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Nuestro proyecto se basa en realizar una reingenieía de procesos de la
Empresa Hillary Nature Rcsort & Spa. Resrt nuevo ubicado en la ciudad de

A¡enillas en la P¡ovincia de El Oro, este resort se maneja con ulla modalidad

todo incluido, compitiendo a su vez con [as cadenas de mayor prestigio a nivel
nacional y en el extranjero. Esta reingeniería de procesos se la realizara

mediante la aplicacién de una metodologí4 basada en el diagramado de

procesos de BPMN y de IDEF0, las mismas que nos a) rdaran en compañía de

encuestas y entrwistas rcalizadas a los colaboradores y clientes del hotel a

identificar cuáles son los principales problernas o desperdicios en los procesos

del hotel; para reducir rm poco é1 estudia dado a que el hotel cuenta con

muchas á¡eas nos vamos a basar en el Depafamento de Recepción, el cual

según el Gerente General el lngeniero en Petróleo y Minas Juan Carlos Rojas

Fajardo es el departamento coÍ mayores falencias der¡tro de su empresa. Este

departamento está encargado de realizar las reservas, coordinar movilización
desde y hacia el aeropu€rto de Santa Rosa, de coordinar la movilización intema
de los huéspedes, de realizar los cobros por pase día y por hospedaje y de

realizar e[ Chequeo de entada y chequeo dc salida a los huéspedes. Los

principales problemas enc¡¡ntrados fueron, el tiempo de espera de los clientes
para pasar a sus habitaciones al realizar el Chequeo de entrada, la mala

organización del transpofe interno por ende se estaba brindando un mal

servicio a los huespedes, falta de señalizació¡ en las instalaciones y falta de

capacitaciones a los empleados. Para eliminar estos problernas, se realizara un

carnbio de los procesos en este departamento, se creara un horario establecido
para el transporte para eliminar los problemas existentes, se creara un plan de

capacitaciones al personas, ya que este lo amerita para poder brind¿r un

scrvicio de primera y se aplicara técnicas lean, las mismas que senin acogidas

por Ia empresa como una nueva politica intema con el afán de implementar
técnicas de mejora continua.

Prl¡br¡s Cltvwz Reiageüerío, Técnicas Lea4 capacitacion*, mejora
conlinua.

RESIjMEN
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CAPITULO1 INTRODUCCTÓN
La reingeniería de proccsos os fundamental en empresas nuevas en el

mercado y en empresas familia¡es, dado que muchas de estas tienen ari,n

muchas falencias e ineficiencias que necesitatr mejorar es por eso que este

trabajo a realizarse en la ernprcsa Hillary Naü¡re Resort & Spa, se encargara dc

identificar esos problemas con los que cuenta la empresa, para mediante la

aplicación de cambios en sus procesos, estos se vuelvan más eficieltes

mejorando el servicio que [a ernpresa esüi ofrecie¡rdo y tambicn se ¡ealizara la

aplicación de técnicas lean para que la empresa comicnce un proceso de mejora

continua y tenga las hen-¿mientas para manejar problemas quo se pr€senten a

fuh¡¡o, la empresa pertenec€ al sector Hotelero, y se encuentra en el Cantón

Arenillas, Proüncia de El Oro; actualmente la proüncia se est¿i desarrollando

turísticamente y Hillary Resort ha sido pieza ctave en est¿ Eansformación.

I.I. AIÍTECEDENTES DE LA EMPRESA

La empresa a la cual vamos

a realiza¡le la reingeniería de procesos

y aplicación de técnicas Lean, es

Hillary Nature Resort & Spa.

Hillary Nature Resort & Spa, ernpresa

familiar nueva en el mercado

ecuatoriano, que adem¡is es inversión

100% nacional, fue creada a partir de

la üsión de un gran empresario de la

Provincia de El Oro, el Sr. Manuel

W
H ILLARY NATU RE

Rojas, cumpliendo así uno de sus sueños e ideales de tener uno de los Resorts

más importantes del Ecuador y de ser partícipe del desarrollo económico de la

Provincia. Este R€sort cuenta con un sistema All Inclusive, donde al

hospedarse va a recibir desayuno, aknuerzo y cena tipo Buffet, además de

bebidqs alcohólicas y soft ilimitadas esto, le permite competir a nivel nacional

e intemacional con las miás grandes cadenas hoteleras.

Este Resort cuerita adernrís con rma gran diversidad, mostrando unión

entre la naturaleza, la elegancia y el confort. Dentro de las instalaciones del

fl ESORIÁSI
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Resof que son más de 400 hect¿ireas podemos encoütrar Zoolégico, Spa,

Restaurantes de Comida Típica y Comida Intemacional, Piscinas Temáticas,

Salas de Entretmirniento, Área ¿e Deportcs Extremos, Discoteca, Canchas de

Futbol, Tenis, Brásquel Viñedos, Crranja de Avesfuces, Salones de Eventos,

Mini Golf, Senderos para andar en bicicleta y a caballo, entre otras cosas.

Flgür¡ I .l : M¡p! mll¡rf N.ture Rcsürt & Sp.

z

Ubicación: Hillary Nature Resort & Spa se encuentra ubicado en la Provincia

de El Oro, en el Cantrín Arenillas en el Km I Vía Alamor.

Figur¡ 1.2: Ublcrció]! Hülrry N¡túr. Resort& Sps (Google Meps)

I

)

,r. ¡d"4rto

Esta empresa cuenta con 250 empleados, los mismos quc están

divididos en diferentes ráreas, tanto operacionales como administrativas.
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Actualmente el Resort solo est¿i fimcionando en A¡enillas, aunque tiene

proyectos a futuro de expandirse a nivel nacional-

Figur¡ IJ: ProDocióD llillrry N¡türc R.sort & Sp&

EL R§ORT
MASGRANDE

I
I.2. DEFI¡ICIÓX NTT, PROBLEMA

La empresa Hillary Nature Resort & Spa., es una empresa familiar

con casi 5 años en el mercado nacional, perteneciente aI sector hotelero y

turístico det país, coo un sisterna Al1 Inclusive el mismo que abarca desayrno,

almuerzo y cena tipo buffe! bebidas soft y alcohólicas ilimitadas, snacks en los

bares alrededor de las piscinas y recorrido por el zoológico; además cuenta con

actiüdades extras como deportes extremos : Escalada de pared, Cannoping,

Alquiler de Bicicletas, alquiler de cuadrones, paseo a caballos y los diferentes

servicios que brinda el Spa

Actualmeote el Hotel cuenta con 147 habitaciones, con una mezcla

entre la nahraleza y lujosa decoración y arquitectura.

3
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Flgurr 1.4: Imagcr Erbitrdór Elllery Rerort

El Hotet además cuenta con cinco restar¡rantes: Ardora Sea food &

Grill, PetrinoFusion, Drmrari Buffe! Koi Sushi Lormgc y Mis§Miku¡

ofreciendo ma gran varied¿d de comida típica Ecuatoriana y comida gou¡met

intemacionai.

Al ser una empresa nueva en el mercado ha pasado por diferentes

cambios para mejorar constantemerite e ir zuperando todos los problernas que

sc han dado er estos cinco años; ac.fi¡alment€ la empresa cuenta colr 250

empleados, los mismos que desempeñan funciones administrativas y

operativa§.

A pesar que la ernpresa se encuentra eri un sector no consider¿do

turístico en el Ecuador, ha ernprendido una canpaña a nivel nacional con el fin

de llegar a los ecuatorianos y de ahi emprender a abarcar mercado

internacional, actualmente el 80% de clientes son nacionales especialmente de

la Ciudad de Quito y el20oá restatrt€ son extranjeros. los mismos que son de

Penl y Colombia-

Mediante observ'¿ción y la aplicación de cuesüonarios y enúeüstas a

los trabajadores, gerentes e información brindada por el hotel a través de las

encuestas que estos realizan a sus clientss se pudo identificar de manera

inmediata los procesos i¡correctos qu€ se están desempeñando en la empresa.

La mayoría de los problemas so dan en el departamento de Recepción, el

mismo guc se encarga de realizar los Check In, Check Out, Rqservaciones, Dar

información de precios y promociones y de manejar el tr¿nsporte intemo de la

- E
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empresa presenta un gran porcentaje de quejas de parte de los clientes, el

Check in y Check Out ¡oma dema.siado tiempo, el área de reservaciones no se

está manejando de ura manera adecuada, los ernpleados no cuent¿n con la

infomnción necesaria y por ende no pueden oftecer los servicios que posee la

empresa y el transporrc sobre todo para las habitaciones que se sncuentran más

alejadas como los Bungalows, Honey Moons y cabañas ecológicas y que

ademiis son las de mayor valor est¡i tomando mucho tiempo lo cual genera

insatisfacción en los huespedes.

