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RESUMEN
Este proyecto tiene como objetivo principal detectar las falencias que se presentan en
la actualidad en el customer experiences de Zamorano Real Hotel, a través de la
implementacion de indicadores como: NPS, CSE, CSAT se presentara el nivel de
satisfaccion del cliente, asi como la posibilidad de que se recomiende la marca. En la
actualidad las empresas buscan la excelencia en el servicio y Zamorano busca ser pionero

en la ciudad de Loja.



ABSTRACT
This project has as main objective to detect the shortcomings that are currently
presented in the customer experience of Zamorano Real Hotel, through the implementation of
indicators such as: NPS, CSE, CSAT will be presented the level of customer satisfaction, as
well as the possibility of the brand being recommended. Nowadays companies are looking for

excellence in service and Zamorano seeks to be a pioneer in Loja city.
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INTRODUCCION

En el primer capitulo, se presenta conceptos basicos que ayudaran a entender el
desarrollo del proyecto, de igual manera se detecta las posibles falencias dentro del proceso,
asi como el dimensionamiento de las mismas. Se describe la métrica que se va a utilizar y

caracteristicas del hotel, asi como su situaciéon actual.

En el segundo capitulo, se detalla la experiencia del cliente y a través de un mapa de
procesos que es una herramienta que permite saber lo que siente o piensa el consumidor al
momento de la compra o en este caso la contratacién de servicios, de esta manera se
concluyen las causas, es decir el problema como tal y mediante un arbol diagndstico se

empieza a buscar posibles soluciones.

En el tercer capitulo, se disefian las soluciones, con caracteristica especificas de coémo
se las va implementar, de igual manera los resultados que se van a obtener con dicha
implementacion, asi como con un cronograma donde se indiquen en que periodos se las va a

desarrollar, asi como los responsables de los procesos.

En el cuarto capitulo, se plantea la estrategia de intervencién, con acciones priorizadas
para el cumplimiento de los objetivos, se conoce el método de evaluacion que se va a utilizar
para conocer los resultados, asi como el grupo de control. Y por ultimo los indicadores que se

van a utilizar.

Finalmente, conclusiones y recomendaciones.
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CAPITULO 1: HISTORIA DE LA EMPRESA.

Descripcion del problema

La crisis tanto econdmica y social que generado el coronavirus, ha sido la mayor prueba
para la humanidad, y uno de los sectores que se ha visto fuertemente afectado es el sector
turistico. Segun la Federacion Hotelera del Ecuador, AHOTEC, desde abril de 2020 el
crecimiento de esta actividad se ha disminuido drasticamente, aunque para el afio 2021 se
han hecho esfuerzos para iniciar la reactivacion economica, aunque los retos y desafios son

cada vez mas grandes.

El comportamiento de los turistas se ha visto fuertemente influenciado por la pandemia.
Para entender de mejor manera la problematica es importante conocer el perfil del cliente que
utiliza los servicios de Zamorano Real Hotel llegando a la conclusion de que en su mayoria
son ecuatorianos, su motivo principal para visitar la ciudad de Loja es por negocios. (K.

Salinas, comunicacion personal, 25 de septiembre, 2021)

Debido a la pandemia gran parte de los procesos se han digitalizado y las empresas que
normalmente enviaban a sus trabajadores a otras ciudades para incrementar sus ventas o
hacer conocer sus productos, han hecho recortes de presupuesto, o que ha influenciado
directamente en la baja ocupacion hotelera y la incapacidad de aumentar la cartera de clientes

y llegar a nuevos nichos de mercados.
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Experiencia Actual

Zamorano Real Hotel es una empresa que se encuentra ubicada al sur del Ecuador, en
la ciudad de Loja. Abri6 sus puertas en el afo 2012 y su objetivo principal es contribuir con el

desarrollo tanto turistico como econdémico de la region.

Es importante mencionar algunos datos caracteristicos del hotel; se encuentra en el
centro turistico y financiero de la ciudad. El hotel cuenta con 30 habitaciones, dos salones
exclusivos para el uso de eventos sociales y corporativos. Un restaurante, que se caracteriza

por ofrecer comida tipica de la region.

Dentro de su competencia estan hoteles que pertenecen a su misma categoria como:
Sonesta, Oro Verde, Quovadis entre otros. Mediante las 4P de marketing y el uso de variables
del foda como fortalezas y debilidades, se logro identificar la ventaja competitiva con la que

cuenta el hotel.



