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RESUMEN

Escuela Agricola Panamericana, Zamorano cuenta con un lugar de
alojamiento que ha funcionado por mas de veinte afios y por tratarse de una
institucion muy tradicional y conservadora, se ha descuidado un poco el
hecho del desarrollo de nuevas estrategias que le permitan competir a nivel
de un hotel universitario. El objetivo de este trabajo es el de considerar
ciertos cambios que representen un redisefio en su estructura, a fin de
incrementar los niveles de calidad en el area de servicio. Para ello se ha
hecho un analisis de la oferta, un estudio del grado de satisfaccion de sus
usuarios y un plan de mejora que involucra al recurso humano, servicios e

infraestructura.

Con este redisefio se pretende fomentar la importancia de un servicio de
excelente calidad con personal capacitado para poder ejecutar las acciones

de venta, promocion y atencidén en el mismo.

Centro de Capacitacion W.K.Kellogg cuenta con los recursos necesarios
para poder ser calificado como un hotel de excelente calidad, solo hace falta
llevar a cabo unos cuantos cambios de poca inversion y recuperable a
mediano plazo. El principal objetivo es utilizar o que ya se tiene de manera

mas eficiente y efectiva a fin de aprovechar al maximo sus cualidades.

Palabras claves: Calidad, capacitacion, mejoramiento, servicio, redisefio.
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ABSTRACT

Zamorano Panamerican Agricultural University has an accommodation place
that has worked for more than twenty years. Because the university is a very
traditional and conservative institution, there are not new strategies in
process in order to be converted and categorized as a University Hotel. The
objective of this project is to consider some changes that represent a re-
design to increase quality levels in service. For this purpose, there is a
service analysis, satisfaction levels study and an improvement plan that

includes human resources, services and infrastructure.

The re-design plan wants to reinforce the importance of an excellent quality
of service with qualified people in charge, capable to run all the activities

involved: sales, promotion and customer service.

The W.K.Kellogg Training Center has all the resources to become an
excellent university hotel, it just need to make some little changes with low
cost and medium term recovery finance plan. The main goal is to utilize what
they have in a more efficient and effective way to take advantage of their

attributes.

Key words: Quality, training, improvement, service, re-design.
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INTRODUCCION

Escuela Agricola Panamericana, Zamorano es una universidad con 73 afios
de historia. Nace de la inspiracion y el apoyo del Sefior Samuel Zemurray,
presidente de la United Fruit Company en los Estados Unidos de América.

Durante varias semanas en 1941, Popenoe exploré las tierras altas
centroamericanas para desarrollar el proyecto. Finalmente seleccioné una
hacienda de aproximadamente 1,500 hectareas en el Valle de Yeguare, a
unos 30 kilbmetros de la capital de Honduras. EI nombre ZAMORANO
proviene de la familia que previamente fue duefia de la hacienda, oriunda de

la provincia de Zamora, Espanfia.

La construccion de "La Escuela” inici6 a finales de 1941. Popenoe se
convirtio en el Director Fundador de la institucion, sirviendo hasta 1957.
Desde entonces, la pequefa institucion crecid, convirtiendose hoy en dia en
un centro universitario de excelencia. Su sistema académico se caracteriza
por el “Aprender Haciendo”, razén por la cual los estudiantes viven en el
campus y reciben formacion teorica y practica durante once meses en el afio
por cuatro afios. Es un programa de internado donde los estudiantes solo
pueden salir con permisos los fines de semana, especificamente los
sdbados a partir de las 11:00 am, una vez que han terminado sus labores de
la mafiana y deberan regresar el domingo antes de las 6:00 pm. El
panamericanismo es otro de los pilares fundamentales de Zamorano,
instituido desde sus inicios en la década de los 40. Los estudiantes que
llegan provienen de mas de 20 paises, primordialmente de Latinoamérica y

residen en el campus en dormitorios universitarios.

La universidad cuenta con un extenso campus de gran belleza natural,
jardines coloridos y una arquitectura hermosa muy singular. La propiedad
total tiene cerca de cuatro mil hectareas, entre bosque natural que incluye
dos micro cuencas, grandes areas productivas, muchos sitios de

esparcimiento y edificaciones diversas. Areas verdes, senderos y lagunas



sostienen una gran cantidad de especies silvestres que encuentran en el
campus de Zamorano un refugio natural. Muchas de ellas son aves
migratorias que viven en estos espacios durante ciertas épocas del afo.
(ESCUELA AGRICOLA PANAMERICANA, s.f.)

En el afio 1.998 se planted la creacion de un lugar de alojamiento para
satisfacer las necesidades de los visitantes, familiares de estudiantes,
profesores invitados, organismos internacionales que tienen vinculacion con
la universidad, etc. Se crea el Centro de Capacitacion W.K.Kellogg con el
propésito de atender talleres, conferencias, capacitaciones, pudiendo

ademas contar con habitaciones donde hospedar a los visitantes.

El Centro Kellogg, como se lo conoce internamente, fue terminado gracias a
una importante donacién de la empresa que lleva este mismo nombre y
existe hasta el momento como una de las pocas opciones de alojamiento en
el Valle del Yeguare. Con el pasar de los afios y las diferentes
administraciones, la calidad del servicio se ha visto afectada y en este
trabajo se quiere plantear un redisefio para considerar convertir este Centro

de Capacitacion en un exitoso hotel universitario.



Capitulo 1

1.1 Antecedentes de la investigacion

El Centro de Capacitacion W.K.Kellogg esta ubicado dentro del campus de
la Escuela Agricola Panamericana en el Valle del Yeguare, que se encuentra
a 37.5 Km. de la capital de Honduras, Tegucigalpa. Fue creado en el afio
1.988 y cuenta con habitaciones, apartamentos y salas de reuniones.
(Escuela Agricola Panamericana Zamorano. Derechos Reservados 2009)

La idea de su creacion surge por la necesidad de alojamiento de los
visitantes de los estudiantes y personal de Zamorano que vive dentro del
campus o de quienes viajan para realizar actividades o prestar servicios a la
universidad.

El Centro no ha logrado cubrir las necesidades aun existentes ya que no
ofrece un servicio de calidad satisfactoria, sus habitaciones no tienen lo
necesario para brindar comodidad, no cuentan con personal capacitado y
carecen de presupuesto para hacer mejoras. Al no tener los ingresos
suficientes, dependen del presupuesto de la universidad, convirtiéndose en
una carga financiera. Existe un gran potencial en este lugar, ya que a diario
se reciben visitas nacionales e internacionales con fines muy diversos y la
competencia es minima en el sector. La seguridad dentro del campus es
excelente y esto aporta positivamente al momento de ofertar alojamiento.
Con unos cambios dirigidos al desarrollo de la cultura de servicio, éste
podria llegar a ser un hotel de muy buena calidad.

