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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo de titulacion pretende realizar el analisis para mejorar los
procesos de hospedaje y restaurante para Hacienda Hosteria La Antigua. Se levantaron
datos durante seis meses, para verificar el estado actual de los servicios y proponer mejoras
a los mismos. Al final se reviso si las propuestas mejoraron o no los procesos. En eficiencia
de atencion a clientes en el restaurante se observa un incremento del 10% y en el caso del
hospedaje el 34%; en los dos casos existen posibilidades de optimizar el tiempo de servicio.
En satisfaccion de clientes, se realizé una encuesta a todos los clientes, en este caso se ve
un incremento de 3.98 a 4.65 sobre cinco puntos, lo que ha dado a los directivos mayor
entusiasmo para implementar mejoras adicionales a futuro. Por ultimo en el clima laboral
se verifica un incremento de 3.25 a 3.80 sobre cuatro puntos, se realiz6 una encuesta
adicional después de siete meses para verificar el funcionamiento de las mejoras
implementadas. Tras la implementacion de las soluciones propuestas, se evidencia una
disminucion del 94% en los costos de compra semanal, lo que equivale a un ahorro
aproximado de 6800 dolares al afio, que representa el 8.00% del presupuesto operativo

anual.



INTRODUCCION

La principal actividad de Hacienda Hosteria La Antigua es brindar servicios a
turistas nacionales y extranjeros; en su oferta mantiene un restaurante amplio con
capacidad para 60 personas, con vista al volcan Guagua Pichincha y habitaciones de
acomodacion familiar. Siendo estos servicios los de mayor demanda en la hosteria, se
pretende realizar la propuesta de mejora a los procesos del restaurante y hospedaje, que
permita ofertar los servicios en menor tiempo y con la excelencia caracteristica de La

Antigua.

La propuesta de mejorar los procesos se debe a que el modelo del negocio no ha
permitido un crecimiento sostenido, es asi que los ingresos por servicios normalmente se
gastan en salarios de personal y pequefias inversiones emergentes. Se debe conocer que La
Antigua es un negocio familiar sin estructura empresarial, es decir no se lleva un control
de los estados financieros s6lo se mantiene al dia la contabilidad, tampoco se conoce con

detalle el crecimiento de acuerdo al indice histérico.

Por otro lado, la politica de trabajo de La Antigua se basa en realizar las gestiones
siempre gue sean indispensables, de esta manera se ha trabajado desde que se abrieron las
puertas al publico, es por esto que se desea optimizar y mejorar los servicios de restaurante
y hospedaje sin afectar el espiritu de trabajo de La Antigua, que es fomentar el turismo

ecologico de montana.



El objetivo general de la presente investigacion es generar un modelo de gestion
para mejorar los servicios de restaurante y hospedaje de La Antigua. Para esto desglosamos

los objetivos especificos, que son:

e Reducir los costos de compra de alimentos, sin afectar la calidad de los mismos.
e  Optimizar los tiempos de servicio.
e Incrementar la satisfaccion de los clientes.

e Mejorar el clima laboral.

El alcance del presente proyecto sera establecer el uso de herramientas de calidad

para mejorar las areas de restaurante y hospedaje de La Antigua.

Con la implementacion del modelo se pretende reorganizar los procesos,
eliminando todo lo que impida un crecimiento econémico y de calidad de La Antigua. Por
otro lado, el modelo pretende establecer la posicién de La Antigua frente al mercado, de

tal manera que se pueda asegurar el éxito del negocio.

El uso de herramientas de calidad brindard a La Antigua una ventaja competitiva,
frente a las demas hosterias en el pais. Adicionalmente se busca instaurar una excelente
planificacion, que reduzca costos de calidad y mejore los servicios de restaurante y

hospedaje, evitando mayores inversiones en el corto plazo.



Es importante mencionar que el modelo no debe quedarse estatico, ademés debe
tener actualizaciones continuas, en pro de la mejora de los procesos de La Antigua, que
incrementen los indices de satisfaccion de los clientes y por supuesto que incrementen la

rentabilidad del negocio.

La presente investigacion se divide en cinco capitulos, que han sido desarrollados

cronologicamente para facilidad de lectura y entendimiento.

En el primer capitulo se detallan los conceptos de palabras y metodologias que se
han utilizado en el desarrollo del trabajo de investigacion. Durante el capitulo dos se hace
referencia a la Hacienda Hosteria La Antigua, su historia, en qué se basé la familia para su
concepcidn, mision, vision y valores; adicionalmente se detalla la ubicacién, el
organigrama general, el financiamiento, la oferta de servicios y los que tienen mayor
demanda, la organizacion relacionada al funcionamiento diario y a peticion de los
directivos, se ha realizado una autoevaluacion de La Antigua y una breve referencia a la

competencia que existe en el mercado, especificamente en la ciudad de Quito.

Para el desarrollo del capitulo tres se han considerado los objetivos especificos y se
han planteado los principales problemas que se deben resolver, utilizando algunas técnicas
de evaluacion de la calidad y de mejoramiento, asi también se han utilizado técnicas para

mejorar el servicio a los clientes y para mejorar el clima laboral en La Antigua.



Una vez analizado cada objetivo, en el capitulo cuarto se presentan los resultados
obtenidos y las metas alcanzadas tras los anélisis e implementacion de las sugerencias

aceptadas por los directivos de La Antigua.

Para el desarrollo de los cuatro capitulos iniciales se mantuvieron reuniones
permanentes con los directivos; sin embargo, para el capitulo cinco que son las
conclusiones y recomendaciones de la investigacion, se desarrolla en base a los parametros

evaluados.



CAPITULO 1: MARCO TEORICO

En el presente capitulo se especifican los diferentes conceptos que se van a utilizar
en el desarrollo del trabajo de investigacion, de manera que sea posible distinguir con

claridad los temas que se mencionan en capitulos posteriores.

1.1 CONCEPTOS

1.1.1 Poka Yoke

El Poka Yoke es la técnica japonesa, conocida como “técnica a prueba de errores”.
Su objeto es crear un proceso adecuado, para eliminar los defectos de un producto o

haciendo que los errores sean visibles para que se corrijan enseguida.

Poka: Viene del japonés, que significa error no intencionado.

Yoke: Viene del japonés que significa evitar.

Su objetivo es eliminar los errores, para incrementar la calidad del producto,

generando satisfaccion del cliente, reduciendo los costos y ahorrando tiempo; normalmente

utilizando herramientas de facil comprension y aplicacion.



Un ejemplo de Poka — Yoke se puede observar en la Figura 1.

Figura 1: Poka Yoke en el servicio de café de un restaurante

Fuente:  http://www.shmula.com/a-coffee-cup-taught-me-about-poka-yoke-

human-errors/12986/

En la Figura 1, se evidencia un error comun en los servicios de restaurante. A
pesar que el modelo de taza para tomar café es muy elegante, el producto puede que no
sea el esperado por dos razones basicas: la primera, que el interior tiene interrupciones
para mover la cuchara y entre cada “lomita” se quedan los restos de azlcar, por otro
lado la oreja no es comoda para el cliente, al desear tomar su café debera ejercer mucha
fuerza para levantar su taza, ademas debe tener cierto equilibrio con la mufieca para

evitar que se le riegue el producto.



1.1.2 Kanban

Kanban es un sistema que permite ejecutar un trabajo en el tiempo adecuado de
forma automatica y tiene como funciones principales el control de la produccion y la
mejora de los procesos, a través de la direccion automética que proporciona la
informacion sobre lo que se va a producir, en qué cantidad, con qué medios y como

transportarlo.

Se enfoca en:

e Iniciar cualquier operacion estandar en cualquier momento.

e Generar las instrucciones basadas en las condiciones actuales de trabajo.
e Eliminar la sobreproduccion.

e Priorizar la produccion, poner lo mas importante primero.

e Controlar adecuadamente el material.



En la Figura 2 se presenta un ejemplo gréfico de la adecuada distribucion en

un restaurante.

.—’ MESAS
CHIMENEA '

SALA

o PUERTA INGRESO

Figura 2: Distribucién de sectores para atencion

La Figura 2 es la representacion de la organizacion en el restaurante para la
atencion de los clientes. El sector A es atendido por un mesero especifico y el sector B
es atendido por otro. Con esta distribucion es posible controlar los platos que se
entregan, no existe confusion en las érdenes y los meseros trabajan libremente de

acuerdo a la situacion que se presenta en su sector al momento de atencion.



1.1.3 Teoria de colas

Lateoria de colas se relaciona con la longitud de la linea de espera, con el tiempo

de espera y con el comportamiento de los usuarios (clientes), al momento de la llegada.

Los analisis en cola, ayudan a entender el comportamiento de los sistemas de
servicio; los administradores procuran el equilibrio entre el costo de proporcionar un
buen servicio y el costo de tiempo de espera, procurando mantener una cola razonable

que procure mantener el equilibrio buscado.

La teoria de colas se compone de tres elementos fundamentales:

e Arribos e ingresos al sistema.
e Disciplina en la cola.

e Servicio.
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En la Figura 3 es posible observar la teoria de colas graficamente.

Sistema de cola

[N
Proceso

de llegada

2 'y

Poblacion Sistemav de cola Sist'ema
de servicio

Figura 3: Representacion de un proceso de atencion con el sistema de colas.

Fuente: http://ingunilibre.blogspot.com/p/teoria-de-colas.html

Se debe recordar que la teoria de colas mantiene el principio, que el primero que
llega es el primero que sale, FIFO (First In First Out), por sus siglas en inglés. Se

respeta el orden de llegada para acceder al servicio que se busca.
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Es necesario identificar, que en La Antigua se maneja un sistema de colas
restrictivo; es decir, se atiende al primer cliente que llega; sin embargo, se respeta la
disponibilidad de mesas de acuerdo a la cantidad de personas. No es posible atender un
grupo de tres personas en una mesa que esta lista para un grupo de 8 personas y

viceversa.

1.1.4 Calidad

La palabra calidad se utiliza en la actualidad con mucha frecuencia,
principalmente para la oferta de servicios en un negocio y en el area de salud del ser
humano. Varios expertos han definido la calidad como el cumplimiento de las

especificaciones de un requerimiento especifico.

Es posible definir, de forma global, a la calidad como el resultado de un
producto y/o servicio que se realiza con uniformidad, a un costo bajo y que satisface

las necesidades y requerimientos del cliente.

La norma ISO define a calidad como: “El conjunto de propiedades y
caracteristicas de un producto o servicio que le confiere su aptitud para satisfacer unas

necesidades expresadas o implicitas”.

En referencia a los clientes, la calidad se refiere al producto que recibe

esperando que cumpla las expectativas y que esté dispuesto a pagar por este beneficio.
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Por otro lado, desde el punto de vista de las empresas, la calidad se enfoca en
mejorar los procesos y los productos con el fin de encontrar beneficios en la entrega del

producto, para poseer una reputacion de calidad frente a los clientes.

Para las empresas que brindan un servicio basado en el turismo, se define la
calidad como un servicio percibido por un cliente, por medio de la valoracion que éste
realiza sobre la excelencia o superioridad del servicio; es una actitud relacionada, pero
no equivalente a la satisfaccion, como resultado de las expectativas y las percepciones

del servicio.

En la figura 4, se puede observar de forma gréafica lo que entendemos como
calidad; siempre un visto o un pulgar hacia arriba significan que est& bien hecho, que

se han satisfecho las necesidades de los clientes.

Figura 4: Demostracion grafica del ciclo de calidad

Fuente: http://www.molditec.es/
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1.1.5 Normas ISO:

Es posible que la figura de las normas de calidad como la serie de normas 1SO,
haya tenido inicio a partir del afio 1924 aproximadamente con los documentos de

calidad generados por el Shewnhart.

A partir de esta fecha, han sido permanentes los cambios y las diversas
comisiones en paises a nivel mundial que se han dedicado a promover las cartas de
control, el muestreo y otras técnicas que finalmente les llevaron al mejoramiento

continuo.

La Organizacion Internacional de Estandarizacion (ISO, por sus siglas en
inglés), se funda en el afio 1947, con el objetivo principal de promover actividades de
intercambio de productos o servicios a nivel mundial, que se encuentren de

conformidad con los clientes y/o usuarios.

De entre la serie de normas conocidas estan:

e Serie de 1SO 14000: se centran en los sistemas de gestion ambiental de una

empresa.

e Serie ISO 17000: se centran en los sistemas de gestion de seguridad de la

informacion.
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e Serie 1SO 9000: se centran en los sistemas de gestion de calidad de la

empresa.

