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Resumen

El presente trabajo esta basado en la propuesta de estrategias de mercado de
servicios, para la empresa Casa Mateo Missions House, ubicada en la ciudad de
Jinotepe, durante el segundo semestre del afio 2016, esta empresa tiene como
principal propdsito brindar servicios de hospedaje a brigadas cristianas y

misioneros que aporten al bienestar de las familias de Carazo y al nivel nacional.

La investigacion realizada fue de enfoque mixto y por su aplicacion

metodoldgica es de disefio de triangulacién concurrente (DITRIAC).

A manera de resumen final, este documento contempla secciones
directamente relacionadas con la empresa en estudio. En primer lugar, se detallan
aspectos concernientes a la descripcion general de la empresa, en el cual se

exponen datos generales relacionados a la situacién actual de la entidad.

Seguidamente, con la aplicacién de un instrumento dirigido a los clientes se
realiz6 un andlisis de la empresa, con base en la herramienta casa de la calidad.
Cabe mencionar, que se realiz6 un diagnéstico FODA que permitié conocer el
estado actual, el funcionamiento de la empresa, logrando identificar algunos

factores que han incidido positivamente y otros negativamente.

Finalmente, se disefo la propuesta de estrategias de mercado de servicio para
la empresa, todas las estrategias fueron desarrolladas en base a las 4 P's y luego
se determind el costo de cada una, en adicion se disefi6 un formato de
seguimiento de estrategias para el mecanismo de control de cada una de ellas, a
fin de que esta propuesta sea un apoyo para la empresa y que coadyuve a la
generacion de ideas de como contrarrestar este mundo de los negocios tan

competitivo.



1. Introduccion del Subtema

El Turismo es una actividad econémica que va creciendo de una manera
considerable, convirtiéndose en uno de los principales rubros en la economia
mundial, siendo una actividad clave para la generacion de ingresos, empleo y
desarrollo en muchos paises; Nicaragua es uno de esos paises, que ha venido
experimentando desarrollo debido a este sector; esto ha facilitado la aparicion,
crecimiento y consolidacion de diversas empresas dedicadas a promover

actividades turisticas.

Carazo, uno de los departamentos con lindas playas y lindos lugares para
visitar y hospedarse, actualmente cuenta con un sinnidmero de empresas
prestadoras de servicios; como hoteles, restaurantes, centros recreativos y bares

dinamizando la economia en este departamento.

Una de estas empresas dedicadas a brindar servicios de hospedaje en el
municipio de Jinotepe es Casa Mateo Missions House, fundada como una ONG en
el afio 2005 por los sefiores procedentes de los E.E.U.U Lynne y Glenn
Schweitzer; con el proposito de atraer al segmento de turismo, misionero
compuesto por brigadas cristianas, iglesias y pastores, procedentes del extranjero
y nacionales para ayudar a aquellos mas necesitados y a la vez lograr sostener la

organizacion.

Sin embargo, la empresa ha estado pasando por una situacion bastante
negativa debido a diversos factores, que son una amenaza para la sostenibilidad

de la entidad, la cual puede ocasionar el cierre definitivo de esta.

Debido a esta situacion nace la idea de elaborar una propuesta de estrategias
de mercado de servicios para la empresa, que ayude a ejercer una gestion
eficiente; tratando de minimizar futuros inconvenientes, y mejorar la calidad de su
servicio, logrando un nivel de satisfaccién para sus clientes y sostenimiento de la

misma.



2. Justificacion

Conscientes de la importancia que tiene el otorgar un instrumento que apoye a
la mejora del proceso de servicio de hospitalidad de la empresa Casa Mateo
Missions House, el siguiente trabajo se fundamenta en la necesidad de proponer

estrategias de mercado de servicio.

La propuesta es importante porque contribuira a la empresa a desarrollar
actividades que promuevan el tener una mejor vision de los servicios ofertados,
orientados a brindar un servicio de calidad en las areas de recepcion y ama de
llaves a la hora de realizar sus funciones, por medio del disefio de alternativas y
un flujograma que le permita definir de una manera mas clara el proceso de

atender a un huésped.

La empresa Casa Mateo Missions House al desarrollar la propuesta podra
asimilar de una forma positiva los cambios dentro de un mercado tan competitivo
de hoy en dia; mediante la aplicacion de fundamentos tedricos y conceptos
basicos administrativos; de como evaluar el ambiente interno y externo, y como

disefiar las estrategias a implementar.



3. Objetivo General

1. Proponer estrategias de mercado de servicio para la empresa Casa Mateo
Missions House ubicada en el municipio de Jinotepe, departamento de

Carazo, durante el segundo semestre 2016.

3.1 Objetivos Especificos

1. Describir las generalidades de la empresa Casa Mateo Missions House,
en el &rea de Servicio de Hospitalidad (Recepcién y Ama de Llaves).

2. Aplicar las herramientas de analisis FODA y Casa de la Calidad en el
servicio que ofrece la empresa Casa Mateo Missions House en el area
de Servicio de Hospitalidad (Recepcion y Ama de Llaves).

3. Elaborar la propuesta de Estrategias de Mercado de Servicio para la

empresa Casa Mateo Missions House.



4. Descripcion de la empresa

4.1 Razén Social

La Razon Social de la empresa en estudio lleva por nombre “Asociacion
Ministerio Mateo 5:16 en Nicaragua®, inscrita bajo el nimero perpetuo del registro
de asociaciones con personeria juridica 2847, identificada con numero RUC:
JO810000089305, es una asociacion sin fines de lucro y que nace con el
propoésito de mejorar el nivel de vida de los nicaragiienses y generar resultados
econémicos que garanticen la solidez de la asociacion con miras al beneficio
social, especialmente en programas de ayuda a la nifiez y la adolescencia de las
comunidades rurales del departamento de Carazo (Asociacién Ministerio Mateo
5:16 en Nicaragua, 2007).

Las instalaciones de la asociacion es reconocida comercialmente como “Casa
Mateo Missions House” (ver anexo N°2), la cual pretende brindar un excelente
servicio a todos sus clientes y publico en general, sirviéndoles con un ambiente de

calidez, armonia y respeto.

El arto 3 del reglamento interno especifica que: “Hotel Casa Mateo, es parte de
la Asociacion sin fines de lucro, Asociacion Ministerio Mateo 5:16 en Nicaragua,
con el cual se pretende brindar alojamiento y servicio primordialmente a los grupos

extranjeros de pastores y misioneros que ayudan con donaciones al ministerio”.

Pearce, expresa en su libro en inglés “The Social Psychology of the Tourist
Behaviour™ que dentro de los roles turisticos se encuentra el turista misionero y
gue este se encuentra dentro de la tipologia de viajes espiritual peregrino,

misionero y Hippi (Pearce, 1982).

Por tal razon, Casa Mateo Missions House define su segmento de mercado

dentro de la tipologia de turistas en la cita antes mencionada.

! Traducido al espafiol: La Psicologia Social del Comportamiento del Turista.



Casa Mateo es una casa misionera que ofrece un ambiente de hospedaje
tranquilo y espacioso. Con tres pisos, esta ubicado a pocas cuadras del centro de
la ciudad de Jinotepe. Desde él, se llega en vehiculo a las playas de Carazo en 40

minutos, a la ciudad de Managua en 45 minutos y a la frontera Sur en dos horas.

El local da la bienvenida a cristianos y ministerios de todo el mundo que
deseen hospedarse por una noche o un afio completo. No importa si los
huéspedes visitan la zona para un seminario o una conferencia de pastores o Si
desean rentar un espacio para una congregacion, el personal del hotel hara

sentirse a todos como en casa.

El hospedaje cuenta con habitaciones comodas que incluyen bafio privado,
ducha caliente y television por cable. La diferencia de precios depende de las
comodidades de las habitaciones (ej.: con o sin balcén, camas sencillas, dobles o

Queen).

El local tiene areas de jardin y una espaciosa terraza al aire libre ubicada en el
tercer piso. También hay una sala de conferencias con capacidad para 100
personas y una mas pequefia con capacidad para 50, las cuales se rentan para
seminarios, conferencias, actividades de indole cristiano, Quince afios, Bodas,

entre otros (Vianica.com, 2011).

Para Philip Kotler, la Marca es mucho mas que nombres y simbolos utilizados
que representan las percepciones y sentimientos que tienen los consumidores
hacia un producto y su desempeiio todo lo que el producto o servicio significa para
los consumidores. Las marcas existen en las mentes de los consumidores y estas
estan orientadas a darle valor real de una marca sélida para lograr atraer la
preferencia y lealtad del consumidor. Una marca se puede posicionar mejor al

asociar su hombre con un beneficio deseable para los clientes.

Considerando desarrollar estrategias publicitarias a la empresa en estudio, se
requiere hacer énfasis de aquellos elementos que describan y expresen hacia los
clientes las caracteristicas de la empresa con el objetivo de que estos se enteren

mas alla de lo que es el servicio en si, tal a como es el eslogan o marca. En base


https://vianica.com/sp/visit/carazo
https://vianica.com/sp/visit/managua

a las consideraciones anteriores se procede presentar el slogan o la marca con la
qgue se identifica dentro del mercado, la cual es utilizada por la empresa Casa

Mateo Missions House actualmente, definida como “Su casa en Nicaragua”.

4.2 Antecedentes

En 1995, los pastores Glenn y Lynne Schweitzer originarios de los Estados
Unidos, visitaron Nicaragua por primera vez. Ellos fueron impactados al ver la
pobreza y la necesidad. Después de orar por cinco afios, tomaron la decisién de
venir a vivir a Nicaragua para sembrar en la vida de los mas necesitados; nifios y
jovenes, a través de la educacion, la vivienda de los nifios, la iglesia y los
programas de alimentacion. Asi fue como ellos se propusieron en crear una

organizacion que ayudara a las personas nicaragiuenses (Nicaragua, 2016).

4.3 Misién, Visiéon y Valores

La empresa en estudio no cuenta con mision, vision y valores definidos, por
consiguiente se realiz6 una entrevista al encargado de la empresa, el Sr. Milton
Betanco Potosme, contador y auxiliar administrativo de Casa Mateo Missions
House. Durante la entrevista él menciono aspectos relacionados a su razén de ser
como empresa, propositos y valores, puntos de los cuales se tratan a

continuacion:

Aspectos relacionados a la misién
e SOomos una asociacion que brinda servicios de hospedaje
e Hospedar a misioneros, brigadas norteamericanas, que visitan nuestro
pais
Aspectos relacionados a la vision
e Captar a futuro la mayoria de brigadas cristianas
e Brindarles servicios de hospitalidad a misioneros
Valores

e Respeto



e Honradez

e Profesionalismo

4.4 Politicas

Las siguientes politicas no estan contempladas en un escrito formal de la
empresa y por ende el personal de las areas determinadas las maneja de manera
practica. Referente al &rea de servicio de hospitalidad la cual a su vez se compone
de dos areas las cuales son: Recepcion (reservaciones) y Ama de Llaves

(habitaciones), se conocen las siguientes politicas:
4.4.1 Politicas del area de ama de llaves (Habitaciones).

e Cuando el huésped salga de la habitacion debe dejar la puerta cerrada y él
debe tener la llave. En caso que no lleve la llave consigo, puede dejarla en
recepcion.

e Para contribuir al medio ambiente la ropa de cama de la habitacion se
cambiara cada tres dias.

e El cambio de toallas se hara cada dos dias. En caso de que el huésped
necesite toallas limpias, debe reportarlo en recepcion y tiene que dejar las
toallas usadas en la cesta.

e Las mucamas ejerceran la limpieza de la habitacién con el consentimiento
del huésped. En el caso de que el huésped no se encuentre en la
habitaciébn hacerle saber antes para que éste sepa que entraran a la
habitacion.

e El ama de llaves debe elaborar reporte de habitaciones disponibles al area
de recepcion.

4.4.2 Politicas del area de recepcion (Reservaciones).

¢ No hay hora estipulada de Check-in.

¢ Independientemente de la hora que un huésped entre el Check- out es a las
10:00 am.



e Toda reservacion debe ser archivada en el folder de reservaciones con su
respectivo formato y digitalizada en el control de reservaciones en el
calendario de Yahoo.

e Todo huésped que haga una reservacion grupal dentro de un lapso de mas
de un mes debe anticipar el 25% del costo de la estadia.

e Si al pagar una estadia emiten cheque hacerlo al nombre de LYNNE
SCHWEITZER

e Siel huésped paga con tarjeta de crédito no se aceptan devoluciones

e Lallave se le entrega al huésped en recepciéon

e Eluso del internet es exclusivamente para los huéspedes

e Si el huésped paga solo por una persona no puede entrar alguien mas con
él al menos que éste pague por esa persona

e Se pueden ofrecer habitaciones sin desayuno a menor costo.

e El recepcionista puede ofrecer a menor precio las habitaciones en arreglo

con el huésped a una cantidad que él considere oportuna.