1.2 Problema de investigacion

El Centro de Capacitacion W.K.Kellogg recibe huéspedes constantemente
provenientes de otras universidades, tanto nacionales como extranjeras,
padres de familia de los estudiantes, docentes temporales que
mayoritariamente son extranjeros, conferencistas, miembros de la Junta de
Fiduciarios, etc. EIl grado de satisfaccion de los visitantes es bastante bajo

debido a la calidad de servicio que reciben.
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Como se muestra en el grafico siguiente, una de las causas que en la
experiencia de los visitantes es muy obvia es que su personal no esta
capacitado para crear un ambiente calido y placentero, lo que afecta
directamente a la calidad del servicio; otra causa muy visible es el hecho de
que las instalaciones del lugar no han recibido el mantenimiento adecuado y
distan de ser las apropiadas, lo que repercute en la imagen del Centro
W.K.Kellogg e indirectamente de la universidad. La incomodidad de no
contar con servicio de alojamiento y alimentacion en un mismo lugar ha sido
motivo de queja de muchos y causante de no cubrir la necesidad bésica de
alimentacion de los huéspedes del Centro, ya que tienen que caminar casi
un kilbmetro para llegar a la Cafeteria que tiene horarios muy limitados y
como consecuencia de esto, los niveles de satisfaccion de los clientes son

muy bajos.

1.2.1. Arbol del problema

EFECTOS

| | |

El disefio actual de Centro
Kellogg no cubre las necesidades
de alojamiento en Zamorano

I I }

‘ Escasez de servicios Infraestructura en mal

Personal no capacitado

complementarios estado
CAUSAS

Gréfico 1.- Arbol del problema

Fuente: Fabiola Ribadeneira Chedraui



1.2.2. Planteamiento del problema

Qué incidencia tendra el redisefio del Centro W.K.Kellogg en la necesidad de

alojamiento en Zamorano?

1.2.3. Sistematizacion del problema de investigacion

= ¢La propuesta del redisefio del Centro Kellogg permitira cubrir las
necesidades de alojamiento en Zamorano de manera efectiva?

» ¢La implementacion de un plan de capacitacion al personal mejorara
el servicio a ofrecer en el Centro Kellogg de Zamorano?

= ¢La incorporacion de servicios subird los niveles de satisfaccion de
los huéspedes en el Centro Kellogg de Zamorano?

»= ¢lniciar un plan de mejoras en la infraestructura, creard una mejor

imagen del centro Kellogg de Zamorano?

1.3 Objetivos de la investigacion

1.3.1 Objetivo general

Implementar servicios complementarios, capacitacion del personal y mejoras
en las instalaciones para brindar un servicio de buena calidad a los
huéspedes, mejorar la imagen del lugar y obtener niveles de satisfaccion

altos, captar nuevos clientes y mejorar la calidad de vida de la comunidad.

1.3.2.0bjetivos Especificos
1. Crear un plan de capacitacion para el personal de Centro

Kellogg para mejorar el servicio al cliente.



2. Implementar servicios complementarios para satisfacer las
necesidades de los huéspedes de Centro Kellogg de
Zamorano.

3. Iniciar un plan de mejoras en la infraestructura de las
instalaciones del Centro Kellogg para mejorar la imagen del

lugar.

1.4 Justificacidon de lainvestigacion

La presente investigacion tiene como finalidad ofrecer una propuesta de
cambios en el disefio actual del Centro de Capacitacion K.W.Kellogg de
Zamorano. La Escuela Agricola Panamericana, Zamorano continuamente
recibe visitas institucionales, tanto nacionales como internacionales; suelen
ser ejecutivos de muy alto nivel, catedraticos de afamadas universidades,
familiares de estudiantes y personal de la universidad y otros que

simplemente desean disfrutar de los atractivos naturales que ofrece la zona.

Considerando lo relevante de la calidad de servicio desde el punto de vista
hotelero y habiendo observado las deficiencias que presenta el centro y en
funcion a la investigacion propuesta, se prevé la necesidad de proponer un

nuevo disefio a considerar para mejorar las actuales condiciones del lugar.

El Centro Kellogg tiene numerosos puntos a su favor, partiendo del hecho de
gque su mercado es seguro. Zamorano como tal, tiene innumerables
compromisos que atender por sus vinculos con empresarios e instituciones
internacionales que afio a afio apoyan sus funciones y frecuentan la
universidad. En Honduras, desgraciadamente los indices de criminalidad e
impunidad son muy altos, pero Zamorano esta ubicado en una zona
privilegiada y ademas cuanta con un sistema de proteccion privado que lo
hace aun mas seguro. Que el Centro esté ubicado dentro del campus

universitario lo convierte en un lugar seguro y resguardado. Zamorano esta



ubicada en un valle y su estilo es campestre, se lo podria describir como una

hacienda gigante con las comodidades de la ciudad.

Por las razones expuestas, es facil observar el gran potencial en el Centro
Kellogg como un hotel que pueda ofrecer a sus huéspedes un ambiente de
hospitalidad relajado, comodo, seguro y de manera muy eficiente poder
combinar la tranquilidad del campo con las comodidades de la modernidad.

Si este trabajo de investigacion arroja un resultado alto de factibilidad, este
nuevo modelo beneficiaria principalmente a la universidad y a la comunidad
en general, ya que al ofrecer un mejor servicio, definitivamente sus ingresos
incrementarian y el recurso humano se puede adquirir de las comunidades
cercanas y mejorar su calidad de vida. Al incorporar nuevos servicios como
Cafeteria, servicio a la habitacion, lavanderia, salon de belleza, tienda de
suvenires, etc., también se abririan plazas de trabajo y rotacion de productos

locales.

1.5 Marco de referencia de lainvestigacion

1.5.1 Marco Teorico

Dado que este trabajo de investigacion se enfoca en cubrir efectivamente las
necesidades de alojamiento enfocado en mejorar la calidad del servicio,
resulta fundamental conocer sobre la importancia e incidencia de la calidad y
atencion centrada en el cliente. Se ha estudiado mucho acerca de como
satisfacer las expectativas de los clientes y mas ain en como conseguir la

fidelidad de los mismos.

Segun un estudio de Achieve Global, la respuesta que las empresas dan,
deja mucho que desear y no aceptan su responsabilidad. Casi la mitad de
los encuestados afirmo6 que los peores errores que cometen los encargados

de atender al cliente van en linea con la mala educacién y falta de respeto



hacia ellos, ya sea por ser groseros, demasiado tajantes o impacientes a la
hora de solucionar el problema. Por otro lado, los encuestados también se
guejaron de que en muchas ocasiones las personas de atencion al cliente no
estan capacitados para ofrecer una respuesta util al consumidor. (ANEKIS
MARKETING RELACIONAL, 2010)

Segun Mariana Pizzo, Ingeniera Industrial de Buenos Aires, Argentina, quien
se ha interesado en el area de calidad y Auditora interna de Sistemas de
Gestion de Calidad 1ISO9001, la calidad del servicio es el habito desarrollado
y practicado por una organizacion para interpretar las necesidades y
expectativas de sus clientes y ofrecerles, en consecuencia, un servicio
accesible, adecuado, &gil, flexible, apreciable, til, oportuno, seguro y
confiable, aun bajo situaciones imprevistas o ante errores, de tal manera que
el cliente se sienta comprendido, atendido y servido personalmente, con
dedicacion y eficacia, y sorprendido con mayor valor al esperado,
proporcionando en consecuencia mayores ingresos y menores costos para
la organizacion. (PARRA) (DE GERENCIA)

La respuesta que causa la calidad del servicio en los clientes es muchas
veces errOneamente ignorada pero resulta realmente alarmante conocer lo
que dicen las estadisticas acerca de los clientes segun su grado de
satisfaccion.