Es a través de un comité conformado por varios paises que se desarrollan y se
actualizan las normas ISO. En el afio 1986 se establecidé la primera norma ISO
internacional con la definicion del vocabulario de varios términos relacionados a la
calidad, ésta era la norma “ISO 8402-1986”; de esta manera y con la comision
designada se publica en el afio 1987 la primera serie de las normas ISO 9000, en

referencia a calidad.

En la actualidad, la norma que se utiliza para referenciar el vocabulario relativo
a la calidad es la norma ISO 9004:2009 y la norma 1SO 9001:2008 es la que permite la

aplicacion de un sistema de gestion de calidad y la certificacion de una empresa.

Sin embargo de lo anterior, la vigencia de la certificacion de 1ISO 9001:2008
serd valida hasta el afio 2018, en este afio todas las certificaciones de calidad se emiten

con la ISO 9001:2015, que se lanz6 el 23 de septiembre del afio en referencia.
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Las diferencias entre las dos normas las podemos observar en la Figura 5.

Diferencias en la estructura de 1SO 9001:2008 e ISO 9001:2015.

ISO 9001:2008

Objeto y campo de aplicacion Alcance

Normas para la consulta Referencias normativas
Términos y definiciones Términos y definiciones
Sistema de gestidn de la calidad Contexto de la organizacion
Responsabilidad de la direccion Liderazgo
Gestidn de los recursos Planificaciéon

Realizacién del producto Soporte

N o o kLN

Medicion, analisis y mejora Operaciones

Evaluacion del desempefio

©C © ® NGO RON=

—

Mejora

Figura 5: Diferencias entre la norma ISO 9001:2008 vs ISO 9001:2015

Fuente: http://www.nueva-iso-9001-2015.com/



http://www.nueva-iso-9001-2015.com/
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La serie de normas 1SO 9000 se centra en modelos que se basan en procesos.
En la Figura 6 podemos observar el disefio de un modelo de gestion de calidad basado

€n procesos:

Mejora continua del sistema de
gestion de la calidad

R neabddad
de la direccidn

S }

Clientes

—{&Mmdén

—= Actividades que aportan valor
—— === Flujo de informacién

Figura 6: Modelo de un sistema de gestion de calidad basado en procesos

Fuente: (International Standard Organization (ISO), 2008)
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1.1.6 Sistemas de gestion de calidad

El sistema de gestion de calidad se puede definir como el conjunto de normas
que posee la empresa u organizacion, que pretenden mantener la satisfaccion de los
clientes. Estas normas se pueden establecer internamente; es decir, la empresa las

implementa o pueden ser referenciadas de normas internacionales como la 1SO.

Las normas interrelacionadas tienen como fin apoyar a la empresa a planificar,
ejecutar, modificar y mejorar los procesos necesarios para obtener dptimos resultados

en la oferta de servicios y/o productos.

1.1.6.1 Orientado a servicios

Las empresas buscan mantener la calidad de sus servicios promoviendo
una oferta que tenga valor agregado para sus clientes. Para lograr lo anterior se
deben realizar estudios de mercado amplios, que cubran las expectativas de los

clientes, incluso aquellas que son dificiles de detectar.

La empresa debe establecer una estrategia basada en los estudios de
mercado para satisfacer las necesidades de los clientes, considerando también
que las expectativas pueden ser fluctuantes de acuerdo al entorno o a la falta de
conocimiento en el servicio. Si laempresa tiene un valor agregado, tiene ventaja

en el mercado, con el servicio que oferta.
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1.1.6.2 Orientado a turismo

A partir de los afios noventa, el sector turistico espafiol ha promocionado
normas de calidad turistica, con principal interés de mantener normas que
incrementen la calidad de los servicios en el sector tanto hacia el cliente interno

como externo de la industria.

En el caso del sector turistico la evaluacion de los clientes se basa en la
atencion y el precio que reciben por un servicio, por lo que los precios se deben
ajustar a la “calidad obligatoria” que se refiere a cumplir con las expectativas
de los clientes y a la “calidad atractiva”, que es sobrepasar las expectativas de
los clientes. Se debe conocer que a mayor costo del servicio el cliente
incrementa las expectativas de lo que va a encontrar, por lo que, para cubrir las
expectativas es recomendable que la empresa que oferta servicios turisticos
implemente un SGC, que ayude a cubrir las expectativas del cliente desde el

momento que realiza la reserva hasta el instante que deja las instalaciones.

1.1.6.3 Orientado a hoteleria

Parte de los servicios que puede ofertar el sector hotelero esta ligado al
turismo local e internacional, por lo que, de igual manera, se considera calidad
en la industria hotelera como la capacidad que mantiene la empresa para

satisfacer las necesidades de los clientes.
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Las expectativas de los clientes fluctian de acuerdo a la eleccién que
realicen, es asi que no esperan lo mismo de un hotel 3 estrellas que de un hotel
5 estrellas; es légico pensar que en el hotel 5 estrellas las expectativas de los

clientes son superiores en el servicio que reciben.

Si bien es cierto que la industria hotelera mantiene la imagen de dar
siempre la razén al cliente, como en toda empresa el satisfacer al cliente y darle

la razén debe limitarse de acuerdo a la rentabilidad del negocio.

1.1.7 Costos de calidad

Se define al costo de calidad como el dinero que se invierte en la empresa para
mejorar la calidad de un producto o servicio, con el fin de satisfacer las necesidades de

los clientes.

Los costos de calidad tienen como finalidad utilizar herramientas
administrativas para obtener niveles optimos de calidad, utilizando de forma maés

rentable los recursos disponibles.
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Los costos de calidad se dividen en tres subgrupos, que son:

e Costos de evaluacion:

Son todos los costos en los que incurre la empresa para determinar si un
producto o servicio cumple con las especificaciones planteadas por la

empresa para satisfaccion de los clientes.

Un costo de evaluacion puede ser tomar la materia prima para verificar
la calidad, evaluar partes o piezas del producto, evaluar las técnicas del
servicio, evaluar la presentacion de un producto, entre otros. De acuerdo a la
definicion de la empresa la evaluacidn se puede realizar de forma aleatoria o
cada uno de los productos que salen de produccion, todo dependera de la

cantidad que se genere para evitar enlentecer el proceso.

e Costos de prevencién:

Son todos los costos en que se incurren antes de iniciar la produccion de

un bien o previo a la generacion del servicio. Es decir son costos que

procuran prevenir los errores en disefio 0 seguimiento de la linea de servicio.
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e Costo total por fallas

a.

Internas:

Son aquellos costos que se pueden cargar al producto o al servicio de
la empresa, antes que salga al mercado para entregar al cliente. En los

costos ocasionados por fallas internas se encuentran por ejemplo:

v" Desperdicios: todo aquello que en mano de obra o materia prima no

puede ser reutilizado.

v' Retrabajo: como indica la palabra, es el costo de trabajar nuevamente
en un mismo producto final para que llegue a cumplir con el disefio

original.

v" Reprueba: son los costos generados por realizar una segunda prueba

a los productos que fueron retrabajados.

v Tiempos muertos: se refiere al tiempo que se detiene un proceso, por
fallas en maquinarias, incumplimiento de especificaciones del

producto (por ejemplo: presentacion de un plato, término de la carne).
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Externas:

Son los costos, en los que se incurre una vez que el producto o el
servicio se ponen a disposicion del cliente. Dentro de estos costos

también se encuentran algunos ejemplos:

v Ajustes o reclamos: son todos los costos provocados por la
investigacion de los motivos por los que se debe realizar un ajuste o
atender el reclamo de un producto una vez entregado al cliente o al

momento de la entrega del servicio.

v" Devoluciones: son costos generados por los productos defectuosos
que son devueltos a la empresa para procurar un cambio o devolucion

del dinero.

v' Garantias: son los costos que generan los productos que una vez
entregados al cliente tienen un contrato de garantia. Por ejemplo un
televisor una vez instalado por lo general tiene una garantia de dos

aros, por dafios propios del equipo.

v Descuentos y/o compensaciones: son los costos por entregar un
producto o servicio que no cumplen con los disefios u oferta original.
Por ejemplo: en la venta de ropa puede ser un hilo mal colocado; en
el restaurante un plato que no cumple con lo solicitado por el cliente,

etc.
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En la Figura 7 se presentan las curvas referentes a los costos de calidad; es
posible notar claramente qué costos son los que se deben incrementar y cuales disminuir

para obtener un nivel éptimo de calidad.

Coste Total de Calhidad

Costes por 5
unidad de Coltes ca
R prevencion +
PROGIR Costes evaluacion
de fallos

0% Nivel Optimo 100% % Nivel de Calidad
Zona de Mejora Zona de Indiferencia Zona de Perfeccionamiento

Costes de Fallos > 70% Costes de Fallos ~ 50% Costes de Fallos < 40%
Costes de Prevencion < 10%  Costes de Prevencion ~ 10%  Costes de Evaluacion > 50%

Figura 7: Ejemplo costos de calidad total optimo

Fuente: http://www.pdcahome.com/coc/


http://www.pdcahome.com/wp-content/uploads/2012/06/costes-de-calidad.jpg
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1.1.8 Ciclo de Shewhart

Es también conocido como el ciclo de Deming. Es una técnica desarrollada por
A. Shewhart entre los afios 1930 y 1940, con el objetivo de organizar mejor el trabajo
y procurar un seguimiento optimo. En el afio 1950 E. Deming toma el ciclo para
promoverlo en las empresas japonesas, como alternativa para encarar proyectos y
procesos actuales y que se implementen mejoras sobre procesos internos y externos.
Por haber sido el precursor de promover el ciclo PDCA (Plan — Desarrollo —
Comprobacién — Accion) en el Japdn, en este pais se o conoce como el ciclo de Deming

y con este nombre es méas conocido, en la actualidad a nivel mundial.

El PDCA es recomendado para los procesos de mejora en las empresas,
principalmente en aquellas que desean obtener certificaciones 1ISO o que tienen deseo
de mantener una mejora continua en sus productos o servicios. Por esta razon en la
actualidad el ciclo de Shewhart o ciclo de Deming es utilizado por la mayoria de

empresas a nivel mundial.
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En la Figura 8 se observa el principio del ciclo de Shewhart; su efectividad se

basa en mantener la mejora continua de forma permanente.

Ciclo de PDCA de Shewhart

4 Accion 1.Plan
Llevar acabo | Determinar la

el plan. mejora y
realizar el plan.

3.Comprobacion| 2.Realizacion
¢ Funciona Probar el
el plan? plan.

Figura 8: Ejemplificacion del Ciclo de Shewhart

Fuente: http://slideplayer.es/slide/140788/

1.1.9 Analisis Causa — Raiz

El Andlisis Causa Raiz (RCA- por sus siglas en inglés) se considera como un

proceso iterativo, que se utiliza a menudo como herramienta para los procesos de

mejora continua.


http://www.google.com.ec/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=0ahUKEwjPptSe3cDJAhUE6yYKHbd4BWsQjRwIBw&url=http://slideplayer.es/slide/140788/&bvm=bv.108538919,d.eWE&psig=AFQjCNGYv_YJNNQoJn6lnGZRegitQbWGwQ&ust=1449267306483613
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Su principal objetivo es analizar un problema, identificar las causas y atacarlas
de raiz; esto es, en lugar de dar soluciones inmediatas a los problemas superficiales y
visibles se realizan analisis a profundidad para identificar los problemas de raiz y

solucionar el inconveniente.

Con el tiempo y la permanente aplicacion de los analisis de causa raiz es posible
prevenir un acontecimiento y procurar una solucién, incluso antes de que un problema

Se presente.

Para los analisis siempre hay tres preguntas fundamentales que se deben
responder: ;cual?, ;qué? y ;por qué? Al identificar las respuestas es posible seleccionar
una técnica de analisis, que permita identificar las acciones que se deben adoptar como

preventivas o correctivas ante una situacion latente.

1.1.9.1 Diagrama Ishikawa (espina de pez)

El diagrama de Ishikawa, también conocido como el diagrama espina de pez
(por su diagramacion) es utilizado para identificar las causas principales de un defecto

que ocasiona mala calidad en un producto o servicio.

La metodologia que utiliza identifica el problema y crea las posibles causas
(espinas) que lo pueden ocasionar. Para la identificacion se utiliza la guia conocida
como las cuatro ‘m’ que permite ver las posibles causas en materiales, maquinaria,

mano de obra y métodos. Una vez identificadas las posibles causas se realiza un analisis
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valorando cada una de ellas e identificando a través de un proceso analitico que causas
son irrelevantes para el problema y cudl es la causa principal, conocida como causa raiz

que se debe mejorar o cambiar para eliminar el conflicto.