‘

Zamorano Oro
HOTELES Sonesta Quovadis Conclusion
Real Hotel Verde

Calidad D F F D Caracteristicas comunes

Servicio al cliente F D D D Oportunidad

Precios Competitivos F D D F Caracteristicas comunes

Relacion precio-

calidad F D F D Caracteristicas comunes

Ubicacion F D D F Oportunidad

Comodidad F F F F Caracteristicas comunes

Tarifas especiales F F D D Oportunidad

Packs todo incluido D F F D Caracteristicas comunes

Tabla 1 Matriz comparativa de la competencia

Como se observa en la tabla de comparacién, Zamorano Real Hotel tiene una ventaja
competitiva en el servicio al cliente, ubicacion, y tarifas especiales. Mediante una investigacion
que se realizé en el afno 2016 como se menciond anteriormente se determiné el perfil del

cliente que usa los servicios del establecimiento. (Anexo A)

En su mayoria son ejecutivos de nacionalidad ecuatoriana, que acuden a la ciudad por
negocios, su rango de edad oscila entre los 30 a 50 afos y tienen un gasto promedio de $60

por noche. (K. Salinas, comunicacion personal, 25 de septiembre, 2021)

6
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De acuerdo a la entrevista realizada a la Ingeniera Kerly Salinas (Anexo B), gerente
general de Zamorano Real Hotel se determinaron cuales son los pasos que en la actualidad
el cliente realiza para acceder a los servicios.

e El cliente busca informacion del hotel en: redes sociales, paginas web, periddico local,
marketing boca a boca.

e El cliente reserva una habitacidén via telefonica, internet, directamente en el hotel a
través del departamento de recepcion.

e Posteriormente se le asigna una habitacién, se solicita que llene la hoja de registro,

¢ Indicaciones de los servicios del hotel, finalmente se entrega las llaves.

e Se procesa la factura y el pago (efectivo o tarjeta) salida del huésped. (K. Salinas,

comunicacion personal, 25 de septiembre, 2021)

Dentro de la informacion recabada, la empresa tiene algunas falencias que se podrian
mejorar para brindarle al cliente una verdadera experiencia y asi generar una ventaja

competitiva.

Dimensionamiento del problema

Marco Teoérico

El proyecto se basa en la realizacion de mejorar el customer experience de Zamorano,
pero para ello se necesita algunas herramientas para detectar las posibles falencias y un mapa
que permita conocer las diferentes etapas por las cuales atraviesa el consumidor, hasta llegar
a la etapa final del proceso de compra. Es importante entender algunos conceptos que

permitira desarrollar de manera adecuada el proyecto.
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Para empezar, se define como comportamiento de consumidor las conductas que
muestran las personas al buscar, comprar y utilizar aquellos productos o servicios que
consideran que van a satisfacer sus necesidades. Segun Schiffman en su libro comportamiento
del consumidor considera que la revolucion digital ha representado varios cambios

significativos en el viaje del consumidor. (Schiffman & Kanuk, 1997)

En la actualidad el objetivo clave para las empresas es crear una soélida experiencia del
cliente. Segun la autora Elena Alfaro en su libro “El ABC del customer experience” define la
experiencia del cliente como “una estrategia que consiste en generar experiencias en el
entorno del producto con el fin de crear un vinculo emocional entre la marca y el cliente”

(Elena, 2010)

La digitalizaciéon de la informacion le permite al consumidor interactuar con las
empresas en varios puntos de contacto, que tenga una mayor personalizacion y que encuentre
precios mas accesibles en el mercado. Por esta razon mientras mejor sea la experiencia del
cliente, existe una mayor probabilidad de incrementar la retencion del cliente. Estos cambios
obligan a las empresas a integrar nuevas funciones comerciales, incluso a buscar alianzas
estratégicas externas que permitan crear y brindar experiencias positivas a los clientes.

(Lemon & Verhoef, 2016)

Por esta razon es tan importante los recorridos que hace el consumidor al momento de
tomar una decisidén respecto a una compra, que normalmente se lo conoce como customer

journey map esta “es una herramienta que permite representar la experiencia del usuario,
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entre los beneficios que aportan a las empresas se encuentra: identificar puntos criticos,
perfilar mejor las audiencias objetivas, determinar el recorrido del cliente, servicio proactivo,

eficiencia en el ROI". (Hamilton & Price, 2019)

Al ser Zamorano Real Hotel, una empresa prestadora de servicios requiere la
excelencia organizacional, aplicando herramientas y procedimientos que permitan transformar
la forma de comunicarse con sus clientes satisfaciendo sus expectativas y necesidades en todo

momento y de esta manera lograr la fidelizacion con la marca.

Métrica

De acuerdo con los objetivos del proyecto comprender los factores que afectan la
experiencia del consumidor es primordial, se van a realizar encuestas, dirigidas a clientes y
empresas. A través de redes sociales e incentivos para lograr que un mayor numero de

personas aporten a la presente investigacion.