Los clientes insatisfechos se van a la competencia, ademas de hablar mal de
la empresa que no los atendio bien.

Un cliente satisfecho cuenta su experiencia maximo a 5 personas, mientras
que un cliente insatisfecho lo cuenta a al menos 11 personas y ahora
el internet permite que un cliente insatisfecho pueda llegar a millones de
personas

Conseguir un nuevo cliente cuesta 5 veces mas que satisfacer y retener a

los actuales.



El 95% de los clientes que se quejaron volveran a nosotros si resolvemos su
queja con rapidez. (UNIVERSIDAD DE MALAGA)

El poder resolver las quejas de los clientes implica el hacer cambios
organizacionales que no siempre van a ser bien recibidos por los actuales
colaboradores de la empresa pero que deberdn considerarse seriamente si

el actual funcionamiento no estd dando los resultados esperados.

Trice y Beyer en “The Cultures of Work Organizations” plantean que los
cambios de cultura organizacional son necesarios cuando se ha determinado
gue no se obtienen los resultados esperados y que la actual no cumple los
objetivos planteados. Sera entonces imprescindible tomar la decision y
escoger el momento adecuado, preparar a los miembros de la empresa y
hacerlos conscientes de la necesidad del cambio, presentarse con
optimismo, entender la resistencia al cambio de cultura y demostrar la
importancia de llevarla a cabo. En un nuevo modelo de empresa con
definida orientacion hacia el cliente, el recurso que condiciona los resultados
es el humano, en todos los niveles jerarquicos, por lo que debe entrenarse,
capacitarse y desarrollarse, para que se convierta en un agente de cambio.
(SIMPSON)

1.5.2 Marco conceptual

Glosario de términos

Servicio.- Prestacion humana que satisface alguna necesidad social y que
no consiste en la produccion de bienes materiales.

Calidad.- Propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo, que
permiten juzgar su valor.

Hotel.- Establecimiento de hosteleria capaz de alojar con comodidad a

huéspedes o viajeros.



Hosteleria.- Conjunto de servicios que proporcionan alojamiento y comida a
los huéspedes y viajeros mediante compensacion econémica.

Alojamiento.- Lugar donde una persona o0 un grupo de personas se aloja,
aposenta o acampa, o donde esté algo.

Infraestructura.- Conjunto de elementos o servicios que se consideran
necesarios para la creacion y funcionamiento de una organizacion cualquiera
Cliente.- Persona que utiliza con asiduidad los servicios de un profesional o
empresa

Huésped.- Persona alojada en un establecimiento de hosteleria 0 en casa
ajena

Personal.- Conjunto de las personas que trabajan en un mismo organismo,
dependencia, fabrica, taller, etc.

Capacitar.- Hacer a alguien apto, habilitarlo para algo.

Satisfaccion.- A gusto de alguien, cumplidamente

Imagen.- Figura, representacion, semejanza y apariencia de algo

Disefio.- Proyecto, plan

Plan.- Modelo sistematico de una actuacion publica o privada, que se
elabora anticipadamente para dirigirla y encauzarla

Modelo.- En empresas, u. en aposicion para indicar que lo designado por el
nombre anterior ha sido creado como ejemplar o se considera que puede
serlo

Investigacion.- Que tiene por fin ampliar el conocimiento cientifico, sin
perseguir, en principio, ninguna aplicacién practica

Deficiencia.- Carencia de alguna cualidad propia de algo

Mejoras.- Medra, adelantamiento y aumento de algo

Implementar.- Poner en funcionamiento, aplicar métodos, medidas, etc.,
para llevar algo a cabo.

(REAL ACADEMIA ESPANOLA, 2015)
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1.5.3 Marco Legal

En este caso especifico de investigacion, se ha incluido como respaldo de
marco legal, los articulos de la Corte Suprema de Justicia relacionados con
la Ley de Universidades Particulares, por ser Zamorano parte de este grupo.
Ademas de considerar que el enfoque de este tema es la hoteleria, por lo
cual es importante conocer sobre las leyes que intervienen en el
funcionamiento de la industria hotelera y su entidad reguladora, el Instituto

Hondurefo de Turismo.

CORTE SUPREMA DE JUSTICIA
Republica de Honduras, C. A.
LEY DE UNIVERSIDADES PARTICULARES

CAPITULO Il
RECURSOS Y PATRIMONIO

Articulo 6.- Los recursos y el patrimonio de la persona juridica autorizada
para la fundacion de universidades particulares, estar formado por: a) Los
bienes muebles e inmuebles que adquiera a cualquier titulo; b) Las rentas y
productos provenientes de esos bienes; c) Las tasas, derechos vy
contribuciones que perciban de los alumnos; d) Las herencias, legados y
donaciones que acepten; y e) Los ingresos provenientes de otras fuentes.

CAPITULO V
GOBIERNO Y ADMINISTRACION

Articulo 16. Las universidades particulares tendran los 6rganos de gobierno
y de administracion que determinen sus propios estatutos, debiendo, en todo
caso, instruir un 6érgano superior de deliberacién y decision y otro de
administracion y ejecucion. (CORTE SUPREMA DE JUSTICIA DE LA
REPUBLICA DE HONDURAS, 2014)
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INSTITUTO HONDURENO DE TURISMO
ACUERDO EJECUTIVO NUMERO 030-05

CAPITULO |

OBJETO, AMBITO DE APLICACION Y DEFINICIONES

Articulo 3.- Definiciones. Ademas de los conceptos establecidos en la Ley

del Instituto Hondurefo de Turismo y sus reformas, se definen los siguientes:

b.12 Hoteles: Comerciante individual o social cuya actividad o giro exclusivo
consista en la prestacion de alojamiento en forma publica y remunerada, en
el que se pueda proporcionar servicios complementarios, dependiendo del
tipo de alojamiento de que se trate, sobre la base de una tarifa diaria,

semanal o mensual, que cuente como minimo con cinco habitaciones.

CAPITULO V

DE LOS PRESTADORES DE SERVICIOS TURISTICOS

Articulo 25.- Funciones, Obligaciones e Infracciones. Los prestadores de
servicios turisticos, ademéas de reunir con lo establecido en la definicion
contemplada en el articulo tres del presente reglamento, deberan cumplir
con lo que se establece para cada tipo de prestador de servicios, sin
perjuicio de lo estipulado en la Ley y demas reglamentos, normas y
disposiciones que al efecto se emitan debiendo estar inscritos en la

asociacion o gremio conforme al servicio que prestaren.
DE LOS HOTELES

Articulo 53.- Funciones. El prestador de Servicios de alojamiento en

hoteles tendra como minimo las funciones siguientes: Proporcionar el
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alojamiento en las habitaciones acondicionadas para tal fin y prestar los

servicios ofrecidos.