En la Figura 8 se visualiza un analisis en el diagrama de espina de pez, en este

caso forma parte del andlisis que se realizé en La Antigua.

No es necesario Se comenta la
No hay interés para el trabajo historia sélo a
por conocerla clientes
No conoce la
historia de La
Antigua
No presté No afecta el Creen que basta con que
atencién cuando le interés del conozcan los duefios
contaron cliente

Figura 8: Ejemplo de espina de pez

1.1.9.2 Andlisis de Pareto

El analisis de Pareto es una herramienta que permite identificar los factores
vitales de los multiples factores utiles. También es conocido como el diagrama del 80-
20, cuya aplicacion determina que el 20% de los defectos afectan el 80% de los procesos
y el 80% de los defectos afectan s6lo el 20% de los procesos. Es asi que su aplicacion
determina dar solucion al 20% de los defectos que tengan mayor incidencia y que
acarrean el mayor porcentaje de errores. Es una herramienta valiosa para cuantificar y

priorizar los problemas o defectos en un producto o servicio.
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En la Figura 9 se observa un gréfico representativo del diagrama de Pareto,

donde se especifica el 80% de rechazo.

DIAGRAMA DE PARETO

100,00% s

90.00% /
/ [ /Area de 80%

de causa de
rechazo

50,00%

40,00%

30,00%

20,00%

10,00% -

0,00%

OTR PLA DEF
|-recuencia 37,90% 31,14% 10,83% 6.77% 4,06% 4,02% 2.84% 2.44%
|—Frec. Acum. 37,90% 69,04% 79,87% 86.64% 90,70% 94,72% 97,56% 100,00%

Figura 9: Ejemplificacion del diagrama de Pareto
Fuente:  http://hederaconsultores.blogspot.com/2009/02/herramientas-de-la-

calidad-diagrama-de.html
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1.1.10 Las5 S japonesas

Su nombre nace de las cinco palabras japonesas que inician con S:

e Seiri (Cuando menos es mas): se seleccionan los elementos del proceso, se

los clasifican entre los necesarios e innecesarios y se descartan los Gltimos.

¢ Seiton (Ordenar): cada lugar pertenece a una cosa y cada cosa a un lugar. Se
disponen en forma ordenada los elementos que no fueron descartados. Se
colocan en un lugar designado de manera que se disminuya el tiempo de

busqueda.

e Seiso (Limpiar): todo el entorno de la actividad laboral debe permanecer
limpio. Tanto herramientas como maquinaria que se utilice en un
determinado proceso. Cuando se realiza la limpieza, principalmente de

maquinaria, es posible observar cuando se requiere mantenimiento.

o Seiketsu (Higiene): la higiene personal es indispensable para desarrollar las
tareas asignadas. En este aspecto la persona debe tener los materiales
necesarios como guantes y ropa de trabajo adecuada. Los directivos son
responsables de proveer los materiales necesarios y los empleados de

mantener el orden de acuerdo a los procesos establecidos.
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e Shitsuke (Disciplina): se refiere a la autodisciplina, la que cada persona se
exige para el cumplimiento de sus labores y el cumplimiento de los procesos
y considerando las 5 S como una filosofia para el trabajo diario. La
autodisciplina se vuelve indispensable al momento de realizar mejoras

continuas en los servicios y productos de la empresa.

La técnica originaria de Japon tiene como objetivo eliminar desperdicios,
optimizar espacios, reducir el uso de materiales en procesos, incrementar productividad

e incrementar la velocidad de mejora.

Es asi, que la técnica de las 5 S permite mantener estandares para las diferentes
areas de trabajo, procurando el orden y el mejor desarrollo de las actividades. La técnica
desarrollada en Japdn es considerada un pilar para el desarrollo de los sistemas de
calidad en las empresas, adicionalmente son apoyo para que directivos y empleados no

tengan resistencia a los cambios y sea posible mantener ciclos de mejora permanente.



CAPITULO 2: LA HOSTERIA

En el presente capitulo se pueden identificar los detalles referentes a La Hacienda
Hosteria La Antigua, como fue creada, su historia, sus valores, su misién y vision, cémo

estd actualmente organizada y la ubicacion.

2.1 HISTORIA DE LA ANTIGUA

En la Figura 10 se presenta la fachada de Hacienda Hosteria La Antigua. La
fotografia fue tomada desde un angulo lateral con la intension de ensefiar el espesor de las

columnas y paredes, que representan las construcciones de la antigiiedad.

Figura 10: Fachada frontal de La Antigua — ingreso

Fuente: www.antiguahosteria.com
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La Hacienda Hosteria La Antigua nace con la idea de promover el turismo en la
zona de Lloa, considerando que el sector turistico es siempre un negocio en crecimiento;
por esto se genero un proyecto cuyo objetivo es ofertar servicios de confort en hospedaje,

restaurante y tours de aventura a los turistas locales e internacionales.

El proyecto inicia en el afio 2004, cuando los 3 hermanos con el apoyo de sus padres
deciden construir la hosteria, sobre los cimientos de la hacienda familiar. EI 24 de agosto
del 2005 finalmente la hosteria abre las puertas al pablico; su principal promocion en el
mercado es a traves de amigos y familiares, quienes hasta la actualidad son los grupos que
visitan La Antigua con mayor frecuencia, por la calidez en la atencion familiar que se

brinda.

Por otro lado, la estrecha relacion que mantenia la familia con la poblacion, provoca
el planteamiento de trabajar con las personas del sector, brindandoles capacitacion en
servicios asociados a la atencién del cliente; por lo que, tanto meseros como personal de

cocina son algunos del pueblo de Lloa hasta la actualidad.
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2.2 UBICACION DE LA ANTIGUA

Para comprender la intencidn de generar el proyecto turistico, se debe conocer que
el sector de Lloa es una parroquia rural del Distrito Metropolitano de Quito, estd ubicada a
10 minutos de la capital desde el barrio La Mena 2, a las faldas del volcan Guagua
Pichincha. Es decir su ubicacién geogréafica proporciona el ingreso al mercado turistico con

facilidad.

Por otro lado, Lloa es una planicie de prados verdes y haciendas de ganado lechero;
pequefas casas rurales y pintorescas, que son la identificacion del pueblo a 3600 metros
sobre el nivel del mar; esta poblacion con 900 habitantes aproximadamente, recibe a sus
visitantes con alegria, presentando su cultura, su entorno, sus platos tipicos y sus historias

sobre la Virgen del VVolcéan y otras muchas de haciendas.

El sector también es muy llamativo por las piscinas naturales, que han sido
generadas por el volcan y muchas mas aventuras que a los turistas encanta, como caminatas

en la montafia, romerias a Mindo, romeria a la Virgen del VVolcan, entre otras.

El clima es un factor importante, ya que a pesar de la cercania con la ciudad, 9 Lloa
tiene muy marcadas las estaciones de verano e invierno, esto favorece al turismo por un
lado familiar que frecuenta Lloa por la calidez de sus prados y por otro lado en Invierno

acuden muchos turistas que les gusta ver el frio y disfrutar de algo de nieve en un volcan.
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Las ventajas de localizacion son claras y fueron parte del proceso decisorio de la
construccion de La Antigua, la facilidad para llegar a La Antigua es notable ya que el

camino es pavimentado, por lo que el acceso vehicular no requiere de autos todoterreno.

En la Figura 11 se puede observar la ubicacion de La Antigua.

Figura 11: Mapa de Hacienda Hosteria La Antigua

Fuente: www.antiguahosteria.com
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2.3 CONCEPCION DE LA ANTIGUA

La Antigua se crea bajo el concepto de servir a familiares, amigos y al puablico en

general, a través del fomento del turismo rural y de montafia cerca de la ciudad.

Una meta principal de La Antigua es incrementar el interés en visitar zonas
turisticas cercanas a la ciudad de Quito, procurando que cada persona que llegue a la

poblacion de Lloa conozca la historia de la poblacion y su fortaleza turistica.

Parte de la concepcién de La Antigua fue la previa creacion de la fundacién de la
familia en Lloa, que se encargaba de incrementar el turismo para el sector, incrementar la
cultura, la educacion y promover plazas de trabajo, a través de varios convenios que se
firmaron con el llustre Municipio del Distrito Metropolitano de Quito. La fundacion fue
creada por la familia Sotomayor, que en su mayoria son los duefios de gran parte de las
tierras de Lloa. A raiz de éste proyecto los duefios de La Antigua ya pensaban en la creacion
de un espacio para el turismo local e internacional, que cumpla con estandares de calidad

y que ofrezca servicios de alimentacion, hospedaje y recorridos turisticos.

La creacion del proyecto fue visualizada por el gerente general de La Antigua. En
la construccion participo directamente el padre que es arquitecto y que realizo el proyecto
en base a las sugerencias y definiciones que se tomaban en reuniones familiares. La
conceptualizacidn era construir un espacio que en su propia construccion pareciera que es

de hace varios afios, a pesar de ser una construccion nueva.



36

Parte de la historia de la construccion, como anécdota, es que para la pintura se
Ilamé a personas que no sabian pintar, de tal manera que cada brochazo en la pared quede

como pintura avejentada.

Una vez finalizada la construccion, se penso que el inicio de operaciones debia ser
principalmente con familiares y amigos, para evitar mayores gastos e inversiones en
promocion y venta, ya que a través de la referencia personal se podria incrementar clientes
paulatinamente. Tras cuatro afios de creacion y con algunos clientes fijos, se tomd la
decision de invertir en promociones a través de internet, mailing y otras herramientas.
Ademas de los referidos, las nuevas técnicas fueron incrementando los clientes y han
permitido que hoy en dia La Antigua sea un negocio familiar en exponencial crecimiento.
Por supuesto en la actualidad el apoyo de las herramientas de publicidad son evaluadas y

modificadas, de acuerdo a las necesidades de La Antigua.

2.4 IMPLEMENTACION DE LA ANTIGUA

El proyecto de crear una hosteria que promueva el ecoturismo en el sector de Lloa
nace de la tesis de pregrado del gerente general, quien visualizé que en la hacienda se podia
promover un proyecto de turismo exitoso, que genere interés en turistas nacionales e
internacionales y por supuesto que tenga beneficios econdémicos para la familia.
Posteriormente su hermana realizo el proyecto de pregrado basado en el marketing aplicado
a La Antigua. Con los dos proyectos inicia el funcionamiento de La Antigua en el afio

2005.
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Parte de la implementacién de La Antigua fue dar un paisaje amigable a las
personas que los visitaran; es asi, que en la construccion la entrada y la vista en general se

dirigid al volcan Guagua Pichincha.

En la Figura 12 se puede observar el Guagua Pichincha nevado. La imagen fue

capturada desde el jardin principal de La Antigua.

Figura 12: El Guagua Pichincha Nevado — Captado desde el Jardin de La Antigua

Fuente: www.antiguahosteria.com
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2.5 ORGANIZACION DE LA ANTIGUA

La estructura organizacional de La Antigua, se basa en el concepto de que los tres
hermanos y los padres deben formar parte de un directorio para tomar las decisiones
importantes de La Antigua, como son nuevas inversiones, estrategias de mercadeo y ventas,

contratacion de personal entre otras.

El directorio es la parte principal del funcionamiento de La Antigua, sin embargo
no se dejé de lado la organizacion estructural en la empresa para mantener el orden y
organizacion en cada area de desarrollo del negocio, como son la cocina, los tours, los

eventos y demas servicios.
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La Figura 13 presenta el organigrama funcional de La Antigua, de acuerdo a la

organizacion actual.

DIRECTORIO

GERENTE
GENERAL

|
JEFE
ADMNISTRATIVO

ASISTENTE B COORDINADOR
DE mm CAJERA GENERAL
COCINA
B \ SISTENTE
B \[ZSEROS
Bl A SISTENTE

|
JEFE TOURS

Figura 13: Organigrama Hacienda Hosteria La Antigua

Fuente: Documento interno de La Antigua
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2.6 MISION

La misién de La Antigua, fue pensada en base a la estructura inicial del proyecto,
donde los servicios y apoyo en el sector turistico de la comunidad forman parte del
desarrollo empresarial. Por esto la misién de La Antigua se establecio de la siguiente
manera, para no olvidar el enfoque principal del proyecto: “Ofrecer servicios de
restaurante, alojamiento y recreacion de alta calidad, aprovechando el crecimiento del
sector turistico en el Ecuador; enmarcado en una filosofia de proteccion al medio ambiente

y ayuda a la comunidad”.