Griñco 1.1. Encustr de llillrry Resort

L cóirc F.EtAatEloó m(DA E t¡ RE(Eoóat

qx ElT 83ta
8ol4

83!6
n\x

7116sa
7o,4

60s

50r

40r
ro*
20x

l()'É

0x

69%

..,'.-."É. §{P § urs *§ § u.-."§p"*,-.*§
IEXCEI,T|ITT T SUTiIA MALA

Gráñco 1.2. Encúcstr dc Ifillary Resort
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Como se puede observar cn las gníficas, realiza.las tomando las

entrevistas realizadas a los huéspedes del hotel del año 2013 y 2014 vemos que

hay m increrncnto de inconformidad en el área de recepción y que los meses

t*
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de Emro, Febrero y Noviernbre han sido los que mayores niveles de

inconformidad fiistió, ant€riomenle hemos expuesto que procesos están

inmersos en el rfu'ea de rccepción y más adelante se realizara el modelado de los

mismo presentando en m¿is detalle cuales son las principales falencias en esta

rírea de trabajo.

13, OBIETIVOS

13.1. Objetivo General

Desmrolla una reingeniería de procesos para la eliminación de

desperdicios de oficina y de servicio, mediantc la aplicación de tecnicas Lean y

obtener resr¡ltados después de haber realizado zu implementación.

1.3.2. ObjetivosEspecíficos

l. Analizr l¡ situación ac¡¡al de la empresa

2. Identiñca los procesos, suhrocesos

3. Modelar los procesos de la e.tnpresa

4. Implernentar las mejoras con temicas Lean

5. Analizar la mejora de los procesos irrylementados

1.4. JUSTIFICACIóN

"La reingeniería es un método mediante el cual, en función de las

necesidades del cliente, sc rediseñan radicalmente los procesos principales de

negocios, de principio a fin, con el objetivo de alcanzar mejoras espectaculares

en medidas críticas de rendimie¡to, tales como cosios, calidad, servicio y

rapidez."

El sector hotelero sobre todo en el Ecuador esüi presentando un gran

crecimie¡to dado que en casi todas las provincias se estrí impulsando el h¡rismo

lo cual ha hecho un llamado a los inversionistas nacionales y extranjeros a

eúryeza. grandes irwersiones cri nuesto país, y por ende la competcncia se ha

tornado un poco agresiva con el fin de captar la mayor cantid¡d de clientes.

En el sector Hotele¡o lo que miás importa a más de instalaciones de primera es

poder ofrecer un servicio que supere Ias expectativas de los clientes y que estos

se sientaa satisfcchos par¿ de esta foma frdelizarlos y crear buenos

comentarios.
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Es por esta razr5n que hernos üsto la necesidad de realizar la mejora

de los procesos de la empresa Hillary Resof para mejorar su servicio ¿l cliente

y que estos puedan tetrer mayores oportunidades de crecimiento y puedan

competir de la mejor manera en e[ mercado nacional y extranjero.

r5. ALCAIT{CE DEL ESTI'DIO

Nuestro proyecto tiene como meta la mejora de los procesos tanto

¿dministrativos mmo productivos del departamento de recepción hotel Hillary

Nature Resort & Spa, el cual abarca las áreas de reservas, Chequeo de entrada,

Chequeo de salid4 transporte interno, traosporte ext€mo, redefiniendo las

funciones de los enrpleados en cada rárea de trabajo, excluyando o minimizando

los desperdicios an sus respectivas labores con la ñnalidad de incrementar la

eficiencia de la empresa y poder así aba¡car una mayor cantidad de mercados,

aprovechando la variedad de servicios de primer nivel que esta brinda a sus

clicrrtes.

Para poder realizar lo antes mencionado tenemos que hacer un

análisis interno y extemo de la empresa para de esta forma identificar cuiiles

son las falencias a eliminar y cuáes son las ventajas que el resort posee para

poder competir e¡r e[ mercado nacional y extranjero; de esta forma vamos a

identificar los procesos que no esté,n fimcionando y aplicar las mejoras

correspondientes y mediante nna compañEiór de escenarios (pasados y

futuros) se determinani si los cambios aplicados se realizaron de manera

adecuada.

Luego de eliminar los desperdicios y de efectuar las mejoras en los

procesos a traves de la implerncrrtación de las respectivas metodologías, se

realizará un análisis en cuanto a la cfectividad de dicha implementación y de

acuerdo a los resultados obtenidos se tomani una decisión con respecto a la

rentabilidad de llevarla a cabo esperando así aumentar la efectiüdad de la

compañía logrando mejorar el ssrvicio al clicnte y las actiüdades que estén

fallando dentro del departamento de recepción.



CAPITULO 2 REVTSIÓN DE LITERATI'RA

2.1 TRABAJOS NACIONALES Y EXTRANJEROS SOBRE LA MEJORA

DE PROCESOS EN EMPR"ESAS HOTELERAS.

En la Tesis "Diseño y Elaboración del Manual de Procedimientos de

los departamentos dc recepción y ¡una de llaves de la Hosteria y Pueblo

Ecológico Alandaluz." (RÉinoso & Albuj4 2009; valvede,20ll) Con la aplicación

del manual de procedimientos en los depatamentos antes mencionados, ellos

esperaban gen€r¡ü una mayor concientización del personal con el ambiente y

su entomo a traves de la implementación de buenas prácticas de manejo

ambiental, fo¡talecer las c4aciclades del personal para que mejore el sewicio

quc estos brindan, aquí ellos crearor un perñl para cada cargo, de que

cualidades y apütudes debe de tener quieo va a ocupar dicho cargo, ademris de

la descripción de funciones que cstos van a desempeñar; además de esto se

creó un listado de información que se requiere conocer del cliente, y a su vez

información que es necesaria que el cliente conozca.

Denrro de las demris actividades realizadas se encuentra:

o I-a forma adecuada de contestación de los teléfonos.

. Manejo adecuado de quejas.

. Procedimientos generales paa la atencién al huesped.

o Descripción de procedimientos para entradas y salidas dc huéspedes

(Check In-Cherk Out).

r Procedimientos para registro de llegadas del buésped sin reserva.

. Manejo adecuado de problemas.

¡ Procedimientos para llegada y salida de Gnrpos.

. Manejo Adecuado de Reservas-

o Clases dc Reseras

o Procedimiento de ca¡celación de reservas.

o Proccdimientos para extensión de estadia,

Con la aplicación de estos procedimientos y manejo adecuado de las

flmciones que desernpeña cada colaborador empieza Ia mejora del servicio que

se presta a los clientes del hotel.
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Acorde a la Tesis "Reingoriería de Roland Hotel en Zaruma El Oro."

(Valverde,20ll), menciona gue rm proceso administrativo eficienrc est¡i basado

en cinco elernentos que juegan un pryel fundamental: Planeación,

Organización, lntegración, Dirección y Conlrol.

En esta Tesis lo gue se realizó fue una reingcniería la misma que creó

nuevos procedimientos y mejoro los que estaban ineficientes, entre ellos estrán

los siguientes:

o Procedimiento de Bienvenida y Registro: En este punto tiene que ver

bastante el dcpartamento de recepción el mismo que tiene que encargarse

de dm infonnacirSn, reservas, Check in, Check Out-

. Mejora de las Habitaciones

¡ Creación de rma Oñcina Administrativa

. Mejora de [a Cocina

o Señalización intema del hotel

. Mejora e implementacién de servicios a ofrecer a sus huespedes

. Creación del marual de funciones para todos los cargos del Hotel.

Con esta reesúucturación el Hotel mejoró notablernenk, no solo

ofreciendo miis y mejores servicios, facilidades a sus huéspedes sino que

tarnbien s€ plantetroD mejoras de infraesructr¡¡a para que los huespedes se

sientan más a gusto y mejore Ia demanda cada vez más.

Acorde ¿ un Informe de Materia de Graduación sobre un "Proyecto

de inversión para la creación de un hotel en la Ciudad de Guayaquil" (Garcia

Manging, 2009), uno de los principales puntos que vemos €n concordancia con

las otras tesis es la creación de un manual de funciones para los ernpleados en

sus diferentes cargos, vemos que es de vital importancia la creación de este

documcnto para que cada trabajador sepa a ciencia ciela cuáles son sus

funciones a desempeñar, y este se tornc más eficiente, mejorando de esta forma

el servicio que cl Hotel ofrece.

"Proyecto para la creación del Hotel Ayangue Bahía Resort como

complemento para Ia promoción y Desarrollo de opciones turísticas en la

comuna de Ayangue" (olmcdo Gallardo,2013), lo primero que se realizo fue la

estn¡ctura organizacional de la empresa, para que haya un o¡defi en la misma y
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cada trabajador sepa su posición dentro de la empresa, que persona es su jefe

inmediato, etc.