Ademas, se van a realizar entrevistas a las personas que laboran dentro de la empresa,
ya que al tener contacto directo con los huéspedes, se puede definir eficazmente necesidades,

preferencias o expectativas que tienen al momento de la compra.

Para conocer la situacion actual del Hotel y la percepcion que los consumidores tienen
sobre el mismo, se va a utilizar el sistema de medicion NPS, asi como CSAT y el CES que
son indicadores que se relacionan entre si y van de la mano y a su vez brindan a la empresa

un panorama real de lo que esta pasando.
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El NPS mejor conocido como Net Promoter Score hace su primera aparicion en el
articulo escrito por Frederick F. Reichheld en el que lo define como “un sistema de medicion,
que tiene como objetivo descubrir la probabilidad de que una persona recomiende una marca,

una empresa, un producto o un servicio a otra persona” (Reichheld, 2003)

Esta métrica se caracteriza por tener una unica pregunta en donde se le cuestiona al
consumidor si le gusta la marca y si la recomendaria a algun familiar o amigo. Y los resultados

se interpretan de la siguiente manera:

e Promotores: este grupo de consumidores se encuentra contento con el desemperio de
la marca, compartirian sus experiencias con amigos y familiares, consideran que

cumple sus expectativas y tendria una ponderacion de 9 a 10.

e Pasivos: estos consumidores son aquellos que han consumido la marca en ocasiones,
sin embargo, si encuentran un producto con mejores caracteristicas lo podrian sustituir,

su ponderacion esta entre 7 y 8.

e Detractores: este grupo de usuarios estan en descontento con la marca, claramente no
recomendaria los servicios del hotel y su ponderacion se encuentra entre 0 y 6.

(Reichheld, 2003)
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NET PROMOTER SCORE

~ e ™ Q ~ r\ ™~ N ™

b s A e e AR A b A

L 0 L 12 56 115

llustracion 1 Net Promote Score

Customer Satisfaction Score (CSAT)

Este indicador es muy reconocido ya que permite una interaccion directa con los
consumidores, tiene como objetivo principal medir si las personas tuvieron una experiencia
positiva al momento de comprar un producto o contratar un servicio. Si tienes una puntuacion
mayor, los datos son utilizados para conocer que puntos debes mejorar. (Barsky & Labagh ,
1992). Si la puntuacion es buena, es importante desarrollar estrategias que te distingan de la
competencia y a su vez puedas promocionar la marca. Y, por ultimo, si los datos no son los
esperados, se pueden corregir aquellos puntos que estan fallando, de esta manera no pierdes

consumidores.
Customer Effort Score (CES)

El Customer Effort Score, es normalmente utilizado para evaluar si las expectativas de
tus clientes son compatibles con tu marca, el objetivo es analizar el esfuerzo que los
consumidores hicieron al momento de comprar un producto, ser atendidos por alguien o si

resolvieron sus inquietudes. (Pham, Sweeney, & Soutar , 2020)
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Este indicador es muy importante para el hotel, ya que mide la satisfaccion de los
clientes durante los procesos, por esta razon es primordial aplicarlo en seguida el cliente tuvo
contacto con la marca. Ya que se pueden olvidar la experiencia, por ende no se van a obtener

datos precisos. (Pham, Sweeney, & Soutar , 2020)

Situacion Actual

La encuesta del Net Promote Score se la realizé la ultima semana del mes de
septiembre y se utilizé una base de datos actualizada con la que cuenta el hotel. Las personas
que se entrevistaron son clientes activos del hotel, que conocen los servicios y que llevan afos
utilizandolos, se realizaron de manera presencial en las instalaciones del hotel, para de esta

manera arrojar datos mas certeros en los indicadores que se van a utilizar.

El primer indicador fue el Net Promote Score, para el cual se planteé la siguiente pregunta:

¢ Recomendarias los servicios de Zamorano Real Hotel a otras personas?

NPS ZAMORANO REAL HOTEL

niiiid

=s;o

DETRACT ORES PASIVOS PROMOTORES
. DETRACTORES = 13% TOTAL
100 PASIVOS 25% 400

. PROMOTORES 62%

llustracion 2 Grafico resultados encuesta métrica NPS
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Mediante el siguiente grafico se puede observar que las calificaciones se concentran

en su mayoria en personas que recomendaria el servicio de Zamora Real Hotel, sin embargo,

también se puede observar un porcentaje que no lo harian, es ahi donde se deben generar

nuevas estrategias e implementar procesos para que este porcentaje mejore.

El segundo indicador que se utilizé fue el Customer Satisfaction Score, para el cual se

obtuvieron los siguientes resultados.