4.5 Estructura Organizativa

El organigrama es la expresion gréfica de la estructura de la organizacion y su
fundamento es el de proporcionar informacion, establecer el equilibrio entre las
distintas unidades o departamentos, las comunicaciones, la amplitud del control,
las jerarquias y niveles de autoridad. Por lo tanto, un hotel requiere de una
estructura organizativa en términos de autoridad, clara definicion de objetivos y

ordenamiento de las tareas, funciones y responsabilidades (Simoén, 2005, pag. 8)
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La siguiente estructura organizacional es tomada del reglamento interno de la

Gréfico 1.Organigrama de Casa Mateo Missions House. Tomado del reglamento interno de la
asociacion.

empresa.

4.6 Descripcién del Plan de Mercado

Actualmente la empresa Casa mateo Missions House no cuenta con un plan de
mercado escrito o planteado. Como publicidad ellos tienen una pagina web en el
internet la cual es: www.ministeriomateo516.com donde dan a conocer todo
acerca de ellos y sus actividades. También cuentan con su pagina en Facebook y
un rotulo en la parte de afuera del local. Estos son los Unicos medios que utilizan
para darse a conocer.
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4.7 Descripcién del departamento de area de servicio de Hospitalidad (Ama
de Llaves y Recepcidn)

Habitaciones

El Ama de Llaves maneja una amplia variedad de materiales tales como
blancos?, articulos de aseo, productos de papel, charolas, ceniceros, carteritas de
cerillos, menues de room service, etc.; la lista podria ampliarse, al grado de incluir
todos los articulos que se encuentran en la habitacién de un hotel. Por ejemplo,
cada una de las camas del hotel requiere de cambios constantes de ropa, es decir,
sabanas y fundas las cuales se lavan y planchan con mucha frecuencia, y en
consecuencia se gastan con mayor rapidez que la ropa de cama de uso domeéstico
normal (Torre, 2001).

A continuacién enumeramos algunas de las responsabilidades del Ama de

Llaves, quien esta a cargo de ésta complicada area de trabajo:

a) Esresponsable de la limpieza del hotel en general.

b) Controla los suministros de ropa blanca y articulos de limpieza.

c) Tiene bajo su custodia las llaves maestras del hotel.

d) Maneja el servicio de guarderia infantil.

e) Esresponsable de los uniformes del personal del hotel.

f) Solicita los servicios del departamento de mantenimiento para algun area
bajo su responsabilidad.

g) Suelen estar a su cargo los objetos que los huéspedes olvidan en las
habitaciones del hotel.

h) Organiza juntas periédicamente con el personal que integra su
departamento.

i) Asiste a juntas de la gerencia general con otros jefes de departamento.

2 Ropa de cama, toallas y Manteles.
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Recepcidn (Reservaciones)

Este departamento es sumamente importante, ya que es el enlace entre los
huéspedes y el hotel. Es también el primero que entra en contacto con los
huéspedes que llegan, es el centro de informacion durante la permanencia de
éstos en el hotel y el dltimo punto de contacto a la salida, por lo que la imagen
que proyecte el personal de recepcidn en el huésped, sera de vital importancia

para el buen prestigio del hotel (Torre, 2001, pag. 40).

La recepcion es el centro de relacidn social con clientes y huéspedes,
manteniendo contacto a efectos administrativas, de asistencia e informacion
referida al establecimiento y sus servicios. Es el centro de operaciones de todo el
hotel y constituye el primer contacto directo que tiene el cliente a su llegada al

mismo (Simén, 2005).

Entre las misiones béasicas desarrolladas por el departamento, podemos citar:
a) Elregistro y control de ingresos y salidas
b) Recepcién de reservas fuera del horario normal de atencion.
c) Mantener las relaciones con huéspedes y clientes.
d) Poner los cambios de habitacion solicitados.
e) Autorizar la prolongacién de estadias.
f) Efectuar bloqueos de habitaciones.
g) Mantener las relaciones con los subdepartamentos de caja y Main
Courante (facturacion).
h) Realizar tareas de control.

i) Favorecer las relaciones interdepartamentales.

A continuacién se detalla cdmo estan integradas las areas del servicio de
hospitalidad de la empresa Casa Mateo Missions House y las funciones que

ejercen los involucrados en estas areas actualmente.
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Habitaciones

El &rea de ama de llaves de Casa Mateo Missions House esta integrada por 3
personas, una es responsable y las demas son subordinadas, ellas realizan las

siguientes funciones:

e Son encargadas de limpiar y acondicionar todas las habitaciones.

e Limpiar pasillos, lobby y ejercer lavanderia de la ropa de cama, manteles
y lavar ropa cuando algun huésped solicite el servicio.

e Elaborar reporte de habitaciones disponibles y no disponibles.

e Cuando hay reservaciones el responsable de ama de llaves solicita la
informacion a recepcion para tener un control de las habitaciones que
seran utilizadas y cudles no, y en qué fecha.

Recepcidn (Reservaciones)

El area de recepcion de la empresa Casa Mateo Missions House, esta
integrada por dos recepcionistas, uno se encuentra en turno durante la semana
desde las 6:00 am a 6:00 pm y el otro ejerce el turno de fin de semana de 6:00 am
a 10:00 pm, si algun cliente llega cuando no hay recepcionista, el guarda de

seguridad tiene a la disposicion ciertas habitaciones que él puede ofrecer.
Los recepcionistas actualmente realizan las siguientes funciones:

e Hacer reservaciones por medio del correo electrénico

e Llevar un control de las reservaciones efectuadas

e Regula la entrada y salida de los huéspedes

e Brinda informacion a todo aquel que la necesite

e Recibe alos huéspedes

e Otorga llaves a los huéspedes

e Registra a los huéspedes en una hoja de registro

e Recibir pagos por medio de tarjeta de Crédito o efectivo

e Lleva el control de depdsitos
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e Elabora cotizaciones

e Facilita reporte de habitaciones en reservacion al ama de llaves

e Facilita el reporte de habitaciones que requieren limpieza al ama de llaves
e Facilita el niumero de huéspedes al area de cocina

e Encargado de otorgar el efectivo para realizar compras

e Atender llamadas telefonicas

e Llevar el control de entrada y salida de los trabajadores

e Efectuar pagos a los proveedores de las facilidades de la empresa

4.7.1 Organizacion del area.

De acuerdo con Chiavenato (2007), una funcion, es un conjunto de tareas
(puestos por hora) o de obligaciones (puestos de asalariados) ejercidas de manera
sistematica o reiterada por el ocupante de un puesto. Pueden realizarse por una
persona que, sin ocupar el puesto, desempefie provisional o definitivamente una
funcion. Para que un conjunto de obligaciones constituya una funcién es necesario

que haya reiteracion® en su desempefio.

La descripcion de puestos es un proceso gue consiste en enunciar las tareas o
responsabilidades que lo conforman y lo hacen distinto a todos los demas puestos
que existen en la organizacién. En fin, la descripciobn de puestos se refiere al
contenido de los puestos, es decir, a los aspectos intrinsecos de estos
(Chiavenato, Administracion de Recursos Humanos; El capital humano de las

organizaciones., 2007, pags. 226-227).

4.7.1.1 Organizacion del area de recepcion (Reservaciones).

La empresa Casa Mateo Missions House en lo concerniente al area de recepcion

se organiza de la siguiente manera:

3 Repetir algo
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Recepcionista

Gréafico 2. Organigrama del Area de Recepcion. Elaborado por el grupo investigador.

Clave:

Departamento: Atencion al Cliente Division: Hoteleria

Descripcion Genérica:

Organizar el area de recepcion
Elaboracion de turnos

Planificacion y Organizacion de las tareas
Supervision de las tareas de su area

Descripcion Especifica:

Requisitos Intelectuales

Responsabilidades
Relaciones: Tacto para tener cooperacion en pro de los objetivos de la organizacién
Condiciones de Trabajo

Ambiente de trabajo: Normal de oficina.

Escolaridad Indispensable: Grado de licenciatura, Capacitaciones en el area
especifica.

Experiencia: de 6 a 12 meses de experiencia en el area de recepcion.
Aptitudes adicionales: Excelente presentacion, amabilidad, profesionalismo,
discrecién buena memoria para asociar nombres y capacidad de liderazgo.

Grafico 3. Ficha de descripcién de puesto de jefe de recepcién. Modelo tomado del libro de
Administracién de Recursos Humanos de Idalberto Chiavenato.
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Descripcion del Puesto

. . Fechade .
Titulo del Puesto: Recepcionista ., Fecha de Revision:
elaboracion:
Clave:
Departamento: Atencion al Cliente Division: Hoteleria

Descripcion Genérica:

Registrar y controlar el ingreso y salida de los huéspedes.
Hacer reservaciones.

Mantener las relaciones con huéspedes y clientes.

Poner los cambios de habitacion solicitados.

Autorizar la prolongacion de estadias.

Efectuar cambio de habitaciones.

Descripcion Especifica:

Requisitos Intelectuales

Escolaridad Indispensable: Grado de licenciatura, Capacitaciones en el area de
atencion al cliente.

Experiencia: de 6 a 12 meses de experiencia en el area de recepcion.

Aptitudes adicionales: Excelente presentacion, amabilidad, profesionalismo,
discrecion buena memoria para asociar nombres, tener cultura turistica y fluidez
oral.

Responsabilidades

Relaciones: trabajo en equipo con los demas compafieros para alcanzar los objetivos
empresariales.

Condiciones de Trabajo

Ambiente de trabajo: area de recepcion ubicada en el lobby.

Grafico 4. Ficha de descripcién de puesto del recepcionista. Modelo tomado del libro
Administracion de Recursos Humanos.

4.7.1.2 Organizacién del area de Ama de Llaves (Habitaciones).

En lo que concierne al area de Ama de Llaves la empresa Casa Mateo Missions

House, tiene la siguiente organizacion:
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Ama de
Llaves

EINEIGIES

Gréafico 5. Organigrama del area de ama de llaves. Elaborado por el grupo investigador.

Ficha de Descripcién de Puestos

Descripcion Genérica:

¢ Responsabilidad de la limpieza del hotel en general
Controlar los suministros de ropa blanca y articulos de aseo

e Solicitar los servicios al departamento de mantenimiento para la resolucion de
problemas.

e Supervisar la limpieza de las habitaciones.

o Verificar todas las facilidades existentes en una habitacion.

e Elaborar reporte de habitaciones para el area de recepcion.

Descripcion Especifica:
Requisitos Intelectuales

e Escolaridad Indispensable: Grado de licenciatura, Capacitacion en el area de
ama de llaves.

e Experiencia: de 6 a 12 meses de experiencia en el area de ama de llaves.
Aptitudes adicionales: Adecuada presentacién, amabilidad, profesionalismo, ser
ordenada, efectividad en el aseo y capacidad de liderazgo.

Responsabilidades

Relaciones: trabajo en equipo con los demas para brindar un servicio de calidad.

Condiciones de Trabajo
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Ambiente de trabajo: areas afines.

Grafico 6. Ficha de descripcion de puesto del area de ama de llaves. Tomada del libro
Administracion de Recursos Humanos, de Idalberto Chiavenato.

Descripcion Genérica:

Garantizar la limpieza de las Habitaciones.
Limpiar pasillos y areas de transito del hotel.
Garantizar el orden y el arreglo en las habitaciones
Manejar articulos de aseo.

e Ejercer la lavanderia de los blancos del hotel.
Descripcion Especifica:

Requisitos Intelectuales

e Escolaridad Indispensable: Minimo secundaria, Capacitacion en el area de ama
de llaves, conocimiento en el manejo de lavadoras.
e Experiencia: de 4 a 6 meses de experiencia en el area de ama de llaves.
e Aptitudes adicionales: Adecuada presentacion, amabilidad, profesionalismo, ser
ordenada, efectividad en el aseo y responsable.
Responsabilidades

Relaciones: trabajo en equipo para ofrecer comodidad y satisfaccion los huéspedes.
Condiciones de Trabajo

Ambiente de trabajo: areas afines.

Gréfico 7. Ficha de descripcion de puesto de camarera. Tomada del libro Administracion de
Recursos Humanos, de Idalberto Chiavenato.
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4.7.2 Descripcion Fisica del lugar.

La empresa Casa Mateo Missions House posee una infraestructura amplia de
color azul, amarillo y blanco, en ella estdn comprendido 5 pisos de los cuales 3
de ellos conservan las habitaciones que son ofertadas a los huéspedes, otro es
una terraza y el dltimo es donde se encuentran ubicada las siguientes areas:
recepcion, lobby, habitaciones con aire, bar, cocina, la entrada principal, dos
salones para eventos, area compartida para lectura y meditacion para los

huéspedes, dos bodegas y lavanderia.

El local contiene un jardin y en el centro de este se encuentra una fuente,
ademas tiene un pasillo bajo un techo de tejas que a la orilla estd rodeado de
plantas ornamentales que conlleva a las habitaciones. Su disefio esta compuesto
por madera y concreto acompafiado de un piso rustico y en una de las paredes se
encuentra ilustrada una pintura que refleja la belleza escénica del paisaje, en

adicién, hay 5 tortugas y 3 loras lapas.

Dentro de él existen bienes tales como: piano de cola, pinturas en 0leo, sillas
traidas de Israel, vitrinas con adornos tipicos, murales informativos de la
asociacion, fotografias de actividades, jarrones con flores, sofas, mesa y sillas de

metal.
4.7.2.1 Descripcion fisica de las Habitaciones.