Luego se realiza una comparación con los competidores directos e

indirectos para saber qué servicios estrín ofreciendo ellos y poder competir de

la mejor manera, mediante la implcmentación de nuwos servicios o mediante

la mejora de los se¡vicios ya existentes, adem¡ís de un análisis de los precios

que estos cobran para poder saber cu¿il es el margen de precios que se

encuentran en la zona. Deqpués de esto se empieza por la creación de

procedimientos de atención al clienrc, que van desde la recepción hasta el trato

al cliente durante toda la estadi4 dado que es de vital importancia en este tipo

de negocios que el servicio sea de alta calidad para que los clientes se sientan

totalmenre satisfechos y generen buena publicida( también se creó el manual

de funciones de los enpleados del hotel.

En la tesis'tlanual Operativo de Procesos Para Hoteles" (Sanisaca

Pérez,20l2)dice que la importancia de la creación de un manual de procesos

radica en el bue¡r fimcionamierito de una organización en este caso de cualquier

Hotel, dado que sin esta el personal carecería de conocimientos sobre el hotel y

sobre sus funciones en el mismo, este personal no sería de ayuda dado que

cstaría entorpeciendo las actividades a realizarse al no cumpli¡las de una

manera eficiente y esto llevaría al hotel a ofiecer un m¿l servicio acompañado

por rm declive en las ventas.

Acorde a información obtenida (Estado, Auditoría Superior del), los

manuales permiten alcanzar lo siguiente:

. Instruir al personal

. Conocer el funcionamiento intemo

. Ayudar a la coordinación de actividades y evitar duplicidades.

¡ Aumentar la efrciencia de los empleados.

. Cumplimiento de rutinas de trabajos.

. Construir una base para el mejoramiento continuo de los sistemas,

procedimientos y métodos.

E¡ el libro hoteles y moteles, (crav) "El Mundo esüi üviendo

cambios extremos en todas las facetas, la actual innovación de la tecnología, la
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diferencia de mercados, los gerentes que cada vez se esrre¡an más por la buena

colaboraciór y difirsiri,n de los objetivos propuestos, políticas cada vez más

extensas, normas de tzbajo y desde luego la competitividad que cada vez es

más amplia. Son todos estos aspectos que nos indican y denomina a un mundo

completamente empresarial." Este escritor da a ertender que en Ia sociedad que

vivimos, la misma que cambia a lm riüno acelerado las empresas

pertenecientes a cste sector productivo tienen que estar cada vez más

preparadas y erlllryzar a innovar caúa \ez mris, asi sea con tecnología o con

pricticas innovadoras que permitan alcanzar los objetivos propuestos; ahi enha

el manual de procesos hoteleros, el mismo quc indica a cada trabajador sus

ft¡nciones que tienen que ser cumplidas al pie de [a letra, y estas que serán

supervisadas por el Gcrente de la empresa, solo dc esta fo¡ma la organización

va a estar bien organizada y se rnanejara de una forma eficaz y eñciente,

generando la mayor satisfacción a los clie¡rtes.

En la Tesis "Aplicación de la Guía de Buenas Prácticas en Turismo

Sostenible para el Hotel Royal Decameron Mompiche, provincia de

Esmeraldas en Ecuador" (Asordillo Dclgado, 20t3) se empieza diüdiendo al Hotel

por departanentos, los mismos que son A&ninistrativos y Operativos, después

de ellos se empieza con Ia creación del manual de funciones el mismo que

indica a cada trabajador sus obligaciones, se puede decir que lo que se busca es

gener¿r un ambiente ordenado y bien estructurado pam que las fi¡nciones se

desempeñen sin ningú,n inconveniente. Siendo Decame¡on Mompiche un Hotel

perteneciente a una cadena a nivel mundial, ain tiene ciertas falencias en sus

servicios, pero tambicn ti€ne cosas muy positivas como una política de calidad

muy alta, pero carecía de un manu¿l de procedimientos y por ende estaban

teniendo desperdicios que no aportan nada bueno al servicio del hotel, tas la

correcta implemenfación del manual de opcraciones, esto cambio y el hotel

est¡i encaminado a seguir con cl procedimiento de mejoras continuas.

En el "Manual pníctico de Calidad Hotele¡a para Hoteles y

Alojamientos Rurales" (Unión Europea) se encuentra lo sigu.icnte:

"La Marca de Calidad Turística es:
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o Presügiosa: Dernuestra el Compromiso del establecimiento certificado por
alcanzar la plena satisfacción del cliente, cubriendo las necesidadcs y
superando sr¡s expoctativas, ofieciéndole rm servicio a[ cliente excelerte.

¡ Diferenciadora: La mrr¡ca solo podrá obtensrse por aquellos
establecimientos que aseguren niveles de calidad establecidos por la Norma
de Calidad de Servicios.

¡ Fiable: Porque los mecanismos utilizados para evaluar el cumplimiento o

no de los reqüsitos solicitados por las normas son independientes del
propio sector y están diseñados de acuerdo a la normativa intersectorial.

. Rigurosa: Porque para obtenerla es imprescindible sup€rar r¡ru¡s prueb¿ls de
canicter objetivo establecidas en los Reglamentos y Normas.

¡ Promoción: ante los consumidores por las a&ninistraciones"
Estas normas establecidas hacen que los Hoteles y demiís

establecimientos h¡¡ísticos se exijan cada vez más a ser mejores y que

implementen prácticas, manuales y demás para mejorar sus servicios y poder

ofrecer ¡nácticas con las mlls alms esüi¡dares de calidad y servicios.

El Paper "[mpact Of Business Pmcess Reengineering On

Organization Performance" (Ragab), señala que "La organización puede

alcanzar mejoras en su fi¡ncionamiento a través de la reingeniería de procesos.

Esto en contraste con el enfoque de exprimir los procesos con el fin de lograr

un nivel medido de rendimiento-" Tambien se habla de gue el enfoque de una

reingeniería habla de que los procesos actuales no son Io suficiente buenos y

por eso tienen que ser mejorados o sustihridos, y que lm procesos bien

diseñado proporcionaría mejoras en el rendimiento y también en proporcionar

valor a los clientes.

En el Paper "Business Process Reengineering (BPR) Rejuvenating

the Business License Application Process in a State local Authori§." (Ahmad

Bustamam), se habla de que la reingeniería de procesos es algo muy comúí en

este mundo modemo, y que es mejor entendido como un procesos de mejora

continua en rendimiento. Muchas Organizaci(mes sean públicas o privadas

tienen tradicionales procedimientos burocniticos, los cu¿les minimizan la

productividad y niveles de rendimiento.

En Ia Tesis "Reingenieria aplicada a un Hotel de la Cabecera

Departamental de Jutiapa" lOrtega Zriúiga, 2005), se expone que;

" El Papel de la gerencia al iniciar una reingeniería es brísico, Persuadir al
personal pará aceptar el cambio, educar desde el principio del proceso, dar
mensajes claros, aclarar donde se encuenta la compañía y porque debe
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cambiar; el aspecto vital y crucial de la reingenieria y que debe darse
necqsariamente al ir¡icio del esfuerzo para que esta logre darse, es Ia persuasión
de la gente dentro de la ernpresa para que aceptcn o cuando menos no rechacen
la posibilidad de un gran cambio dentro de la empresa."

De esto se puede rescatar que involucrar a los habajadores dasde el

principio es de ütal importancia en una reingenieria, dado que de esta forma la

transición que vivirá la empresa será mucho mris f;icil de ser adoptada por

todos los colaboradores.

En la Tesis "Diseño de estrategias Mercadológicas turísticas que

mejoren el posicionamiento e impulsen el turismo del Hotel l-eq fl6j¿5 f,s56¡l

ubicado en el Municipio de San Marceli¡o, Departamento de I-a Paz."

(Palacios Morcno,2012), el problerna que eüdenciaban en este Hotel era la

falta de posicionamiento en el mercado e imagetr turística, dado que había muy

poco presupuesto, falt¿ de publicidad, muy alta competencia, no existían

alianzas entre empresas y la falta de irmovación por pa¡te del hotel. Pa¡a

elimina estos problernas se va a realizar una propuesta de estrategias

mercadológicas turisticas que van a abarcar la combinación de las 4p's.

Adúuás de una rcesüuch¡ración de los servicios del hotel, implementando

nuevos y mejorando los ya existentes.

2.2 I\{E,TODOS PARA I}ISEÑAR PROCESOS YESIRUCTTIRA

ORGAITIZACIONAL EN EMPRESAS EOTELERAS.

Según el libro The Reengine€ring Rwolution (t{ammer & Stanlon, 1995)

"La Reingeniería de procesos significa replantear los fundamcntos y rediseñar

en forma radical los procesos del negocio para lograr mejoras en el

desempeño." Es por esta razón que una vez identificados los procesos de [a

empresa Hillary Nafure Resort & Spa aquellos que se encusntren con

problemas y que no estén generando un buen desempeño van a ser mejorados

con el fin de que todos los procesos sean eficientes y eficaces y de esta forma

mejorar el servicio, que en el sector hotelero es sumamente importante.