Articulo 54.- Obligaciones. El prestador de servicios de alojamiento en

hotel tendra como minimo las obligaciones siguientes:

a. Brindar el servicio diario de alimentos y bebidas si tal servicio es ofrecido
b. Contar con cinco habitaciones como minimo y brindar el servicio diario de
limpieza en las habitaciones y dependencias del hotel

c. Disponer en cada habitacion de bafio completo: ducha, servicio sanitario,
lavamanos y espejo sobre el mismo, ropero.

d. Contar con un &rea de estacionamiento

e. Ofrecer servicio de lavanderia

f. Dotar las habitaciones de ventilacion adecuada y de sistema telefonico
segun el tipo de hotel de que se trate

g. Ocupar una edificacion construida para ese fin y absolutamente
independiente, con area de recepcion y administracion.

h. Cuando por motivo de fuerza mayor, no pueda cumplir con la reservacion
en la fecha aceptada, debera proveer el alojamiento del huésped en otro
hotel de calidad y precios similares y asumir los gastos del traslado al otro
hotel.

i. Llevar un registro de huéspedes

Articulo 55.- Infracciones. Se considera infracciones las siguientes:

a. Carecer de credencial otorgada por el Instituto Hondurefio de Turismo

b. Incumplir con cualquiera de las obligaciones establecidas en el articulo
precedente Las infracciones seran sancionadas con multa de Mil Lempiras la
primera vez, Dos Mil Lempiras la segunda vez, Tres Mil Lempiras la tercera
vez, cancelacién temporal de la certificacion o constancia de prestador de
servicios turisticos en caso de infraccion por cuarta vez y cancelacion
definitiva por la quinta vez que se cometa infraccion.

(INSTITUTO HONDURENO DE TURISMO)
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1.6 Aspectos metodolédgicos de la investigacion

Esta investigacion tiene una perspectiva mixta, se iniciara con la aplicacion
de la técnica participativa, ARBOL DE PROBLEMAS, que nos beneficia a
ampliar ideas creativas para identificar el problema y sistematizar los datos
recopilados, identificando las causas y efectos del problema beneficiando la
investigacion. La base de la técnica del arbol es el problema central, las
raices son las causas y el tope del arbol manifiestan las secuelas o efectos.
La razon es que cada problema es derivacion de los que aparecen debajo
del mismo y a la vez es causante de los que estan encima, mostrando la

vinculacién entre causas y efectos.

1.6.1 Tipo de estudio

Esta investigacion se presenta de forma descriptiva, indagando los
antecedentes del problema para poder entablar discusiones que presenten
datos histdricos, experiencias anteriores, confirmaciéon de teorias con el fin
de especificar las propiedades importantes del problema que se ha
planteado como tema de investigacion. Con este tipo de estudio se podra
medir lo inherente al Centro de Capacitacion K.W.Kellogg mediante la
técnica de la observacion directa y simple, con el apoyo del uso de

encuestas y entrevistas.

1.6.2 Método de investigacion

La investigacion descriptiva es la ideal en el desarrollo de este tema, ya que
permitira conocer las situaciones, hechos y circunstancias a través de la
descripcion de las actividades, objetos, procesos y personas. Su meta no se

limita a la recoleccion de datos, incluye el andlisis de los resultados a fin de
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justificar las disposiciones y préacticas vigentes o elaborar planes que
permitan mejorarlas. Este método es muy utilizado cuando se desea
encontrar soluciones a problemas que surgen en organizaciones educativas,

gubernamentales, industriales o politicas. (VERDUGA)

1.6.3 Fuentes y técnicas para la recoleccién de informacion

La encuesta sera la herramienta de indagacion para de esta forma obtener
testimonios necesarios sobre las necesidades de alojamiento en Zamorano,
niveles de satisfaccion de los huéspedes del Centro W.K.Kellogg y préacticas
actuales en el funcionamiento del centro.

Para complementar esta informacién, es fundamental contar con la
experiencia y opiniones de los profesionales que se encuentran vinculados
con el Centro W.K.Kellogg, por lo que ademas se hara uso de entrevistas

como técnica para verificar y validar nuestra informacion.

1.6.4 Tipos de muestreo

Caracteristica y célculo de la muestra

Para este efecto se utilizo el tipo de muestreo aleatorio estratificado, donde
la poblacion total representa todos los huéspedes de Centro Kellogg de los
altimos dos afios. Los estratos que se consideraron fueron: Funcionarios de
Zamorano, padres de familia, visitantes que mantienen relaciones
institucionales con la universidad y vecinos de la zona.

En total se contactaron veinte (20) personas de diferente sexo, nacionalidad,
edad y profesion, haciendo una seleccion aleatoria simple de cada uno de
los estratos en numeros iguales, es decir, utilizando el método de afijacion
simple, donde a cada estrato le corresponde igual nimero de elementos
muestrales.

(TIPOS DE MUESTREO)
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La siguiente encuesta tiene como finalidad conocer la opinién de personas al
azar que en algun momento han utilizado los servicios del Centro Kellogg en
Zamorano, Honduras y que usaremos como instrumento para evaluar la
necesidad de cambios en funcidbn de mejorar ciertos aspectos de su

funcionamiento.

(Véase encuesta en pagina 17)
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ENCUESTA REALIZADA A HUESPEDES DEL CENTRO KELLOGG

SELECCIONADOS AL AZAR DE UNA BASE DE DATOS DE LOS DOS ULTIMOS

ANOS

Témese un momento para completar esta encuesta. Su opinidon es muy importante.

INFORMACION

1. ¢Qué tan frecuente se hospeda en Centro
Kellogg?

CALIDAD

2. ¢Cémo calificaria el servicio recibido?

PERSONAL

3. ¢Cémo calificarfa al personal de servicio?

INSTALACIONES

4. :Coémo calificaria las instalaciones del
Centro Kellogg?

5. ¢Recibié todo lo que esperaba por el
precio que pago6?

SU EXPERIENCIA

6. ¢Repetiria su experiencia en Centro
Kellogg?

7. ¢:Recomendaria Centro Kellogg?

8. ¢Recomendatia una restructuracién de
mejora para el Centro Kellogg?

Comentarios y sugerencias

4 0 5 veces al
ano

Alta calidad
siempre

Amigable y
servicial

Cémodo y
completo

o
Si
o

Si

Si

Si

Grafico 2.- Encuesta a huéspedes
Fuente: Fabiola Ribadeneira Chedraui, 2015
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1.7. Tratamiento de la informacidén

1. ¢, Qué tan frecuente se hospeda en

Respuestas Centro Kellogg?

3 veces 0 menos 11| 55%
4 0 5 veces al afio 25%
Primera vez 4 20%
Total 20| 100%
Tabla 1

FRECUENCIA EN EL USO DE
CENTRO KELLOGG

3 veces o 4 05vecesal Primeravez

menos afo

Gréfico 3.- Frecuencia de uso de los servicios de Centro Kellogg
Fuente: Fabiola Ribadeneira Chedraui

FRECUENCIA EN EL USO DE
CENTRO KELLOGG

_ s

W 3 veces 0 menos

4 0 5 veces al afio

M Primera vez

Gréfico 4.- Frecuencia de uso de los servicios de Centro Kellogg en

porcentaje

Fuente: Fabiola Ribadeneira Chedraui

La mayoria de los huéspedes utilizan las instalaciones del Centro Kellogg

entre una y tres veces en un afio y un grupo considerable entre 4 y 5 veces.
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Respuestas 1. ¢Como calificaria el servicio?