Las habitaciones se encuentran distribuidas en 3 plantas y otro piso aparte que

contiene habitaciones con aire, en donde se enumeran de la siguiente manera:
1° piso: 101-111
2° piso: 201-212
3° piso: 301-309

Habitaciones con aire: A01-A04.



20

Para un total de 36 habitaciones. Las habitaciones tienen un area de 14.40
mts? y el area del bafio es de 2 mts? Del total de habitaciones no operan 5
habitaciones (101, 201, 301, 302 y 303) debido a que una es utilizada como
bodega (101) y las otras no estan equipadas, los pasillos en total que llevan a las
habitaciones son 7. Hay habitaciones que tienen vista de balcén hacia al lado
oeste del local y todas ellas cuentan con bafios privados, el tipo de camas que

contienen de manera global son unipersonales y matrimoniales.

4.7.2.2 Descripcion fisica de recepcion (Reservaciones).

El area de recepcion se encuentra al lado izquierdo de la entrada principal, esta
ubicada en el lobby, lo cual permite una vista panoramica hacia las diferentes
areas de la empresa, logrando asi tener el control del Check-in y Check- out de los
huéspedes, es un &rea cubierta por un mueble de madera y contiene los

siguientes equipos:

e Celular, teléfono convencional y teléfono internacional

e Computadora

e Pantalla para ver las camaras de seguridad

e Bafio

e Papeleria (Recibos de salidas de caja, Recibos Oficiales de Caja, Registro
de huéspedes, Hoja de reservacion, Control de hoja de trabajadores, Hoja
de reporte de habitaciones, libro de arqueo, entre otros.

e Caja

e Mueble para guardar llaves

e La&mpara de escritorio

4.7.3 Descripcion del Servicio (oferta actual del servicio).

Actualmente la empresa Casa Mateo Missions House ofrece los siguientes

servicios (ver anexo N°4):
Habitaciones con Aire.

e $45 para una persona
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e 365 para dos personas
e Incluye: TV con cable, bafio privado con agua caliente, aire acondicionado,
wi-fi en el lobby y desayuno.
Habitaciones sencillas

e $30 para una persona
e 350 para dos personas
e Incluye: TV con cable, Bafio privado con agua caliente, abanico, wi-fi en el
lobby y desayuno.
Habitaciones sencillas sin TV

e $15 por persona
¢ Incluye: Bafo privado con agua caliente, abanico, wi-fi en el lobby. NOTA:
el desayuno se ofrece cuando hay grupos
Cabe mencionar que hay habitaciones triples, dobles y sencillas, por cada persona

adicional que se una a la habitacién paga $15.

También se ofrecen servicio de alquiler de salones para eventos, los salones
son dos, uno tiene capacidad para 70 personas y el otro para 35 personas. El mas
grande tiene un costo de $15 por hora y el mas pequefio $10 por hora, pero puede

ser negociable dependiendo del tiempo de uso.

4.7.4 Matriz Comparativa de las 4 P’s basada en la competencia.

Para Kotler y Armstrong (2008), la mezcla de marketing es el conjunto de
herramientas de marketing tacticas y controlables que la empresa combina para
producir la respuesta deseada en el mercado meta. La mezcla de marketing
incluye todo lo que la empresa puede hacer para influir en la demanda de su
producto. Las muchas posibilidades pueden reunirse en cuatro grupos de variables

conocidas como las “cuatro P”: producto, precio, plaza y promocion.

Producto, se refiere a la combinacion de bienes y servicios que la empresa
ofrece al mercado meta. Precio, es la cantidad de dinero que los clientes deben

pagar para obtener el producto.
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Plaza (o Punto de venta) incluye las actividades de la empresa que ponen el
producto a disposicion de los consumidores meta. La Promocién comprende
actividades que comunican las ventajas del producto y convencen a los
consumidores meta de comprarlo (Kotler & Armstrong, Fundamentos de
Marketing, 2008, pag. 52).

Para realizar la matriz de competencia basada en las 4 P’s de Casa Mateo
Missions House se analizd a dos hostales ubicados en la ciudad de Jinotepe, uno
de ellos es el Hostal La Parroquia y el otro es la Residencia Inn; tales hostales se

utilizaron en comparacion con la empresa en estudio por las siguientes bases:

e Segun la Ley N° 306; LEY DE INCENTIVOS PARA LA INDUSTRIA
TURISTICA DE LA REPUBLICA DE NICARAGUA, en su arto.4,
exactamente en el punto 4.1.3 cita que las Hospederias Minimas: son
Establecimientos de alojamiento de caracter pequefio y especializado,
incluyendo Hostales Familiares, Albergues, Cabafas, Casas de Huéspedes
o Pensiones, Areas de Acampar (Camping y Caravaning). Cualificaran bajo
esta Ley si cumplen con las normas del Reglamento de Hospederia.

De acuerdo a lo establecido en la ley antes expuesta, afirma que el nimero
de habitaciones requerido para los establecimientos que brindan servicio de
hospedaje, dice que un hostal es aquel que cuenta con no mas de 15
habitaciones, mientras que para ser un hotel este debera cumplir con mas de

15 habitaciones instaladas.

Por tanto los dos hostales en relacion a la competencia contienen menos del5

habitaciones instaladas.

e La empresa en estudio no esta inscrita al INTUR (Instituto Nicaraglense de
Turismo) por tal razbn no se podia hacer analisis de competencia con

Hoteles de la region.
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e Los dos hostales reciben segmento de Mercado relacionado al segmento

que usualmente visita a Casa Mateo Missions House tales como:

misioneros, cuerpos de paz, turistas mochileros y pastores.

PRECIO

PLAZA O
DISTRIBUCION

Habitaciones

Habitacion
Unipersonal
con A/C $45
Habitacion
Matrimonial con
A/C $65
Habitacion
Sencilla
Unipersonal
$30

Habitacion
Sencilla
Matrimonial $50
Habitacion
sencilla Mdltiple
$15 por
persona
Turistas
Misioneros
Locales y
extranjeros
Movimientos
Cristianos

( CEPAD)

ONG

Pastores

Habitaciones

Habitacion
Matrimonial Con
Abanico y A/IC
$30

Habitacion Doble
con Abanico y
A/C $35

Turistas
nacionales y
extranjeros
Peace Corp

Familias

Habitaciones

Habitacion
Matrimonial con
Abanicoy A/C
$40

Habitacion Doble
con Abanico y
con A/C $40
Habitacion Suite
Matrimonial $60

Turistas
Nacionales y
Extranjeros
Familias
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PROMOCION e Pagina web Pagina web e Pagina Web
e Correo Reservaciones en Reservaciones en
A e Redes Sociales linea por medio linea por medio
. e Ro6tulo de agencias de de agencia de
PR[] [] Viai Viai
H%iVIRAL E%Eéw@%@?] e Descuento en |qjes . |aje§
por tiempo de Descuento en Correo
7 estadia Habitaciones por
o e e Desayuno tiempo de estadia
Incluido en

temporada Alta

Grafico 8. Matriz Comparativa de las 4 P basada en la competencia. Elaborada por grupo
Investigador.

4.8 Herramientas de evaluacion de la calidad del servicio

Calidad en el servicio, es la exacta relacion entre las caracteristicas que el servicio

posee Y las caracteristicas que el cliente expresa ( Circulo -TEC. T.V, 2013).

Segun Prieto Herrera (2014) define que, la calidad en el servicio, es el
proceso de cambio que compromete a toda la organizacién en torno a valores,

actitudes y comportamiento a favor de los clientes de nuestro negocio.

Para la aplicacion de la casa de la calidad se elaboré un instrumento (ver
anexo N°7), el cual esta comprendido por 4 items donde el cliente valora en un
rango del 1 al 5 el servicio de la empresa y a la vez que tan importante es para él y
asi obtener la informacion adecuada y reflejarlo en la matriz de la funciéon de

despliegue de calidad.

4.8.1 Poblacion.

Para Herndndez Sampieri (2014), la poblacién o universo es el conjunto de todos

los casos que concuerdan con determinadas especificaciones.

La poblacion para este estudio comprende a todos los clientes que han hecho
uso del servicio que ofrece Casa Mateo Missions House, para mayor seguridad se
selecciond la cantidad de huéspedes que devengaron el servicio durante los

primeros 6 meses del afio en curso para un total de 160 clientes.
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4.8.2 Muestra.

La muestra es un subgrupo de la poblacién de interés sobre el cual se
recolectaran datos, y que tiene que definirse y delimitarse de antemano con
precision, ademas de que debe ser representativo de la poblacion (Hernandez

Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2014).

De la poblacion total tomaremos una muestra a partir de la siguiente formulacion:

Donde:

n: es el tamafo de la muestra

Z2: nivel de confianza=3.84

N: Tamafo de la poblacion=160

p: Probabilidad de cumplimiento=50%

g: Probabilidad de no cumplimiento=50%
e: Error muestral=5%

n= (3.84) (0.50) (0.50) (160)

(160) (0.05)2 + (3.84) (0.50) (0.50)

n= 153.6
1.36

n=112.94
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La muestra representativa a tomar en relacion del universo es la cantidad de 113

encuestados.

4.8.3 Prueba Piloto y aplicacion.

Por la temporada en que se encuentra Casa Mateo Missions House la cantidad
de clientes tomados como muestra representativa fue dificil de captar por lo que
se trabajé con un 9% del total de la muestra, entonces se encuestaron a 10
clientes. Las encuestas fueron llenadas por medio de via telefénica, en linea via

correo y presencial.

4.8.4 Validacién de Instrumento.

El analisis de fiabilidad del instrumento se realizd en el software SPSS en el
cual el alfa de Cronbach que se obtuvo fue de 0.884 y para que el instrumento sea
aceptable tiene que ser mayor que 0.6 o bien mas de el 60%, por lo tanto el

instrumento ejercido es aceptable

Analisis de fiabilidad
[Conjunto de datos0] D:‘\Downloads‘\Desktop\Procesamiento de Datocs.sav

Escala: TODAS LAS VARIABLES

Resumen del procesamiento de los casos

N %

Casos Vilidos 7 70.0
Excluidos ® 3 30.0

Total 10 100.0

a. Eliminacion por lista basada en todas
las variables del procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de M de
Cronbach elementos

824 30
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4.8.5 Casa de la Calidad.

La casa de la calidad es una de las matrices del despliegue de la funcién de
calidad (QFD, Quality Function Deployment) que se desarroll6 en 1972 en el
astillero de Mitsubishi en Kobe, lleg6 a los Estados Unidos d la mano de la Ford y
la Xerox en 1986 y fue ampliamente adoptada por firmas japonesas,
norteamericanas y europeas durante el transcurso de los ultimos 30 afios

(Gestiopolis.com Experto, 2001).

A partir de los resultados obtenidos de la aplicacion del instrumento en Casa
Mateo Missions House, asi mismo para conocer la situacion de como se encuentra
esta empresa en relacion a la competencia, se aplicé la herramienta Casa de la

Calidad, la cual se presenta a continuacion:


http://www.gestiopolis.com/despliegue-de-la-funcion-de-calidad-qfd/
http://www.gestiopolis.com/despliegue-de-la-funcion-de-calidad-qfd/
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Gréfico 9. Casa de la Calidad de Casa Mateo Missions House. Elaborada por el grupo Investigador.
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Que sea un Precio Justo 5 1 1 3 3 1 3 9 3 120
Que haya Seguridad 5 9 45
Que haya una buena Atencion al clientel 5 9 9 3 105
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La casa de la calidad antes expuesta muestra las necesidades de los clientes
(Que's) y las alternativas con las que se pueden suplir esas necesidades
(Como’s), respecto a la empresa Casa Mateo Missions House, los clientes a la
hora de hacer uso del servicio de hospedaje lo que buscan es que la habitacion

sea comoda, el local tenga decoracion, que los bafios estén limpios.

Las alternativas pueden suplir estas series de necesidades de una manera
analitica y poder determinar la opcibn mas adecuada para cumplir con la

satisfaccion del consumidor.

La necesidad mas significativa por parte de los usuarios es que la habitacion
sea comoda pero, que ofrezcan un precio justo donde se refleje la relacidon
precio/calidad. Hay que tomar en cuenta que ofrecer un precio justo enverga una
serie de aspectos para poder establecer el costo de una habitacion, tales como.

Prorrateo de luz eléctrica, consumo de agua y otras cosas afines.

La comparacién de competencia se establece mediante la observacion en el
hostal La Parroquia (o) y la Residencia Inn (e), los dos situados en Jinotepe, en la
cual el resultado refleja que en lo relacionado a las facilidades, decoraciéon y
limpieza de habitaciones; estos establecimientos ofrecen mejores facilidades que
Casa Mateo Missions House, pero en lo que respecta al personal, los dos hostales
brindan menos atencion, por lo que aqui la empresa en estudio tiene una

posicion favorable en relacion a la competencia.

Cabe mencionar que las necesidades de los clientes se deben conocer,
escuchar, comprender e interpretar y para entenderlos se requiere tiempo,

esfuerzo y creatividad por parte de los prestadores de servicio.