Segri,n Santiago Fernández Caballem Gerente de Servatur, empresa

que gestiona ocho esablecimientos hoteleros, e¡ el caso de éxito er(puesto por

la empresa Red Cide (Red Canaria de Centros de Innovación y Desarrollo

Empresarial).
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"La innovación es el factor clave para afront¿r la necesaria renovación a la
que se erfrcntan las empresas del sector turístico y de otros sectorqs en un
escenario global. l,a mejora de la competitividad dc la empresa a travá de la
intcgración de las nuevas tecnologias y la reingeniería de procesos asociada a
la dicha integración supondrií en gran medida la veütaja competitiva que ayude
a la consecución de los objetivos de la empresa."

Segun esto la integración entre la tecnologia y reingeniería de

procesos genera una ventaja competitiva que en e.ste caso la empresa Hillary

Nature Resort & Spa tendría y con Ia cual podría competir de una mejor

maner4 mejorando los servicios que brinda podría llegar a aumentar y fidelizar

a sus clierites.

Para poder modelar los procesos de la ernprcsa dcüernos saber con

exactitud cuáles son estos y como son ejecutados. Para ello va¡nos a realizar

tres tipos de erüwistas, La primera va a ser dirigida al Gerente General de la

empre sa, al Ingeniero eri Petróleo y Minas Juan Carlos Rojas Fajardo, la

segunda va a ser dirigida a los ernpleados de la empresa Hillary Nature Resort

& Spa y una ultima entrevista dirigida a algunos clientes de la empresa; de esta

forma vamos a conocer tres tipos de criterios diferentes para poder identifica¡

cuáles so¡ los desperdicios que posee esta empresa y poder modelarlos para en

el transcurso del proyecto poder aplicar los cambios pertinentes.

Otro método a considerar y a utilizar seria realizar un MisteryShoper

para a través de esto ser partícipes y obtener datos de primera siendo nosotros

quienes juzguemos cuales son las falencias o desperdicios que posee la

empresa: observando todos y cada uno de los procesos, como se ejecutan estos,

tiempos que toma cada uno de ellos y como es la atención por p6rte de los

colaboradores de la empresa obteniendo de esta fo¡ma datos cuantitativos y

cualitativos que senin muy útiles para poder tomar decisiones que nos permitan

opümizar la empresa.

Esto sería lo primordial para poder comenzr con este proyecto de

mejora de procesos dc la ernpresa Hillary Resort, dado que primero

necesitarnos obtener datos que nos indiquen como so encuentra la empresa en

la actualidad y como se esÉ.n ejecutando cada uno de los procesos para una vez

planteados los carrbios que se deben talizar para llevar la empresa a un

proceso de mejora continua, se pueda hacer una comparación de escena¡ios
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tomando el escenario actual y el escenario simulado o futuro ya con los

cambios implementados y validar si estos ha¡r sido realmente beneficiosos para

la ernpresa y que han ayudado a empezar un proceso de mejoras.

Para poder realizar estos diagramas vamos a teüer que utilizar BPMN

o Business Process Managemcnt Notatioq Programa que ayuda a diagramar de

una manera más grafica los procesos de las empresas. (Freund-Ruecker-

Hitpass,2014).

Lo importante de este tipo de herramienta es que se puede modelar

cualquier tipo de proceso, lo cual ayuü a idcntificar de manera nuis ni¡pida y

segura cuales son los desperdicios de la empresa para poder eliminarlo

mediante la toma de acciones y esüo geriera rm beneficio para el cliente final y

para la enpresa mi,sma.

Oua hcrramienta que vamos a utilizar cs el IDEF0, método diseñado

para modelar: decisiones, acciones y actividades de una cmpresa. Es de gran

ayuda para est¿blecer el alcance de un a¡álisis, en especial si es un análisis

fr¡rcional.

En el libro "Los Proccsos de Negocio" (Di Biase & Di Biase),

"Los procesos de negocio son una secuencia lógica y cronolégica de las
acciones que se deben rdiza¡, cada vez que se produce el suceso que lo
origina en una organización de cualquier tipo- Este proceso se debe ejecutar en
forma eficaz y eficiente. En otros terminos r¡n proceso es una serie de
actividades que se desarrollan y que tieneri como objetivo en su conjunto,
producir un mayor valor para el cliente que lo recibe.

Para realizar estos trabajos, las eurpresas identifican cargos, los
cuales son ocupados y desarrollados por personas. l-os cargos se qstructuran

por funcionalidad y por jerarguí4 formando una estn¡ctura organizacional-
Hoy se recomienda estudiar las empresas más que desde el punto de vista
ñmcional, analiz:rlas bajo la perspectiva de los procesos, ya que al producirse
un suceso, Ias acciones que se deben desarrollar estin adscritas a más de una
ñmción y por lo mis¡no se ve como es la integración que se debe producir errtre
ellas-"

También se habla de 6 variables en las cu¿les se debe centrar el

estudio para mejorar e innovar el proceso en estudio, tales como:

a) Flujo

b) Costo

c) Tiempo

d) Calidad
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e) Espacio

0 Servicio

Segrfur ur su Paper "A Closer [.ook at BPM" (Perfomance, 2005),

dice que;

"En los pníximos años, BPM se¡á visto corno una de las más importantes
tecrologías de negocios para todas las compañías. Esto llevara a cnfocarse a

usar tecnologÍa para apoyar los procesos de negocios, y no üceversa. Esto
proporciona un fuerte, sostenible ROI y ventajas competitivas."

Como se puede observar muchas empresas esuin apostando al uso de

tecnologias o software que permita mejorar procesos en las empresas para

mejorar el retomo sobre la i¡versión y aumentar ventajas competiüvas, las

mismas que mejorar el servicio al cliente y mejorar el servicio.

23 MÉTODOS PARA EVALUAR DESPERDICIOS EN PROCESOS

I}E EMPRESAS IIOTT,LERAS.(LEAN TECHI\IQI'ES)

Es muy comri,n ver pnicticas poco eficientes en empresÍ¡s familiares,

más aun si estas son empresas grandes en las que tienen que manejar un gran

número de trabajadores y estos se desenvuelven en diferentes rireas, por esta

razón es importante para el administrador o gerente conocer cu¡iles son los

problemas más comunes en su empresa para vcr una forma de solucionarlos.

Antes de empezar a explicar cu¿íles serían los métodos o las técnicas lean a

aplicar debemos ernpezar cxplicando que son los desperdicios.

'I-a utilizacién dc los recursos €n procesos o actividades de forma

innecesaria en una empresa se conoce como desperdicios", estos son los que

vamos a tratar de minimizarlos o si es posible de elimina¡los a través de

técnicas lean, Ias mismas que nos ayudaran tambien a que cuando se pres€nten

nuevos despcrdicios cn el firturo a traves de estas se puedan eliminar dado que

son técnicas de mejora continua.

Dentro de los desperdicios más comunes podcmos encontrar los

siguientes:

. Sobreproducción

. Esperas

¡ Transportc

¡ No Caliclad



17

. Sobrre procesamieoto

. Inventario

r Utilización de personas

¡ Desperdicios al medio ambiente

Tal como podernos observar todos los desperdicim se basan en t¡es

pilares fimdamentales que soq primero reducir los costos de la emp,resa o que

estos sean lo más eficaces posibles, segundo mejorar el servicio al cliente y por

ende la calidad del servicio y como ri{timo que la empresa sea amigable con el

medio ambiente y maneja buenas pnicticas ambientales.

Ahor4 ¿Qué son las Téc¡ricas Lean?

"Es un conjunto de herr¿mientas y principios de trabajo que permite
ach¡ar sobre la cadena de valor del producto,/servicio o de una familia de
productos/servicios. Una empresa que gesliona sus procesos según los
principios de este sisterna de producción, busca sistemáticamente conocer
aquello que el cliente reconoce como valor añadido o agregado, y esuí

dispuesto a pagar por ello, al tiempo que va eliminando aquellas operaciones/
pasos del proceso que no generan valor."

Para esto existen cinco pasos esenciales en la cadena de valor de lean

manufachring que están en el libro de Womack and Jones, "tran Thinking:

Banishwaste and create wealth in your corporation". Simon&Shuster, New

Cork, 1996.

I . Identificar cuales caract€risticas crean valor.

2. Identificar la sec.uencia de actividades llamadas, la corriente de valores.

3. Mejorando el Flujo de actividades.

4- Permitir el flujo.

5. Permitir que el huesped consiga, el producüo o servicio media[te el

proceso.

6. Perfeccionar el proceso.

l¡s Técnicas Lean que v¡rm(N a implementar son las siguientes:

l- Metodologfa tD
Esta metodología se aplica para la resolución de problemas que se

presenten dentro de la empresa, y sigue una lista de pasos para poder generar

una solución.