Fuente: Archivos de La Antigua

2.7 VISION

La visién de La Antigua se separd en dos cuerpos, para considerar por una parte el
desarrollo del negocio, crecimiento permanente y mantenimiento durante los afios y por
otro lado se considera la adaptacion del negocio para procurar la satisfaccion del cliente
sin dafiar el entorno ambiental indispensable para fomentar el turismo. Con estas premisas

la vision de La Antigua es:

“Ser una hosteria reconocida en el Ecuador para el afio 2020, a través del éxito ser
perdurables en el tiempo, realizando las tareas con profesionalismo a través de recursos

humanos capacitados, buscando alta satisfaccion de nuestros visitantes”.
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“Mantener los rasgos tipicos que distinguen a nuestra hosteria y que se adapten
permanentemente a los requisitos del cliente en un mercado de respeto hacia el medio

ambiente”.

Fuente: Archivos de La Antigua

2.8 VALORES

Hacienda Hosteria La Antigua a pesar de mantener un negocio rentable no ha
generado un documento que contenga los valores con los que ha venido trabajando estos
afios; por tal motivo, durante una reunion establecida con los directivos se establecieron

los siguientes valores:

e Puntualidad.

e Atencidn oportuna.
e Caobrar precios justos.
e Honestidad.

¢ Trato equitativo, igualitario y humanitario.
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2.9 FINANCIAMIENTO DE LA ANTIGUA

Hacienda Hosteria La Antigua tiene financiamiento propio.

La inversion inicial se realizo con un préstamo bancario con el que se construyo el
area de restaurante y habitaciones. Adicionalmente, el préstamo se utiliz6 para subastar un
barco antiguo, cuyas partes como lamparas, madera entre otras cosas, son la esencia de la

decoracion de la hosteria.

De acuerdo al crecimiento que ha mantenido La Antigua, se han generado nuevas
inversiones paulatinamente, es asi como se construyeron mas habitaciones, una sala de
juegos, una sala de television, se adquiri6 un karaoke y se construyé una sala de
capacitaciones; todo lo anterior gracias a la politica de reinversion anual que mantiene La
Antigua y que corresponde a un porcentaje de los ingresos que se generan cada afio por la

facturacion de sus servicios.
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2.10 SERVICIOS DE LA ANTIGUA

Hacienda Hosteria La Antigua tiene una oferta variada de servicios, que se han
definido por los estudios de mercado realizados al momento de la creacion. Al tener un
enfoque de mercado turistico local e internacional, principalmente familias de clase media

se establecieron los siguientes servicios:

e Restaurante

e Hospedaje

e Tours

e Capacitaciones

e Eventos

Algunas fotografias de los servicios se pueden observar en las figuras que se

presentan a continuacion.
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En la Figura 14 se puede observar un area del servicio de restaurante de La Antigua.

FYCRO R gt

Figura 14: Restaurante de La Antigua

Fuente: www.antiguahosteria.com
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Parte de los eventos que se realizan en La Antigua, son los de grupos especificos o
clubes, como el que se observa en la Figura 15, que se trata del evento anual del club de

autos BMW.

Figura 15: Convencién del Grupo BMW Ecuador — Abril 2015

Fuente: www.antiguahosteria.com
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En la Figura 16 se observa a Quito al amanecer, la fotografia fue tomada en un tour

conocido como “Pichincha al amanecer”.

Figura 16: Tour Pichincha al amanecer- Vista del sur de Quito

Fuente: www.antiguahosteria.com
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2.11 FUNCIONAMIENTO DE LA ANTIGUA

Hacienda Hosteria La Antigua abre sus puertas al publico de forma regular los fines
de semana y feriados; sin embargo, por la demanda de sus servicios se recomienda realizar
una reserva de forma anticipada. Por otro lado, entre semana La Antigua atiende so6lo por

reserva a grupos de minimo 8 personas.

Adicionalmente se debe conocer que para el servicio de grupos de mas de quince
personas, ademas de una reserva, La Antigua mantiene la politica de pago anticipado por
un monto del 50% de los servicios contratados, para garantizar el espacio y la reserva. De
igual manera cuando se trata de un grupo de mas de treinta personas, se debe confirmar el

servicio con al menos quince dias de anticipacion.

Para cada servicio La Antigua basa su funcionamiento en procesos que no se
encontraban en archivos fisicos, pero por la repeticion constante de determinadas
actividades sabemos que tienen un proceso implicito, que procura el buen funcionamiento
de la hosteria. Como parte del presente trabajo de titulacién se han instaurado los procesos
para los archivos de la hosteria y se presenta la secuencia de pasos que se realizan para

cumplir con la atencidn a los clientes en los servicios de restaurante y hospedaje.



En la Figura 17 se presenta el grafico de la secuencia de pasos basicos para el

proceso de restaurante.

Cliente solicita
reserva
(mail/teléfono)

Se realiza pedido de
alimentos y se
notifica la hora del
servicio al cliente

Cliente retornaala
hora indicada y se
sirve los alimentos.
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Hosteria registra la
reserva (Confirma/
Niega)

Hosteria: recibe al
cliente, verifica
reserva (hora, mesa
y #pax)

Cliente cancelala
factura de acuerdo a
€ONsuUMos

Notifica por mail la

reserva al cliente y

confirma detalles
con personal

Genera el registro de
reserva en el tablero
con mesa asignada

Cliente si desea
genera un registro
en el libro de visitas.

Figura 17: Secuencia de pasos para el proceso de restaurante
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En la Figura 18 se presenta el grafico de la secuencia de pasos bésicos para el

proceso de hospedaje.

Cliente solicita
reserva
(mail/teléfono)

Cliente cancela la
factura de acuerdo a
consumos

Cliente: Si desea
genera un registro
en el libro de visitas

Hosteria registra la
reserva (Confirma /
Niega)

Hosteria: recibe al
cliente, verifica pago
del 50% y entrega
habitacion

Notifica por mail la

reserva al cliente y

confirma detalles
con personal

Genera el registro de
reserva y alista
reserva en la fecha
prevista

Figura 18: Secuencia de pasos para el procesos de hospedaje
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El diagrama de procesos general de La Antigua estéa en la Figura 19.

SECUENCIA DE PROCESOS

PLANIFICACION
ESTRATEGICA

MARKETING

MEJORA
CONTINUA

s

ATENCION AL
CLIENTE

RESERVAS

ADMISION Y/O
REGISTRO

0

FACTURACION
¥ VENTAS

POST- VENTA

PERSONAL

LOGISTCA

INFRAESTRUCTURA

PROVEEDORES| MANTENIMIENTO

Figura 19: Secuencia de Procesos de La Antigua

SATISFACCION DEL

CLIENTE
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2.12 CONTRATOS OCASIONALES

Los servicios de tours, capacitaciones y eventos son los denominamos contratos
ocasionales. Siempre que exista el interés de un grupo de personas por acceder a alguno de
estos servicios, se preparan los contratos con las especificaciones necesarias para cada

Caso.

El servicio de tours esta a cargo del jefe de tours, experto en deportes de aventura
y entrenamiento de personas de diversas edades, lo que permite a La Antigua tener siempre

las recomendaciones necesarias para cada tour que se oferta.

Cada tour se debe confirmar con ocho dias de anticipacion, ya que en algunos
servicios se requiere transporte, o equipo especial que no se encuentra en La Antigua de
forma permanente. El jefe de tours es la persona que confirma el tour y se asegura de las

instancias médicas como del equipamiento que se requiere para cada tour.

En cuanto a los servicios de capacitaciones y eventos como matrimonios, bautizos,
primeras comuniones, entre otros, los organizan de forma alternada la jefa administrativa
y el gerente general, debido a la experiencia en la organizacion de eventos que requieren

precision en pequefios detalles.
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2.13 SERVICIOS DE MAYOR DEMANDA

Por el turismo local, nacional y extranjero, los servicios de mayor demanda de La

Antigua son el restaurante y el hospedaje, en este orden.

Es muy comun en la actualidad encontrar familias que buscan un sitio para almorzar
en un dia del fin de semana, ya sea por festejar un cumpleafios, invitar amigos o familiares
que se encuentran de visita, o simplemente por distraccion; por tales razones el restaurante

es el servicio que mayor demanda tiene en La Antigua.

En cuanto al turismo nacional y extranjero, existe un target de personas aventureras
que no desean el turismo clasico dentro de la ciudad sino que desean un turismo con
naturaleza a su alrededor, lejos del ruido y aire puro. Esta tendencia esta en crecimiento a
nivel mundial, lo que provoca una demanda alta de hospedaje en haciendas y hosterias con

estas caracteristicas.

Por las razones anteriores, el presente trabajo se enfoca en los servicios de
restaurante y hospedaje para generar un modelo de gestion que permita mejorar los

servicios de restaurante y hospedaje.
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2.14 AUTOEVALUACION DE LA ANTIGUA

A solicitud de los directivos de La Antigua se ha realizado un diagnostico general
de la hosteria. Lo anterior también fue Gtil para conocer la linea base y el estado actual de
los servicios, de tal manera que fue un soporte para el modelo propuesto en el presente

trabajo de titulacion.

La evaluacién se realiz6 en base a la Norma ISO 9001:2008; el porcentaje de

cumplimiento general, con referencia a la norma, es de alrededor del 50%.

Por cada item que detalla la norma ISO 9001:2008 se realizd un anélisis de la
hosteria, los resultados se obtuvieron a traves de una reunion con los directivos y personal
administrativo de La Antigua; en conjunto se revisaron los documentos, los registros y las

evidencias de cumplimiento en cada punto de la norma.

La autoevaluacion se presenta a través de varios graficos de barras, en los que se
puede observar el cumplimiento de la norma en cada clausula que se requiere para su
cumplimiento. En la Tabla 1, que se presenta al final de esta seccion, se presenta un cuadro

resumen para la facilidad de lectura sobre el estado actual de La Antigua.
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En la Figura 20 se presenta la evaluacion obtenida para el punto cuatro de la norma

que se refiere a los requisitos generales del sistema de gestion de calidad.

4. SGC
90% -~
80% 80%

80% -
70% -
60% -
50% -

40% 40%
40% -
30% -

20%

20% -
10% | i
0% T T T T T T

4.1 4.2 421 422 4.2.3 4.2.4

Figura 20: Sistema de gestion de calidad (SGC)
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La Figura 21 evidencia la evaluacion obtenida para el punto cinco de la norma que
se refiere a la responsabilidad de la gerencia, es decir el compromiso de los directivos para

la implantacion, mantenimiento y mejoramiento del SGC.

5. DIRECCION
90% -
80%
80% -
70% -
60% -
50% -
Joot 40% 40% 40%
-

30% -
20% 20% 20% 20% 20% 20% 20%

20% -
0% -

51 52 53 54 541542 55 551552553 5.6 56.15.6.25.6.3

Figura 21: Responsabilidades de la direccion
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En la Figura 22 podemos observar los resultados obtenidos en la evaluacion del
punto seis de la norma, que hace referencia a la gestion de los recursos necesarios para el

mantenimiento del sistema e incremento de la satisfaccion de los clientes.

6. RECURSOS
90% -
80%
80% -
70% -
60% -
50% -
40% 40% 40%
40% A
30% -
20%
20% -
10% _ .
O% T T T T T
6.1 6.2 6.2.1 6.2.2 6.3 6.4

Figura 22: Gestion de los recursos

Se puede notar que el punto 6.2 esta en cero, esto se debe a que al momento de la
autoevaluacion La Antigua no contaba con una planificacion de capacitaciones y

entrenamiento para el recurso humano, asi como tampoco tenia los registros de los mismos.
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La Figura 23 presenta el resultado del punto siete de la norma, que hace referencia

a la realizacion del producto, algunas clausulas no han sido evaluadas ya que no forman

parte del desarrollo del producto en La Antigua.

100% -
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

7. PRODUCTO
100%
: 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80%
: 60%
: 40% 40% ‘ 40%
_'\' S A R N N N O P A®

Figura 23: Realizacion del producto
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En la Figura 24 podemos observar los resultados obtenidos para el punto ocho de

la norma, que se refiere el seguimiento, la medicion, el analisis y mejora del sistema de

gestion de calidad (SGC).