IMuy Insatisfecho
8%

Insatisfecho
10%

Regular
20%

Satisfecho
20%

Muy Satisfecho
42%

llustracion 3 Grafico resultados de CSAT

Como se puede observar, el 42% de clientes se encuentran satisfechos con la marca,

sin embargo, hay un gran porcentaje de clientes que se encuentran en el rango de regular y

muy insatisfecho, para lo cual se debe implementar estrategias que mejoren estos

porcentajes.

Por ultimo, se presentan los resultados obtenidos del Customer Effort Score, es

importante destacar que este indice supera al Net Promote Score en la prediccion de

comportamiento.
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38% 18% | 26% ‘ 12% | 6% |

llustracion 4 Grafico resultados de CES

El resultado obtenido por este indicador se calcula de la siguiente manera porcentaje
facil — porcentaje dificil, donde claramente se evidencia un porcentaje de gente que le es dificil

la interaccion con los servicios que ofrece el hotel.
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CAPITULO 2: PROBLEMA

Que determina a la experiencia del cliente
La experiencia del cliente ocurre en el proceso de compra de un producto o contratacion
de un servicio generalmente es iniciado por el cliente. Segun los autores Meyer y Schwager
en su articulo “Comprendiendo la experiencia del cliente” definen varios puntos importantes
para las empresas. Esta informacion son recursos que utilizan los lideres de negocios para
desarrollar estrategias que permitan experiencias inigualables en las empresas. (Meyer &
Schwager, 2007) Algunos de los elementos claves que determinan a la experiencia del cliente

son:

Conexion
emocional
con la marca:

Satisfaccion
con el
producto:

Servicio al
cliente:

llustracion 5 Experiencia del cliente

¢ Relacion precio-calidad: el cliente busca calidad por lo que esta pagando.

e Servicio al cliente: como se relaciona el cliente con tu empresa.

e Satisfaccion con el producto: cumple las expectativas del cliente, las emociones juegan
un papel fundamental.

e Conexién emocional con la marca: permite que los consumidores superen las

expectativas que tienen acerca de un producto o servicio y que cuando asocien la
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marca generan reacciones como risas y positivismo. (Meyer & Schwager, 2007)

La experiencia del cliente es un factor fundamental, un viaje en el que cada consumidor
percibe los atributos de la marca de diferente manera. Por eso es tan esencial que los clientes

se involucren con la marca y que las marcas generen valor.

Segun Orozco, Gonzalez y Barrios en su articulo el “Valor de la marca desde la
perspectiva del consumidor”, detallan que el objetivo principal para las marcas, es que sus

consumidores tengan en cuenta estos tres puntos claves al momento de la compra.

Actitud hacia
Ia marca

Relacion con la marca

llustracion 6 El valor de la marca

Conocimiento de la marca: Normalmente los consumidores ya tienen en su mente una
lista de atributos o caracteristicas que cumplen las marcas que normalmente compran, lo que
les facilita el proceso de compra. El objetivo de todas las empresas es que los consumidores

noten su marca. (Gonzalez, Orozco, & Barrios, 2010)
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Actitud hacia la marca: los consumidores pueden tener diferentes percepciones con
respecto a una marca u otra, esto se mide en varios elementos como: atributos de la marca,
los beneficios que reciben y la personalidad de la marca. Mediante los atributos las personas
desarrollan juicios y es ahi donde se generan las ventajas frente a la competencia. (Gonzalez

, Orozco, & Barrios, 2010)

Relacién con la marca: este es un factor decisivo que las marcas deben desarrollar con
sus consumidores, es aqui donde se puede medir la lealtad y satisfaccion. Las experiencias
que viven los consumidores son una consecuencia tanto positiva como negativa para que

consuman tu marca. (Gonzalez, Orozco, & Barrios, 2010)

Crear valor hoy en dia, con la globalizacion es un reto que cada vez es mas grande
para las empresas, pero el objetivo es que los clientes se lleven momentos memorables y que

perduren en el tiempo, al momento de comprar un producto o utilizar un servicio.

Causas del nivel de la experiencia en Zamorano Real Hotel

Al ser Zamorano Real Hotel una empresa que brindan servicios, las experiencias que
genera deben ser aun mas memorables, para alcanzar con este objetivo es fundamental tener
una recopilacion de todos los momentos por los que pasa el cliente, y asi detectar los posibles

errores que se van presentando en el camino. (Richardson, 2010)