Dl: Establecer un gr¡rpo par¡ solución del problema
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El grupo debe de ser multidisciplinario para que las personas que

estén colaborando con la solución del problema puedan aportar su punto de

vista y sus conocimieritos de las diferentes áreas a las que estos pcrtenezcan.

D2: Creer l¡ descripción del problema

La descripción del problema sc debe basar en hechos reales, esto

guiere decir que el gnrpo no puede realizar criterios de autopercepcióu sino que

estos tienen que conqrrobar ellos mismos el problcma que esüi suscitando, esta

descripción debe tener información clara, concisa que contemple varios

aspecoos del problema-

D3: Des¡rrollar ur¡ solución tempord

En algunos casos es necesario desa¡rollar una solución temporal, para

que el problema no se tome más grande de lo que pueda ser, esto da tiempo de

preparar la solución definitiva que quitara el problema de raí2.

D4: Análisis de Cause R¡íz

En esta parte se debe encontrar la causa o causas que se estrín dando,

muchas de las vece.s es el paso mas complícado dado que no es tan evidente

encontrar la raíz del problema y tocaría hacer un an¡iLlisis minucioso.

D5: Des¡¡roll¡r Soluciones Permenenteg

Una vcz encont¡ada la raiz del problema se puedur aplicar soluciones

para eliminar el problona y que este no se vuetva a dar en la etnpresa

nuevamente.

D6: Implementar y valldar soluciones

Despues de implementar estas soluciones, se las debe analizar y ver

si realmente hm sido efectivas y han eliminado el problerna y para ello se debe

re¿lizar una comparación de escenarios, para ver cómo se estaba antes y

despues de aplica¡ las soluciones.

D7: Prevenir la recorrercia

La información obtenida en estos procesos cs de suma importancia

dado que permitirá ver los logros obtcnidos cn la solución del problerna y estos

se pucden trasladar a diferent€s iireas de trabajo, y así generar un proceso de

mejora continua.

D8: Cerrar el problema y reconocer confibuciones
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Una vez el problerna haya sido resuelto y se haya analizado la

solución que se implernentó media[te Ia compa¡ación de escenarios este debe

ser cerrado ofi cialmente,

2. Krizen

Signifrca actividad que generr un cambio para mejorar, ya sea en la

fábrica o en las oficinas de administració¡.

Las actiüdades Kaizen tienen c¡mo base la orientación del valor hacia el

cliante, dado que esrc es quien deñne lo que es valor.

Para esto se debe tencr las siguientes actitudes:

) Abandonar las ideas fijas.

) En vez de orplicar por qué algo no se puede hacer, pensar en formas de

cómo hacerlo

F Implanantar inmediatamente las buerias ideas de mejora

) Corregir errores localmente de forma inmediata

F Genera¡ nuevas ideas partiendo de las dificultades

) Buscar la causa raiz de los problemas y lucgo buscar las soluciones

D Usar las ideas de l0 personas en vez de esperar una idea brillante.

F Probar y luego validar

) Medir el Progreso

) Copiar y mejoru

F La Mejora nunca tiene fin.

El método Kaizen se basa en seis sistemas, siendo los sigu.ientes:

l. Just i¡ Time: Justo a tierrpo o sistema de producción Toyota" que se basa

en la hisqueda y eliminación de los diversos tipos de sob,recostes.

2. TPM: Mantcnimiento productivo total o SMED, contribuye a la

disponibilidad de las instalaciones en zu máxima cryacidad de producción,

cumpliendo los objetivos en materia de calida{ al menor costo.

3. TQM: Gestión de calidad total, tieÍe como objetivo poder lograr la calidad

total e integral de üodos los productos y servicios de la empresa.

4. Actiüdades de grupos pequeños como los círculos de control de

calidad, que permiten le participación del pcrsonal en l¡ resolución de

problemes,
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5. Sistem¡s de sugerencias: Destinado no solo a motivar al personal, sino

adern¿is a utilizar sus conocimientos y experiencias.

6. Sistem¡ de Cmtos Jeponés: Basado en la utilización del Anrilisis de

Funciones, Coste Objetivo y Tabla de Costes, que persigue [a reducción

sistemática de los costes.

3. Metodologla 55

Es una pnictica de calidad ideada en Japón, referida al

Mantenimienlo Integral de la compañia.

) Seiri: Clasificación y Descarte.

Separa lo necesario y lo innecesario.

Para poner en pníctica esto debemos preguntarnos Io siguiante:

¿Deshacerse de?, ¿Guardar?, ¿Qué puede ser útil para ota pcrsona u otro

departamento?, ¿reparar?, ¿vender?

) Seiton: Organización

Es una cuestión de cuín nípido uno puede conseguir lo que necesita y

cuií.n rápido puede devolverla a zu sitio nuevo.

Tener todo en su justa cantidad, con Ia mejor calidad (Servicio) y

lugar correcto,

F Seiso: Limpieza

La limpieza debe ser ralizaáa por todos, cada uno debe tener

asignada una mna de su lugar de kabajo que bajo su responsabilidad debe estar

siernpre limpia. Un ambiente limpio proporciona calidad y seguridad y mayor

productividad de los empleados, evita pérdidas y daños materiales y es de vital

importancia para la imagen interna y extema de la compañia.

F Seikcbu: Higiene y Visualización

La Higiene es el mantenimiento de la limpiez4 en si se basa en

mantener el paso anterior (Limpicza)

'Est¿ S Facilit¿ la seguridad y el desanpeño de los trabajadores,

evita daños de salud del trabajador y del consumidor, mejora la imagen de la

empres¡¡ intema y extemamente y eleva el nivel de satisfacción y motivación

del penonal hacia el trabajo."

D Shitsuke: Disciplina y Compromiso.
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Trata de mantener las anteriores S para que en la empresa esta técnica

se vuelva rma política ernpresarial y sea aplicada para auÍr€ntar el desempeño

de los trabajadores y por ende mejorar el servicio al cliente.

Esta tecnica se aplica a nivel internacional con excelentes resultados

en mejora de niveles de calida( eliminación de tiempos muertos y reducción

de costos.

Según estudios la aplicación de las 3 primeras S gcnera lo siguiente:

r Reducción del 40% de sus costos de mantenimiento

¡ Reducción del 707o del nrime¡o de accidentes

¡ Crecimiento del I0% de la fiabilidad del equipo

o Crecimiento del 15% del tiempo medio entre fallas. (Rosas D.)

4. VSI}I (Velue§treamMrpping)

'Es un¿ t&rica grafica que permite visualizar todo un proceso,

permite detallar y entender completamente el flujo tanto de información como

dc materiales necesarios para que un producto o servicio llegu.e al cliente."

Para poder irrylernentarlo se siguan los siguientes pasos:

l. Seleccionar la fanilia de productos a analizar

2. Mapear la situacion actual (VSM Actual)

3. Analizar la üsión sobre cr5mo debería ser el proceso fufuro

4. Diseñar o plasmar el estado futuro (VSM Fuuro)

5, Hacer un Plan para alcanza el esBdo futr¡ro

6. Implementar las accio¡es
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5. Gcstión Vi¡u¡l:

La gesüón Visual es cualquicr disposiüvo de comunicación que nos indique el

estado de algo con un solo visrá"o, permitiendo identificar si esta fuera del

estándar. Ayuda a lm empleados a ver cómo esuín haciendo su trabajo.

TaHá 2.1: Gest ón visu¿l

Sentido % de lnformacion

Vista &t.(»6

O¡do 11.096

olfato 3.5%

Tacto L.5%

Gusto 1.ü6

Figura 2.3. Porcertrje dc irform¡dón cor ¡cspcsto s l¡ gesdón visusl. (§oluüor)

Eleborsdo por los ¡utor€s.

% de lnformac¡on
90.0%

80.o%

70.o&

60.0%

50.0%

40.0%

30.o%

20.096

10.096

0.o%

|| % de lnformac¡on

V¡sta Oido Olfato Tacto Gusto

'Una buena gestión visual debe info¡mar a cualquierq incluso a

personas ajenas a la línea de forma clara y si necesidad de que l,as señales sean

estudiadas, su signiñcado debe ser inmediatamente claro."

2.4 MÉTODOS PARA TRANSFORMACIÓN DE EMPRESAS.

Ecuador se eocuetrtra dentro de los países en economías emergentes,

es decir nuestro país, ha ido evolucionando y mejorando cada tez más, hemos

sufrido cambios desde el gobierno en la forma de manejar las empresas y

he¡nos tenido que ir adaptando las anpresas y las administraciones a cumplir

con estos requerimientos, adem,is la tecnología ha formado parte fundamental
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de las mejoras de las empresas y ha sido promotora muchas de las veces de que

las empresas empiecen un cambio gene,racional aplicando tecnologia de punta

que ha llevado a las ernpresas a ser más eficientes, pero esto tambien quiere

decir que así como el país va evolucionando ca t vez ruls, las empresas cada

vez tienen que ir buscando algo llamado el desarrollo organizacional.