90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

8. MAM

80% 80% 80%

40% 40% 40% 40% 40%

I II IO% I

81 82 821 822 823 824 83 84 85 851 852 853

Figura 24: Medicion, Analisis y Mejora (MAM)
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En la Tabla 1 se presenta un resumen general de la autoevaluacion que se realizé

con los directivos de La Antigua. Los resultados son muy prometedores, considerando que

muchos procesos no tenian registro.

Tabla 1: Resumen de autoevaluacion de Hacienda Hosteria La Antigua.

ITEM

CUMPLIMIENTO

OBSERVACIONES

4.5GC

5. Resp. Direccion

6. Recursos

7. Producto

8. Medicion, Andlisis y Mejora

52%

31%

44%

69%

48%

No se han establecido las politicas de control de procesos, asi como
tampoco el seguimiento y anlisis de las mejoras establecidas. Con la
creacion del SGC se pretende generar el Manual de Calidad y poner
al frente a una persona que se encargue de vigilar los procesos, su
cumplimiento y mejora continua.

Mantiene  excelente  comunicacién  interna,  comunicando
permanentemente las politicas objetivos y cambios. Sin embargo al
no tener seguimiento pueden existir cambios permanentes que
eventualmente desconoce el personal; no se puede revisar la situacién
por lo que resulta dificil implementar un plan de mejora.

En general se especifican funciones y posiciones del personal, sin
embargo al momento de la aplicacion el personal es multifuncional y
los baches o huecos de otro cargo no se cubren con un
procedimiento previamente establecido.

Los procesos de elaboracion del producto estan establecidos, existe
poca evaluacion para la generacién de cambios. Es decir que el
producto se mantiene sin cambios por largos periodos de tiempo, por
otro lado la gestién de compras se mantiene estable y es un proceso
controlado que procura implementar mejoras de forma permanente

Existen elementos para generar mejoras permanente, mismos gque con
frecuencia no son considerados para realizar cambios y mejoras. Por
otro lado las auditorias internas se dan principalmente en el area
financiera; tampoco existe una planificacion que permita prevenir de
posibles conflictos en los servicios y producto.




2.15 COMPETIDORES
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Por conocimiento general, se ha realizado un andlisis basico de la competencia de

La Antigua en la ciudad de Quito.

No se han considerado hosterias a nivel nacional, ya que los turistas nacionales

buscan cercania y los internacionales visitan sitios especificos en la ciudad que estan

visitando. Por otro lado, realizar un analisis de competencia no es el objeto del presente

trabajo de grado.

Las hosterias méas cercanas se detallan en la Tabla 2, considerando los nichos de

mercado que reciben y precios promedio de consumo en los servicios de restaurante y

hospedaje.

Tabla 2: Analisis general de la competencia en la ciudad de Quito *

Hosteria Uhicacion Nicho de mercado Hospedaje por noche Prom. $ restaurante
Las Palmas Lloa - Via Palmira Poblacion clase media a baja $20 + IVA por pax $20 por pax
Cotopaxipungo San Fernando - Via La Moca Poblacion clase media alta a alta $ 110 + IVA por hab. $50 por pax
Rumiloma Quito - Sector Las Casas Poblacion clase media alta a alta $ 180 + IVA por hab. $60 por pax
La Antigua Lloa - Junto al pueblo Poblacion clase media a media alta $40 + IVA por pax $ 35 por pax

! pax: Nimero de personas en una reserva; Hab.: Abreviacién de habitacién
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La competencia mas directa que tiene La Antigua por la cercania de precios es

Cotopaxipungo, no obstante la oferta en el restaurante y el objetivo turistico en la oferta

divergen ampliamente.

A pesar de ser cuatro las hosterias que ofertan servicios al sector turistico, es

necesario recalcar los siguientes puntos comparativos con La Antigua:

a)

b)

d)

La oferta de restaurante de La Antigua demuestra precios méas accesibles para
un mercado de clase media a clase media alta, lo que difiere del target de

mercado de las otras hosterias.

Para los turistas que desean pernoctar, La Antigua oferta un servicio familiar, a
diferencia de las otras. A esto se refiere que las habitaciones pueden ser para
familias de hasta 5 personas, algo que la competencia no lo tiene al momento,

ya que ofertan s6lo habitaciones simples y dobles.

Como se dijo al inicio, Cotopaxipungo es la que mas se acerca a ser una
competencia directa de La Antigua; sin embargo, la carta de La Antigua es
propia de un restaurante de la sierra y en Cotopaxipungo se oferta una carta

gourmet local e internacional.

Dentro del area de oferta en tours, La Antigua tiene la ventaja de contar con una
persona experta en deportes de aventura, por lo que su oferta es mas diversa en

tours de diferentes clases sin depender de terceras personas o de empresas.
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e) En cuanto a ubicacién todas las hosterias se encuentran a una distancia entre

f)

treinta a sesenta minutos de distancia de la ciudad de Quito, lo que no
proporciona ventaja ni desventaja a ninguna de las cuatro presentadas. En el

caso de Rumiloma el tiempo se debe al trafico de la ciudad.

Por otro lado, el paisaje que oferta cada hosteria es Unico y en cada caso se
pueden observar diferentes aspectos de la naturaleza. Tal vez la ventaja de La
Antigua es que se encuentra exactamente a las faldas del volcdn Guagua

Pichincha y nadie en la competencia tiene una ubicacion similar.



CAPITULO 3: METODOLOGIA

En el presente capitulo se presenta la metodologia que se utiliz para la evaluacion
de cada objetivo, los indicadores y las soluciones planteadas para conseguir el modelo de

gestion que permita mejorar los servicios de La Antigua.

3.1 COSTOS DE COMPRA DE ALIMENTOS

Para la medicién del indice de costos en la compra de alimentos se utiliza el

indicador:

costo ($)
facturacion ($)

ICOSTO =

El indicador nos permite identificar la reduccion de costos en la compra de

alimentos, sin afectar la calidad de los mismos.

Por otro lado, podemos verificar los beneficios econémicos al momento de la

facturacion. La variacion la podemos identificar en la tendencia entre dos periodos estables.
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Para disminuir los costos de compra de alimentos se observo la metodologia de

compras que utiliza La Antigua; tras reuniones con los directivos se pudieron identificar

los factores que debian mejorar para disminuir los costos. La Tabla 3 se presentan los

factores analizados y las soluciones propuestas en cada caso.

Tabla 3: Factores de mejora vs soluciones propuestas

FACTORES

SOLUCION - PROPUESTA

Manejo de inventarios

Control de estantes

Control de congeladores

Calidad de alimentos

Organizacion

Control manual de inventarios. Se realiza compras
semanales para evitar desperdicios o exceso de compra de
insumos. Realizar la lista de compras y verificar que

coincida al momento del ingreso de la mercaderia.

Verificar las existencias en los estantes, previo a realizar la
lista de compras. Verificar las fechas de caducidad. El
objetivo es tener una cola para el uso de los alimentos, usar

primero la menor fecha de caducidad.

Verificar la calidad de alimentos, principalmente en
verduras se debe observar que no tengan zonas

excesivamente blandas, asi se evitan los desperdicios.

Procurar con el personal el trabajo en equipo. Identificar los
cambios y mejoras que se puedan realizar en la compra de
alimentos. Aplicar los cambios y verificar los resultados.

Asi podemos identificar el menor costo a mayor calidad.
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3.2 OPTIMIZACION DE TIEMPOS DE SERVICIO

Para la optimizacion de los tiempos de servicio se utilizo el siguiente indicador:

Tiempo planificado (min)
Tiempo actual (min)

ITSERVICIO =

El indicador permite observar el tiempo en que se oferta un servicio, procurando

mejorar los tiempos cada vez que se cumpla con la meta o el objetivo de tiempo previsto.

El indicador mide la eficiencia del servicio, considerando que por mutuo acuerdo
con los directivos existe una tolerancia del 40%, que equivale a un méaximo de 10 minutos

y minimo de 4, de acuerdo a la experiencia que tienen en el servicio de restaurante.

Para los clientes es muy importante el cumplimiento de la oferta del servicio, si
reciben una hora para sentarse a la mesa esperan que la hora se cumpla, de igual manera el
tiempo que esperan por sus alimentos o por realizar un check — in en hospedaje debe ser el

minimo posible, para que el cliente se sienta satisfecho.
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Es necesario separar el servicio de hospedaje y de restaurante de la siguiente

manera:

o En el hospedaje se considera el tiempo que tarda el encargado de la hosteria

en atender al cliente para verificar su reserva y realizar el check — in.

o En el restaurante se considera el tiempo de servicio de los alimentos, a partir
de que el cliente se sienta en la mesa hasta que toda la mesa esta servida y

pueden iniciar a comer.

En conversatorio con los duefios de la hosteria los tiempos 6ptimos de servicio son:

e Restaurante: una vez sentado el cliente a la mesa el servicio debe tener los platos

servidos entre 4 y 10 minutos dependiendo de la cantidad de personas.

e Hospedaje: a partir de la llegada el cliente debe esperar entre tres y siete minutos,
el tiempo ideal planteado por los directivos es de 5 minutos, para entregar la

habitacion.

Para la verificacion del proceso se utilizd la metodologia de observacion,
procurando brindar la mejor opcidn para atencion del cliente, se determind que para la
disminucion de tiempos se debe procurar no dar varias actividades al personal, es decir no

tener personal multifacetico.
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Por otro lado, se procurd la implementacion gréfica de la organizacion de la
hosteria, de tal manera que el personal conozca en detalle qué sucede en cada mesa, cual

es la distribucion y la capacidad.

En el Figura 25, se puede observar la distribucion y capacidad del restaurante que

serd utilizado para la organizacion.

CHIMENEA ‘ '

SALA

PUERTA INGRESO -

Figura 25: Distribucion y organizacion de mesas en restaurante

Fuente: www.antiguahosteria.com
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Por otro lado, para la optimizacion del tiempo en el servicio se ha propuesto
aprovechar la organizacién del restaurante, para que en un tablero o pizarra se coloque la
reserva que va a utilizar la mesa y el momento en el que se debe empezar a brindar el
servicio; de esta manera siempre se conocerd en que momento ofrecer un espacio a

determinado grupo y aprovechar al maximo la distribucion de las mesas.

La Figura 26 muestra una visualizacion del antes y del después de la organizacion

con la pizarra.
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Figura 26: Organizacion del servicio antes y después de la pizarra.
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En cuanto al hospedaje se ha colocado un libro de reservas, que se debe llenar al

momento de confirmar la reserva, para evitar demoras en el check — in.

Adicionalmente se propuso un sistema de comunicacion inmediato que consiste en
mantener un chat activo de reservas, esto es valido para el area de restaurante también, en
el chat la persona que recibe la Ilamada informa a todos sobre la reserva, fecha, nimero de

personas, servicios especiales y/o adicionales que requieran.

En la Figura 27, se puede observar una pagina como ejemplo de lo que se registra

en el libro de reservas.
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Figura 27: Ejemplo de una pagina en el libro de reservas
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3.3 SATISFACCION DE LOS CLIENTES

Para identificar la satisfaccion de los clientes se utilizaron encuestas, que permiten

medir la satisfaccion actual de los clientes e identificar como mejorar la misma.

El indicador utilizado en este caso es:

[ISATISFACCION = Escala de Likert cinco (5) niveles]

Los defectos sobre los que se ha definido trabajar para incrementar la satisfaccion
del cliente se obtuvieron precisamente de las encuestas considerando los comentarios de
los clientes, los resultados se identifican en los diagramas de Pareto que se presentan méas

adelante.

La Figura 28 presenta un ejemplo de la encuesta entregada a los clientes que visitan

La Antigua y que ha permitido evaluar la satisfaccion en los diferentes aspectos.
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QUEREMOS MEJORAR NUESTRO SERVICIO... =
Y UTILIZAREMOS SUS SUGERENCIAS PARA HACERLO...

