sf.
Almacenamiento de Alimentos. (En Linea).Consultado el 6 de jul. 2014.
Formato HTTP. Disponible en
http://es.slideshare.net/buenalmacenamiento/sistema-de-
almacenamiento-de-alimentos

Torres, M; Vasquez, C. 2011. Contribucion de la informacion en la calidad de
los servicios. Venezuela, VE. Enl@ce: Revista Venezolana de
Informacién, tecnologia y conocimiento. Vol. 8, N°1, p 66 (En
Linea).Consultado el 5 de jun. 2013. Formato PDF. Disponible en
http://www.redalyc.org/articulo.0a?id=82317684004

Vargas, Y. 2008. Impacto ambiental y metodologias de andlisis. Nota cientifica.
México, MX. Biocyt. Articulo cientifico de la Universidad Auténoma de
México. p 1 (En Linea).Consultado el 6 de jul. 2014. Formato PDF.
Disponible en
http://www.iztacala.unam.mx/biocyt/volumenes/1/biocyt1%207-15.pdf

Vélez, N. 2009. Conceptualizacion, Investigacion y Propuesta de creacion de
un restaurante en el Valle de Aburra. Colombia, CO. Innovar. (En Linea).
Consultado el 22 de ago. 2013. Formato PDF. Disponible en
http://www.bdigital.unal.edu.co/836/1/21527021 2009.pdf

Zamora, J; Vasquez, A; Diaz, R; Granddn, M. 2011.Hacia la comprension de la
lealtad del cliente de restaurantes. Argentina, AR. Estudios y Perspectivas
en Turismo. Vol. 20, N°3, p 563-583 (En Linea).Consultado el 6 de jun.
2013. Formato PDF. Disponible en
http://www.redalyc.org/pdf/1807/180717583003.pdf

. 2008. Constitucion de Ecuador. EC. P 39 .Consultado 10 jul 2014.
Formato PDF. Disponible en
http://www.utelvt.edu.ec/NuevaConstitucion.pdf



ANEXOS

74



Anexo 1. Matriz de Leopold

75

Actividades en fase de operacion
Limpieza de las | Operacion de Operacion de | Mantenimiento | Mantenimiento | Mantenimiento | Mantenimiento AF AF Agregacion
areas cocina recepcion y d areas verdes | de maquinarias de areas del area de positivas | negativas de
restauracion ¥ equipo de restauracion recreacion impactos
cocina
Categoria componente |Factor
Bosque -4 -7 3 2 29
secundario 8 21
Flora Pastizales -1 7 3 2 23
2 =21
lagunas 1 15
BIGTICOS
aves -4 6 3 1 2 4
-8 18
X -4 [3
Reptiles 3 .
Fauna 8 18 1 2 4
Especies
acuaticas 1 14
Productividad -4 2
del suelo -8 1 -
Estructuradel |1 -1 3 2 5
suelo -2 3 -
Suelo
Formas del -1 -1
3 -
relieve 1 3 2 4
Uso del suelo 1 2 1 2
2
Calidad del -2 9 -5 -7
3 1 2 _48
Fisicovs agua 2 27 <5 14 4
Agua
Aguas -1 -5 3 2 14
subterraneas -4 -10
Emisio -4 -9 -
mision de 3 2 1 3 37
gases -8 -27 2
Aire 3 9 P 1 s
Emisiones - - 3| - 1 - 1
solidas -10 27 18 1 s 1 4 62
Paisaje Recursos 6
3
paisajisticos 18 1 18
Poblacion  |Empleos / 5 6 5|6 6 2 6 2 5 121
ingresos 25 30 30 12 24
Areas 5 9 9 3| @ 3|9 3|9 3 6 145
Uso del productivas 10 27 27 27 27 27
suelo Fraccionamient 1 2 1 2
o de latierra 2
Demandas de
[ 9 9
bienesy 5 6 3|6 3 5 138
Infraestructu | Lo 12 45 45 18 18
]
S0CI0 Accesibilidad 6 2 ] 3 2 30
ECONOMICO 12 18
Economia | Actividades 8 6 5|9 8 3|8 4|6 5 6 177
economicas 24 30 45 24 24 30
situacion social 6 5|6 6 5 3 )
30 30 30
f : 5 5 3
Nivel de vida 4 5
20 25 15 3 60
Humano i
Accidentes/ | 5 % 3|6 5 3|8 3|8 HIG 3| 5 2 48
seguridad 15 -18 18 15 18 18 18
salud/ 6 -5 3|5 5 3|5 3|6
3
enfermedad 12 -15 -15 15 15 18 4 2 *
AFECTACIONES POSITIVAS 6 5 6 9 4 5 10
AFECTACIONES NEGATIVAS 10 5 3 2 6
AGREGACION DE IMPACTOS 45 41 151 57 96 89 145 624
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Anexo 2. Contaminacion por desechos en las &reas de recreacion

Fotografia 1




Anexo 3. Contaminacion por desechos en los alrededores de las lagunas

Fotografia 2

s
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Anexo 4. Contaminacion en la calidad de agua

Fotografia 3




ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA AGROPECUARIA DE

Objetivo:

MANABI “MANUEL FELIX LOPEZ”

El objetivo de la encuesta es determinar la calidad del servicio que el cliente
percibe del establecimiento.