Al conocer las expectativas de los clientes de Casa Mateo Missions House, se
puede focalizar todos los recursos ya sean humanos y materiales para satisfacer

dichas expectativas.

Al tomar en cuenta estas necesidades se puede lograr ser mas eficaces y

eficientes, y asi lograr la productividad requerida para ofrecer un mejor servicio.
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Tomando en cuenta las consideraciones antes planteadas en relacion a la
Casa de la Calidad, se puede decir que los valores incluidos en la columna de la
misma, reflejan esos aspectos sobre los que la empresa puede intervenir puesto
gue estan al alcance de la misma, teniendo asi un control, esto para facilitarle de
una u otra forma a dar soluciones a los problemas identificados en relacion a lo

que los clientes desearian o exigen del servicio en la empresa.

Esto nos indica que al momento de fijar estrategias de servicio en el area de
hospitalidad, se deben de tomar en cuenta todos aquellos aspectos que son
necesarios para dar cumplimiento a las razones que el cliente ha planteado en
relacion al servicio, para que al momento de la solicitud la empresa pueda lograr
dar la satisfaccion adecuada y cumplir con los gustos de las personas.

Ademas, deben de ser bien analizados cada uno de los aspectos que se han
puesto en estudio, de la manera correcta y profesional, para que también se logre
una unificacién de bien tanto para los clientes, asi como para fijar las decisiones
gue nos lleven a plantear estrategias en favor del cumplimiento de los objetivos de
la misma entidad. Por consiguiente, la empresa Casa Mateo, una vez realizado el
andlisis esta orientada a adaptacion de nuevas medidas, cambios, para mejorar el
servicio de hospitalidad brindado a los clientes, ya que estos son el principal punto
de atencion para la empresa, puesto que son quienes nos otorgan la

permanencia en el mercado.

El servicio de hospitalidad es todo movimiento que se realiza, dentro de un
establecimiento el cual requiere de preparacion total para recibir a un huésped y
este pueda descansar, haciendo uso de las habitaciones; tomando en cuenta este
aspecto, y acorde al andlisis de la casa de la calidad los clientes al momento de
reservar una habitacién se les hace indispensable que el desayuno sea incluido
como parte del mismo servicio, cosa que la empresa debe hacer, ademas no
solamente buscan el lugar sino que también buscan que la Habitacion tenga
confortabilidad de camas para su descanso durante su permanencia en el local,
esto indica que la empresa requerird seleccionar las camas que estén en mejor

estado para incluirlas en la oferta del servicio de hospedaje.
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Para dar cumplimiento a lo anterior, se requiere de un personal capacitado que
ejerza dichas funciones, aspectos que también segun el andlisis de la casa de la
calidad los clientes buscan como complemento y parte fundamental del servicio la
buena atencion de calidad al cliente, si fuese posible de manera personalizada,
por lo que la empresa tendra que implementar capacitaciones en materia de como
atender al cliente de la forma correcta para darle la satisfaccion que estos buscan
al momento de ofrecerles el servicio, por otra parte segun el mismo analisis, para
gue haya buena atencion al cliente se hace necesario que la empresa determine
flujogramas que orienten al personal la manera adecuada y ordenada de como
atender desde que llega un huésped hasta su abandono del hotel, y esto engloba
a que el cliente perciba de manera positiva el precio, acorde a lo que se le brinda,

y a la calidad del servicio que este adquiere.
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4.8.6 Analisis FODA y Estrategias.

Eisner (2011), expone que, para entender el entorno de negocios de una
empresa particular se requiere analizar su entorno general y su sector y entorno
competitivo, pues en general las comparfiias compiten con otras que operan
dentro del mismo sector. Un sector estd compuesto por una serie de empresas
que fabrican productos u ofrecen servicios similares, los venden a clientes
similares y emplean métodos de produccion similares; la capacidad para reunir
informacion del sector y comprender la dindmica de la competencia entre las
diferentes compafias en él es fundamental para una buena administracion

estratégica.

Una de las técnicas mas basicas para analizar a una empresa y las
condiciones de su sector es el andlisis FODA, cuyo acronimo en inglés tiene el
significado siguiente: strengths= fortalezas, opportunities= oportunidades,
weaknesses= debilidades, threats= amenazas, proporciona la “materia prima” o
una lista bésica de las condiciones internas y del entorno de la compaiia. Las
Fuerzas (strengths) y debilidades (weaknesses) son las condiciones internas de su
empresa., es decir, el lugar en que se hace de forma excelente algo (fortalezas) y

de manera deficiente (debilidades) respecto de sus competidores.

Las oportunidades (opportunities) y amenazas (threats) son condiciones del
entorno externo de su empresa, y pueden ser factores del entorno general o
competitivo; en el ambiente general puede haber circunstancias benéficas para la
mayoria de las compafiias (una situacion de bonanza econdmica que disminuye
los costos del crédito) o tendencias que benefician a algunas y perjudican a otras
(como la creciente preocupacion por las condicione fisicas, que amenaza a
algunas y brinda oportunidades a otras, en el competitivo, también existen
amenazas y oportunidades entre las empresas que compiten por los mismos

clientes (Lumpkin Eisner, 2011).
La idea general del andlisis FODA es que la estrategia de una empresa debe:

e Fundarse en sus fortalezas
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e Remediar las debilidades o trabajar en ellas
e Aprovechar las oportunidades que ofrece el entorno

e Proteger a la empresa de las amenaza

A continuacion se presenta el analisis FODA de la empresa Casa Mateo
Missions House, dicho analisis ha sido elaborado partiendo de los factores

internos y externos que refleja la compafiia en la actualidad.

Cabe mencionar, que cada dato reflejado en este analisis nos da las pautas
para reaccionar y por ende aprovechar cada resultado detallado, para convertirlas
en estrategias que colaboren al mejor desempefio tanto de las funciones que
realizan las personas encargadas de la manera adecuada, asi como de la
preparacion de los recursos que se requieren al momento de ofrecer a los clientes
un servicio de hospitalidad, que sea satisfactorio, cumpliendo con los gustos,

necesidades de las personas.

En consecuencia a este analisis, se puede decir que la empresa esta mejor
orientada a como implementar las actividades, tareas, funciones internamente
facilitandole asi el excelente desempefio, las funciones de forma eficiente,
teniendo una mejor preparacion, y de esta manera lograr cumplir con los objetivos

propuestos.

Cabe hacer mencion, que el andlisis FODA es una radiografia aplicada a la
empresa para enterarnos donde estan las fallas, y en que podemos mejorar
haciendo uso de los recursos presentes, esto quiere decir que las estrategias
propuestas estan dentro del alcance de la empresa Casa Mateo Missions House,
en mutua relacion con los factores de la Casa de la Calidad que hacen énfasis en
la necesidad de implementar medidas dentro del servicio de hospitalidad que a

criterio del cliente la empresa debe mejorar.
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Fortalezas Oportunidades

e Crecimiento del sector Turistico.
¢ Regulacion por parte de organismos Gubernamentales
del sector Turismo (INTUR).

e Recurso Humano Eficiente. e Beneficios de Legislacion (ley N° 306).

¢ Ubicacion Céntrica (estratégica) en la ciudad de Jinotepe. e Crecimiento de clientes potenciales debido al incremento

e Disefio de estructura del local competitiva. del sector cristiano en Nicaragua.

e Habitaciones amplias. o Disefio de propuestas de estrategias de Mercado por parte
e Convenio con ministerios cristianos extranjeros. de grupos de estudiantes investigadores de la universidad.

¢ Mantenimiento de la infraestructura del local y mejor oferta
del servicio por medio de la gestidn con los ministerios
extranjeros que se tienen alianza.

e Politicas a favor de la industria turistica.

No tiene disefiadas rutas de evacuacion con su debida sefializacion. Aparicion de nuevos competidores (Hotel, hostales).
Falta de capacitacion en atencién al cliente al personal. No hay vision mercadolégica

[ ]
°
Falta de presupuesto para las mejoras en el servicio y en el e Estaciones climéticas
°
[ ]

e Falta de Facilidades en Areas de utilidad (habitaciones, saldn).

e Poco mantenimiento en sus instalaciones (fachada, estructura).

e Falta de estrategias de mercado de servicio. e Variacion de los precios de los insumos (equipos,
e Dirigido solo hacia un segmento de mercado (Grupos Cristianos). ingredientes para la cocina, productos varios, etc).
¢ No tiene parqueo para huéspedes. e Evolucion de la mente del cliente en un mundo tan
¢ No existe manual de flujopgramas de proceso de servicio. cambiante y globalizado.

°

°

°

mantenimiento del local. La publicidad no es abierta a todo el publico.
El personal no utiliza uniformes que los distinga como entidad. Pérdida de clientes por insatisfaccion del servicio prestado.
e Las camareras no son bilingtes.
Los clientes no especifican sus necesidades y gustos del servicio al
momento de hacer su reservacion.
e Administracion deficiente, rutinaria y pasiva en el servicio.
Grafico 10. FODA de la empresa Casa Mateo Missions House. Elaborado por el grupo Investigador.
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Estrategias

William M. Pride y O.C. Ferrell (1997), especifican que una estrategia de
marketing comprende la seleccion y el andlisis de un mercado objetivo (grupo de
personas al que la organizacién desea llegar) y crear y mantener una mezcla de
marketing apropiada (producto, distribucion, promocion y precio que satisfara a
dichas personas. Una estrategia de marketing enuncia con claridad un plan para el
mejor uso de los recursos Yy las tacticas de la organizacién para cumplir sus
objetivos. Para desarrollar y gerenciar estrategias de marketing, los
comercializadores se centran en varias tareas de marketing: analisis de las
oportunidades de marketing, seleccion del mercado objetivo, desarrollo de la
mezcla de marketing y gerencia efectiva de marketing (Pride & Ferrell, 1997).

Todos estos resultados obtenidos son producto del andlisis de la casa de la
calidad en relacion a lo que los clientes buscan del servicio de hospitalidad que la
empresa oferta, y en la mutua relacion existente con el analisis FODA puesto
gue es otra herramienta la cual nos ha indicado que tanto la atencién, las
facilidades de habitacion, la imagen corporativa, el proceso logico y conveniente
por medio de flujogramas son los aspectos que mas se relacionan en estos
instrumentos, y que sin duda alguna son indispensable para darle un cumplimiento
satisfactorio a los clientes y un resultado benéfico para la empresa , por lo que
para plantear las estrategias primeramente se tiene que verificar la combinacion y
el en lace entre cada aspecto puesto en estudio, para tener una vision mas clara
de como crear estrategias que den la solucién a los problemas identificados tanto

en la Casa del Calidad asi como en el analisis FODA.

Analizando los factores internos y externos (FODA) de la empresa Casa Mateo
Missions House, y la realizacion de la Casa de la Calidad, se procede a plantear
las siguientes estrategias las cuales puedan suministrar una oportunidad
favorable para que la empresa genere acciones que le permita mejorar dentro de
Sus procesos operacionales, a como lo es ofrecer buena atencién y a su vez un

servicio de calidad en el &rea de hospitalidad.



36

Estrategias

v
v
v

Curso de Inglés para las camareras.

Implementar el uso de un uniforme que distinga el personal de la entidad.
Capacitar y motivar al personal en temas a brindar una excelente atencion
al cliente.

Elaborar instrumentos que permitan obtener informacion de los
requerimientos en cuanto a alimentacion, movilidad fisica, enfermedades al
momento de que un cliente haga su reservacion.

Disefar flujogramas del proceso légico a la hora de atender a cliente.
Estructurar nuevamente el rango de precios de las habitaciones donde se
refleje la relacion precio/calidad.

Incluir desayuno en toda la oferta de habitaciones en temporadas bajas.
Incluir facilidades dentro de las habitaciones habiendo decoracion y que sea
mas llamativa.

Realizar una inspeccion exhaustiva de las camas que se encuentren en
buen estado para la confortabilidad de la habitacion.

Realizar el mantenimiento continuo de los abanicos existentes en las
habitaciones.

Coordinar eventos con huéspedes, invitados especiales, pastores, y
estudiantes aprovechando las areas comunes que tiene la empresa, para
realizar las actividades para crear ambientes de comunicacion, convivencia,
edificacidon y entretenimiento en temporadas bajas.

Diversificar la oferta de servicio de hospitalidad por medio de ofrecer
descuentos a brigadas o comisiones evangélicas tratando de mantenerlos
fidelizados dentro de la temporada baja.

Desarrollar medidas publicitarias para que los organismos y personas
conozcan la empresa, mediante el disefio de un spot televisivo.

Disefar rutas de evacuacion y sefalizacion.
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4.8.7 Propuesta de estrategias de Mercadeo de servicios para la empresa
Casa Mateo Missions House.

Las estrategias de marketing se disefian como vehiculo para alcanzar objetivos
de marketing. A su vez, las tacticas de marketing son herramientas que ayudan a
aplicar las estrategias. Las estrategias de marketing utilizan la publicidad y la
promocion, las ventas y la distribucion, los precios y el producto. Cada una de
estas variables debe estar disefiada a medida para satisfacer las necesidades
especificas de una empresa. Las estrategias y tacticas han de disefiarse siempre
a medida de las necesidades de una empresa y para permitir que esta alcance o
sobrepase sus objetivos (Kotler, de Maradiaga Miranda, Flores Zamora, T. Bowen,
& C. Makens, 2011).