Por favor ene of siguiente cuestionario congiderando la escala:

5 Excelente 4. MuyBuena 3. Buena 2. Regular 1. Mala N/A No Aplica

Emom S @9m @

Ia. £ dres de juegos es un sitio confortable para entretenimisnto nfantil -

1& Las habltaciones son aseadas, ventilades y cuentan con Io necesaria pars el
hospedaje e

El restaurante es 250300 y ene ventiladén sufidente -

d,  Elrestaurante tiene niveles bajos de ruido y tiene comodidad para comer | ——

fseavicio A=Al 2 X AR AW BT

8, La stencion o su llegada Tue oportuna ey

. El personad que lo atendid es amable y respetuoso e

C,  Lis opclones del mend se comunican con claridad y apartunaments se anunclan los
plates recomendados por el chaf,

d.  Los datades del hospedale son comunicados de forma clara, consisa y & tismpo de
[manera que evitan cuestionamientos posteriores

0. El servicio de y/u hospedaje culds detalies visuales, se identifics of P2
fbuen orden para ofertar dicho servick,

HORARICS Y ATENCION QOO LO @

@ Eltiemnpo de atencién se cumple en & horarlo indicada ~

b, Ls stencidn estd bien organizsda, denota profesionalisma y orlentacién para senvir -—
@l cliente,

Sugerenclas para mejorar nuestro servicio:

}'2%7 2720 pl Iz AR lisp é-‘/ viz s ,,,l,-/_,/y_ugfa-,
v

~
_LLJL‘A_J\;-? Qﬂit_ 11/ P e st

Figura 28: Ejemplo de encuesta de satisfaccion del cliente
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Una vez analizadas las encuestas de satisfaccion se han realizado verificaciones con

los diagramas de Pareto que corresponden.

La Figura 29 presenta los defectos encontrados en el area de restaurante. Cabe
recalcar que se han divido el 20% de los defectos que se deben trabajar en mejoras, para
incrementar la satisfaccion de los clientes, esto se puede identificar con la linea que nace

en el 80% y topa con el acumulado.

DEFECTOS RESTAURANTE

100 100.00%
90 90.00%
80 80.00%

70.00%

60.00%

50.00%

No. Defectos

40.00%
mm No. Defectos

30.00% % Acumulado

20.00%

10.00%

0.00%

Tipo Defecto

Figura 29: Defectos de restaurante
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La Figura 30, se basa en el mismo analisis que su antecesora, con la diferencia que

en este caso se sefialan los defectos de hospedaje.

DEFECTOS HOSPEDAIJE

100.00%

50
45 / 90.00%
40 80.00%
" 35 70.00%
=]
< 30 60.00%
]
o 25 50.00%
=
g 20 40.00%  pwmm No. Defectos
=
15 30.00% =1 Acumulado
10 20.00%
5 10.00%
0 - 0.00%
. @ ) " & o £
e N & & N 2 w0
& B & & o2 o &
& R g"? & & & <P
K e & &
& & & & & >
& & & & 3
@ & o o
S v & N
G ¢
@

Tipo de Defecto

Figura 30: Defectos de hospedaje

Para determinar la mejor solucion a los defectos, se ha realizado un analisis
utilizando diagramas de causa — efecto (espina de pez), el resumen de dicho andlisis se
presenta a continuacion, mientras que los diagramas completos se pueden revisar en el

Anexo 1.
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La Figura 31 presenta un ejemplo del andlisis de espina de pez realizado en el

presente trabajo de grado.

Comunicacién Personal Capacitacion
interna escasa multifacético de personal
Organizacion
Desconocimiento Estadistica de Desconocimiento
de reservas plato con del ment
mayor
rotacion

Figura 31: Ejemplo de analisis con espina de pez

3.3.1 Defectos restaurante

Una vez realizado el analisis, con espina de pez, de cada defecto en el restaurante,
se realizd una reunion con los directivos para determinar la causa raiz del problema, de tal
manera que se busque la solucién adecuada en cada situacion y se defina las soluciones

que la directiva encuentre factibles de implementar y ejecutar.

En base a la reunion, la directiva realiz6 una reunion a puerta cerrada para realizar
un analisis de costo — beneficio en cada caso y determinar la factibilidad economica de

implementar las soluciones propuestas.
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La Tabla 4, presenta cada defecto con la causa raiz que causa el defecto y la solucion

propuesta.

Tabla 4: Defectos en restaurante con la causa raiz y solucion propuesta

DEFECTO

CAUSA RAIZ

SOLUCION

Parque infantil

Tiempo de atencién

Organizacién

Menu incompleto

Arreglos parciales

Mal célculo de tiempo

Personal multifacético

Falta de inventario

Clausura temporal del parque
infantil para realizar arreglos
definitivos. Ademas realizar el plan

de mantenimiento preventivo.

Pizarra con  distribucion y

especificacion de horas

Mantener tres personas para las
tareas especificas de: recepcion,

atencion y caja.

Generacion de inventario manual.
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Para esclarecer el defecto principal en el &rea de parque infantil que forma parte del
servicio de restaurante, se ha colocado la Figura 32, donde se observa el estado del parque
infantil, las condiciones en las que se encuentra y el area que requiere mayor intervencion

al momento.

Figura 32: Parque infantil Guagua Cuna
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3.3.2 Defectos hospedaje

Al igual que en el servicio de restaurante, para el servicio de hospedaje se realiz6
una reunion por separado con los directivos. EI motivo de realizar dos reuniones distintas
fue evitar el impacto de inversion que podria causar en los directivos, de tal manera que se
analice por separado y se observe con mayor claridad los beneficios que pueden obtener

de las soluciones propuestas en la reunion.

En la Tabla 5, se puede observar el defecto, la causa raiz identificada con los

directivos y la solucién propuesta.
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Tabla 5: Defectos en Hospedaje, causa raiz y solucion propuesta.

DEFECTO

CAUSA RAIZ

SOLUCION

Tiempo de atencion

Detalles hospedaje

Color sabanas

Insuficientes articulos

aseo personal

Desconocimiento de la

reserva

Se asume que al cliente

no le interesa

Estar en Gltima moda

Colocacién por costumbre

para dos personas

Mantener a la persona de
recepcion informada y adquirir
un libro de reservas para el

registro.

Capacitacion para ofertar el
servicio y entrega de dipticos con

las facturas de restaurante.

Cambiar el color de sabanas a

blanco en todas las habitaciones.

Verificar personas por reserva y
revisar en la habitacion los

articulos.
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3.4 CLIMA LABORAL

El clima laboral es indispensable para el buen desarrollo del servicio a los clientes.
Como parte de éste se considera la estabilidad que puede ofrecer una compafiia a sus
empleados, ademés del desarrollo personal y profesional que cada empleado llega a

percibir a traves de las diversas actividades y compromisos que establece la compafiia.

Para la medicion del clima laboral de La Antigua, se ha utilizado el siguiente

indicador:

[ICLABORAL = Escala de Likert cuatro (4) niveles]

La frecuencia de medicion se realizé una vez por mes, procurando siempre verificar
e informar sobre los problemas en los que debe trabajar la hosteria para procurar una mejora

en el clima laboral.

En la Figura 33, podemos observar un ejemplo de la encuesta entregada cada mes
a todos los empleados. Para procurar resultados reales en la encuesta se excluy6 a los

directivos.
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TRABAJAMOS PARA QUE TE SIENTAS MUY BIEN...

Por favor llene el siguiente cuestionario considerando la escala;

5. Muy de Acuerdo 4. De Acuerdo 2. En Desacuerdo 1. En total desacuerdo

a. Conoce toda la historia y trayectoria de La Antigua X
b. Las funciones asignadas estan claramente definidas )( ¥
c. Recibe Instrucciones especificas para su trabajo diario )(

d. Recibe capacitacién adecuada y permanente

e. Recibe siempre evaluaci sobre el d fio de su trabaj

f. Lz relacion con sus compafieros y jefes es buena X
ls. Se siente parte del equipo de trabajo X
h. Sus condiciones salariales se opor

<

I, Su drea de trabajo est4 siempre organizada, limpia y libre de obsticulos

<<

ij. La empresa le entregé oportunamente uniformes y equipos necesarios para su trabajo

e A d a

gerencias para ay ensu

M&)m s ,o/ﬁ,ﬁn .(sz/:l/.'lfuﬂ

/

Figura 33: Ejemplo de encuesta de clima laboral.
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Considerando el indicador de escala de Likert en cuatro niveles, los directivos de

La Antigua consideran que el indice del clima laboral debe estar al menos en tres puntos.

Para el analisis de las encuestas se realizé un diagrama de Pareto y cada uno de los

defectos se analizaron a través del diagrama de espina de pez.

La Figura 34 presenta los resultados y los defectos que se deben considerar para el

andlisis del clima laboral.

CLIMA LABORAL
18 100.00%
16 90.00%
w 14 80.00%
21 70.00%
< 10 60.00%
(=) 3 50.00%
5 40.00%
o 6 30.00%
z 4 20.00%
2 10.00%
0 0.00% mmm No. Defectos
e % Acumulado
2
K
\\"b
>
« Q/Q/{\"
&
&
éo
Tipo de Defecto

Figura 34: Defectos en clima laboral
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El diagndstico completo se realizé con diagramas de espina de pez, un ejemplo del
andlisis se presenta en la Figura 35. La totalidad de los diagramas de espina de pez se

pueden verificar en el Anexo 2.

- No se cree

Se piensa que no necesario entregar Costos

aporta a la imagen atuendo completo altos
No entregan
uniformes

La ley no exige No hay Rotan los mismos

uniformes por la planificacion de uniformes de

cantidad de empleados compra antiguos empleados

Figura 35: Ejemplo de andlisis con espina de pez en clima laboral.
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3.4.1 Defectos del clima laboral

Para procurar el mejor analisis sobre las soluciones planteadas se realizé un

resumen que se presenta en la Tabla 6.

Tabla 6: Anélisis de defecto, causa raiz y solucion propuesta en clima laboral

DEFECTO

CAUSA RAIZ

SOLUCION

Falta capacitacion

No entregan uniformes

No tienen evaluacién de

desempefio

No conoce la historia de

La Antigua

Falta de planificacién

No hay planificacion de

compra

Se comenta solo entre

directivos

Creen que basta con que

conozcan los duefios

Preparar la planificacion hasta
septiembre 2015 y presentarla

para inicio inmediato

Compromiso de cambio de
uniformes anualmente,

manteniendo la imagen

Recoger las opiniones y
sugerencias de las personas en
reuniones ampliadas sélo con

el gerente general.

Capacitar al personal con toda
la historia y asegurarse que la

puedan transmitir.
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Ademas de los defectos evaluados en el diagrama de Pareto se acordd con el
personal y con los directivos de La Antigua, en implementar mejor orden en cada una de
las &reas de trabajo, procurando que cada persona sea responsable de eliminar los
obstaculos, mantener el &rea limpia y verificar que tenga lo necesario para el desarrollo

diario de sus labores.

En todos los casos se notd un mejor orden y cada persona se pudo desenvolver
mejor, ademas que todos pudieron observar con claridad lo que faltaba o se debia dar

mantenimiento, de acuerdo al area.



CAPITULO 4: IMPLEMENTACION DEL MODELO

Este capitulo se enfoca en los resultados obtenidos durante la investigacion. En los
diferentes graficos y cuadros es posible observar lo que sucedia en La Antigua a finales del
afio 2014 y parte del 2015 y como hemos superado las diferentes facetas para conseguir

resultados 6ptimos que han permitido mejoras en la hosteria.

Toda la informacion se obtuvo directamente en La Antigua, y las soluciones
planteadas han sido discutidas previamente con los directivos, previo a su implantacion en

el funcionamiento diario.

En el capitulo tres ya se han detallado las soluciones planteadas y aceptadas, a
continuacion presentamos los resultados generados en cada uno de los objetivos planteados

en el presente trabajo de investigacion.

4.1 COSTOS DE COMPRA DE ALIMENTOS

Para optimizar los costos de compra de alimentos se consideraron las soluciones
planteadas en el capitulo tres del presente trabajo de investigacion. La secuencia de
implementacion se realizé de acuerdo a lo que los directivos consideraron prioritario en el

momento.
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Es importante mencionar que el control de costos se realiz6 semanalmente, de tal

manera que se pudiera identificar la validez de las soluciones propuestas. La

implementacion se realizd en tres fases, como se presenta en la Tabla 7.

Tabla 7: Fases de implementacién soluciones de costos de alimentos

FASE SOLUCION IMPLEMENTADA

Diciembre 2014 Implementacion de un sistema manual de control de
inventarios. Consiste en verificar existencias y solicitar

mercaderia de acuerdo a ellas.

Enero 2015 Organizacién de estantes, sitio de almacenamiento de

suministros de cocina (aceites, condimentos, etc.).

Febrero 2015 Organizacién de congeladores, para control de alimentos

congelados (Carnes, masas, etc.).

En la figura 36 se puede evidenciar la evolucion del proceso en referencia los costos

y la facturacion de cada semana.
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INDICE DE COSTOS
(SCOSTOS / § FACTURACION)

250

200
e I S
& 150
0
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g
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Figura 36: Resultados de la reduccion de costos de compra de alimentos.
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Para mantener la calidad de los alimentos se han realizado las compras con los

mismos proveedores, verificando visualmente que los alimentos sean frescos y que tengan

buen aspecto.