ASPECTOS

PREGUNTAS

DE1ALS5

Personal

El personal se preocupa de resolver los problemas de los
clientes

El personal conoce y se esfuerza por conocer las necesidades
de cada cliente

El personal es confiable

El personal tiene un aspecto limpio y aseado

Servicios

La orden llega en el tiempo indicado

El plato esta bien presentado

Los alimentos que se sirven son de su agrado

Relacion costo beneficio (el producto este acorde con el precio)

Instalaciones

Las diferentes de pendencias e instalaciones resultan
agradables

Las dependencias y el equipamiento del edificio estan bien
conservados

Las instalaciones son confortables y acogedoras

Las instalaciones son seguras

Las instalaciones estan limpias

Organizacion

Se consigue facilmente informacion sobre los diferentes
servicios que solicita el cliente

Siempre hay personal a disposicion del cliente para cualquier
problema que pueda surgir

Los diferentes servicios funcionan con rapidez

Se resuelve de forma eficaz cualquier problema que pueda
tener el cliente

Se presta el servicio segun lo que se ha contratado

JUU DUR DU DL

Gracias por su colaboracion en la realizacion de dicha encuesta...
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Anexo 5. Tabla de resultados de la calidad del servicio en la Quinta el Rocio

5 PREGUNTAS A C|ID|E|F|G|H|I|J|VID
El personal se preocupa de resolver los problemas de los clientes 5 5 5 4 5 5 4 5 5 4
El personal conoce y se esfuerza por conocer las necesidades de cada cliente 5 5 5 3 5 5 4 4 5 3
Personal El personal es confiable 5 2 5 3 4 5 3 5 5 3
El personal tiene un aspecto limpio y aseado 5 5 5 4 5 5 4 5 5 4
—
Valoracién media dimensién 5 [425| 5 35 |475| 5 | 375|475 | 5 3.5 |\4.45
La orden llega en el tiempo indicado 5 5 5 4 4 5 4 5 5 3
El plato estéa bien presentado 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5
Servicios Los alimentos que se sirven son de su agrado 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5
Relacién costo beneficio (el producto este acorde con el precio) 5 4 5 2 5 5 4 5 5 3
Valoracion media dimensién 5 [475] 5 3 475 | 5 4.5 5 5 4 4.6
Las diferentes de pendencias e instalaciones resultan agradables 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5
Las dependencias y el equipamiento del edificio estan bien conservados 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5
Las instalaciones son confortables y acogedoras 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5
Instalaciones . .
Las instalaciones son seguras 5 5 5 3 5 5 5 5 5 4
Las instalaciones estan limpias 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4
Valoracién media dimensién 5 5 5 3.4 5 5 5 5 5 46 | 481
Se consigue facilmente informacion sobre los diferentes servicios que solicita el cliente 5 5 5 4 5 5 4 5 5 3
Sien?pre hay personal a disposicion del cliente para cualquier problema que pueda 5 5 5 3 5 5 4 5 5 3
surgir
Org anizacion | Los diferentes servicios funcionan con rapidez 5 5 5 4 5 4 5 5
Se resuelve de forma eficaz cualquier problema que pueda tener el cliente 5 5 5 4 5 5 5
Se presta el servicio segun lo que se ha contratado 5 5 5 5 5 5 4
Valoracién media dimensién 5 5 5 34 | 48 5 3.8 5 5 32 | 452
Valoracion global de cada familia 5 4‘75 5 |333 (483 | 5 |426|494| 5 | 3.83
Valoracién global de la Quinta el Rocio 4.60
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Anexo 7. Politicas de calidad de la Quinta el Rocio

POLITICAS Y PRINCIPIOS DE QUINTA EL ROCIO
MISION

Nuestra razon de ser como centro de esparcimiento y restaurante es la de
ofrecer a nuestros clientes una oferta variada de servicios de éptima calidad

gue superen sus expectativas.
VISION

Convertirnos en la mejor opciéon para los visitantes por la calidad de los

servicios turisticos con los que cuenta nuestro establecimiento.
ORGANIZACION

La Quinta el Rocio es una empresa que posee una estructura organica
enfocada hacia el cliente, orientada a satisfacer sus necesidades y al desarrollo

de productos y servicios turisticos y gastronémicos innovadores.
POLITICA AMBIENTAL

Llevar a cabo nuestras actividades de modo que se cumplan todos los
requisitos legislativos, reglamentarios y medioambientales exigibles a las
mismas y otros compromisos que la organizacion suscriba, y de mejorar
continuamente la eficacia del sistema de gestion de calidad, medio ambiente, y

prevencion de la contaminacion.