Buena en general 4 20%
La calidad varia 10 50%
Necesita mejorar 6 30%
Total 20 100%
Tabla 2

Gréfico 5.- Calificacion a la calidad del servicio en Centro Kellogg

CALIDAD DEL SERVICIO

n 6]

Buena en La calidad varia Necesita
general mejorar

Fuente: Fabiola Ribadeneira Chedraui

CALIDAD DEL SERVICIO

Buena en general

La calidad varia

M Necesita mejorar

Grafico 6.- Calificacion a la calidad del servicio en Centro Kellogg en

porcentaje

Fuente: Fabiola Ribadeneira Chedraui

La mitad de los encuestados opina que la calidad varia, es decir, que sus

experiencias han sido diferentes.
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2. ¢Como calificaria al

Respuestas personal?

Amigable y servicial 2 10%
Inadecuado 6 30%
Promedio 12 60%
Total 20 100%
Tabla 3

PERSONAL

Amigabley Inadecuado  Promedio
servicial

Gréfico 7.- Calificacion al servicio ofrecido por el personal
Fuente: Fabiola Ribadeneira Chedraui

PERSONAL

M Amigable y

‘ 10% servicial

30%

60% Inadecuado

M Promedio

Grafico 8.- Calificacion al servicio ofrecido por el personal en porcentaje
Fuente: Fabiola Ribadeneira Chedraui

Los resultados revelan que la mayoria de los encuestados califican al
personal de Centro Kellogg como promedio, siendo una minoria quienes los
consideran amigables y serviciales pero solo un poco menos de un tercio de

los encuestados lo consideran inadecuado.
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4.;Como calificaria las

Respuestas instalaciones

Comodo y completo 2 10%
Inadecuado 1 5%
Promedio 17 85%
Total 20 100%
Tabla 4

INSTALACIONES

2]

Comodo y Inadecuado Promedio
completo

Grafico 9.- Opinién sobre la condicidn de las instalaciones del Centro Kellogg
Fuente: Fabiola Ribadeneira Chedraui

A

INSTALACIONES

10%
5%

Inadecuado

M Promedio

m Comodo y completo

Grafico 10.- Opinién sobre la condicion de las instalaciones del Centro

Kellogg en porcentaje

Fuente: Fabiola Ribadeneira Chedraui

Es notable que la mayoria califica las instalaciones del Centro Kellogg como

promedio, son muy pocos quienes llegan a considerarlas comodas y

completas pero tampoco se consideran inadecuadas.
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5. ¢Recibié todo lo que esperaba por el precio
Respuestas |que pago6?
N/A 10 50%
no 1 5%
Si 9 45%
Total 20 100%
Tabla 5

CONFORMIDAD CON EL
PRECIO

Gréfico 11.- Opinidn sobre la conformidad de la relacion precio-servicio
Fuente: Fabiola Ribadeneira Chedraui

CONFORMIDAD CON EL
PRECIO

Grafico 12.- Opinién sobre la conformidad de la relacion precio-servicio
Fuente: Fabiola Ribadeneira Chedraui

En este factor se considero la opcidn N/A, ya que algunos de los huéspedes

son invitados de la universidad y para ellos directamente no hay ningun

cargo por el servicio. Zamorano paga por sus invitados. Un poco menos de

la mitad de los encuestados demuestra conformidad con el precio que

pagaron por el servicio recibido.
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Respuestas | 6. ¢Repetiria su experiencia?

no 12 60%
si 8 40%
Total 20 100%
Tabla 6

FIDELIDAD CON CENTRO
KELLOGG

Grafico 13.- Informacién sobre clientes fieles.
Fuente: Fabiola Ribadeneira Chedraui

FIDELIDAD CON CENTRO
KELLOGG

Grafico 14.- Informacion sobre clientes fieles en porcentaje
Fuente: Fabiola Ribadeneira Chedraui

Las opiniones entre los huéspedes que han desarrollado una relacién de
fidelidad con el Centro Kellogg y los que no se muestran convencidos de

regresar y repetir su experiencia estan muy divididas.
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Respuestas | 7. ¢ Recomendaria Centro Kellogg a otros?

no 16 80%
Si 4 20%
Grand Total 20 100%
Tabla 7

PROMOCION POSITIVA

Gréfico 15.- Informacion sobre el impacto hacia otros
Fuente: Fabiola Ribadeneira Chedraui

PROMOCION
POSITIVA

Gréfico 16.- Informacion sobre el impacto hacia otros en porcentaje
Fuente: Fabiola Ribadeneira Chedraui

Una notable mayoria considera que no daria buenas referencias a otros

sobre el Centro Kellogg sobre un pequefio porcentaje que si estaria

dispuesto a recomendar este lugar de alojamiento.
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8.¢,Recomendaria un restructuracion general de

Respuestas | Centro Kellogg?

no 2 10%
si 18 90%
Total 20| 100%
Tabla 8

NECESIDAD DE
CAMBIO
Grafico 17.- Huéspedes que estan de acuerdo con una restructuracion

general en Centro Kellogg
Fuente: Fabiola Ribadeneira Chedraui

Gréafico 18.-

NECESIDAD DE
CAMBIO

10%

Porcentaje de huéspedes que estdan de acuerdo con una

restructuracion general en Centro Kellogg
Fuente: Fabiola Ribadeneira Chedraui

Es notable la inclinacién hacia una restructuracion del Centro Kellogg, en

términos muy generales, de una u otra forma los huéspedes estan de

acuerdo en algunos cambios son necesarios.
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1.8. Conclusiones de los resultados obtenidos

1.8.1. Resultados e impactos esperados

El Centro de Capacitacion W.K.Kellogg esta ubicado y funcionando en el
campus de la Escuela Agricola Panamericana, Zamorano en Honduras;
creado para satisfacer necesidades tipicas de esta universidad que esti
situada en una zona rural del pais. En Ecuador y especificamente en la
Universidad Catolica Santiago de Guayaquil a la que pertenezco, se deberia
considerar el poder contar con un lugar de alojamiento que satisfaga la
necesidad de estudiantes de provincias, padres de familia que visitan a sus
hijos, profesores invitados por periodos cortos de tiempo, conferencistas,
planificacion de congresos, etc. No tengo conocimiento de ninguna

universidad en nuestro pais que cuente con este servicio.

Entre los hallazgos mas importantes del estudio se destaca el hecho de que
el Centro Kellogg cuenta con una clientela constante que utiliza sus servicios
en mas de una ocasion, es decir, que tiene un mercado cautivo y esto se
debe a la necesidad de un lugar de alojamiento dentro del campus
universitario para quienes mantienen una relacion con la universidad. En
varios criterios se califica mayoritariamente sus servicios y a su personal
como promedio, no llegando a la categoria de ser Optimo pero tampoco
cayendo en inadecuado, lo que se podria concluir como la oportunidad de
hacer mejoras en un campo que no estad totalmente descalificado y que
quizas con algunos cambios acertados se podria lograr un nivel de mayor
aceptacion y excelencia.