La Figura 37 presenta el anlisis de los resultados de forma numérica.

_ LCS 1.74
Media 0.94
LCI 0.14
Desviacion Estandar 0.27
B 1.60
Cp 1.00
Cpks 1.00
3DS 2DS 1DS
Cpki 1.00
LCSN 1.74 1.47 1.21
LCIN 0.14

Figura 37: Andlisis del proceso de reduccién de compra de alimentos.

Para determinar un “ahorro” o reduccion de los gastos respecto a la compra de

alimentos, es necesario trazar la linea de tiempo en la que se realiza el analisis, en este caso

se ha determinado el periodo de seis meses en los que se realizaron cambios y mejoras para

la reduccioén.
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Se puede observar que el indice de costos tiene una reduccién de 1.86 a 0.94, lo que
sugiere un ahorro significativo al momento de realizar las compras. Para conocer la
significancia del ahorro se tomaron dos periodos de tiempo similares para el analisis, del
primero de octubre a diciembre del 2014 y para comparar, se utilizé el periodo similar de

febrero a abril de 2015.

Si se verifican los valores de costos contra facturacion, se evidencia un ahorro
aproximado de 568 dolares al mes, lo que equivale a un ahorro anual de 6800 dolares.
Considerando que el presupuesto operativo anual de la hosteria es de 85000 délares, el
ahorro representa el 8.00%, por lo que es posible concluir que, para este negocio familiar,

se trata de un ahorro significativo.

Por otro lado se observa que se trata de un proceso estable, simétrico, alrededor de

la media, lo que indica que las compras estan controladas.

Exigir una disminucion mayor en la compra de alimentos requiere mantener un
sistema informético que ayude a realizar un mayor control de los inventarios, también se
puede contar con planificacion de analisis histérico para comprar de acuerdo a la cantidad
de clientes en las distintas estaciones del afio y compras adicionales en caso de existir

reservas pre-pagas.



92

4.2 OPTIMIZACION DE LOS TIEMPOS DE SERVICIO

El tiempo de atencion a los clientes es primordial para su bienestar al momento de
requerir los servicios en cualquier establecimiento, por esta razon una vez realizado el
analisis se propuso una organizacion de las personas, para evitar que los meseros sean

multifacéticos en varios servicios paralelos.

Adicionalmente se coloco una pizarra en la cocina para identificar la distribucion
de mesas y tiempos de atencion; asi como también, en la actualidad se lleva un control de
reservas en hospedaje con el libro y con la creacion de un grupo en WhatsApp, en el que

participan todos los empleados de La Antigua, incluidos los directivos.

Para un mejor analisis, los resultados obtenidos se presentan por separado, es decir

por un lado el servicio de restaurante y por otro el de hospedaje.

4.2.1 Servicio de restaurante

La pizarra es de uso exclusivo para el area de restaurante y ha permitido visualizar
con exactitud las mesas disponibles, de tal manera que también en la cocina se pueda
organizar las érdenes conforme a la disponibilidad y horarios de atencion. Para las reservas
de restaurante se utiliza el grupo en linea, que permite reservar la hora y la mesa para la
persona que realizo la reserva. Se considera un tiempo de 20 minutos de retraso para cada

reserva, transcurrido este periodo se libera la reserva para dar paso a otros clientes.
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Por otro lado se ha establecido que independientemente de la cantidad de personas,
el tiempo de servicio debe ser alrededor de 7 minutos con un minimo de 4 y méaximo 10
minutos por mesa, que se contabilizan desde que los clientes se sientan. Esto debido a la
politica de La Antigua de que el cliente realiza su pedido y se le informa la hora en que se

le servird a la mesa, de tal manera que en ese tiempo pueda disfrutar de las instalaciones.

Para el andlisis se trabajé con una muestra del 100% de los clientes. Considerando
que semanalmente se atiende en promedio 80 personas, pero en la temporada de invierno

las visitas a La Antigua se reducen a un promedio de 30 clientes por semana.

La implementacion de las soluciones se realizd en fases cortas de tiempo y se

pueden observar en la Tabla 8.
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Tabla 8: Fases de implementacion de soluciones en optimizacion de tiempo en el

restaurante.

FASE

SOLUCION IMPLEMENTADA

Noviembre 2014

Enero 2015

Febrero 2015

Mantener a las personas en su area especifica de trabajo para
evitar tener personal multifacético. 3 personas en atencion a

mesas — clientes

Impresion del grafico de restaurante para verificar

distribucion y capacidad del restaurante.

Colocacion de una pizarra en el area de cocina para identificar

mesas y horarios de atencion.

Los resultados obtenidos en la optimizacion de tiempo en el servicio de restaurante

se pueden observar en la Figura 38.
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Figura 38: Resultados obtenidos servicio de restaurante
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La Figura 39 presenta el analisis que podemos realizar en base a los resultados

obtenidos
) LCS 1.40
Media 0.69
LCI 0.60
Desviacion Estandar 0.07
B 0.80
Cp 1.87
Cpks 3.34
3DS 2DS 1DS
Cpki 0.41
LCSN 0.90 0.83 0.76
LCIN 0.47

Figura 39: Andlisis de optimizacion de tiempo en restaurante

Ya se ha mencionado que los clientes esperan la mejor atencién en el menor tiempo
posible, en La Antigua existe la politica de tomar la orden y mencionar al cliente la hora
que debe acercarse al restaurante para servirse los alimentos, por este motivo la directiva
ha establecido que el tiempo de servicio en la mesa debe ser de siete minutos, con un rango
de tolerancia del 40%, es decir que la mesa debe estar servida en maximo diez minutos y

minimo cuatro minutos.
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Se puede notar que se trata de un proceso estable, con crecimiento permanente en
eficiencia de atencidn; sin embargo, hay que notar que la media de 0.69 es cercana al limite
de control inferior, lo que indica que existe aun oportunidad de mejorar el tiempo de

atencion, ya que la tendencia es tomar mayor tiempo en el servicio de una mesa.

Por otro lado, se trata de un proceso asimétrico por la parte de arriba, que empieza
a mejorar a partir de noviembre de 2014, con tendencia a mejorar la eficiencia del servicio.
Considerando lo anterior, se puede decir que con el paso del tiempo se seguird mejorando
la eficiencia al punto de cumplir con el tiempo de servicio planificado, un mayor nimero

de veces que en la actualidad.

4.2.2 Servicio de hospedaje

En cuanto al servicio de hospedaje, la reserva debe estar registrada en el libro de
reservas. Previo a la llegada de los clientes se debe verificar las reservas con anticipacion
y revisar las habitaciones para que se encuentren listas y de ser el caso con detalles
especificos solicitados por el cliente, de tal manera que no existan apuros al momento de

entregar la habitacion.

Una vez que el cliente llega y le han dado la bienvenida, la habitacion se debe
entregar en un periodo de alrededor de 5 minutos con un minimo de 3 y un méaximo de 7
minutos, es decir que existe el tiempo para verificar la reserva y para confirmar que se trata

de la persona que realizé la reserva y cancel el anticipo.
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En la Tabla 9 podemos observar las soluciones implementadas y el detalle de las

fases en las que se implementaron para procurar un mejor servicio en el hospedaje.

Tabla 9: Fases de Implementacion de soluciones para la optimizacion de tiempo

en el hospedaje.

FASE

SOLUCION IMPLEMENTADA

Noviembre 2014

Diciembre 2014

Febrero 2015

Creacion del grupo de WhatsApp, para atender reservas. La
persona encargada se informa de la reserva generada vy

especificaciones.

Compra de un libro de reservas. El encargado en recepcion
registra la reserva y las especificaciones, se revisa el libro para

entregar el servicio de acuerdo a lo solicitado.

Se implementa un control para conocer los depdsitos
generados de las reservas, de tal manera que no se incurra en
demoras a la llegada del cliente. En el libro de reservas se

coloca el valor del depdsito realizado.

Tras laimplementacion de soluciones, los resultados obtenidos para la optimizacion

del tiempo en el servicio de hospedaje, se pueden ver en la Figura 40.
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Para realizar el analisis completo de los resultados se presenta la Figura 41.

LCS 1.40
Media 0.66
LCI 0.60
Desviacion Estandar 0.08
B 0.80
Cp 1.68
Cpks 3.13 3DS 2DS 1DS
Cpki 0.24 LCSN 0.89 0.81 0.74
LCIN 0.42

Figura 41: Andlisis de optimizacién de tiempo en hospedaje

Con las mejoras implementadas ha sido posible mejorar la eficiencia en el servicio
de hospedaje. El tiempo de atencion disminuy6, para acercarse a lo requerido por los
directivos, que consideran brindar un rango del 40% en el tiempo, por lo que el tiempo

maximo de atencion debe ser siete minutos y minimo tres.

Es posible notar que la eficiencia empieza a mejorar a partir del mes de noviembre
de 2014. Para esta fecha se habia creado ya un grupo en WhatsApp, de manera que todo el

personal conozca sobre los detalles de las reservas.
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Por otro lado se puede decir que se trata de un proceso estable, asimétrico por arriba;
ademés, observando el cpks y el cpki es posible notar que el indice de eficiencia
incrementa; por otro lado, se ve que la media de 0.66 es cercano al limite de control inferior,
lo que indica que es necesario continuar con el control de tiempo para que se ajuste a las

necesidades de atencion de los clientes.

Los valores también demuestran que existe una tendencia para tardar mas tiempo
del planificado, es decir que pocas veces se cumple la atencion en los cinco minutos

planteada por los directivos.

4.3 INCREMENTO DE LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES

Para cada industria un ideal de servicio al cliente y satisfaccion es tener un puntaje
perfecto; sin embargo, al momento de consultar a los clientes la realidad no siempre es la

esperada.

A través de una encuesta de satisfaccion al cliente en La Antigua se identificé la

satisfaccion actual, sobre un valor de cinco puntos.

En el capitulo tres nos enfocamos en cuatro problemas que son los que mas afectan
a la satisfaccion de los clientes. Los datos en su mayoria se obtuvieron de conversaciones

con los clientes y también en la zona de sugerencias de las encuestas.
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4.3.1 Defectos en el restaurante

De acuerdo a las soluciones planteadas en el capitulo anterior, hasta el cierre de la
presente investigacion se corrigieron los tiempos de atencion, la organizacion del personal
y con el control de los inventarios se mantiene en la actualidad un mend completo. Por un
tema de costos el parque infantil no se restaurd en su totalidad y en la actualidad se ha
desmontado en su totalidad. Existe la planificacion para su reconstruccion durante el afio

2016.

En la Tabla 10, podemos observar el proceso de aplicacion de las soluciones

planteadas.
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Tabla 10: Presentacion de soluciones para el area de restaurante

FASE SOLUCION IMPLEMENTADA

Mantener al personal en el &rea que corresponde, para evitar
Noviembre 2014
retrasos en las tareas.

Implementacion de un inventario manual, de tal manera que
Diciembre 2014
se conozca lo que no se puede ofertar del mend.

Colocacion de la pizarra que permita conocer los detalles de
Febrero 2015 las reservas principalmente en horarios y cantidad de

personas para evacuar rapidamente.

En cuanto al parque infantil, como se mencion0, por temas de presupuesto, se ha
realizado la clausura total, es decir se han desmontado los juegos que podrian causar dafio

a los nifios y se pretende realizar su reapertura durante el 2016.
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4.3.2. Defectos en el hospedaje

Por otro lado, en el aspecto de hospedaje, se realiz6 el cambio de las sabanas en las
camas, colocando sabanas blancas. El tiempo de servicio se corrigio con la creacion del
grupo en linea y manteniendo actualizado el libro de reservas; adicionalmente, al conocer
exactamente los detalles de la reserva se ha podido prever la provision de articulos de aseo

personal suficientes, en cada habitacion.

En la Figura 42 podemos observar los cambios que se han realizado en las

habitaciones de La Antigua, en referencia al color de las sabanas.

Figura 42: Color de sabanas de La Antigua — el cubrecama beige/café se mantiene
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En la Tabla 11, es posible observar el proceso de aplicacion de las soluciones

planteadas, en el aspecto de satisfaccion del cliente en el &rea de hospedaje.

Tabla 11: Implementacion de soluciones en hospedaje

FASE

SOLUCION IMPLEMENTADA

Diciembre 2014

Enero 2015

Febrero 2015

Creacion del grupo de WhatsApp para el conocimiento de todos
sobre las reservas generadas, de acuerdo a la fecha, nimero de

personas y habitacion que se asigna.