Identificar y valorar los aspectos medioambientales ligados a nuestras
actividades y poner los medios necesarios para eliminar o reducir el impacto

que éstas puedan provocar.
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Minimizar al méximo los residuos que producimos y si se diera el caso,
entonces debemos gestionar el manejo de los residuos producidos, a las
buenas préacticas de gestibn medioambiental, potenciando la separacion

selectiva de la empresa y su posterior reutilizacion, reciclado y tratamiento.
ATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE

Los servicios que aqui se brindan estan acordes a las exigencias de los

clientes.

En la Quinta el Rocio se brinda comodidad y agilidad a los clientes, que utilizan

las areas de servicio.

Todas nuestras areas que brindan atenciéon al cliente, cuentan con la

infraestructura necesaria y sistemas de atencién de calidad.

Nuestro establecimiento muestra un servicio rapido y eficiente, siempre
cuidando cada paso del proceso, los modales y comportamiento para con el

cliente.
POLITICAS DE CALIDAD

Nuestro servicio esta orientado a servir con efectividad al cliente, mediante la

cortesia, amabilidad y cordialidad.

Nuestro establecimiento busca mejoramiento continuo del servicio al cliente,
desarrollando estrategias que optimicen la atencion personalizada, la eficiencia

en las instalaciones para lograr la satisfacciéon del cliente.

La Quinta el Rocio brinda una oferta variada y bien presentada para que el

cliente se acoja a ellas dependiendo de sus necesidades.

Llevamos a cabo un cuidadoso proceso de higiene en todas las areas del
establecimiento, cabafas, muebles, equipo de trabajo y alimentos.
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Anexo 8. Politicas internas de la Quinta el Rocio

POLITICA INTERNA DE LA ORGANIZACION

La Quinta el Rocio mantiene informados a sus empleados sobre las Politicas, y
procedimientos, de manera que todo el personal tenga plenamente identificado

cudl es su rol dentro de la organizacion.
Nuestra politica se encuentra documentada y comunicada peridédicamente
Regulacion interna del personal

Todo el personal que labore en nuestro establecimiento tendra derecho a las

siguientes prestaciones:

e Permiso con goce de sueldo por enfermedad
e Permiso de tres dias con goce de sueldo por defuncion de un familiar de

primer grado (Papa, Mama, esposa, hermano o hijo).

Las vacaciones deberan ser utilizadas dentro del afio correspondiente. Para

evitar se han anuladas. Ya que no se podran acumular.

Para el uso de las vacaciones a las que cada trabajador tenga derecho, sera
necesario realizar el tramite de estas, con el gerente, para acordar las fechas

autorizadas asi como el nimero de dias.

Para el pago de la ndbmina, la cual se paga de manera mensual, por cada tres
atrasos acumulados dentro de un mes se le tomara como una falta y se le

descontara un dia.
Contratacion del personal

Nuestro proceso de seleccion de personal se iniciara con la elaboracion del

correspondiente “Requerimiento de Personal”.
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En caso que se genere una vacante, se dara preferencia al personal que se

ajuste al perfil del cargo, mediante un concurso interno.

Todo trabajador antes de ser contratado o bien antes de empezar un periodo

de prueba. Se le informara de cuéles son las labores especificas de su puesto.

Todo personal contratado o ascendido por la empresa deberd participar del

proceso de Induccion Empresarial del cargo a desempefar.
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Anexo 9. Formato de ficha de induccion del personal

FICHA DE INDUCCION DEL PERSONAL
INFORMACION DEL EMPLEADO
Nombre: Fecha de inicio:
Cargo: Gerente:

PASO 1- Bienvenida al nuevo empleado

Revisar la carpeta del empleado para familiarizarse con él /ella, experiencia y educacion.

[Hablar de la historia de la compafiia, vision, misién y valores.

Explicar al empleado la descripcidn de su trabajo. Incluyendo las funciones del cargo y responsabilidades.
MExplicar las expectativas en cuanto a su desempefio y estandares

IProporcionar orientacion general / periodo de entrenamiento.