El viaje del consumidor es un término que se ha introducido recientemente en el
mercado y las empresas, pero cada vez son mas las que disefian sus estrategias con base a

lo que los clientes piensan o sienten durante la compra.
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Por esta razén es importante desarrollar un Customer Journey Map o también conocido
en espafol como un mapa de procesos, que se ilustra mediante un diagrama, y en donde se
explica paso a paso todos los puntos que realiza el consumidor hasta llegar al proceso final
que seria la compra, o en este caso la contratacion del servicio, mediante este esquema se

pueden ver las emociones o inseguridades que le genera. (Richardson, 2010)
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El mapa de procesos se realizd, con clientes frecuentes y se considerd solo a
personas que han tenido interacciones en los ultimos tiempos con los servicios que presta
el hotel. En esta segunda fase conjuntamente con los resultados de los indicadores se
pudo determinar que hay algunas falencias dentro de los procesos, que impiden que los

clientes disfruten en su totalidad la experiencia que brinda el hotel.
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Justificacion de las causas
Dentro de las principales falencias que se lograron detectar en el servicio, esta la
falta de politicas y objetivos claros, lo que impide que los colaboradores tengan un solo
objetivo. La falta de capacitacion, es notoria, ya que reciben muchas quejas por la

desinformacion que reciben por parte del personal de primer contacto.

El empoderamiento del personal no existe en Zamorano Real Hotel, lo que impide
tener un equipo motivado y que responda de manera eficaz y eficiente las solicitudes de
los huéspedes. Y esto es una consecuencia de no tener estandares y procesos bien
definidos, por esta razén siempre tienen que acudir a un supervisor para la toma de

decisiones lo que desacelera los procesos.

Al ser un proyecto que se basa en conocer si el establecimiento esta generando
experiencias positivas a sus clientes, asi como recuerdos que perduren en el tiempo, es
fundamental saber si dentro del proceso de eleccion del servicio existe respuestas
eficientes y rapidas a las solicitudes. En donde se demuestra un claro indicador que existe
una falla dentro del proceso, para lo cual se debe desarrollar una estrategia que permita

brindar una mejor experiencia.

La percepcidn del cliente sobre la calidad esta relacionada directamente con todo
el personal con el que tiene contacto al momento del servicio. Dentro de las dificultades
que se pueden presentar en el hotel se encuentran aquellas originadas al momento de
procesar el pago, en el cual se puede observar sentimientos que pueden generar dudas

e inseguridades en las personas. Lo que es claramente un indicador de que el personal
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requiere tener una comunicacion mas asertiva con el cliente, para de esta manera calmar

aquellos sentimientos que puedan generar incertidumbre.

Causas Priorizadas
Es importante mencionar que las causas que se han determinado son falencias que
se encontraron durante el servicio que se le brindan al cliente, evidenciando una falla en

los procesos.

Causa 1: Servicio al cliente deficiente.

Causa 2: Falta de capacitacion al personal

Arbol de diagnéstico

Elaborar un manual
de:calidad y
estandarizar los

== ; rocesos.
Servicio al cliente p

deficiente =
Plan de compensacion

para generar mavor

; ventasy motivar al
f personal

Capacitaciones
Falta de capacitacion periodicas al personal,
al persenal con informacion
actualizada

llustracién 8 Arbol de Diagnéstico
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CAPITULO 3: DISENO Y PLANIFICACION DE LA IMPLEMENTACION

Descripcion de la solucion

Los huéspedes para Zamorano Real Hotel son lo mas importante, una vez
determinado el problema mediante un analisis, y con la ayuda de las herramientas
adecuadas para mejorar el customer experience, se van a desarrollar estrategias que
faciliten los procesos para los colaboradores y que brinden un servicio de excelencia a

sus clientes.

Zamorano Real Hotel, requiere que todos los miembros se sientan identificados
con los objetivos de la empresa de esta manera se van a corregir tres aspectos super
importantes; por un lado, se va mejorar la atencion y los niveles de satisfaccion, por otro
lado, se van a comprender mejor las necesidades de los clientes y por ultimo se va a

implementar un manual de calidad, que mantenga a su personal en una sola direccion.

Mediante este documento se establece los objetivos y estandares de una
compafia lo que seria la solucion al problema que esta presentando Zamorano Real
Hotel, ya que su personal no conoce bien los procesos al momento de brindar el servicio,
porque no existe como tal un manual mediante el cual puedan guiarse, lo que termina

presentando falencias en el mismo al momento de prestar el servicio.

Aplicando herramientas que transformen el servicio al cliente, e incluyendo
capacitaciones constantes para que el personal mediante actos eficaces y eficientes,

logren la excelencia en la produccion de servicios. EI manual de calidad esta dirigido



34

especialmente para los colaboradores del hotel, que es en donde se encontraron un

mayor numero de falencias.

Caracteristicas de la solucién
Lo primero que se va a realizar es contratar lo servicios de una empresa
consultora, que determine si los procesos que se detectaron son correctos y partiendo de
ahi empezar a elaborar el manual de calidad. Al ser una empresa pequefia cuenta con
poco personal, pero la idea principal es capacitar a todos los colaboradores que se

encuentren en contacto directo con los huéspedes.

A continuacion, se va a detallar un organigrama del hotel especificando las

principales funciones que tienen en la actualidad.