El Desarrollo Organizacional según la prígina mexico.smetoolkit.org

habla de que "vivimos en un mundo cambiante y muchas veces la

sobrevivencia de la empresa depende de que el empresario sepa detectar los

momentos de crisis y oportunidad para aprovecbarlos, y sepa, sobre todo,

planear y conducir los cambios que al interim de la ernpresa se requieran para

su desarrollo y crecimie¡rto.

Aqui también se habla de un modelo para ejecutar cambios en la

empresa y est€ consta de cinco pasos:

. Reconocer la necesidad de cambio

¡ Diagnóstico de las rireas problanríticas

o Plantear altemativas de cambio ( Estrategias y Técnicas )

o Seleccionar la altemativa ( la mejor tecnica o estrategia )

. Ejecución

¡ Evaluacién

Y como sugcrcncia adicional se da que el proceso se debc iniciar

cuando se tenga información de calidad y vialida4 cuando la decisión este

fimdamentada y cuando se tenga un consenso intemo."

De acuerdo a la investigación realizáda (Gestiopolis), '"Toda

Transformación cs consecuencia de un proceso de aprondizaje que nos lleva a

un cambio de premisas o acdn¡des mentales; estas, al mismo tiempo producen

un cambio en el sisttrra Lo Mismo ocrtrre en la empresa. ¿Cómo podemos

preparamos para este ca¡nbio? La Mejor forma de estar preparados es

anticipamos en lugar de tanerlo, convirtiúrdonos más en actores de nuestra

propia evolución que en victimas de alguna involución indese¿ble."

Segú,n se reviso, sobre el riesgo o miedo que tienen los directivos de

las ernpresas en emprender cambios o mejoras en las ernpresas, dado que no

saben si los resultados que van a obtener de ellos serán positivos o no. Y se
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habla también solo las empresas innovadoras 'No Queremos ser una empresa

innovadora porque sueÍe bien, sino porque es la mejor forma que existe para

adaptamos al cambio permaner¡te del entomo ernpresarial y sobrevivir."

(Inteligencia)

Para esto se habla tambien de los elementos para transformar la

empresa en una empr€§a innovadora tales como:

l. Cultu¡a de Innovación

2. Equipo de lnnovación

3. Unidades de Información

4. Programas de Evaluación

Estos elementos son de ütal importancia para llevar la innovación a

cualqúer empresq y la innovación en las empresas es importante dado que sin

esta, lastimosamento no se podrá competir en el mundo cambiante en el que

vlvlmos

Desde otro punto de vista las organizaciones deben implementar

cambios en diferentes ¿ireas cuando se amerite, tales como: IJ In&aestfuctura,

La Estructura Formal de la Organización, [,a Tecnologí4 Los Procesos, Los

Productos y Servicios y el Comportamiento Humano.

Tal como es expuso en el primer puúto de este capitulo en los

diferentes trabajos de titulacirfur a nivel nacional, las mejoras propuestas para la

reingeniería de empresas hoteleras abarcaban cad¿ una de estas áreas entonces

podemos llegar a una conclusión que estas soi los cambios primordiales en las

empresas y los mismos que deben ser estudiados cuidadosarrente, para que los

cambios sean a meror€s costos pero con grandes beneficios,

2.5 METODOLOGÍA DE MEJORA DE LA PRODUCTIVIDAD DE

PHD VÍCTOR IIUGO GIONZIILEZ

Segrtr la tesis "Estrategia para mejorar la producción en las pequefias

empresas en el Ecuadot'' (Gonzilez Jaramillo, Rong, & Gerstenfeld), esta

metodología sirve para traosformar ernpreszs pequeñas y medianas en

empres¡rs sumamente eficientes con casi ccro desperdicios, aplicando técnicas

kan o técnicas de mejora continua, IDEFO, desarrollo de documentación y



simulación usando rffihess y Risk, siendo validada lras ser probada en

diferentes empresas de la Ciudad de GuayaqüI.

Los Pasos a seguir fueron loa siguientes:

Flgu¡a 2-a Pasos Gn la metodobEl¡ dr mgro.a dc la productMd¡d de PHD Vhor Hugo 6on¡ále¿
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ENIREVISIAS t,t0DEL0 tDEt0 SIMULACION

Esta Metodologia empieza con la creación y aplicación de

entrevistas, para adquirir inforrnación de Ia empresa y de esta forma poder

identificar cuáles son los desperdicios que esta posee y poder modelar todos los

procesos de la empresa, sobre esto se re¿liza una rcingenieria de procesos pira

eliminar la mayor canüdad de desperdicios encontrados. Una vez realizado eso,

se empieza el modelado usando IDEF0 lo cual permite jerarquizar los

procesos, entradas, controles, salidas y mecanismos así como la

document¿ción.

t-
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CAPTTT]LO3 METOIX)HrcIA

3.1 ANÁLI$S DE LA SITUACIóN ACTUAL DE LA EMPRESA.

3,1.1 Análisis Intcmo de la Empresa llillary Nature Resort & Spa.

Nombre: Hillary Nature Resort & Spa-

Dirección: Km I de la Vía Alamor, Arenillas, El Oro, 070506, Ecuador

Activid¡d: Resorl Spa

Teléfono: +59373700260

Emeil: reservas@hillarrnesorrcom

PáginaWeb: www.hillarvresorlcom

Ciudad-P¡ís: Arenillas,ElOro-Ecuador

Hillary Nature Resort Un nuevo concepto en vacaciones nace en el

sur del Ecuador para aquellos que buscan confort y hanquilidad entregado por

la misma natr¡r¿leza A sólo 15 minutos del aeropuerto regional Santa Rosa y a

30 minutos del aeropuerto de Tumbes, en Perú; Hillary Nature Resort & Spa

nos muestra su caleidoscopio de colores, sabores y riqueza natural, que

complace los gustos y deseos más exigentes. Es tiernpo de recibir de la vida lo

mejor de ella.

J.,l..LI Misión

Ofrecer un producto hotelero de exclusividad y un servicio de

excelencia a nivel intemacional, a traves de asociados profesionales en

continuo desarmllo, rnilizando las técnicas gerenciales m¿ís avanzadas a fin de

contribuir con el éxito del hotel y de todos los componentes que conforman el

destino h¡rístico Arenillas.

J.f.L2 Visión

Ser conocidos mundialmente por hacer del servicio una experiencia

inigualable, a traves de Recr¡rsos Humanos capacitados y comprometidos, que

garantizarán la m¡ás alta rentabilidad y así exceder las exp€ctativas de clientes,

propietarios y asociados.

3.1.L3 Filosofia

Dedicarnos a nu€súos clientes como solo lma familia puede hacerlo,

todas nuestras energías est¡án focalüadas en nuestro ptoducto.
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3.I.Lr' Política De Calidad

Somos un Hot€l & Spa, con el objetivo de brindar atención a los

huespedes de todas la edades con los difercntes servicios que ofrecernos

Nueska gestión busca proporcionar, a tavés de la calidad de nuestras

instalaciones segr¡ras y funcionales, un ambiente controlado para los

huéspedes, faniüas, personal y visitas, en base a las normas legales.

3.1.1.5 Politica De Segaridad Y Salud Ocapacional

Hillary Nature Resort & Spa, considera como principal objetivo el

operar como una corporación ética responsable en aspectos de seguridad, salud

y del medio ambientc-

l.- Orgmizar el funcionamierito del Hotel & Spa, Comité Paritario y la Unidad

de Segurida( Salud Ocupacional y Ambimte con sujeción a las normas

legales ügentes.

2.- Mantener un ambiente de trabajo seguro y saludable, cumpliendo y

haciendo cumplir la normatiya nacional ügente en materia de scguridad y

salud en el trabajo.

3.- Implantar los mecanismos administrativos internos para la investigación de

cada incidente y accidente, determinando sus causas, para el control de

condiciones arnbientales peligrosas y ac¡os inseguros causantes de la
accidentalidad y reducir la probabilidad dc que vuelvan a ocurrir, de tal manera

que los índices de accidentalidad" siniestralidad sean mínimos.

4.- Propiciar y apoyar un mejoramiento continuo del personal de la Institución,

en nateria de seguridad y salud.

5.- Dar tratamiento adecuado a los desechos que contaminen el medio

ambiente e implementación de planes de Gestión Ambiental.

Para lograr esta politica, la Institución se compromete a asignar los recursos

económicos y humanos, ¡rrsonal capacitado, para el cumplimiento de todos los

planes y programas inherentes a seguridad y salud de los trabajadores como su

actualización perir5dica. (www.hillar¡nesort.com)

Anállsis Externo de la Emprese Hillary Neture Resort & Spr.