4.8.7.1 Descripcion de la Propuesta.
Objetivos de la propuesta:
Objetivo General

1. Facilitar acciones deseables que ayuden a la empresa Casa Mateo
Missions House, en cada una de las actividades que emprenda mejorando
los procesos internos basandose en la atencion al cliente, asi como en el
buen disefio del servicio enfocado a satisfacer las necesidades de sus

clientes.
Objetivos Especificos

1. Proponer una Mision, Visidén, y Valores para la empresa Casa Mateo
Missions House, incluido de un organigrama funcional.

2. Disefiar estrategias en base a las 4p para la empresa en estudio.
Elaborar flujogramas del proceso del servicio de hospitalidad para la
empresa Casa Mateo Missions House.

4. Establecer el costo de la estrategia de servicio de mercado contemplada
en la propuesta, planteando el mecanismo de control para cada

estrategia propuesta.
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Tomando en consideracion los instrumentos existentes en el pais, los cuales
permiten tener regulacion en la calidad turistica de estos establecimientos, se cita
la Norma Técnica Nicaragiense (NTN 28 009-10), la cual hace énfasis en los
requisitos basicos para la categorizacion de hoteles al momento de operar en el

mercado con los servicios necesarios, para atender a la demanda en dicho sector.

Un requisito de obligado cumplimiento para los establecimientos que brindan
servicios de hospedaje, se cita en el inciso b, del punto N° 4.1, el cual dice lo
siguiente: contar con procedimientos que le permitan garantizar la calidad en

los servicios ofrecidos (Asamblea Nacional de Nicaragua, 2012).

Debido a que la empresa Casa Mateo Missions House, brinda servicios de
hospedaje, la propuesta se plantea a partir de que el brindar servicios de calidad

es un requisito importante para las empresas dentro del pais de Nicaragua.

La presente propuesta esta disefia partiendo del andlisis que se ha elaborado
del entorno interno y externo de la empresa en estudio para desarrollar estrategias
qgque permitan alcanzar sus objetivos como organizacion. Esto como una
herramienta que le ceda obtener ventaja competitiva sobre sus competidores, y
lograr una estabilidad que le permita seguir operando dentro del mercado,
captando nuevos clientes acorde a su segmento definido. Cada una de las
estrategias que se proponen esta dentro del alcance de la empresa y se pueden

llevar a cabo con el fin de lograr los determinados objetivos de dicha entidad.

Por otra parte, la propuesta colabora de manera directa con la empresa,
desde distintos aspectos que podemos retomar partiendo de la situacién actual por
la que atraviesa la empresa, para ello se plantean acciones estratégicas que le
daran un giro diferente empezando en la mente de los trabajadores a tener un
mejor horizonte de lo que van hacer y como implementarlo de manera productiva,
es decir, que tengan una visibn empresarial bien definida y clara, todo ello
alineado a una excelente actitud empresarial desde el ambito turistico, por la

naturaleza de cada una de las actividades que realizan, y por ende conducirlos a
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un crecimiento en sus entornos para que se dé verdaderamente un excelente

desempeiio, en cada una de sus funciones obteniendo buenos resultados.

Por consiguiente, se hace uso de meétodos estratégicos los cuales se
emprenden para llegar a la mente del mercado meta, persuadirlos logrando que
estos demanden el servicio de hospedaje que brinda la empresa Casa Mateo
Missions House, esto con el fin de suministrarle un instrumento que sea una
oportunidad favorable, para que la empresa se desarrolle en sus ventas de

servicio.

Ademas, se contempla una descripcion de costo de la estrategia de mercado
de servicio para la empresa Casa Mateo Missions House, que esta elaborado
partiendo del costo que requiere el efectuar cada una de las estrategia de
mercado que se propone en la propuesta, para conocer cual es el monto
financiero (recurso monetario), de cuanto la empresa necesitara para implementar
cada accion y cudles son los medios en que se apoyard para realizar las acciones
gue se dan a conocer en este documento, y por consiguiente, dar por culminado

de manera satisfactoria.

Debido a la carencia de la empresa Casa Mateo Missions House no poseer
con misién, vision, valores y politicas definidas, por consiguiente la propuesta
contempla la elaboracién de: la misidn, vision, valores y estructura organizacional,
acorde a lo que son en la actualidad, partiendo de una entrevista que se realizé al
responsable de dicha entidad (ver anexo N° 3, N°5 y N°6), para poder enterarnos
de los planes a futuro y ademas de su razon de ser, incluyendo el organigrama

de la empresa conformado por el personal que realizan funciones en el presente.

Dicha propuesta contempla la elaboracion de las estrategias desarrolladas en
base a las 4p, asi como el establecimiento de medidas de evaluacion, como
mecanismos de control para el desarrollo adecuado de las actividades que
enverga cada estrategia y por consiguiente se plantea el flujo grama del proceso
ordenado y correcto para efectos de desarrollar cada paso de manera eficiente,

esto para dar un servicio de mayor calidad en la atencién hacia los clientes.
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4.8.7.1.1 Propuesta de Mision, Vision y Valores para la empresa Casa Mateo
Missions House.

Segun David (2008) define que, la mision de un negocio es el fundamento para
las prioridades, estrategias, planes y asignacion de funciones. Es el punto de inicio
para el disefio de los puestos administrativos y, sobre todo, para el disefio de las
estructuras administrativas. Nada parece méas simple o mas obvio que saber cual

es el negocio de una compafia (David, 2008).

Para Hitt, Ireland y Hoskisson (2008), la visiébn es una panoramica de todo lo
que, en un sentido amplio, quiere ser una empresa y de aquello que quiere lograr
en Ultima instancia. Por consiguiente, el enunciado de una mision articula la
descripcion ideal de una organizacion y plantea la configuracion del futuro que
busca. Es decir, el enunciado de una misién perfila a la empresa en direccion al

punto que le gustaria alcanzar en afos préximos.

La vision significa pensar en la “imagen general” con una pasién que ayudara a
las personas a sentir eso que presuntamente deben hacer. Las personas sienten
lo que deben hacer cuando la visién de su empresa es simple, positiva y despierta
sus emociones. Una visidn ensancha y reta a las personas y también despierta

sus suefos y emociones (Hitt, Ireland, & Hoskisson, 2008).

Misién, vision, valores y estructura organizacional propuestos para la
empresa Casa Mateo Missions House
Mision

Somos una Casa Misionera orientada a brindar servicios de hospedaje y
reuniones a brigadas, Iglesias, pastores y misioneros a nivel nacional y extranjero,
garantizandoles una excelente atencion con disciplina, unidad, buenas relaciones
laborales y actitud de servicio que brinde satisfaccion a nuestros clientes, tratando
de ser un enlace de apoyo para estos grupos que vienen al pais a realizar

actividades de ayuda para los mas necesitados a nivel local, regional y nacional.
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Visién

Ser una Casa Misionera que brinde el servicio de hospedaje a la mayoria de
brigadas, iglesias, pastores, y misioneros que vienen a nuestro pais y aquellos
que residen en el mismo, captarlos tratando de mantener la solidez de la
asociacion y alcanzar el beneficio tanto econdmico como espiritual en nuestro

pais.
Valores

v Compromiso con la sociedad: responsabilidad por el bienestar humano.

v' Buena atencién al cliente: somos tolerantes con los gustos de nuestros
clientes creando siempre valor a su satisfaccion.

v' Honestidad: garantizar la seguridad de los huéspedes asi como sus
pertenencias.

v’ Eticay Transparencia: valor que nos identifica a respetar lo ajeno.

v Comprometidos con la calidad del servicio: crear la satisfacciéon de las
expectativas del cliente logrando que éste se sienta bien.

v' Higiene: garantizar un platillo que contenga los debidos cuidados de
higiene con alimentos sanos e inicuos.

v' Respeto: es un valor que permitira la oportunidad de tener mayor relacién

con los clientes.

Estructura Organizacional

Segun Chiavenato (2001) afirma que, el disefio organizacional incluye la
definicion de la estructura basica de la empresa y como dividir y asignar la tarea
empresarial entre departamentos, divisiones, equipos y cargos, aspectos que
generalmente se divulgan en los organigramas, los manuales de la organizacion y
las descripciones de cargos. Cuando el disefio organizacional no es adecuado a
las necesidades de la empresa, son frecuentes las reorganizaciones vy
reestructuraciones. Las empresas jovenes y en desarrollo son particularmente
habiles en reestructurarse con frecuencia, lo cual es mas dificil para las empresas

grandes (Chiavenato, Administracion. Teoria, Proceso y Préactica, 2001).
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Debido a que la delegacién de funciones y puestos de trabajo del personal han
cambiado, se disefi6 un organigrama actualizado para la empresa Casa Mateo

Missions House, el cual se muestra a continuacion:

Grafico 11. Estructura organizacional de la empresa Casa Mateo Missions House. Propuesta por el grupo
Investigador.
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Objetivo Estrategia Alcance Responsable Recursos Tiempo
Cuaderno
Preparar a las camareras en
) o Marcador
el manejo del inglés, para ]
) Curso de Inglés para las o )
que tengan un  mejor 95 % Administradora Pizarra 3 meses
. camareras
desempeiio a la hora de que
presten su servicio.
Formar un personal con un
_ _ Implementar el uso de un
alto nivel protocolario, para _ o o o
_ _ uniforme que distinga el | 100 % Administradora confeccionista 1 mes
mejorar la imagen )
_ _ personal de la entidad
profesional de la entidad.
Preparar al personal para ,
P P P 95 o Salén
que brinde una atencién de | Capacitar al personal en 0 Cuaderno
, , , Persona Lapicero 2 meses
calidad a los clientes, [temas a Dbrindar una ;
- _ Contratada Pizarra
procurando darle la | excelente atencion al cliente Marcadores
Data show

satisfaccion que buscan.

Computadora
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Elaborar instrumentos que
c | dad permitan obtener
onocer las necesidades y . »

. informacion ~ de  los Computadora
gustos de los clientes al o
_ requerimientos en cuanto ,
momento de que realicen su _ - N o papeleria ]
y a alimentacion, movilidad | 90 % Recepcionista 1 dia

reservacion y estar -

fisica, enfermedades al
preparados de la manera

_ momento de que un

conveniente. .

cliente haga su

reservacion.
Orientar  al personal del Disefar flu del

isefiar flujogramas de

proceso  adecuado  al o Persona Computadora

proceso logico a la hora 100 % 1 meses
momento de prestar . Contratada Manual

o de atender a cliente.
servicios de forma clara.
Incrementar el volumen de | Estructurar nuevamente el
venta del servicio por medio | rango de precios de las o . )
_ N o 195 % Administracion 15 dias

de precios competitivos a | habitaciones donde se refleje
los clientes. la relacién precio/calidad.
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Diversificar la inclusion de

beneficios al momento de

Incluir desayuno en toda la

Utensilios del

o oferta de habitaciones en | 98% Area de cocina ] ' Permanente
hacer uso del servicio de _ area de cocina
_ temporadas bajas.
hospedaje.
Incluir facilidades dentro de N
. ] . o _ Facilidades
Brindar mas comodidad en | las habitaciones habiendo o . .
o y | 95% Administracion concernientes a 1 mes
las habitaciones. decoracion y que sea mas y
_ la decoracion.
llamativa.
Realizar una inspeccion
Otorgar camas confortables | exhaustiva de las camas que
) o Personal de
a los huéspedes para que |se encuentren en buen | 95% Mantenimiento o 1 semana
. . mantenimiento.
estos descansen muy bien. estado para la confortabilidad
de la habitacion.
Brindar seguridad y | Realizar el mantenimiento
comodidad al momento de | continuo de los abanicos o Personal de
L ) 95% Mantenimiento o 1 semana
estar en una habitacion con | existentes en las Mantenimiento
facilidades en buen estado. habitaciones.
95 % 2 semanas

Contribuir a la direccion

Coordinar eventos con

Administradora,

Saldn, sillas,
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administrativa de la empresa | huéspedes, invitados persona invitaciones,
Casa Mateo Missions House | especiales, pastores, y organizadora de | programa de
aportando ideas al desarrollo | estudiantes aprovechando eventos actividades
de actividades que propicien | las areas comunes que tiene
la distincion entre Casa | la empresa, para realizar las
Mateo Missions House y la | actividades para crear
competencia. ambientes de comunicacion,

convivencia, edificacion vy

entretenimiento.

Diversificar la oferta de
Ofrecer paquetes especiales | servicio de hospitalidad por
a los huéspedes de la| medio de ofrecer descuentos

Gerente 'y

empresa para mantenerlos |a brigadas o comisiones | 95% Administraciéon dor 1 mes
fidelizados en diferentes | evangélicas tratando de contador.
temporadas. mantenerlos fidelizados

dentro de la temporada baja.
Tener una mejor posicién | Desarrollar medidas

Administradora,

dentro del mercado captando | publicitarias para que los 90 % Television, radio | 4 mes

nuevos clientes para

incrementar el volumen de

organismos y  personas

conozcan la empresa,

contratar a una

persona
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venta de servicio

mediante el disefio de un
spot televisivo y una vifeta

radial

Mercadotecnista.