Algo muy interesante es la aceptacion y conformidad con el precio, ya que
considerando la opinion de quienes si pagan por el servicio, se sienten
satisfechos a pesar de que los grados de satisfaccién en general no son tan
altos. Esto lleva a concluir que los precios son razonables y esto es una

ventaja ya que ofrece la posibilidad de elevarlos solo un poco para poder
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cubrir una parte de lo que se requiera para llevar a cabo este proyecto de
mejora.

Y como informacion fundamental en este estudio, la opinidon de una inmensa
mayoria que concuerda con la idea de una restructuracion general de Centro
Kellogg, lo que refuerza la idea de este trabajo de investigacion, que era el

resultado esperado y por tanto valida este proyecto.

Capitulo 2
Analisis, presentacion de resultados y diagnoéstico

2.1 Analisis de la situacion actual

Centro de Capacitacion W.K.Kellogg esta ubicado en un lugar privilegiado en
medio de un valle hermoso con un clima agradable casi todo el afio. Sus
instalaciones se prestan para servir de alojamiento acogedor para sus
huéspedes. El clima es tan favorable que no se necesita aire acondicionado
en las habitaciones ni sistema de calefaccion y esto deberia tomarse como
una ventaja tanto por el ahorro de energia como por la comodidad del

visitante.

Por el enfoque hacia cual fue dirigida su creacion, tiene movimiento todo el
aflo. Por mucho tiempo fue la Gnica opcién de la regién y aparentemente
esto hizo que se descuidara la calidad del servicio, ya que se contaba con un
mercado cautivo y seguro. La presencia de nuevos hoteles en el valle,
sumado al declive de su calidad, le ha significado una baja de ingresos en
los ultimos afios, asi como el descontento de sus usuarios; desencadenando
en consecuencias paralelas que son las que estamos considerando en el
arbol de problema. EIl objetivo de este proyecto es analizar la posibilidad de
incrementar calidad a fin de recuperar lo perdido y poder hacer mejoras que

conlleven al éxito del funcionamiento de este lugar.
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Algo muy rescatable es el hecho de que sus empleados, en la gran mayoria,
son locales y eso promueve el desarrollo de la zona donde se encuentra
pero desgraciadamente no cuentan con la debida capacitacion y eso influye

en el servicio prestado.

La construccion del Centro es a base de piedra y madera vista con techos de
teja, hermosa a la vista y muy acogedora, asi como de acuerdo con el
entorno campestre. Conservar la madera a través de los afios es
indispensable y el mantenimiento general concibe gastos que no han podido

cubrirse, hecho que se considera en esta propuesta.

Gréfico 19.- Vista de las instalaciones del Centro W.K.Kellogg
Fuente: Zamorano Honduras Hotel Images

Sus jardines y patio interior son muy bonitos y complementan la belleza del

lugar.

Son muchas las ventajas y atractivos que posee el Centro de Capacitacion
W.K.Kellogg, que deberian ser aprovechadas de mejor manera y llegar a

convertirse en un hotel de excelencia.

La propuesta que se esta desarrollando es que se pueda levantar con
simples cambios y adoptando una postura de incremento de calidad en todo
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aspecto, asi como la oferta de nuevos servicios. Esto incrementaria sus
ingresos y se podria cubrir con ciertas inversiones necesarias para crecer.
Capacitar a su personal, mejorar las condiciones en general y ofrecer

NUEVOS Servicios.

La Escuela Agricola Panamericana, Zamorano esta ubicada a 45 minutos de
la ciudad y alberga a mas de 100 familias residiendo en el campus que
podrian ser un mercado que no se ha considerado para ofrecer un lugar de
entretenimiento. Aprovechar las instalaciones y organizar bingos, noches de

cine, karaoke, presentaciones musicales, etc.

Generalmente, los huéspedes llegan de lunes a viernes, siendo los fines de
semana muy bajos y eso deberia aprovecharse. Se cuenta con la
infraestructura y el personal que es lo mas costoso y se esta
desaprovechando.

2.2. Andlisis comparativo, evolucién, tendencias vy

perspectivas

En la ciudad de Ibarra, Ecuador existe un hotel muy tradicional llamado
“Hotel Ajavi’, que existe desde hace mucho tiempo y es considerado un
icono de esta region. Se planted su redisefio con el fin de conservar y
recuperar su belleza arquitecténica pero dandole un toque de frescura y

modernidad sin perder el estilo que lo caracteriza.
Tomado de un trabajo de titulacion de la Universidad de las Américas:

“Se plantea el rediseno del interior del Hotel Ajavi, donde el proyecto se
dirige a proponer el uso de un concepto nuevo, que permita la
utilizacion de las caracteristicas de la ciudad de Ibarra, del hotel actual
y a la vez sea dinamico manteniendo la misma tipologia del uso del
hotel, asi también se plantea recuperar la edificacion mientras se

correlaciona un disefio de vanguardia.
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Plantear una nueva propuesta de disefio al Hotel Ajavi mediante la
modernizacion y renovacion de la edificacion, conservando su mismo
uso y optimizando el espacio, mejorando su funcion y forma,
enfocandolo a ser un punto de venta importante de acuerdo a

requerimientos contemporaneos”. (VILLAREAL, 2009)

Este proyecto e llevo a cabo y como resultado del mismo, hoy por hoy este
hotel estd considerado como la mejor opcion en Booking.com, TripAdvisor,
EcosTravel.com vy Letsbookhotel.com recibiendo comentarios de los

huéspedes como estos:

“Silencioso y confortable ”’

Opinion escrita 3 semanas atras

Es un hotel limpio, muy confortable, la piscina esta libre todo el diay
tienen, WiFi y parqueadero incluido, el desayuno es delicioso. El
personal es correcto y queda muy cerca de dos centros comerciales 'y a
10 min del centro de la ciudad.

“Buen hotel”

Escribié una opinion el 27 junio 2015

Comodo hotel, instalaciones de lujo, Internet, buena comida, garaje,
pero le faltan habitaciones familiares o para grupos grandes y aunque

carito pero vale la pena. Recomendado para quienes pasen por Ibarra.

“Suprema comodidad”

Escribié una opinién el 24 junio 2015

Aqui en el hotel Ajavi se disfruta en todas las éareas, de la mejor
atencién todo el personal, esta preparado para dar un excelente trato al
cliente. Recomiendo cuando llegues a Ibarra visitar el hotel Ajavi por

ser el mejor de nuestra provincia cuando lo hagas me daras la razén.
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(TRIP ADVISOR, 2015)

Definitivamente todos los cambios que signifiquen mejora seran favorables.
Algo muy importante que hay que considerar es la permanencia de lo bueno,
de lo que funciona, de lo que atrae y para ello se necesita de mucho analisis
y comprension del concepto de percepcion de calidad. Es imprescindible
tomar en cuenta satisfacer y superar las expectativas de los clientes y para
ello hay que estar en constante innovacion ya que hay mucha competencia,

pero el valor agregado es lo que marca la preferencia.