Adquisicién de un libro de reservas, para el correcto registro y
control de las reservas generadas. El libro también sirve para la
verificacion de requerimientos especiales y nimero de personas, de

tal manera que se pueda preparar la habitacion adecuadamente.

Adquisicién de sabanas color blanco para todas las habitaciones, se

mantienen los cobertores en color café / beige en algunas camas.
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En cuanto a la capacitacion, La Antigua no contaba con el presupuesto para preparar
un plan de capacitaciones; para solventar la falencia en ofertas del servicio se trabajo con
el personal durante cuatro sabados seguidos entre los meses de febrero y marzo 2015, en
temas puntuales como recepcion del cliente, atencion de solicitudes especiales o negacion

de las mismas, cordialidad del servicio e informacién sobre La Antigua.

Se debe mencionar que el personal en este tiempo estuvo satisfecho, ya que se
solventaron dudas que mantenian en los momentos de servicio en las diferentes areas. Por
otro lado solicitaron también que se considere realizar otras capacitaciones que sean de

utilidad para sus labores.

4.3.3 Presentacion de resultados

Los resultados obtenidos para el incremento de la satisfaccion de los clientes se

presentan en la Figura 43. Se debe considerar que La Antigua considera que la satisfaccion

a sus clientes debe estar en un minimo puntaje de 3.50 sobre 5.00.
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El analisis de los resultados obtenidos se presenta en resumen en la Figura 44.

LCS 5.00
Media 4.43 LCI 3.50
Desviacion Estandar 0.30 B 1.50
Cp 0.84
Cpks 0.64 3DS 2DS 1DS
Cpki 1.04 LCSN 5.00 5.00 4.73
LCIN 3.53

Figura 44: Andlisis de resultados de satisfaccion al cliente

Se puede ver un incremento en el indice de satisfaccion al cliente de 3.98 a 4.67,

con una media de 4.43.

Los limites de control establecen el méximo y minimo de satisfaccion al cliente que
se debe obtener en el proceso y se puede ver que los resultados estan dentro de los limites,
por lo que es posible establecer que los cambios realizados incrementan la satisfaccion de

los clientes.
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En cuanto a la capacidad del proceso, es posible decir que se trata de un proceso
que ha logrado estabilizarse en los Gltimos meses, es asimétrico por abajo y todavia existen
varios clientes que califican como deficientes algunos servicios, que no encuentran

satisfactorios.

Adicionalmente, se puede ver que se consiguio lo solicitado por los directivos, que
era lograr un incremento en la satisfaccion a sus clientes. Los pequefios cambios que se
realizaron en estos meses han motivado a los directivos para planificar una inversion en el
corto tiempo, que incluya el arreglo del parque infantil y seguramente otros aspectos que

se consideren necesarios en su momento.

Al tener una media de satisfaccion de 4.43, es necesario analizar con precaucion los
cambios que se desean realizar a futuro en el proceso; posiblemente no se vean incrementos

grandes pero con cada cambio positivo la satisfaccidén seguira en aumento.
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4.4 MEJORAMIENTO DEL CLIMA LABORAL

Como ya se ha mencionado, el clima laboral hace referencia al bienestar de los
colaboradores de la empresa, cuando una persona estd comoda en su area de trabajo

incrementa su productividad y realiza sus actividades con tranquilidad y proactividad.

Algunas sugerencias planteadas para mejorar el clima laboral no ha sido posible
implementarlas en estos meses de estudio, por lo que la variacién en los resultados se debe
a los cambios a los que accedio la directiva. Lo anterior se debe a la inversién, tiempo y
también porque se decidio realizarlos con mayor planificacion, por este motivo los
directivos de La Antigua se han planteado varios retos a futuro para mejorar el clima laboral

para sus colaboradores.

A partir de febrero de 2015 se empez6 a comentar con los empleados la historia y
trayectoria de La Antigua, con ello se sintieron incluidos y han sentido que forman parte
del equipo de trabajo. Adicionalmente, durante febrero y marzo de 2015 se capacité al
personal para que mantengan limpia y ordenada el area de trabajo, que soliciten apoyo
cuando sea necesario y que informen enseguida si algin equipo requiere mantenimiento o,

en su defecto, si les falta algo para que puedan desarrollar sus labores.

A pesar de que se realizaron pocos cambios con el personal, se pueden observar

variaciones en las encuestas.
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En la Figura 45, se presentan los resultados obtenidos durante el proceso de

investigacion del clima laboral de La Antigua.
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Figura 45: Resultados de implementacion en el clima laboral
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Para el analisis de los resultados se presenta la Figura 46.

LCS 4.00
Media 3.54
LCI 3.00
Desviacion Estandar 0.26
B 1.00
Cp 0.65
Cpks 0.60
3DS 2DS 1DS
Cpki 0.70
LCSN 4.00 4.00 3.79
LCIN 2.77

Figura 46: Andlisis de resultados de clima laboral

Como ya se ha mencionado anteriormente, la especificacion se debe a que los
directivos de La Antigua requieren un puntaje minimo de 3.00 para mantener el bienestar

laboral de los empleados, considerando el puntaje sobre cuatro puntos.

Con las implementaciones realizadas se puede notar que el proceso es estable, con

tendencia de incremento en el clima laboral, de 3.22 a 3.77, con un promedio de 3.45.

Al ver el cp se puede decir que se trata de un proceso estable, asimétrico por abajo,
adicionalmente observando el cpks y el cpki, se puede decir que existe una variacion mas

acentuada en aquellos empleados que evalian mal a la hosteria.
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Por otro lado, en conversacion con los directivos quedé claro que es posible mejorar

el clima laboral, siempre que se considere implementar mejoras adicionales.

En este sentido se puede mencionar que se trata de un proceso con alta probabilidad
de incremento en el indice de satisfaccion, en caso de tomar la decision de implementar

soluciones adicionales como las sugeridas en el capitulo 3.



CAPITULO 5: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

e Con la implementacion de los principios de las 5 S, el control de inventarios y la
organizacion del personal de La Antigua, se redujeron los costos de operacion en
el 8.00%, que en valor significa un ahorro de 6800 ddlares al afio. La calidad de los

alimentos se mantuvo, lo que se demuestra a través de la satisfaccion de los clientes.

e Con la mejor organizacion de los puestos de trabajo, la asignacion de personal a
tareas especificas y la colocacion de la pizarra en la cocina, se incremento la
eficiencia de atencién, medido en minutos, a los clientes en un 10% en el caso del

restaurante y en un 34% en el caso de hospedaje.

e La satisfaccion de los clientes, sobre un puntaje de cinco puntos, increment6 de
3.98 a 4.65, esto se debe a los cambios realizados, tanto en el area de restaurante y
de hospedaje, como en la recepcion y atencion oportuna. De esta manera se cumple

con las expectativas del servicio.
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El clima laboral, sobre un puntaje de cuatro puntos, increment6 de 3.25a 3.77. La
variacion se da principalmente por involucrar a los empleados en la historia de La
Antigua. La tendencia se mantiene inclusive en el afio 2016 y para procurar un
crecimiento, los directivos deben invertir en otras areas de interés de los empleados

como la entrega de uniformes.
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5.2 RECOMENDACIONES

Se recomienda generar un proceso de compras en otro estudio, a traves de un
andlisis y calificacion de proveedores de insumos del restaurante, para la éptima

seleccién de los mismos.

Es necesario verificar el tiempo de preparacion de los alimentos de acuerdo al plato,
sus acompanantes y tipo de proteina, para regular mejor el tiempo que se tardara en

pasar el pedido a la mesa y mejorar mas el tiempo de atencion en el restaurante.

Para procurar la mejora continua de La Antigua, en otro estudio se puede realizar
un analisis a fondo de la competencia y considerar los pardmetros que La Antigua

debe mejorar para brindar un servicio de excelencia.

Es recomendable que una vez al afio los directivos soliciten una auditoria externa
para verificar el modelo de gestion, adicionalmente les ayudara a ver los puntos que

deben mejorar de acuerdo a las herramientas de calidad y requisitos establecidos.
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ANEXO 1: DIAGRAMAS CAUSA - EFECTO PARA DEFECTOS EN

RESTAURANTE Y HOSPEDAJE

Restaurante

Defecto 1: Dafio de parque infantil

Se cree no
Disefio importante o Materiales
Improvisado urgente Reciclables
Dafio de Parque
Infantil
Sin mantenimiento Arreglos Desconocieminto
Preventivo Parciales de Estructura

Figura 47: Dafo de parque infantil

Defecto 2: Tiempo de atencién no adecuado

Mal calculo de Manejo de
tiempo de Meseros Actividades
servicio Insuficientes paralelas

Tiempo de atencion

/ no adecuado

Desconocimiento Estadistica de Desorden en el
de Reservas Clientes por Pedido
Temporada

Figura 48: Tiempo de atencién no adecuado
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Defecto 3: Organizacion

Comunicacion
interna escasa

Personal
multifacético

Capacitacion
de personal

Desconocimiento

Estadistica de

Organizacion

Desconocimiento

Menu
Incompleto

de reservas plato con del men
mayor
rotacion
Figura 49: Organizacion
Defecto 4: Mend incompleto
Chef no Capacitacién ContrOI de
comunica lo que en servicio inventario
ya no tiene
Cambio

permanente de
menu

No informa que
no pudo comprar

Desconcentracion
en lista de compras

Figura 50: Mend incompleto




Hospedaje
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Defecto 1: Tiempo de atencién

Figura 51: Tiempo de atencion

Defecto 2: Falta detalles de hospedaje

Tiempo de
atencion

DeS_COH_OCG Todo el Desconocimiento

ha'bltaC|c’>n personal reserva

asignada ocupado
Faltan Desconocimien Arreglo de
politicas de to de pago habitaciones
reservas anticipo

Se asumen que no
les interesa el
servicio

Falta de
interés en la
oferta

Capacitacion
en el area

Se cree que saben
del servicio
porque lo vieron
en la web

/

Habitaciones
no arregladas

Comunicacion
interna

Figura 52: Falta detalles de hospedaje

Falta dar detalles
de hospedaje




Defecto 3: Color de las Sabanas

Costos por
lavado de
sabanas

Estar en
Gltima moda
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Se cree no
importante el

Color de las
sabanas

Dar percepcion
al cliente de que
estan de paso

Se cree que es
indiferente para
el cliente

Intensién de dar
imagen de
hacienda

Figura 53: Color de Sabanas

Defecto 4: Insuficientes articulos de aseo personal

Descuido en arreglo
habitacion para
reserva

Falta de
inventario
(control)

Por costumbre se
coloca para 2
personas

Asignacion
imprevista de
habitacion por
desconocimiento

Asuncion que el
cliente trae sus
propios
implementos

Insuficientes
articulos de aseo
personal

Falta de revision
de habitacion

Figura 54: Insuficientes articulos de aseo personal




ANEXO 2: DIAGRAMAS CAUSA - EFECTO PARA DEFECTOS EN

EL CLIMA LABORAL

Defecto 1: Falta capacitacion

Falta
capacitacion

. Los empleados Falta de
Desorganizacion . e
: no estan planificacion
del calendario )
dispuestos
rl;i?as grr?gl;;(:g? Z?} Los Directivos Nunca se
horgrio fuera del no quieren 2210
invertir necesaria

trabajo

Figura 54: Falta capacitacion
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Defecto 2: No entregan uniformes

Se piensa que no
aportaa la
imagen

No se cree
necesario
entregar atuendo

Costos
Altos

No entregan

uniformes
La ley no exige No hay Rotan los mismos
unlfc_)rmes por la planificacion de unlformes de
cantidad de antiguos
compra
empleados empleados
Figura 55: No entregan uniformes
Defecto 3: No tienen evaluacion de desempefio
ya que hay mucho hay No se cree
personal rotativo evaluacion al importante
final (kel dia
No tienen
evaluacion de
desempefio
Hay la propuesta No saben Se comenta
pero no tienen como solo entre
"tiempo" generarla. Directivos

Figura 56: No tienen evaluacién de desempefio
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Defecto 4: No conoce la historia de La Antigua

No conoce la
historia de La
Antigua

Se comenta la
No hay interés Noes historia s6lo a
por conocerla necesario para clientes
el trabaio
No prestd No afecta el Creen que basta con
atencién cuando interés del que conozcan los
cliente Duerios

Figura 57: No conoce la historia de La Antigua