Para brindar seguridad a los
huéspedes, siendo esta una
medida de proteccién ante
cualquier eventualidad

inesperada.

Disefar rutas de evacuacion

y sefializacion.

95%

Area de

mantenimiento.

Monetario,

humano.

1 mes.

Grafico 12. Matriz de estrategia. Elaborada por el grupo Investigador.

4.8.7.3 Desarrollo de estrategias en base a las 4 p.

Las estrategias se establecen para cada elemento de

la mezcla de la mercadotecnia: Servicios (producto),

honorarios (precio), forma de distribucién de los servicios (plaza) y forma de promover eses servicios ante los clientes

(promocion) (Withers & Vipperman, 2005).

Tomando en consideracion que las estrategias se formulan en derredor a las necesidades del mercado objetivo y

que su clasificacion depende del giro que le damos, a continuacion se presenta las estrategias desarrolladas en base al

marketing mix.
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Producto

Curso de Inglés para las camareras

Implementar el uso de un uniforme
que distinga el personal de la
entidad.

Capacitar al personal en temas a
brindar una excelente atencion al

cliente

Elaborar instrumentos que permitan

obtener informacion de los

Es una estrategia de servicio (por lo que se considera que
el grado de preparacion y nivel de capacitacion es
indispensable al momento de interactuar con los clientes, y

asi poder atenderlos de la mejor manera posible)

Estrategia de producto (la evidencia fisica forma parte de
las 4ps, por lo que entendemos la ambientacion,
sefalizacion, la imagen corporativa, el vestuario, olor,
colores, tickets, etc. y todos aquellos elementos fisicos que

interactden con el cliente.)

Estrategia de servicio (por lo que se considera que el grado
de preparacion y nivel de capacitacién es indispensable al
momento de interactuar con los clientes, y asi poder

atenderlos de la mejor manera posible)

Es una estrategia de servicio, el objetivo del instrumento
(ver anexo N°10) es conocer las necesidades del cliente a




49

Producto

requerimientos en cuanto a
alimentacion, movilidad fisica,
enfermedades al momento de que un

cliente haga su reservacion.

Disefiar flujogramas del proceso

l6gico a la hora de atender a cliente

Incluir desayuno en toda la oferta de

habitaciones en temporadas bajas.

Incluir facilidades dentro de las
habitaciones habiendo decoracion y

gue sea mas llamativa.

manera de identificar los campos de preparacion antes que
este llegue a adquirir el servicio y asi poder cumplir con

todas sus expectativas.

Estrategia de aprendizaje (esta estrategia es muy util para
temas en los que se encuentran implicados procesos o

procedimientos, y comprende los diagramas de flujo).

Estrategia de servicio por lo que se incluye el desayuno
dentro de la oferta de habitaciones en cualquiera de las
temporadas de la empresa.

Estrategia del servicio porque se refiere a ala mejorar la
imagen de las areas de utilidad en este caso las
habitaciones.
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Realizar una inspeccion exhaustiva
de las camas que se encuentren en
buen estado para la confortabilidad

de la habitacion.

Realizar el mantenimiento continuo
de los abanicos existentes en las
habitaciones.

Diseflar rutas de evacuacién vy

sefalizacion

Otorgar comodidad y confort es parte del producto que se

ofrece dentro de la empresa.

Estrategia de servicio por lo que las facilidades de la
habitacion deben de estar en buen estado y esto forma

parte de la calidad del servicio ofrecido.

Estrategia de producto, puesto que es parte de la imagen

corporativa que constituye a la empresa.

Plaza

Coordinar eventos con huéspedes,
invitados especiales, pastores, Yy
estudiantes aprovechando las areas
comunes que tiene la empresa, para
realizar las actividades para crear
ambientes de comunicacion,
convivencia, edificaciéon y

entretenimiento.

Estrategia de distribucibn y a la vez motivacional,
comprende la relacién con los clientes, lo que marca la
diferencia en la forma en que los tratan, por lo tanto, hay
gue vincular al huésped emocionalmente en el negocio,
una de las formas méas eficaces para pasar de una
administracién pasiva a una activa, tratando de realizar
actividades que llamen la atencion a los huéspedes y que

estos se integren a ella.

Estructurar nuevamente el rango de

precios de las habitaciones donde se

Estrategia de precios competitivos (tiene como objetivo

atraer al mercado de Iinmediato, e incrementar
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Precio

refleje la relacion precio/calidad.

Diversificar la oferta de servicio de
hospitalidad por medio de ofrecer
descuentos a brigadas o comisiones
evangélicas tratando de mantenerlos
fidelizados dentro de la temporada

baja.

sustancialmente las ventas, cumpliendo al cliente con lo

realista y de manera justa referente al servicio brindado.

Estrategia de honorarios (estd integrada la estrategia de
precios de lanzamientos) la cual establece precio menor o
bien un descuento del 10 % sobre el total a pagar por grupo
minimos de 10 de personas, con el propdsito de crear un
precios atractivos al mercado y asi ofrecer servicio que es

muy sensible a los precios.

Promocion

Desarrollar medidas publicitarias para
que los organismos y personas
conozcan la empresa, mediante el
disefio de una vifieta radial y un spot

televisivo.

Estrategia referente a la publicidad, la vifieta radial sera
transmitida dos veces al dia con una pautacién de 45 seg,
en la Radio Betel, Masatepe. El spot televisivo (ver video
N°1) sera transmitido en convenio con el canal Enlace TV
Nicaragua, dos veces al dia por un mes. Dicha publicidad
se hace dirigida al segmento de mercado la cual la empresa

tiene definido.

Grafico 13. Estrategias desarrolladas en base alas 4 p. Elaborada por el grupo investigador.
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Teniendo en cuenta la responsabilidad de implementar estrategias
adecuadas, para dar mayor validez a la propuesta, se considerdé oportuno
implementar una de las estrategias contenidas en la misma, para medir la
efectividad y factibilidad de la estrategia, analizando el grado de beneficio que
esta podria generar a la empresa Casa Mateo Missions House, si fuese

implementada permanentemente.

Esta estrategia fue implementada el dia sdbado 12 de noviembre en un
espacio de las 1:00 pm a 4:00 pm, teniendo una asistencia de 145 personas
provenientes de diferentes departamentos del pais, quienes asistieron a la
conferencia impartida en un clima agradable y edificante, logrando la integracién
de los huéspedes, varias instituciones y ministerios nacionales e internacionales, a
Su vez se tuvo un espacio publicitario para promocionar la oferta del servicio de

hospedaje de Casa Mateo Missions House.

Posteriormente, se entrevistdé a un huésped que estuvo en la actividad, para

conocer la opinién acerca del evento realizado (ver video N°2).
Razones por el cual se implementd la estrategia:

e Incurre en menos costos.

e Mas que inversién requiere de gestion.

e Son actividades estratégicas operativas.

e Porque estaba finalizando la temporada baja en la empresa, por lo cual se
requeria atraer personas y aprovechar promocionar los servicios.

e Aprovechar las areas de la organizacion.

e Estrategia dinamica; integradora porque atrae, convoca a las personas.

Como estudiantes la estrategia estaba a nuestro alcance, debido a que
primeramente consideramos el factor tiempo, ya que estamos en las fases finales
del periodo de clases del segundo semestre, y a su vez, lograr integrarnos en la
actividad para asi darle mas validez a la estrategia, a su vez por lo que estaba al
alcance de la empresa puesto que no requeria de tanta inversion, en cambio

requeria de gestion para la realizacion de cada actividad vinculada con la
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estrategia, y que también pudiéramos ver asi los resultados en corto tiempo, del
beneficio que esta generaria para la empresa Casa Mateo Missions House, y

enterarnos de la efectividad, esto para fundamentar la propuesta.

Esta estrategia nos ayudd como seminaristas, para saber y poner en practica
las etapas de la organizacion del evento (ver video N°3), tanto del inicio, durante y
después de la actividad, ya que cada una de ellas son una serie de acciones
correlacionadas entre si, que requieren de un continuo seguimiento; de tal manera
gue se pueda valorar lo importante que es esta estrategia y el potencial que esta

misma tiene.

Después de lo anterior expuesto, acerca de la estrategia puesta a prueba en la
empresa, €S necesario y oportuno ante la situacion planteada, el disefiar un
formato de control que sirva de apoyo al implementar esta estrategia, en el cual
se pretende tomar elementos necesarios a considerar dentro de las actividades a
la hora de ejecutar la estrategia, esto con el propésito de tener aun mas control de
lo que se va hacer para dar un cumplimiento satisfactorio de acuerdo a lo

establecido.
Formato de control para la estrategia puesta a prueba.

Principalmente, cuando los eventos requieren la creacion de comisiones para la
distribucion del trabajo, el lider de cada grupo debera conocer cuédles son las
metas de la sub actividad que le corresponde, las diferentes tareas y los plazos

disponibles, tal y como lo podemos apreciar en el siguiente esquema.

Plantilla de trabajo por comisiones o responsables

Actividadl:

Responsable 3 dias 20 de octubre

Gestion del local, (permiso y
uso)
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Actividad:2

Responsable 1 semana 27 de octubre

Disefo y entrega de cartas de

invitacion.

Actividad:4
Responsable 1 semana 30 de octubre
Gestionar la musica, sonido.

Responsable Actividad:3
2 dias 10 de noviembre
Elaborar tickets

Gréfica 14. Plantilla de trabajo por comisiones o responsables

Operacion cronometro.

El dia de la actividad, se control6 todo con una estrategia de tiempo. La forma
idonea de control y seguimiento inicia dos horas antes de cada evento, se
revisaran los detalles de llegada tanto del publico (segun un plan de ingreso) como
del servicio o las empresas contratadas. Esta inspeccion es una forma de ir

manejando el riesgo y controlando la actividad segun esta fue programada.

Chequeo de detalles dos horas antes:

11:00 a.m. Tener distribuidas las sillas

11.30 a.m. Prueba de sonido y equipo de proyeccién

12:00 pm Lista mesa de inscripcion y entrega de ticket, en la puerta principal
12:20 a.m. Revisién de lista de invitados y del programa del evento

Grafica 15. Operacidon cronometro.
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En el momento que se desarrolla un evento, no es conveniente que
permitamos cambios de Ultima hora, aunque en ocasiones es dificil no caer en
esto, pero antes de hacerlo evaluemos tres cosas: si es a solicitud de la
organizacion responsable, si resultan favorables a ella y si no afectan la imagen
del evento ni de la organizacion. Cualquier cambio constara por escrito, para que
en la evaluacion posterior sea analizado (Fondo para el Logro de los Objetivos del
Milenio (MDGF), 2009).

4.8.7.4 Disefo de la oferta del Servicio.

Zeithaml y Bitner (2002) expresan que, un gran obstaculo de nuevos servicios
(y en la mejora de los existentes) es la aparente incapacidad para describirlos y
representarlos en las fases del desarrollo del concepto, desarrollo del producto y

prueba de mercado.

Una de las claves para equiparar las especificaciones del servicio con las
expectativas del cliente es la habilidad para describir las caracteristicas
esenciales del proceso de servicio en forma objetiva y representarlas de modo tal
gue empleados, clientes y administradores sepan lo que es el servicio, puedan
ver el papel que cumplen en su prestaciéon y atiendan todos los pasos y flujos
implicitos en el proceso (Zeithaml & Bitner, 2002).

4.8.7.4.1 Flujograma de proceso de servicio y manual de funciones
implementado en hoteles.

Lovelock y Wirtz (2015) afirman que, los diagramas de flujo es una técnica que
sirve para mostrar la naturaleza y la secuencia de los pasos que hay en la entrega
de servicio a los clientes, son una forma sencilla de comprender la totalidad de la

experiencia de servicio que vive el cliente.

Para los mercaddlogos, la elaboracion de un diagrama de flujo para un servicio

especifico es especialmente Util para diferenciar los pasos que siguen los clientes
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al utilizar el servicio basico, de aquellos que incluyen elementos de servicio que

los complementan (Lovelock & Wirtz, 2015).

Desde el punto de vista de la organizacion, los servicios son procesos que
deben disefiarse y administrarse para crear la experiencia deseada por el
consumidor, lo que convierte a los procesos en la arquitectura de los servicios. Los
procesos describen el método y la secuencia de los sistemas operativos de
servicio, y especifican la forma en la que se ejecutan para crear la propuesta de
valor prometida a los clientes. En servicios de alto contacto, los consumidores

forman parte integral de la operacién, y el proceso se convierte en su experiencia.

Los procesos mal disefiados tienden a enfadar a los clientes porque a menudo
resultan en una entrega del servicio lenta, frustrante y de mala calidad. Asi mismo
los procesos inadecuados dificultan a los empleados de contacto el buen
desempefio de su trabajo, lo cual resulta en un bajo nivel de productividad y un

mayor riesgo de fallas en el servicio.