Con esta propuesta, lo que se quiere conseguir es recuperar la imagen de
excelencia y buen nombre que ya posee Zamorano en el Centro de
Capacitacion W.K.Kellogg, aprovechar al méximo todas las ventajas que
tiene y maximizar su impacto en el servicio que se ofrezca, ademés de
generar mejoras que aporten aun mas con el objetivo de llegar a convertirse

en la mejor opcion de la zona.

2.3. Presentacion de resultados y diagndésticos

De acuerdo a las encuestas realizadas y por observacion simple en el lugar,
resulta muy valido proponer un redisefio considerando los temas antes
expuestos. Sera necesario hacer un andlisis mas detallado para lograr la
factibilidad del mismo, pero definitivamente seria muy positivo el poder lograr

lo planteado en beneficio de la universidad y de la comunidad en general.

Como resultado de lo investigado, la mayoria de las personas que llegan a
hospedarse a Centro Kellogg encuentran las siguientes dificultades:
= El personal no es bilingle
» Las habitaciones son oscuras y la decoracion es anticuada
» La madera de los techos sueltan “carcoma” sobre las camas y demas
muebles

= No hay oferta de comida o bebidas en el lugar
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= Por encontrarse alejado de la ciudad, deberia tener articulos de
higiene basica a la disposicién como pasta dental, cepillos, etc.

» Los horarios de comidas en la Cafeteria son muy restringidos

» La Cafeteria queda a casi 1Km. de distancia

= No se cuenta con personal que ayude con el equipaje y es un edificio
de dos pisos sin ascensor

Capitulo 3
Propuesta de creacion

3.1. Titulo del proyecto

Se plantea un proyecto de “Redisefio del Centro de Capacitacion
W.K.Kellogg para mejorar el servicio de alojamiento y convertirlo en un hotel

universitario”.
3.2. Justificacion

Escuela Agricola Panamericana, Zamorano es una universidad de mucho
prestigio que recibe visitantes de todas partes del mundo. El Centro de
Capacitacion W.K.Kellogg no se puede considerar como un ente aislado ya
gue proyecta la imagen de toda la universidad al momento de ofrecer sus
servicios. El redisefiar el Centro, considerando puntos muy especificos y
claves, generaria ingresos que podrian conseguir su autonomia y no seguir
dependiendo del presupuesto asignado por parte de la universidad, que no

llega a cubrir las necesidades por completo.
3.3. Fundamentacion

La necesidad de contar con un lugar de alojamiento en Zamorano surge ya
hace algunas décadas atras pero se incrementa con el paso de los afios por
el desarrollo continuo que tiene esta universidad de tanto prestigio a nivel

internacional. Nuevas alianzas estratégicas, incremento de oferta
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académica, necesidad de capacitaciones, etc. hacen que la demanda de un
hotel universitario se incremente. Considerando que ya existe la
infraestructura, que es la mayor inversion, Centro Kellogg podria cubrir las
necesidades de forma Optima y alcanzar niveles de utilidad considerables
qgue les permitan estar a la altura de lo que se necesita llevando a cabo el
proyecto de redisefio que se esta planteando.

La comunidad Zamorana esta conformada por mas de 100 familias que
viven en el campus, con personas de todas las edades, a las cuales va
dirigida la oferta de nuevos servicios. Existen ademas estudiantes que no
tienen suficiente dinero para salir de la universidad los fines de semana que
tienen libre y el Centro de Capacitacion W.K.Kellogg podria ser una opcion

para hacer algo diferente sin salir del campus.

Sera necesario realizar un trabajo de mantenimiento y reparacion de las
instalaciones pero no requiere de mayores cambios, basicamente cambiar la

madera en algunos techos y curarla para el futuro contra polilla.

Como parte de la inclusién de nuevos servicios, se ha considerado alquilar
una maquina de cafés variados, donde el huésped podra comprar el de su
preferencia: Café mocha, expreso, café con leche, café de sabores (vainilla,
caramelo, amaretto) por un valor determinado que no requiere de atencién

de personal.

Se plantea implementar un area de comedor con mesas y sillas para servirse
la comida de Cafeteria, que sera llevada hasta el Centro W.K.Kellogg por los

empleados de la misma sin recargo adicional.

Se ha considerado ademas incrementar la oferta de entretenimiento
ofreciendo noches de Karaoke, peliculas y conciertos con el equipo
audiovisual que ya existe, por lo que esto no genera gastos adicionales. Y
en estos eventos, se ofreceria comida a la venta que representaria un
ingreso adicional. Las salas de reuniones se prestan para este tipo de

actividades y se cuenta con el mobiliario para este fin.
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Por las condiciones climatoldgicas del valle en el que esta ubicado, Centro
Kellogg puede prescindir de aires acondicionados en sus instalaciones y
esta construido a base de piedra, madera y teja que se consideraron desde

el momento de su construccion como un aporte ambiental.

El Valle del Yeguare, donde se establecio Zamorano hace 73 afios, era un
lugar despoblado y por ende, sin actividad alguna. A lo largo de estos afos,
se ha desarrollado la zona de forma considerable por el impacto que la
universidad ha causado, dando oportunidades de trabajo a cientos de
personas de la localidad, incrementando su calidad de vida y la economia en
general. El llevar a cabo este proyecto favoreceria al desarrollo profesional
de los empleados del Centro, contribuyendo alin mas en este aspecto.

3.4 Localizacion

El proyecto de redisefio del Centro Kellogg se llevaria a cabo en las mismas
instalaciones que ya existen, dentro del campus de la Escuela Agricola
Panamericana y posiblemente externamente para el personal a recibir

capacitacion en areas determinadas.

3.5. Temporalizacién

Este es un proyecto que deberia cumplirse a mediano plazo, con
observacion y analisis continuo para reforzar las areas que se necesiten en

el momento oportuno.

3.6. Equipo Técnico

El Centro de Capacitacion W.K.Kellogg tiene ya un organigrama definido
encabezado por la Gerencia de Servicios, cuentan con un Gerente de

Operaciones, Personal Administrativo y Operativo. En primera instancia este
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seria el equipo para llevar a cabo este proyecto. Zamorano cuenta con un
Departamento de Planta Fisica y Servicios, a quienes se les pediria apoyo
para la ejecucion de este proyecto, ya que el Centro W.K.Kellogg pertenece
a esta Direccion.

Organigrama

Servicios
Generales

Jefe de
Operaciones

Asistente Asistente Administrador Personal de
Administrativa Administrativa Recepcion

Mantenimiento
y Limpieza

Mantenimiento
y Limpieza

Mantenimiento
y Limpieza

Grafico 20.- Organigrama existente de Centro Kellogg
Fuente: Fabiola Ribadeneira Chedraui

3.7. Financiamiento

En esta propuesta se considera conservar lo existente y con una pequeia
inversiéon, poder lograr un maximo de satisfaccion de los clientes y abrir un
nuevo mercado en la misma comunidad que no estd gozando de los

servicios del Centro Kellogg. No se ha considerado en el presupuesto la
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promocion, ya que todo se manejaria por redes sociales y mediante el correo
interno de Zamorano que cuenta con un sistema llamado Zamored que
difunde informacién en forma gratuita a todos los empleados y estudiantes
de la universidad que estan conectados a la misma a través de una base de

datos.