Explicar como el cargo encaja en la seccion y como se relaciona con los otros departamentos y en general con
el restaurante.

IRevisar horario de trabajo y nimero de horas
IEntregar al empleado el manual de procedimientos

Vacaciones y  permisos  por | MAcciones disciplinarias

enfermedad ISeguridad
lausencias y atrasos linformacién confidencial y privada
Vacaciones y feriados

ISeguro de los empleados

. " proceso de pago de nomina [lHigiene y saneamiento
IRevisar las politicas

Beneficios del empleado - .
més importantes IPoliticas sobre expendio de alcohol

liComidas del empleado llUso del teléfono celular

Politi ntra el . T
oliticas contra el acoso Reaccidon frente a situaciones de

Revision de desempefio emergencia y accidentes

mCodigo de vestimenta Uso y disponibilidad del manual de
procedimientos

Estandares de conducta del personal

Minstruir al empleado para que lea el Manual de procedimientos y firme la constancia.
IRevisar la planificacion del trabajo y los horarios.
IRevisar el Software de facturacion, los procesos de las tarjetas de crédito y otros sistemas pertinentes.

PASO 2.- Presentacion y recorrido

MAveriglie como le gusta al empleado que le llamen y preséntele con sus comparieros de trabajo.
linforme a los comparieros de trabajo del cargo del nuevo empleado y viceversa.

MAsegurese de explicar las funciones de cada empleado conforme los va presentando.

ISefiale a que empleados puede hacer cualquier consulta.

IBafios. TArea de lavado de platos.
MLleve al nuevo empleado a | MArea de descanso. Puertas de entrada y salida.




86

dar un tour del restaurante

[Parqueadero.

Oficina de gerencia.
[ICartelera.

[Pasillos de almacenamiento.

[ISalidas de emergencia y suministros.
MArea de preparacion.

PASO 3.- Entrenamiento inicial

MAsegurese que los materiales, equipo y suministros que necesita el empleado para hacer su trabajo estén

disponibles y listos.

Revise los horarios de trabajo y niumero de horas.
MDurante la primera semana, reunase con el empleado al final de cada cambio de turno, para saber cdmo lo esta

haciendo e incentivarle.

Recoja el recibo firmado por el empleado del Manual de Procedimientos y archivelo en su file personal.
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Anexo 10. Check list de gestidén y control de energia

CHECK LIST DE GESTION Y CONTROL DE ENERGIA

N° VARIABLES SI | NO OBSERVACIONES

CONTROL DIARIO

1 Apagar el equipo cuando no lo usa (luces,
lamparas, equipos)

CONTROL SEMANAL

Ajustar temperaturas de refrigeradores y
congeladores (enfriar de mas es costoso)

Inspeccione las puertas del refrigerador y
3 | congelador (prevenir la fuga de aire
fresco).

Verificar la  programaciéon de la
4 | temperatura en  refrigeradores vy
congeladores (niveles recomendados).

CONTROL MENSUAL

5 | Limpiar focos y lamparas

Limpiar los espirales del refrigerador (para
mejorar la eficiencia).

Apaga el calentador de la puerta de su
7 | refrigerador o congelador para la debida
limpieza interna.

Verificar los ciclos de descongelamiento
8 |en los refrigeradores. (no mas de 15
minutos, cuatro veces por dia)

Utilizar los dispositivos de ahorro de

9 . :
energia de los equipos
CONTROL SEMESTRAL
10 Verifique el estado de los empaques de
aislamientos para evitar fugas de aire frio.
1 Verificar el uso de focos incandescentes

compactos conocidos como ahorradores

12 | Inspeccione las puertas del refrigerador y
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congelador (prevenir la fuga de aire
fresco).

13

Verifique el estado de las juntas de las
puertas y que estén debidamente
alineadas.

14

Verifique las condiciones de los filtros de
are en los sistemas de aire
acondicionado

15

Uso de aparatos con luces
incandescentes con diodos que emiten
luz. (salida, carteles exteriores, tableros)

16

Colocar los refrigeradores a 10 cm. de la
pared (la rejilla trasera debe mantenerse
ventilada)

Inspeccionado por:

Fecha:

Firma:
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CHECK LIST DE GESTION Y CONTROL DE AGUA