Un diagrama de flujo es la representacion grafica de flujo de un algoritmo o de
una secuencia de acciones rutinarias. Se basan en la utilizacion de diversos
simbolos para representar operaciones especificas. Se les llama diagramas de
flujo porque los simbolos utilizados se conectan por medio de flechas para indicar
la secuencia de la operacion (Ministerio de Planificacion Nacional y Politica

Econdmica, 2009).

Disefio de Flujograma de Procesos dentro de Area de Recepcion de la
Empresa Casa Mateo Missions House

Los flujogramas dentro del area de recepcién, orientaran un proceso logico y
conveniente al momento de recibir a un huésped (Check-in), cuando huésped se
retira de la empresa (Check-out) y al hacer una reservacion.
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La American National Standard Institute (ANSI) ha desarrollado una simbologia
para que sea empleada en el procedimiento electronico de datos con el propoésito
de representar los flujos de informacion, de la cual se han adoptado ampliamente
algunos simbolos para la elaboracion de los diagramas de flujo dentro del trabajo

de diagramacion administrativa (Camacho Pelaez, 2010).

Significado De Simbolos

Terminal: Indica Inicio o Fin del Flujo

2
- Actividad: describe funciones que desempefian personas
- Documento: presenta cualquier tipo de documento
‘ Decisién o alternativa. Indica varias opciones
v Archivo: De oficina o papeleria temporal o permanente
G Conector: entre paginas
D

Depdsito provisional o espera: Indica demora




Diagrama de flujo del Check-in (con reservacion anticipada)
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o Simbologia _
Actividad Responsable | Recursos | Tiempo
Se saluda y se da la bienvenida al R onist H 10
_ ecepcionista umano seg
cliente
¢ Tiene Reservacion? — - Recepcionista | Humano 12 seg
S Papeleria | 1 min
Verificar datos de la reservaciéon @ Recepcionista | Computa- | con 50
dora seg
Proporcionar hoja de registro al o i
_ @ Recepcionista | Papeleria | 50 seg
cliente
1 min
, . , ® ) Humano
El cliente llena la hoja de registro Huésped baneleri conb5
apeleria
seg
El recepcionista completa la P'S H
umano
informacion de uso de la Recepcionista ) 23 seg
o B @ Papeleria
administracion.
Humano
Efectuar pago ® Recepcionista | Dinero 30 seg
POS
Asignar habitaciéon ® Recepcionista | Humano 10 seg
Orientarle la ubicacion de la o Recepcionista | Humano 15 seg
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habitacion.
Se le desea feliz estancia al cliente. ® Recepcionista | Humano 5 seg
Se despide cordialmente al cliente o Recepcionista | Humano 5 seg
El recepcionista almacena la hoja de Folder
registro en un folder del N° de = Recepcionista | Humano 12 seg
habitacion
Fin |
Gréafico 16. Diagrama de flujo del Check-in con reservaciones. Elaborado por el grupo Investigador.
Diagrama de Flujo del Check-In sin reservaciones.
o Simbologia _
Actividad Responsable | Recursos | Tiempo

Se saluda y da la bienvenida al o

_ — | Recepcionista | Humano 10 seg
cliente I
¢ Tiene Reservacion? —- 6 seg
Brindar informacion del tipo de No
habitacion y los precios C< Recepcionista | Humano 50 seg
correspondientes
Decision del cliente ® Huésped 15 seg

S~
Registro del Cliente o No 1 min
o Humano
Recepcionista . conbS
Papeleria
seg

Efectuar pago Recepcionista | Humano 30 seg
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Dinero
//. POS
Asignar habitacion / r Recepcionista | Humano 10 seg
Desearle feliz estancia / Recepcionista | Humano 6 seg
Archivar la hoja de registro en el Humano
o I Recepcionista ] 12 seg
folder del N° de habitacion // Papeleria
Fin [
Grafico 17. Diagrama de flujo del Check -in sin reservaciones. Elaborado por el grupo Investigador.
Diagrama de flujo del Check-out
o Simbologia _
Actividad Responsable | Recursos | Tiempo
Se saluda al cliente amablemente —_ Recepcionista | Humano 10 seg
[ —
Confirmacién de pago I Recepcionista | Humano
T . 15 seg
’,O Papeleria
No /
Cliente efectiia pago / Humano
C)/ i Huésped Dinero 30 seg
/ POS
El cliente entrega las llaves qa’ Huésped Humano 5 seg
El recepcionista recibe llave y se o
) ) Recepcionista | Humano 10 seg
despide amablemente al cliente C|>
Salida del cliente d) 10 seg
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El Recepcionista retira la hoja de Humano
_ . 10 seg
registro del folder papeleria
El recepcionista archiva la hoja de
registro en folder de control de >O Recepcionista | Humano 22 seg
salidas.
//
Recepcionista avisa a la ama de — o
Recepcionista 25 seg
llaves.
Fin
Grafico 18. Diagrama del flujo del Check-out. Elaborado por el grupo Investigador
Flujograma al momento de efectuar una Reservacion Presencial
o Simbologia _
Actividad Responsable | Recursos | Tiempo
Se saluda al cliente amablemente ~_ Recepcionista | Humano 10 seg
El cliente solicita los servicios de \\. Recepcionista | Humano 9
: . seg
hospedaje Papeleria
El recepcionista brinda la informacion ] Humano
o _ Huésped _ 50 seg
referente al servicio de hospedaje Dinero
El cliente expone la logistica del * ) Humano
o ) ) Huésped 23 seg
servicio de hospedaje que necesita.
El Recepcionista toma apuntes vy \ 1 min
) y o Humano
llena la hoja de reservacion con toda Recepcionista ) con 4
_ . ) papeleria
la informacion proveida. seg
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Se saluda amablemente al cliente o
_ Recepcionista 8 seg
cuando se va a retirar.

El Recepcionista digitaliza la 1 min
y o Computad
reservacion en el correo de la Recepcionista con 30

ora
empresa. \ seg
El recepcionista archiva la hoja de \
reservacibn en el folder de / Recepcionista | Humano 22 seg
reservaciones.
//
Fin //
Gréafica 19. Flujograma de unareservacion presencial. Elaborado por el grupo Investigador.
Flujograma al momento de efectuar una Reservacion por Teléfono
o Simbologia _
Actividad Responsable | Recursos | Tiempo
Se contesta el teléfono y se saluda al o
) Recepcionista | Humano 10 seg
cliente amablemente \
El cliente solicita los servicios de Recepcionista | Humano .
: . seg
hospedaje. Papeleria
El recepcionista brinda la informacion ] Humano
o _ Huésped _ 50 seg
referente al servicio de hospedaje Dinero
El cliente expone la logistica del )
o ] ) Huésped Humano 23 seg
servicio de hospedaje que necesita.
El Recepcionista toma apuntes y llena I Humano 1 min
Recepcionista
la hoja de reservacion con toda la papeleria | con4
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informacion proveida. / seg
Se saluda amablemente al cliente y / o

rermina la llamada. / Recepcionista | Humano 10 seg
El Recepcionista digitaliza la Humano 1 min
reservacibn en el correo de la Recepcionista | Computad | con 30
empresa. \ ora seg
El recepcionista archiva la hoja de ‘\

reservacibn en el folder de /:‘ Recepcionista | Humano 22 seg
reservaciones.

Fin — —

/

Grafica 20. Flujograma del proceso de reservacion por teléfono. Elaborada por el grupo Investigador.




Flujogramas del departamento de ama de llaves (limpieza de habitacién).
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o Simbologia _
Actividad Responsable | Recursos | Tiempo
Camarera solicita el reporte de
o y Camarera Humano 10 seg
habitaciones a recepcion
Recepcion entrega el reporte de Ama de llaves | Humano, .
o o seg
habitaciones. ' Recepcionista | llave
Camarera revisa el reporte de Humano
o @ camarera . 10 seg
habitaciones Papeleria
Camarera toma todos los utensilios Humano
de limpieza. . Camarera Articulos 20 seg
de aseo
Se dispone a limpiar a la habitacion
o ' camarera Humano 30 seg
(abre la habitacion)
Retiro de blancos (toalla, jabén, ropa 1 min
de cama) y basura en la habitacion. ‘ camarera Humano con 20
seg
Limpieza de piso, bafio, ventanas y .
o . camarera Humano 7 min
mesa (Limpieza general).
Suministrar facilidades limpias (jabén, 2 min
toalla, ropa de cama). ® Camarera Humano con 1l
seg
Orden de los blancos ( arreglo de o camarera Humano 20 seg
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cama y ubicacion de facilidades)

Asegurarse que todo este arreglado. camarera Humano 10 seg
Cerrar y Enllavar el cuarto camarera Humano 5 seg
Camarera lleva las facilidades usadas
] Ama de llaves | Humano 30 seg
a lavanderia.
Hacer un nuevo reporte de Humano ]
o Ama de llaves ) 3 min
habitaciones. Papeleria
Entregar reporte a recepcion Ama de llaves | Humano 5 mi
min
Recepcionista | Papeleria
Recepcionista recibe el reporte de Ama de llaves | Humano
L —@ . 10 seg
habitacion Recepcionista
Fin.

Grafica 21. Flujograma del departamento de ama de llaves (Limpieza de Habitacién). Elaborado por el grupo Investigador
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4.8.7.4.2 Costo de la propuesta de estrategias para la empresa Casa Mateo Missions House.

Cabe mencionar que los costos en los que incurre cada una de las estrategias estan en dependencia del periodo en
gue se desarrollen cada una en beneficio de la empresa y que el costo para cada estrategia esté dirigido al tiempo en
gue se vaya a ejecutar ya sea de manera mensual o un costo por temporada. En la siguiente tabla se puede observar

los costos asignados a las estrategias contempladas en la propuesta:

Curso de Inglés para las camareras C$87 C$87
Implementar el uso de un uniforme que distinga el C$2.500 C$2.500
personal de la entidad.
Capac_:ltar al _personal en temas a brindar una excelente C$3,200 | C$3,200 C$6.400
atencion al cliente

Producto |Incluir desayuno en toda la oferta de habitaciones en C$0
temporadas bajas.
Disefiar qul_ogramas del proceso logico a la hora de C$1,000 C$1000
atender a cliente
Incluir facilidades dentro de las habitaciones habiendo
decoracion y que sea mas llamativa. C$2,000 C$2,000
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Realizar el mantenimiento continuo de los abanicos
existentes en las habitaciones.

C$200

C$200

C$200

C$200

C$200

C$1,000

Realizar una inspeccion exhaustiva de las camas que se
encuentren en buen estado para la confortabilidad de la
habitacion.

C$0

Elaborar instrumentos que permitan obtener informacién
de los requerimientos en cuanto a alimentacién, movilidad
fisica, enfermedades al momento de que un cliente haga
Su reservacion.

C$60

C$60

C$120

Disefar rutas de evacuacion y sefializacion.

C$4,000.

C$4,000.

Plaza

Coordinar eventos con huéspedes, invitados especiales,
pastores, y estudiantes aprovechando las areas
comunes que tiene la empresa, para realizar las
actividades para crear ambientes de comunicacion,
convivencia, edificacién y entretenimiento.

C$200

C$200

400

Precio

Diversificar la oferta de servicio de hospitalidad por medio
de ofrecer descuentos a brigadas o0 comisiones
evangélicas tratando de mantenerlos fidelizados dentro
de la temporada baja.

Estructurar nuevamente el rango de precios de las
habitaciones donde se refleje la relacion precio/calidad.
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Promocién

Desarrollar medidas publicitarias para que los organismos
y personas conozcan la empresa, mediante el disefio de
una vifeta radial y un spot televisivo

C$576

C$1,800

C$576

C$1,800

C%$4,752

Total

C$22,259

Gréfica 22. Costos de la propuesta de estrategias
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4.8.7.4.3 Mecanismos de Control.

Para efectos de la realizacion de la propuesta en la que se incorporan todas
las estrategias antes mencionadas, se requiere tomar en consideracion un
elemento el cual nos indicara la via adecuada para efectuar las actividades en las

que incurre, alineada a lo que es la organizacion.

La Empresa Publica de Medellin, Colombia (EPM) define al Mecanismo de
control como: “el sistema integrado por el esquema de organizacion y el conjunto
de los planes, métodos, principios, normas, procedimientos y mecanismos de
verificacion y evaluacion, con el fin de procurar que todas las actividades,
operaciones y desempefos, asi como la administracién de la informacién y los
recursos, se realicen de acuerdo con las normas constitucionales y legales
vigentes, dentro de las politicas trazadas por la Junta Directiva y por la Gerencia
General, en atencién a la vision y objetivos previstos” (Empresa Publica de
Medellin, s.f.).

Segun Philip Kotler, en su libro La Direccion del Marketing afirma que el control
es el ultimo requisito exigible en un plan de marketing, el control de la gestién y la
utilizacién de los cuadros de mando permiten saber el grado de cumplimiento de
los objetivos a medida que se van aplicando las estrategias y tacticas definidas. A
través de este control se pretende detectar los posibles fallos y desviaciones a
tenor de las consecuencias que estos vayan generando para poder aplicar

soluciones y medidas correctoras.