Existen varios fac0ores en el enüorno de la compañia que tienen un

impacto positivo, miortras que otros pueden afectar negativamente.
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Aspectos posiliws

o Es el ri,nico hotel resort del cantón Arenillas por lo tanto cuenta con la

v«rtaja de gue el índice de competidores es relativameirte bajo.

r El hotel Hillary Resort & Spa cuenta con experiencia suficiente para

competir con cadenas de hoteles extranjcras.

. Para el ingreso a la industria hotelera se requiere un amplio conocimiento y

experiencia acerca de la actividad económica de la industria así como

también se debe cumplir cor un nrirnero considerable de requisitos, entre

ellos estií el permiso de uso de suelos, infraestnrctr¡r¿ adecuada entre otros.

Aspedos negúivos

Como toda empresa o negocio existen varias extema-lidades que

tendrían un impacto negativo al hotel, ales como:

. El hecho de que ser el único horcl reso¡t ubicado en ese sector, puede

despertar el interés de otros grandes competidores del mercado hotelero.

. Aparición de nuevos competidores con precios más atractivos y/o

i¡fraesEuch¡ras más moder¡as.

¡ Amento {g t¿ inflaciór, la cual produce lm menor poder adquisitivo por

parte de los clientes.

r Aumenio en la tasa de desempleo

o Conflictos políticos
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Aruilisis FODA
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3.1.2 Matriz EFI @valuación de Factores Internos).

Fortelezas WE

IG

IIT
0,10Infraestruetrra

Ubicación estratégica
0,09

Variedad de actividades
0,08

Servicio All Inclusive 0,t0

Servicio de Spa

Primer Resort de I a

provincia de El Oro

Debllid¡dcs

Altos precios

0,09

,t

RA

TI
NG

4

SC

o
R

E

0,4

0,2

7

0,2

4

0,4

0,2

4

0,I

3

3

4

3

2

2

0,08

8

0,09 0,1
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8

Sector no explotado

h¡rísticamente

Mercado enfocado en la

playas

0,10 3 0,3

0,10 3 0 J

10
Altos Gastos 0peraüvos

0,08 2 6

Promociones

ejecutadas

mal 0,2

0,09 , '7

2'9

1,00

3.13 Matriz EFE @velueción de Fec{orcs Exteram).

4

Oportunidades

WE

IG

IIT

RA

TI

NG

SC

o
R

E

0,1

I
0,1

6

0,1

0,3

6

0,2

I

0,3

2

C¡ecimiento del turismo

en el Ecuador

Apoyo al sector por parte

del gobierno

Proyectos turísticos

Crecimietrto del turismo

en la región sudamcricana

0,06 3

0,08 2

0,05 2

40.09

Nuevos servicicrs o,o7 3

Expansión 0,08 4

Amenezls

Competidores fuertes 0.08 3
0,2

4

o,2

I

Competencia tarifaria del

exterior
J0,07*
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Ba¡reras de entrada baja 0,05

o,07

0,06

0,08

0,09

o,o7

r,00

2

2

0,1

0,1

4

0,2

4

0,2

4

0,2

7

0,2

8

3ro

5

Imitaciones

Publicidad ncgativa 4

Crisis econémica 3

Carnbios en las políticas

labor¿les

Proyectos Hoteleros

simila¡es en la playa

3

4



3.1.4 Matriz Interna - Externa (I-E Matrix)

IntemalScorc
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vvI
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To

1.99 1.0

UI
Harvest

ul
0r

I
Divest

El hotel Hilary debe implementar una estrategia de crecimienlo y

construcción aplicada a sus procesos con la finalidad de obtener mayor

eficacia por parte de los mismos.

And

I
a

L
(¡

x
l¡1
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3.1§ §pace Metrix

InterD¡l Sfr.teglc
Poslt¡or¡ Btern¡l Strategic Positlon

Ft nancial (FS)

(+6)best,
( + I )rxrrst

Eüronmsntel (El)
(- l )Best, (-
6)Worst

(+) ROA 5
(-r)
Technolory -l

(+)
Leverage

4
(-3) Inflation

-4

(+)
Liquidity 4

(-l ) Demand
Variability -4

(+)
Reveor¡cs

5
(- t ) Barriers
to entry -5

(+) Ca-sh

Flow
6

G2)
Competitivc -l

(+) Risk 5
(- l ) Compet.
Prod's prica

X
x

C ompet¡tir¡e Adv¡n tege
(CA) IndEstry S trer gah (IS)

-I be5t, -6 worst +6 bcst, +l worst

G) Mkr-
Strare

-2
(+) Gro\rrh
poteÍtial 5

G)
Proúrct
quality

(+) Profit
potential 5

(-) Life
cycle

-t ( +) Financial
stabiliry

6

G)
Cust om er
lovaltv

-4
(+) Resor¡rce
utilization 3

(-)
Capacity
utilization

-l (+) Cap'l
i¡tensity

4

(-) Tech
know how

(+)
Productivity 5

Ave ra ge -2 Avegrre 4,67

Average 4,83 Aveg¡re -2,43



35

Y=4,83+(-2,83)=2

X=-2+4,67=2,67

.ONSERVAfIVE

OEFENSIVE

I I
tAGGRESSIVE

t'---------'

COMPETITIV

2

2.6

El resultado del análisis de la Matriz Espacial indica que la empresa

Hotel Hilary Resort debe implementar üa estrategia agresiva que les permita

mejorar sr¡s procesos a traves del desarrollo de ma estrategia de crecimiento y

constmccióq tal como la I-E Matriz señaló.

3.2 IDENTIFICAR DESPERDICIO§, PROCESOS, SUBPROCESOS Y

MODELARLOS U§AI\IDO IDEFO, BPMN CON INDICAIX}Rf,S

DE GESTIóN.

Se entiende como desperdicio a todo aquel error que se comete

durante un proceso ya sea de producción o de prestación de servicios.

En la actualidad se ha incrernentado la dern¿nda de productos y servicios de

alta calidad a bajos costos; es por eso quc se busca eliminar los desperdicios

para efectivizar el cumplimiento de los objetivos de la empresa y así cumplir

"or, 
l¡5 ds¡¿¡¡d¡s de los clientes.

Ffuure 3.1; Grlñco GcoG¡¡l úodd¡dctrto de P¡oc.roc.

Entrada

Necesidad

del Cl¡ente

sál¡daFunción

Servicio del
Hotel en

General

Confort
atenc¡ón

Com¡da
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De acuerdo con el articulo "Implantación de un Sistema Kaizen en el

Ambiente Laboral", (Gutirrrrez, Péxez,2OOl\ existen tres tipos de desperdicios

que deben eliminarse: Mura (hregularidad), Muri (trabajo Estresanrc) y Muda

@esperdicios).

Mura (Irregularidad).- "Cada vez que se interrumpe el flujo normal

del t'abajo en la tarea de un operador, el flujo de partes y máquinas o el

programa de producción". Hace referencia a los cuellos de botella que se

producen cuando a un empleado le toma más tiempo en realizar trabajos

ocasionando que los demás deban ajustarse al mismo riEno, Es por eso que este

tipo de despe,rdicios debe ser eliminado par:r generar facilidad crr la cadena de

producción.

Muri (Trabajo Estresante).- "Condiciones esu€santes para

habajadores y máquinas, lo mismo que para los ¡rrocesos de trabajo" se da

mayorrrente cuando un trabajador no es lo suficieritemente capacitado para

realizar cierta labor lo que provoca que se vuelva un completo estrés para el

mlsmo.

Muda (Desperücios):" Cualqüer actiüdad que no agrcga valor. En

cada proceso de producción se va agregando valor al producto. Muda se

encarga de identificar aquellas actiüdades que no lo hacen para poder asi tener

mayor fluidez del proceso.

Segri,n el artículo "Filosofía Kaizen", §iwes; Felipe, 2006) existen

siete Tipos de Desperdicios:

Desperdicio de Sobreproducción. Producir mrís de lo requerido. Hace

referencia a la pérdida de tiempo en la producción de matcriales y/o productos

de manera innecesaria.

Desperdicio de Inventario. Mantenimiento de materia prima sin

utilizarse. Pueden ser productos en p¡ocqsos o productos terminados,

generando costos extras de alrnacenaje.

Desperdicio del nansporte, El desperdicio por transporte es el

resultado de un movimiento o manipulación de material innecesario. Las

máquinas y las lineas de producción deberíatr estar lo más cerca posible y los
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materiales deberían fluir directamente desde una estación de trabajo a la

siguiente sin esper¿r en colas de inventario.

Desperdicio de espera. Retrasos de üernpo o üempo de ocio como

resultado de una secuencia de trabajo o un proceso ineficiente. Como por

ejemplo el tiempo que se espera a que una maquina termine su ciclo.