Para lo que se esta proponiendo no hace falta contratacion de personal, sino
la capacitaciéon del personal con el que ya se cuenta. ElI monto de la
inversion lo asumira Escuela Agricola Panamericana en calidad de préstamo
sin intereses, para ser cubierto en un afio a partir de la finalizacion de los
cambios, que se calcula que se completen en 12 meses, es decir, Zamorano

otorgara 12 meses de gracia para empezar a cubrir el préstamo.

Zamorano produce madera, por lo tanto el mantenimiento o reparacion de

los techos reducira sus costos notablemente.

(Ver presupuesto en pagina 37)
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Ndmero: 1
Fecha: 08/08/2015

Cliente: CENTRO DE CAPACITACION W.K.KELLOGG
Domicilio: VALLE DEL YEGUARE, KM.30 HACIA DANLI
C.LF.: Z-2353543427

Descripcion General

Materiales

03006 San Juan

Este presupuesto corresponde al redisefio que se esta proponiendo como un proyecto de mejora para el Centro de Capacitacion W.K.Kellogg

Unidades Precio Unitario Importe IVA %  Total con IVA

PROPUESTA DE REDISENO DE CENTRO W.K.KELLOGG
ESCUELA AGRICOLA PANAMERICANA, ZAMORANO

VALLE DEL YEGUARE, KM 30 HACIA DANLI

CIF 0093

Forma de Pago:

Observaciones

Capacitacion sobre atencion al cliente 10 $80.00 $800.00 15.00% $920.00
Cursos de Inglés en Linea 5 $30.00 $150.00/15.00% $172.50
Reparacion de techos 2 $300.00 $600.00 15.00% $690.00
Alquiler de maquina de café 1 $100.00 $100.00 15.00% $115.00
Mesas para area de comedor 10 $60.00 $600.00 15.00% $690.00
Sillas para area de comedor 40 $25.00 $1,000.00 15.00% $1,150.00
Manteleria 10 $30.00 $300.00 15.00% $345.00
Total $3,550.00 15.00% $4,082.50
Personal - Mano de Obra $1,300.00 15.00% $1,495.00
Ayudas - Medios Auxiliares $200.00/15.00% $230.00

Total Presupuesto

Plantilla

GRATUITA Total sin IVA $5,050.00
LV.A. 15%
Total LV.A. $757.50
Total Presupuesto $5,807.50

Presupuesto vélido hasta el 30 de Diciembre del afio en curso
Para cualquier cuestidn relativa a este presupuesto, por favor, pdnganse en contacto con: Fabiola Ribadeneira Chedraui (504-94534475)

Grafico 21.- Presupuesto de mejoras de Centro W.K.Kellogg

Fuente: Fabiola Ribadeneira Chedraui
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3.8.

Analisis FODA

Para considerar la propuesta presentada como viable y factible, a

continuacion el analisis FODA realizado.

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Buen ambiente laboral

Accesibilidad a crédito

Recurso humano disponible
Caracteristicas Unicas en la zona
Mercado cautivo

Prestigio de la universidad conocida
internacionalmente

Buena infraestructura

Excelente espacio fisico

Clima privilegiado

Bajo costo de mano de obra
Produccién interna de materia prima

gue abarata costos

Instalaciones en mal estado
Personal no capacitado

Falta de iniciativa para ofrecer
Nnuevos servicios

Resistencia al cambio
Conformismo

Problemas con la calidad de los
servicios
Incapacidad para reconocer
errores

Capital de trabajo mal utilizado

Deficiente habilidad gerencial

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Competencia débil y escasa
Mercado mal atendido

Necesidad permanente de los
servicios

No hay necesidad de promocion

Competencia muy agresiva

Cambio de leyes laborales

Incrementos salariales segun
ordenanza del gobierno
Cambio de politicas

institucionales

Desastres naturales

Tabla 9.- Analisis FODA
Fuente: Fabiola Ribadeneira Chedraui
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CONCLUSIONES

Una vez finalizado el trabajo de investigacion y analisis de la propuesta del
redisefio del Centro de Capacitacion W.K.Kellogg, se llega a las siguientes

conclusiones:

Escuela Agricola Panamericana es una universidad de mucho prestigio y
alta trayectoria cuyos servicios deben mantenerse a la altura del nivel de
calidad que ha conseguido a lo largo de su existencia.

Los huéspedes estan de acuerdo con la necesidad de mejora que presenta
el Centro y especificamente en las areas donde se ha identificado la mayor
debilidad.

Los cambios sugeridos no afectan a los estados financieros actuales del
Centro, ya que cuenta con el apoyo de la universidad para solventar la

inversion requerida para llevar a cabo la propuesta.

El personal se mantiene en sus funciones, con la oportunidad de

desarrollarse como profesionales.

Para la mejora de las instalaciones se usa mano de obra local, ofreciendo

plazas laborales temporales en un sector poco desarrollado.

Los recursos humanos, materiales y financieros se encuentran ya a
disposicion del Centro en su mayoria, lo que representa bajo costo para la

ejecucion de la propuesta.
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RECOMENDACIONES

Buscar alternativas de capacitacion para los empleados de Centro
W.K.Kellogg.

Realizar viajes a hoteles de la ciudad y hospedarse en ellos como
grupo para observar detenidamente el servicio.

Recolectar informacion de hoteles exitosos para tenerlos como marco
de referencia.

Realizar continuamente encuestas de satisfacciéon a los huéspedes
para estar al tanto de su percepcién del servicio.

Contar con un buzon de sugerencias.

Prestar atencion a las sugerencias recibidas.

Realizar talleres periédicamente para el personal con invitados
especialistas en hoteleria.

Hacer alianza con las universidades de la ciudad de Tegucigalpa para
recibir pasantes a realizar sus practicas pre-profesionales en el
Centro y capacitarlos para considerarlos en un futuro como
empleados.

Analizar las propuestas de cambios y correr el riesgo de ejecutarlos
Analizar la competencia y ofrecer servicios diferenciados.

Involucrar a otras unidades y departamentos para que aporten con
ideas y sugerencias.

Crear una estrategia de promocion para ser difundida por redes

sociales y Zamored.
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Anexo 1

Fotos del Centro de Capacitacion W.K.Kellogg

e A R

. ST o
: pacitacion W. K. Kellogg
El Centro Kellogg de Zamorano ofrece condiciones ideales para el desarrollo de
seminarios, talleres, cursos.cortos, conferencias, reuniones profesionales; ferias;

convenciones, asi como otros eventos de capacitacion y negocios, en un ambiente
de esmerada atencion personalizada y buen servicio.

Vista del patio interior del Centro de Capacitacion W.K.Kellogg
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Pasillo Planta baja Recepcidn
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Lobby y area de descanso

Ala de suites en planta alta y salones de reuniones en planta baja
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Anexo 2

Encuestas

Encuestas realizadas a empleados de Zamorano que son

huéspedes de Centro de Capacitacion W.K.Kellogg
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