De no establecerse estos mecanismos de control, habriamos de esperar a que
terminara el ejercicio y ver entonces si el objetivo marcado se ha alcanzado o no.
En este ultimo caso, seria demasiado tarde para reaccionar. Asi pues, los
mecanismos de control permiten conocer las realizaciones parciales del objetivo
en periodos relativamente cortos de tiempo, por lo que la capacidad de reaccionar

es casi inmediata. Los métodos a utilizar se haran una vez seleccionadas e
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identificadas las areas de resultados clave (ARC), es decir, aquellos aspectos que

mayor contribucidn proporcionan al rendimiento de la gestion comercial.

Establecimiento e s S Acciones
ot Medicion iagnostico
de objetivos Brost correctoras
{Qué queremos iQué esta ;Por qué {Que deberiamos
conseguir? sucediendo? sucede? hacer?

Gréfica 23. Mecanismo de Control. Basado en el libro Direccién de Marketing de Philip Kotler

Ademas es recomendable para la empresa establecer un plan de
contingencias, tanto para el caso del fracaso del plan original como para reforzar
las desviaciones que se puedan producir. Esto nos dard una capacidad de

respuesta y de reaccién inmediata, o que nos hara ser mas competitivos.
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Para dar seguimiento a las estrategias contempladas en la propuesta se puede

utilizar la siguiente Ficha para el Mecanismo de Control:

/
Area de Implementacion:
Estrategia:
Objetivo:
Casa Mateo Missions House
Responsable: A Ministry Hotel in Jinotepe, Nicaragua
Rango de Medicién: Quincenal Mensual
Anual
Nivel de Ejecucién
Actividades ° o
§ § § % % Desviaciones | Correcciones
1\ re} N~ S )
|_
Actividad 1.
Actividad 2.
Actividad 3.

Observaciones:

Responsable

Gréfica 24. Ficha para el Mecanismo de Control. Elaborado por grupo Investigador.
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Para soportar la documentacion adjunta a la ficha de mecanismo de control se
pueden tomar en consideracién aquellas actividades que intervienen a la hora de

ejecutar las estrategias.

Esto para tener un respaldo que evidencie cada movimiento econémico
generado por la empresa, de tal manera que la estrategia se ejecute de manera
conveniente y precisa con toda la documentacion requerida, tales como:
Proformas, Recibos Oficiales de Caja, Recibos de Salida de Caja, Facturas,
Boucher, cotizaciones y Firmas de contrato de acuerdos. Todo esto como parte
del control preliminar, durante y después a medida de que la propuesta vaya

desarrollandose.
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5. Conclusiones

En conclusion, se propusieron estrategias de mercado de servicio para la
empresa Casa Mateo Missions House, y en tal sentido se describieron las
generalidades de la empresa, enfocada al area de servicio de hospitalidad
(recepcion, ama de llaves).

En consecuencia de este trabajo efectuado en dicha empresa también se
aplicé la herramienta FODA que nos permitié conocer el entorno interno y externo,
como resultado del andlisis realizado se plantearon posibles estrategias para la
mejora del servicio que la empresa brinda, y seguidamente se aplicé la
herramienta Casa de la Calidad para continuar con el andlisis del servicio ofertado,
de acuerdo con los razonamientos que se han venido realizando en este trabajo
se logra detallar la propuesta de estrategias de mercado de servicio para la

empresa en estudio.

Se propuso la mision, visidn, valores para la empresa, seguidamente se
propuso la estructura organizacional la cual reflejo la jerarquia y la manera que
esta constituida la empresa Casa Mateo Missions House, ademas se disefiaron
estrategias en base a las 4p, se elaboraron flujogramas del proceso ldgico y
conveniente para dar un servicio de calidad, se establecieron los precios para
cada una de las estrategias, y se defini6 un mecanismo de control para las

estrategias contempladas en la propuesta.

Ante la situacion planteada es evidente el haber aportado y colaborado de
manera directa con la empresa, es decir que las estrategias puedan llevar a la
organizacion al dinamismo empresarial, en cuanto a la mejora de sus ventas de
servicio y por ende de sus ingresos econOmicos, para estar en buenas
condiciones al operar en el mercado tanto que logre enfrentar a la competencia y
en ese mismo sentido a tener bien definido el proceso légico y conveniente a la

hora de tratar con sus clientes
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7. Recomendaciones

Implementar las estrategias contempladas en la propuesta de Mercado de
Servicios.

Crear planes estratégicos donde se involucre la mision, vision y estructura
organizacional elaboradas por el grupo de seminario.

Mejorar la fachada del local, todo lo concerniente a pintura, limpieza y
reparaciones.

Equipar las habitaciones con nuevas facilidades, tales como: duchas
modernas, camas de mejor calidad, televisores modernos.

Ampliar la red wi-fi hasta las habitaciones.

Crear una red de intermediarios que hagan negociacién con los grupos a
hospedarse en la empresa.

Visitar las radios cristianas regionales para transmitir la vifieta radial y en un
futuro poder transmitirla en radios cristianas de audiencia nacional.

Realizar visitas al canal Enlace 21 Nicaragua para promover las actividades
gue se realicen y los servicios que ofrecen.

Indagar acerca de los beneficios “por parte del INTUR para realizar una
inscripcion futura.

Contratar dos asesores para que brinden capacitaciones de atencién al
cliente y actualizacion de toda la informacion online.

Disefiar paguetes especiales de precios promocionales a organismos
cristianos del pais tales como: el Comité Evangélico para el Desarrollo
(CEPAD), Consejo Nacional de Pastores Evangélicos de Nicaragua
(CNPEN), entre otros

Actualizar paginas web, correos y Redes Sociales.

Elaborar presupuestos del cambio de camas en todas las habitaciones.

Cambiar duchas de switch por sistema de calefaccion.



8. Anexos

Anexo N°1. Disefio Metodoldgico

Investigacion de tipo
Mixto

Investigacion
Cuantitativa

Investigacion Cualitativa
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Disefio de Triangulacion
Concurrente (DITRIAC)

Muestra representativa:
e C(Clientes de la empresa

Poblacion en estudio:
e Responsable de empresa
e Informantes claves
e Competencia

Recoleccion de datos

Fuentes Primarias:

e Encuestas

e Entrevistas

e Observacion

e Informacién clave

Fuentes Secundarias:

e Libros
e Textos
e Revistas

e Paginas web

Herramientas técnicas:
e SPSS
e Microsoft Word

‘ Resultados
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Anexo N°2. Empresa.

= b =

Anexo N°3. Entrevista al responsable de la empresa.

Anexo N°4. Oferta de Servicio (Habitaciones).
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Anexo N°5. Primera Entrevista

Universidad Nacional Autbnoma de Nicaragua, Managua
UNAN- Managua
Facultad Regional Multidisciplinaria de Carazo.
FAREM-Carazo
Departamento de Ciencias Econdmicas y Administrativas.

Objetivo: El propdsito de la siguiente entrevista es conocer aspectos propicios
relacionados a la actividad de la empresa Casa Mateo Missions House para
disefiar la mision, visién y valores de dicha entidad.

Entrevista

1. ¢Cual es larazdén de ser de la empresa?

2. ¢Cudles son sus planes a futuro? ¢Que desean lograr?

3. ¢Cuales son sus valores institucionales?

4. ¢Por qué aun no se han inscrito al INTUR?

Gracias por su colaboracion



Anexo N°6. Sequnda Entrevista

Universidad Nacional Autbnoma de Nicaragua, Managua
UNAN- Managua
Facultad Regional Multidisciplinaria de Carazo.
FAREM-Carazo
Departamento de Ciencias Econémicas y Administrativas.

Objetivo: El propésito de la siguiente entrevista es conocer aspectos propicios
relacionados a la actividad de la empresa Casa Mateo Missions House para
disefiar la mision, visién y valores de dicha entidad con el fin de plantear
estrategias que propicien el crecimiento econdmico de la empresa.

1. ¢Qué acciones comerciales van a llevar a cabo para atraer el segmento de
mercado meta de su organizacion?

2. ¢Como empresa, qué estan haciendo para lograr sus planes a futuro?

3. ¢Cuales estrategias de captacion piensan implementar para atraer nuevas
brigadas cristianas y misioneros?

4. ¢Qué técnicas mercadolégicas se han disefiado para desarrollar ofertas y
promociones atractivas?

Gracias por su colaboracion



Anexo N°7. Encuesta

Universidad Nacional Auténoma de Nicaragua, Managua
UNAN- Managua
Facultad Regional Multidisciplinaria de Carazo.
FAREM-Carazo
Departamento de Ciencias Econémicas y Administrativas.

Objetivo: El fin de esta encuesta es realizar un estudio sobre la opinion de los clientes respecto al

servicio de hospitalidad que brinda la empresa Casa Mateo Missions House.

Por lo tanto le pedimos veracidad en la respuesta a cada pregunta. Ya que sera de gran ayuda para

obtener la informacién necesaria para la investigacion.
Marque con una X la respuesta de su preferencia.

I.  Aspectos Demograficos
1. ¢Qué edad tiene?

15-25 arios 25-35 anos 35-45 arios 45-60 afos

2. Sexo: Masculino Femenino

3. Pais o ciudad de residencia:

I1.  Aspectos referentes a la demanda de servicio

¢Qué tan frecuente hace uso de los servicios en Casa Mateo Missions House?
Semanal Quincenal Mensual
Anual Otros

Motivo por el cual visita

Hospedaje Uso de salén Eventos sociales Reuniones

I11.  Valoracién en cuanto al uso de servicio de Hospedaje

En un rango de importancia del 1-5 valore los siguientes aspectos al hacer uso del servicio en
un Hotel.

e Servicios generales e instalaciones

Servicios 1 2 3 4 5




Decoracién y Muebles

Limpieza general

Jardin

Lavanderia

Room Service

Desayunos

e Habitaciones
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Servicios

Limpieza

Confortabilidad de la cama

Facilidades (ropa de cama,
toallas, almohadas).

Agua caliente y fria

Aire acondicionado

Abanicos

Bano

Seguridad

Precio

e Recepcion

Servicios

Rapidez en el servicio

Atencién personalizada

Orden del Proceso

Eficiencia




e Personal
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Servicios 1 2 3 4

Atencién

Amabilidad

Hospitalidad

Disponibilidad

Profesionalismo

Informacion

Resolucion de Problemas

IV. Determinacion de aspectos importantes
¢Como conocio la empresa Casa Mateo Missions House?

TV Internet Radio Referencias Redes Sociales

¢Para usted que deberia mejorar la empresa Casa Mateo Missions House?

Gracias por su colaboracion.
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Anexo N°8. Evidencias de Encuestas en Linea

[ CERrran e S

e sl a0 5

Natanal Autanamams universiry of Nearsgas, Managua
AN Mannga
Reglomal fucuity Mulisciplinury e Curaze. #5
FAREM-Cararo
‘Dipartmeat of Esnumis i Adminitraiive Scces

PR —

W pr—

| B2 x 1 % Y @ bandaritrica Institta Neciz  V IG Scary Movie 2000 Movie Be X 1, &3 Ver Peliules de Comecia Orl X
€« C' | & htips: //mail. google.com/mail/u/0/?tab=wm#sent/15738b 24636 5d26c Pprojector =1 . =
£ pplicaciones b Siios sugeridos B Hotmail gratuto (] Importado de Internet &

(7 otros marcadores

“Amiability H =
Hospitality

Availability 5

Professionalism | s

Information I | | I's

Resolution of Problems 5

IV. Determination of important aspects
How did you know the company Casa Mateo Missions House?

TV Intemet  Radio  Referemces  Social Networks

For you, what should do the company Casa Mateo Missions House to improve? Improvement is
needed on same of the beds, but other beds are just fine. Only a few mattresses need to be
replaced and a daily breakfast would be the finishing touches on a wonderful place. 1 will
continue fo stay there on many future trips to Nicaragua. I intend on having my famil
at Casa Mateo. Itis a great place for the price. They have beautiful birds there.

ly stay

@®] ElPadre que Siempre ..mp3 @) 'LoUnico Que Quierd .mp3 7

¥ ostrartodaslas descargas.. X
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Anexo N°9. Estrategia puesta a prueba




Anexo N°10 Instrumento para el drea de recepcion

Gasa %eo :7[229@52'0115 %u&e

(5u (Gaa“a en %?Cartyua Casa Mateo Missions House
A Ministry Hotel in Jinotepe, Nicaragua

Cuestionario de Informacion Previa

1. Organismo N° de Integrantes

2. Nombre del Integrante(s):

3. Edad:

4. Pais de origen:

5. Tipo de enfermedad o impedimento.

Diabetes Alergia Artritis Insomnio
Gastritis Dolores lumbar Dolor de cabeza
Presion alta Presién baja Padecimiento de corazon

6. Tipo de comida que no consume.
Comida vegetariana
Comida alta en grasa
Comida rapida
Mariscos
7. ¢Es alérgico a algun tipo de material de limpieza o de higiene personal?
Si( ) No( )
8. Tipo de material de limpieza que perjudica su salud.
Jabon de bafio
Shampoo

Jabén liquido
Azistin

9. ¢Durante su estadia requiere de un servicio especial para atender a su
impedimento o enfermedad?

Gracias!!!