N° VARIABLES | SI | NO | OBSERVACIONES
CONTROL DIARIO
1 ¢ Se controla el agua en el grifo? (para evitar
desperdicios)
2 | ¢Se da una revision a los filtros de agua?
3 ¢, Hay Autocontrol del agua para la elaboracion de los
alimentos?
4 | ;Hay control del agua de limpieza?
CONTROL SEMANAL
¢ Garantiza que los sistemas de almacenamiento de
5 agua estan intactos y no estan expuestos a la
entrada de contaminantes microbianos o quimicos
(tanques cerrados)?
6 ¢, Se aplican correctamente los procesos ahorradores
de agua en el &rea de cocina y recreacién?
CONTROL SEMESTRAL
7 i,Se le da mantenimiento a grifos y tuberias
defectuosas que producen goteras?
8 ¢ Se realiza la limpieza de los reservorios de agua?
9 ¢ Desinfecciéon y purificacion de los depdsitos de
almacenamiento de agua?
10 | ¢Se realiza la limpieza y reposicion de tuberias?
11 ¢,Se realizar mantenimientos/cambio a los filtros de
agua?
1 iHay de control de desinfectante utilizado para el
agua?
¢Controla la calidad del agua que llega a su
13 iy
establecimiento?
Inspeccionado por: Fecha: Firma:
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CHECK LIST DE GESTION Y CONTROL DE RESIDUOS

N° VARIABLES | SI | NO | OBSERVACIONES
CONTROL DIARIO
1 Se revisan los sistemas de manejo y disposicién final
de residuos sdlidos ordinarios y peligrosos
Separa adecuadamente los residuos peligrosos,
2 | evitando particularmente aquellas mezclas que
dificulten su gestion.
3 Limpieza de la acumulacién de residuos en las
secciones de trabajo.
4 | Se verifica que toda el lugar este limpio(sin desperdicio)
5 | ¢El aceite usado lo almacena(o lo botan al fregadero)?
CONTROL SEMANAL
6 ¢ Las secciones de las areas estan libres de materiales
0 elementos en desuso?
iLa ubicacidbn de los contenedores permite la
7 | accesibilidad para los manipuladores y facilidad para
manejo y evacuacion de las basuras?
¢Utilizar  tapabocas, guantes, gorro y botas
8 | antideslizantes para el traslado de las bolsas llenas con
desechos?
9 ¢ Se realiza la recoleccion final de basuras en la
mafiana?
Cree usted que hay sustituir materias primas que
1 contengan sustancias toxicas por otras que no las
contengan o que dispongan de certificaciones
ambientales.
CONTROL MENSUAL
1 ¢La ubicacion de contenedores de basura se encuentra
en lugares de mayor afluencia de personas?
13 | Limpieza y desinfeccion de los depésitos de residuos
1 ¢Se Verifica que los desinfectantes estan en correcto
estado?
15 | ¢Se evita el uso de productos de limpieza toxicos?

Inspeccionado por:

Fecha:

Firma:




Anexo 13. Check list de gestidn y control de equipos

91

CHECK LIST DE CONTROL DE EQUIPOS

N° VARIABLES SI | NO

OBSERVACIONES

CONTROL DIARIO

¢Estan organizadas, limpias y desinfectadas las
1 | estanterias de vajillas y cuberteria y su parte
inferior?

¢.Se revisa la vajilla y se separan las piezas que
2 | tienen manchas para tratarlas con una solucion
quimica?

¢,Se coloca la cuberteria en una cuba (balde) con
3 | una solucién quimica para ablandar la suciedad y
las manchas?

iLleva el personal uniformes limpios y en buen

estado?

5 ¢Le limpian y se desinfectan la “tablas de corte”
después de cada uso?
iEstan los utensilios de cocina y de servir

6 almacenados de tal forma que se garantice que va
a coger de los mangos y que se prevenga la
contaminacion?

CONTROL SEMANAL

. Esta limpio el suelo debajo de las bandejas de
7 | cristaleria? Las bandejas escurridoras estan a una
distancia minima de 15 cm del suelo?

¢Estan limpios y libres de polvo las lineas
calientes, las estanterias y los mostradores?

¢ Esta todo el staff de cocina usando gorros o redes
para sujetarse el cabello?

¢,Se utilizan bayetas (trapos) limpios 'y
10 | desinfectados para limpiar las superficies de las
mesas del comedor y ninguna otra cosa mas?

¢Se depositan las bayetas en una solucion

" desinfectante luego de usarlos?
12 ¢Estan los lavabos provistos de jabdn, toallas de
papel, agua fria y caliente y papelera (basurero)?
CONTROL MENSUAL

13 | ,El Microondas esta limpio y en correcto
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funcionamiento?

iLa maquina de refrescos estd funcionando

14 correctamente?