Gerente General

Recepcionistas Botones

Gerente General

e Supervisar las areas de trabajo.

¢ Manejo adecuado del sistema hotelero.



e Gestidon con proveedores.

e Responsable de las capacitaciones.

e Hacer un seguimiento a las encuestas de satisfaccion de los clientes.
e Definir metas de cada area de trabajo.

e Definir presupuestos.

Encargado de la preparacion de alimentos.

Costeo de menus.

[ ]

e Desarrollar nuevos menus.
[ ]

e Limpieza de la cocina.

[ ]

Elaboracion de catering para cualquier tipo de evento corporativo o social.

Recepcionistas

¢ Recibir a los clientes.

e Realizar el proceso de check in y check out.

¢ Revisar portales WEB.

e Contestar llamadas y emails.

e Brindar toda la informacion que el cliente requiera.

e Verificar reservas.

Meseros

35
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e Verificar el menu diario con la cocina.

e Realizar el montaje y desmontaje del restaurante.
e Atender los pedidos de los clientes.

¢ Inventario de bebidas.

e Ayudar en cualquier requerimiento a los huéspedes.

Botones
¢ Recibir a los huéspedes, a su llegada.
¢ Asistirlos con el equipaje.

e Atender cualquier necesidad del huésped.

Con la informacién antes brindada y ya conociendo los procesos que realiza cada
departamento la implementacién del manual de calidad tiene como meta definir y
estandarizar procesos de operacion y servicio para cada area del hotel, se van a
establecer nuevos objetivos para cada area los cuales se tienen que cumplir en un
periodo de tiempo determinado, mediante un cronograma y una evaluacion constante se

va medir el cambio.

Teoria del cambio (Descripcidn)

Conforme al problema identificado, la solucién que se plantea para el mismo, es
generar un mayor empoderamiento en sus colaboradores y sobre toda la satisfaccion de

cliente en todo momento, ya que al ser una empresa hotelera que brindan servicios, los
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estandares de calidad deben ser manejados de mejor manera y todo el tiempo pensando
en el consumidor, ya que, si no estan a gusto van a buscar otras opciones, lo que
posteriormente va representar un reto por lo costoso que es tener nuevos clientes o lograr

que regresen.

Cuadro de las causas

Causas Caracteristicas del Teoria del cambio
Subyacentes programa
-Implementar estandares y procesos
Elaboracion de un que generen cambios a la hora de
manual de calidad brindar el servicio.
Servicio al cliente -Clientes  recibiran una atencidén
deficiente especializada y personalizada.
-Mejorar el servicio al cliente.
-Tener un puntaje mas alto en los
Control de procesos indices de NP5
-Clientes satisfechos.
-Personal capacitado de esta manera
los clientes recibiran la misma
L informacidn todo el tiempo.
Falta de Capacitacion del -Se brindard soluciones eficientes v

personal de servicio. eficaces.

capacitacion al
-Brindar informacidén unificada.
Trabajo organizado - Respuestas inmediatas ante
cualquier situacion.

-'Personal empoderado.

personal

Tabla 2 Cuadro de las causas

Diseio de la implementacion

Se tomara en cuenta la participacion de actores claves durante este proceso, lo
mas importante es el personal que tiene contacto directo con el cliente y por supuesto los
encargados de implementar los nuevos objetivos, por esta razén se van a ofrecer
incentivos tanto al personal como a cada miembro del equipo que participe para brindar
una mejor experiencia. En la tabla a continuacion se detalla que roles van a cumplir cada

miembro de este proceso, asi como los incentivos que se van a otorgar.



Actores Roles Incentivos Objetivos
Gerente Supervisar el desarrollo Incremento en Mejorar la
General del manual. ventas reputacion del
Aprobar los nuevos hotel.
procesos y estandares.
Empleados Implementar los nuevos Incremento en su Mejorar su
procesos al momento de porcentaje de remuneracion
brindar el servicio. servicio. Programa
Asistir a las de recompensas
capacitaciones.
Empresa Desarrollar el manual con Pago por servicios Un caso mas de
Consultora estandares y procesos. prestados. éxito dentro de su
Brindar las capacitaciones portafolio.
al
personal.
Clientes Aprovechar su estadia. Mayor satisfaccion Disfrutar de
en &l servicio, estadia y del
servicio al cliente
mejorado,

Tabla 3 Diseio de la implementacion

38
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CAPITULO 4: EVALUACION

Método de Evaluacién
Para conocer los resultados de las nuevas herramientas planteadas en Zamorano
Real Hotel se debe tener un sistema de medicion para comprobar que tan efectivo son
los cambios a implementarse. Establecer un control de los nuevos procesos es
fundamental para ellos de la mano con los indicadores y con la ayuda de un nuevo Net
Promote Score se ayudara a determinar si realmente los clientes tienen una percepcién

diferente con respecto al servicio.