15 | ¢Es adecuado el suministro de refrescos?
¢ Esta limpio el suelo por debajo de la maquina de

16 | hielo? La rejilla de ventilacion? Las paredes
préximas a la maquina?

17 (Estan los refrigeradores libres de polvo (parte
superior) moho y olores molestos?

18 | ;Estan limpias y desinfectadas las maquinas?
¢ Esta la parte superior de la maquina de hielo libre

19 | de objetos y el borde sin moho? Hay una pala a la
mano?

20 i Estan las estanterias limpias y libres de polvo y
residuos?

21 . Esta la estanteria de las bandejas de cristaleria
limpia y ordenada?

2 ¢Esta el extintor de incendios a la vista y
adecuadamente instalado? La carga esta vigente?
¢ Estén todos los equipos eléctricos funcionando

23
adecuadamente?

4 ¢ Se desenchufan los aparatos eléctricos para

proceder a la limpieza?

Inspeccionado por:

Fecha:

Firma:
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CHECK LIST DE CONTROL DE ABASTECIMIENTO

N° VARIABLES SI | NO OBSERVACIONES
CONTROL SEMANAL
1 ¢,Se tiene un listado de insumos necesarios, para el
desarrollo de la actividad?
9 ¢ Se cuenta con una lista de informacion con lo que
se espera recibir?
3 | ¢Cuenta con horarios de recepcion de mercaderia?
4 | ;Verifica la fecha de vencimiento de los productos?
5 ¢Verifica si el producto adquirido se encuentra
dentro de los requisitos especificados?
6 ¢ Verifica si los productos que ingresan son de un
proveedor seguro (calidad)?
7 ;Los proveedores de los productos son evaluados
en funcion de la calidad de sus productos?
8 iLos proveedores son seleccionados de acuerdo
con los productos que requiere el establecimiento?
Elaborado por: Fecha: Firma:




Anexo 15. Check list de gestidn y control de almacenamiento
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CHECK LIST DE CONTROL DE ALMACENAMIENTO

N° VARIABLES Sl NO OBSERVACIONES
CONTROL SEMANAL

¢ Se almacenan todos los productos quimicos en

1 | un solo lugar alejado de la vajilla limpia, la
cristaleria y la cuberteria?
iSe guardan los pescados y mariscos a

2 | temperaturas inferiores a 7% centigrados o
inferiores?
¢,Se almacenas los alimentos de manera que se

3 | pueda ‘rotar” en con el método PEPS (primera
entrada primera salida)?

4 ¢,Se almacenan en lugares secos Yy limpios los
alimentos que no necesitan frio?

5 ¢ Se conservan en frio los alimentos que estan
mas propensos al crecimiento bacteriano?

6 ¢,Se colocan en estanterias limpias, lejos de la
pared y del suelo los alimentos?

7 iLas estanterias tienen facil acceso a la
limpieza?

8 | ¢Se separan los alimentos crudos y cosidos?

9 ¢ Controla el estado de almacenamiento al recibir
el producto?

10 ¢,Se almacenan los alimentos en su lugar a fin de
no romper la cadena de frio?

1 i Se controla la fecha de caducidad de los
productos?

13 ¢Lava los productos (verduras hortalizas) antes
de almacenarlos?

1 ¢Se organizan los productos de acuerdo a su
clase y categoria?

15 ¢.Se mantiene en conservacién los productos de
acuerdo a su clase?

Elaborado por: Fecha: Firma:




Anexo 16. Check list de gestidn y control de riesgos y seguridad
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CHECK LIST DE CONTROL DE RIESGOS Y SEGURIDAD

NO

VARIABLES SI | NO

OBSERVACIONES

CONTROL SEMANAL

¢Estan los extintores de incendios con la carga
actualizada?

¢ Tienen instrucciones los empleados de informar
inmediatamente al supervisor de todos los
resbalones, cortes, quemaduras y caidas?

;Conocen los empleados las normas de
seguridad para la manipulacién, uso vy
almacenamiento de los productos de limpieza?

;Estén todos los implementos utilizados para
recibir alimentos y provisiones en buen estado?
(coches, carretillas)

¢,Se suministran guantes, ganchos vy rejillas para
que los lavaplatos no tengan que meter las
manos en el agua caliente con productos
desinfectantes o quimicos?

¢(Estd  en buen estado y funciona
satisfactoriamente todo el equipamiento para la
preparacion de las comidas?

;Saben los nuevos empleados cémo utilizar el
equipamiento  (ollas de vapor, maquina
lavavajillas, parrilla, hornos, freidoras) que tienen
que usar en su puesto de trabajo?

¢Hay algin peligro potencial en la zona de
cocina y de comedor? Sugiera mejoras

¢Ha recibido entrenamiento el encargado del
comedor sobre primeros auxilios en caso de
ataque al corazén?

10

¢ Sabe qué es lo que hay que hacer si un cliente
se esta asfixiando?

11

¢Estan limpios los calentadores portatiles?, los
que operan a gas estan en perfecto estado? Hay
fugas?

12

(Estan limpias las patas de las mesas y las
ruedas? Estan balanceadas y firmes?

13

i Estan limpias y libres de polvo y desperdicios

las estanterias?
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¢ Esta limpio el suelo y libre de salpicaduras de

14 comida?
¢ Los enchufes, tomacorrientes y multitomas, etc.
15 | estan operativos y no estdn excesivamente
desgastados?
16 ¢ Esta el botiquin de primeros auxilios con una
provisién adecuada de materiales?
¢ Tienen instrucciones los empleados de informar
17 | inmediatamente al supervisor de todos los
resbalones, cortes, quemaduras y caidas?
18 ¢ Estan accesibles y en buen estado todas las
cajas eléctricas?
;Estan los productos quimicos inflamables son
19 | almacenados en un lugar seguro y alejados del
equipamiento?
;Conocen los nuevos empleados los riesgos
20 | asociados a sus tareas y el equipamiento que
utilizan?
CONTROL SEMESTRAL
21 | ¢Existen letreros/aviso advirtiendo no fumar?
2 ;Hay extintores de fuego adecuadamente
instalados y a la vista?
;Estén instaladas luces de emergencia en las
23 | vias de salida (para el caso de apagdn) o existen
montadas linternas de alta potencia?
4 ;Estan claramente sefialadas e identificadas las
vias de salida y las salidas en si?
o5 ¢Hay un botiquin de primeros auxilios bien
equipado en algun lugar préximo?
% ¢Hay un plano de evacuacion colocado en la
pared cerca del ascensor?
27 ¢ Estan claramente sefialadas las vias de salida y

las salidas en si?

Inspeccionado por:

Fecha:

Firma:
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MODELO DE EVALUACION DE CALIDAD DE LA QUINTA EL ROCIO

Objetivo: La presente encuesta tiene como objetivo determinar la calidad del
servicio que el cliente percibe del establecimiento.

ASPECTOS

PREGUNTAS

DE1ALS

Personal

El personal se preocupa de resolver los problemas de los clientes

El personal conoce y se esfuerza por conocer las necesidades de cada
cliente

El personal es confiable

El personal tiene un aspecto limpio y aseado

Servicios

La orden llega en el tiempo indicado

El plato esta bien presentado

Los alimentos que se sirven son de su agrado

Relacion costo beneficio (el producto este acorde con el precio)

Se siente satisfecho con los productos que ofrece en restaurante
st [ ] NO [ ]

Describa el nombre de los platos que le gustaria degustar

L

¢ Qué servicios adicionales le gustaria recibir?

Instalaciones

Las diferentes de pendencias e instalaciones resultan agradables

Las dependencias y el equipamiento del edificio estan bien conservados
Las instalaciones son confortables y acogedoras

Las instalaciones son seguras

Las instalaciones estan limpias

Organizacion

Se consigue faciimente informacion sobre los diferentes servicios que
solicita el cliente

Siempre hay personal a disposicion del cliente para cualquier problema
que pueda surgir

Los diferentes servicios funcionan con rapidez

Se resuelve de forma eficaz cualquier problema que pueda tener el
cliente

Se presta el servicio segun lo que se ha contratado

JUUUD L

Gracias por su colaboracion en la realizacion de la presente encuesta...
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Anexo 18. Modelo de ficha de informacién y evaluacion del personal

FICHA DE INFORMACION Y EVALUACION DEL PERSONAL

APELLIDOS Y NOMBRES:
. | NO
TI ENE ALGUN TIPO DE DISCAPACIDAD
CEDULA DE CIUDADANIA:
NOMBRE DE LA ULTIMA INSTITUCION PUBLICA O
PRIVADA EN CASO DE HABER LABORADO:
DIRECCION DOMICILIARIA:
TELEFONOS CELULAR Y CONVENCIONAL:
NOMBRE DEL CONYUGUE O CONVIVIENTE -
DIA MES ANO
FECHA DE NACIMIENTO:
PROVINCIA
LUGAR DE NACIMIENTO:: CANTON
PARROQUIA
TIPO DE SANGRE:
INSTRUCCION: TiTULO OBTENIDO:
e PRIMARIA
e BACHILLER
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o ESTUDIANTE UNIVERSITARIO (ANO O
NIVEL)

e SUPERIOR COMPLETO

TEMATICA:
CAPACITACIONES RECIBIDAS:
FECHA DE INGRESO A LA QUINTA EL ROCIO: DIA MES ANO
CARGO:
NOMBRE DE LA INSTITUCIGN BANCARIA Y
NUMERO DE CUENTA : N°