Grupo de control
Al ser una empresa que ofrece servicios va a resultar un poco complejo escoger
las personas adecuadas para medir el cambio y el impacto esperado por esta razon se

va a tener dos grupos: control y tratamiento.

Basados en la primer NPS que se realizd, se escogié a 100 clientes de la base
actualizada con la que cuenta el hotel, se los dividié en dos grupos de 50 personas
respectivamente, elegidos de forma aleatoria y sin brindarles informacién alguna se formé

el grupo de control y tratamiento.

Es asi como el grupo de control va a seguir siendo atendido con los parametros
que maneja en la actualidad el hotel, mientas que al grupo de tratamiento se van a
implementar en la atencion, el manual de calidad que se va insertar dentro del servicio.

De esta manera se va a medir los resultados del proyecto, a través del Customer
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Experience dando como resultado las diferencias que van a existir en los dos grupos.

Indicadores

Indicadores

Zamorano Real Hotel no cuenta con una metodologia que mida la experiencia del
cliente, pero con la ayuda de los indicadores adecuados y para tener una respuesta
eficiente acerca de los cambios planteados se van a utilizar los indicadores como tiempo,
el incremento de las reservas en el hotel, la satisfaccidon que se va a lograr con los

cambios implementados y por ultimo la recomendacién por parte de los clientes.

Los indicadores que se consideraron mas apropiado para el presente proyecto en
primer lugar el NPS, que es conocido por ser una herramienta simple y rapida que ofrece
ventajas como: fiabilidad, universalidad y versatilidad. El NPS se calcula tomando el
porcentaje de promotores y restando el porcentaje de detractores. En este caso la
muestra que se uso fue de 50 personas de las cuales el 75% son promotores mientras
que el 25% son detractores. El objetivo principal es medir la lealtad de los consumidores

hacia la marca.

Mientras que con el CSAT, se mide la satisfaccion que los consumidores tienen
frente a la marca. Con la ayuda de este indicador se puede realizar un seguimiento con
respecto a las quejas que tienen los clientes, los tiempos de respuesta por parte de la
organizacion y el porcentaje de soluciones frente a las interacciones con los huéspedes.

El desarrollo de nuevos productos frente a las necesidades que se detecten en los
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consumidores. Y lo que se busca en toda marca, mejorar la lealtad con los clientes, es
decir gente comprometida con tu organizacion a las que le puedas ofrecer incentivos y

que siempre esten aportando con feedback de los servicios.

Y por ultimo el CSE con la ayuda de este indicador la compaiia va a corregir
aquellos procesos con los consumidor tiene dificultades y simplificarlos para que la

interaccién se mucho mas facil, (Clark & Andrew, 2013)

Linea de Tiempo
El primer paso a desarrollarse es que con los resultados obtenidos de los
indicadores preciamente aplicados (NPS, CSAT, CSE)y de acuerdo al cronograma
establecido, el primer paso para implementar el cambio es contar con los servicios de
una empresa consultora que trabaje de la mano con el hotel para desarrollar los procesos

y estandarizarlos.

Posterior a esto en los meses que constan de enero a marzo del 2022 se va a
realizar el manual de calidad y se lo va a socializar con el personal, asi como se va a

implementar la primera capacitacion.

La primera etapa de medicion se la va a empezar el 5 de marzo del 2022, ya
implementados los nuevos procesos al grupo de control, dando un tiempo prudencial para
que la investigacion pueda arrogar los datos que se necesitan para poder empezar con

la fase de medicion.
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La segunda etapa se realizara a partir del 5 de abril del 2022 en donde se usara
nuevamente el indicador de NPS y se va a realizar la misma pregunta: ¢ Si recomendaria
los servicios que ofrece Zamorano Real Hotel? De igual manera en el mismo mes se

realizara nuevamente encuestas de CSAT Y CSE.

Y de acuerdo a los resultados arrojados se podran tomar decisiones con respecto
a las nuevas estrategias a utilizarse. Al realizar la misma pregunta lo que se quiere lograr
es observar si con las nuevas herramientas el porcentaje de recomendacion ha mejorado

y existe una mayor satisfaccion en el servicio al cliente.

Y por ultimo el 5 de julio, es la parte final del presente proyecto y con obtencién de
resultados en caso de no ser factible la estrategia implementada, la idea es buscar mas

opciones.

Refinamiento
Dentro de las opciones mas viables que se encontraron para mejorar el Customer
experiencia de Zamorano Real Hotel, es la implementacién de un manual de calidad que
defina estandares y procesos, para lo cual se considera de suma importancia que todo el
personal conozca los nuevos objetivos de la organizacion, para ello también se va incluir
un sistema de capacitacion completo que permita contar con un personal capacitado todo

el tiempo.