E-MAIL LABORAL:

E-MAIL PERSONAL

NOMBRE Y APELLIDO CONTACTO DE
EMERGENCIA/

TELEFONO CONVENCIONAL Y CELULAR
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CRONOGRAMA DE EVALUACION Y MONITOREO
PERIODO DE APLICACION
FECHA DE INICIO GESTION Y CONTROL Indicador del Medios de Responsables DIARIO SEMANAL MENSUAL | SEMESTRAL
proceso verificacion
GESTION Y CONTROL DE 1 Visita de . Propietarios del v v v v
01/02/15 ENERGIA reconocimiento Check lst establecimiento
01/03/115 GESTION Y CONTROL DE AGUA | 1Visitade | o it | Propietarios del v v v
reconocimiento establecimiento
GESTION Y CONTROL DE 1 Visita de . Propietarios del v v v
01/04/15 RESIDUOS reconocimiento Check lst establecimiento
01/05/15 GESTION Y CONTROL DE 1 VISIFa Qe Check st Propletarlo§ del v v v
EQUIPO reconocimiento establecimiento
GESTION Y CONTROL DE 1 Visita de . Propietarios del v
01/06/15 ABASTECIMIENTO reconocimiento | CeoK ISt o ciablecimiento
GESTION Y CONTROL DE 1 Visita de . Propietarios del v
01/07/15 ALMACENAMIENTO reconocimiento Check list establecimiento
GESTION Y CONTROL DE 1 Visita de . Propietarios del v v
01/08/15 RIESGOS Y SEGURIDAD reconocimiento | CeOK ISt octablecimiento




Anexo 20. Cronograma para el cumplimiento de las metas establecidas
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CRONOGRAMA DE METAS
AKO 2015 ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SEPTEMBR OCTUBRE | NOVIEMBRE
METAS 1]12[3]4 2/13]4 23 23 213 23 2]3 2[3 112]3/4[1[2[3[4]1]2]3]4

Establecer 2 politicas internas

Realizar 1 actividad social con los nuevos
empleados de la Quinta

Implementar un proceso para un consumo
optimo de energia en la Quinta el Rocio.

Evitar en un 50% el desecho inadecuado
de materiales residuales a través de
controles regulados por el Gerente.

Implementar una herramienta de control y
ahorro del agua mediante monitoreos
regulados por el Gerente.

Adaquirir un préstamo bancario de 15,000 $
para implementar nuevos equipos y la
adecuacion infraestructura turistica.

Pactar 2 convenios con proveedores para
facilitar el ingreso de productos.

Establecer 2 proveedores fijos a través de
alianzas.

Mantener el 40% de la materia prima de
calidad mediante controles, para que no
desacredite la calidad del producto que se
ofrece.

Aprovechar procesos de evaluacién para
implementar equipos seguros en las
instalaciones.

Incrementar en un 25% de nuevos
productos para atraer a nuevos clientes

Mejorar en un 35% la atencion y el tiempo
de entrega de los productos a los clientes

Brindar 2 cursos de capacitacién para
todos los empleados de la Quinta el Rocio




Anexo 21. Matriz de evaluacion y mantenimiento de equipos
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Horno microondas

Junio del 2011

FECHA DE MANTENIMIENTO TECNICO VIDA UTIL
EQUIPOS )
ADQUISICION | MENSUAL | TRIMESTRAL | SEMESTRAL | ANUAL
Cocina industrial Junio del 2011 v 5-10 ANOS
Plancha Junio del 2011 v 5 ANOS
Horno Junio del 2011 v 5-10 ANOS
_ _ L, 10-15
Refrigeradora Junio del 2011 .
ANOS
_ L, 10-15
Congelador Junio del 2011 .
ANOS
Licuadora Junio del 2011 v 5 ANOS
v

5-10 ANOS




Anexo 22. Matriz de evaluacion y mantenimiento de infraestructura

FECHA DE MANTENIMIENTO VIDA UTIL
INFRAESTRUCTURA )
CONSTRUCCION | sEMESTRAL | ANUAL
CABANAS MIXTAS 2014 v 15-25 ANOS
CABANAS CANA .
2011 v 5-10 ANOS
GUADUA

TECHO DE CADIS 2011 v 1 ANOS

MESAS 2011 v 5 ANOS
CANCHA 2002 v 20-30 ANOS
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