En la primera etapa del proceso de elaboracion e implementacion del manual, si

los resultados no arrojan que el cliente se encuentra satisfecho con el servicio y el
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indicador es menor a lo esperado, Zamorano Real Hotel se veria en la necesidad de

encontrar personal que se acople a las nuevas disposiciones que va a tener la empresa.

En la tercera etapa, se espera que los indicadores muestren mejoria en el
Customer Experience, arrojando valores superiores a los planteados. Y se va a proceder
a hacer la misma pregunta que se realiz6 al principio de este proyecto de tal manera se

va a conocer si realmente existe un cambio dentro de la organizacion.



Los clientes perciben una atencién

mejorada y agil por parte de Zamorano

Real Hotel.
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Los requerimientos de los

clientes cada vez son menos.

Zamorano Real Hotel realiza un
proceso de medicién del
Customer Experience de todos

sus clientes.

Incremento del 20% en reservas de

hospedaje de Zamorano Real Hotel.

Satisfaccion del servicio que

ofrece Zamorano Real Hotel.

Recomendacién de los servicios
de Zamorano Real Hotel.

NPS, CSAT,CSE.

5 de marzo

5 de abril

5 de julio

Gerente General

Gerente General

Gerente General

Si el resultado es menor al 55% se
realizara una seleccion de nuevo

personal.

Si el resultado es menor al 20
%, se contratara una persona
encargada que lleve el

cumplimiento a cabalidad del

manual y los nuevos procesos.

Si no se observa los cambios
esperados en los indicadores, se
procederd a plantear nuevas
medidas que cumplan con el

objetivo planteado.

Tabla 4 Refinamiento
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Conclusiones

La calidad hoy en dia se ha convertido en un punto clave para la prestacion de servicios,
los clientes cada vez son mas exigentes y tienen bien definidas sus necesidades y buscan que
las empresas llenen al maximo sus expectativas. Es asi como se inicia esta investigacion y de
acuerdo a los resultados arrojados, se ha llegado a la conclusidén que existen algunas falencias
en el servicio, lo que impide que todos los clientes se sienten cien por ciento satisfechos al

momento de usar los servicios de Zamorano Real Hotel.

Primeramente, el hotel debe implementar un manual de calidad que contenga: objetivos
y metas que tengan directrices definidas y se pueda encaminar a la organizacién y obtener un
mejoramiento continuo. Para que se puedan observar de mejor manera los resultados se
deben cumplir a cabalidad los objetivos planteados y con la ayuda de los indicadores se puede
obtener un control permanente en la gestion de procesos, los mismo que van hacer evaluados

y monitoreados para el cumplimiento éptimo de las metas propuestas.

Es fundamental en este punto asegurar los procesos y herramientas que se van a utilizar
para lograr los resultados deseados y mejorar todas aquellas falencias detectadas en el

servicio.
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Recomendaciones

Esta propuesta ha sido disefada con el fin de mejorar los procesos y servicios que
ofrece Zamorano Real Hotel, de acuerdo a las falencias que se han detectado se
recomienda implementar todo lo propuesto en el presente proyecto, para de esta manera

lograr resultados eficientes y un servicio de calidad.

La propuesta planteada permitira forma bases sélidas, al establecer procesos y
estandares, al ser un establecimiento pequefio y que su personal es polifuncional es
importante capacitar a una persona que cumpla las funciones de lider para que pueda
llevar el control en los procesos y mediante los indicadores ir monitoreando los resultados

paso a paso.

46
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Perfil del cliente que visita Zamorano Real Hotel
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Entrevista al personal de Zamorano Real Hotel

Entrevista Ing. Kerly Salinas — Gerente General de Zamorano Real Hotel

Estimada, es un gusto para mi poder realizar esta entrevista y a su vez quiero agradecerle por

el tiempo concedido.

e ;Nos puede ayudar contando un poco la historia de Zamorano Real Hotel?
e ;Cuanto tiempo lleva de apertura el hotel?
e ;Nos puede ayudar describiendo los servicios que oferta el hotel?

e Considera usted que la presencia de Zamorano Real Hotel ha generado impacto en la

ciudad de Loja?

e ;Cuenta con una cultura organizacional definida como: misién, visidn, valores

empresariales, objetivos y organigrama establecidos?

e ,Las personas que laboran dentro de la empresa conocen sus responsabilidades dentro

del puesto de trabajo?

e ;Considera usted que cuentan con las estrategias y procesos necesarios para ofrecer

a sus clientes un servicio de calidad?

e . De acuerdo a los clientes que tienen, nos podrian ayudar definiendo caracteristicas de

los mismos?
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