Desperdicio de Movimiento. El tiempo ernpleado para el

desplazamiento de equipos y personas el cual no agrega valor.

Desperdicio del sobre-proceso. Hace referencia al procesamiento

irmecesario en cada procedimiento lo cual ro agrega valor, como por ejemplo

lavado o pintado del producto final.

Desperdicio de co¡rección. Cuando parte de la producción requiere

ser trabaj ada nuevamente.

Una buena forma de elimina- los desperdicios es a tr¿ves de la

implementación de las 55.

Las 55 es un¿ técnica utilizada para mejorar las condiciones del

trabajo de la empresa a través de una excelente organización, orden, limpieza,

mantención de la limpieza y disciplina en el puesto de trabajo.

Toma como nombre'5S" debido a sus palabras en idioma japones.

f¡bb 3.1: Tfficas 5S

Elimiuar (Seiri)

Orden¡r (Seiton)

Limpieza e inspección (Seiso)

Estandarizar (Seiketsu)

Disciplina (Shitsuke)

Figu.¡ 3.2: C¡r¡cftrísticrs dc l's tér¡¡¡.¡s lS
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Seiri (Eliminar)

Consiste en eliminar todos los elementos sobrantes que crean

desperdicios, esto coÍsiste, en la separación de los elementos prescindibles

para disponer solo de lo necesario para mejofar la eficiencia, evitando así el

despilfarro como la perdida de tiempo en Ia localización de mercaderia, falta

de espacio, costo de inventario, etc.

[a aplicación de esta técnica se basa en un sistema de tarjetas rojas donde se

identifican los elementos prescindibles y los gue se consideran como desecho.
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Fucrte: Lc¡¡ Marufrcturfug CorccDtoc, Tétrlcrs e Implenclttrdón, 2013

§eiton (Ordenar)

Co¡siste en asignar una ubicación adecuada y con r¡na identiñcación

respectiva (odenar) con la finalidad de minimizar el tiempo de brisqueda a fin

de que los elementos puedan ser utilizados cada vEz que se necesiten. Con la

aplicación de esta fase se creará un ambiente laboral más organizado, ideal

para la ejecución del trabajo.

§eiso (Reperer)

Luego de que los elcrnentos necesarios hayan sido identificados y

ubicados de manera ordenada se procede con la fase de reparación.

Seiso h¿ce referencia a la limpieza y al mantenimiento en buen estado de las

herr¿mientas de Eabajo, para que estas se ercueartren en óptimas condiciones

para su rxio u ocupación-

Seiketsu (Limpieza Estanderizrd¡)

l,a estandarización co¡siste en da¡le seguimiento a las tres primeras

fases de las 55 para garantizar un ambiente laboral seguro a través de

diferentes sistemas de control t¿les como: tadetas rojas, marcar los niveles de

existencias, etc. Se transmite al personal la idea sobre la aplicación de los

est¡indares de forma correcta.

Shitsuke @isciplina)
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Esta última fase consiste en convertir en hribito la utilización de todas

las fases de las 55 y rylicarlos de manera normal. Aquí se debe fomentar en los

empleados la disciplina de tal manera que se respeten las directrices

establecida.s con este máodo.

Al final debe €ntregarse los resultados al responsable del rirea para la

evaluación de Ias acciones de mejor4 este informe puede ofrecer índices o

ratios rqrresentativos sobre el nivel de orden y limpieza del área.

33 SIMTJLAR LOS PROCESOü IMPLEMENTAR INDICADORES

DE PRODUCTTVDAD Y DESEMPEÑO

Para la simulación de procesos se implementarán programas tales

como Idefl), Bizagi, tos cuales facilitan el mejoramiento continuo de los

p(rcesos a traves de modelamientos en los negocios utiliza¡do como

herr¿mientas diagramas de flujos y documentación de manera fácil y nipida.

3.3.1 Bizagi

Se basa en el Modelamicntq Automatización, Ejecución y

Mejoramiento Continuo del ciclo de Ios procesos dentro de la empresa para

establecer una solución basada er¡ Ia construcción grafica de los mismos.

Modelemiento

CoÍsiste en la dcfinición de los procesos. Se debe üagramar y

documentar los procesos de forma ágil y sencill4 y presentarlos eri un formato

estindar.

Automatiz¡ción

Transformación de todas las actiüdades de r.m proceso a una

aplicación tecnológica con la finalidad de e¡rcontrar soluciones.

Ejecución

knplementación adecu¿da de las actividades que intervienen en los

procesos de la ernpresq controlando y verificando que se realicen en el

momento exacto con las persorurs y rocursos indicados.

Mej oremiento Continuo

Consiste en la aplicación co[stantc de las mejoras en los procesos de

la anpresa Aumentando la productiüdad de la misma,
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3.3,2 MetodologíeIDEF0

Otra de las berr¿mientas para el modelamiento de los procesos de una

empresa es la metodología IDEF0 por sus siglas en inglés (Integration

Definition for Functioo Modeling).

Es un método diseñado para modelar decisiones, acciones y

actividades de una organización o sisterna. IDEFO se derivó de un lenguaje

gráfico bien establecido, el anáIisis estructurado y Técnica de Diseño (SADT

por sus siglas en ingles StructuredAralysis and DesignTechnique).

Consiste e¡ rma serie de normas que definen la metodologia para la

representación de fimciones modeladas.

Estos modelos consisten en una serie de diagramas jenírquicos junto

con unos textos y referencias cruzadas entre ambos que §e representan

mediante unos rectringulos o cajas y una serie de flechas. Uno de los aspectos

de IDEF0 nuís importantes es que como concepto de modelización va

in[oduciendo gradualmentc n-uás y mrás niveles de detalle a través de la

estructura del modelo. De esta manera la comunicación se produce dando al

lector un tema bien deñnido con una cantidad de información detallada

disponible para profundizar un modelo.

Figur¡ 3.1: Mctudologi¡ IDEF0
Fuertt: l¡ttp:/hrws.rq¡-cs/do.JMetodolog¡flr,.O'/.2OlDEgO'/.20Resumer+df
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Definictones:

Diagrama A-0: Diagrama de contexto IDEF0 de una sola caja, que

contiene la función de alto nivel (Top-Irvel) que va a ser modelada, junto con

sus inputs, Outputs, controles y mecanismos. (aqa.es)

¡ Flecha: Linea directa compuesta por uno o varios segmentos que modela

un canal abierto o conducfo de datos u objetos desde una fuente a un uso.

Existen cuatro tipos de flechas: Flechas Inpu! Flechas Outpu! Flechas de

Control y Flechas de Mecanismo.

¡ Etiqueta de Flecha: Nombre que especifica el significado de una flecha.

. Segmento de Flecha: Segmento de Li¡ea que empieza o termina en una

caj4 una rama o una línea sin final conectado.

. Flecha Limite: Flecha con rm extremo no conectado a ningrma caja o

diagrama.

o Caja: Rectríngulo que contiene un nombre y un nirnero usado para

representar una función.

r Nombre de Caja: Verto o frase verbal ubicada en el intgrior de una caja

IDEF0 para describir la ñmción modelada-

o Numero de Caja: El nrirneto que va desde 0 a 6 que se sitria deritro de la

esquina inferior dcrecha de una caja IDEFO para identificar dicha caja en

un diagrama.

r R¡ma: Flscha ramificada en dos o miís partes que describe el mismo objeto

o dato.

¡ Numero C: Numero creado cronológicamente que se r¡s¡r para identificar

inequívocamente un diagrama y para úazar su historia. Puede ser usado

como expresión de referencia de detalle para especificar un¿ vcrsión

concreta del diagrama.

o Flecha de Llamada: Tipo de Flecha de mecanismo que permite compartir

det¿lles entre modelos o dentro dc un modelo uniéndolos.

¡ Caja Hüo (Filial): Caja de Diagrama hijo @lial)
. Diagrama Child: Diagrama que detalla rm diagrama padre (parental)

¡ Diagrama Contexto: Diagrama que presenta el contexto o modelo cuyo

númem de nodo es A-n (n mayor o igual a cero). EI diagrama de una caja
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a

A-0 es un diagrama de contexto requerido; los diagramas con mrmero de

nodos A- I , A-2, - - - son diagnmas de contexto opcionales.

Flecha de Control: Tipo de Flecha que expresa control de IDEF0, es decir,

aquellas condiciones requeridas para producir Oulput conecto.

Descomposición: División de una función de modelización en las

ñrnciones que la componen.

Expresión de referericia de detalle (DRE o ERD): Expresión escrita bajo la

esguina inferior derecha de una caja IDEF0 para mostrar que esta detallada

y para indicar que üagrama la detalla.

Figur¡ f,.2: Refc¡eúd¡ dE Dct¡lle
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. Diagrama: Unid¿d de un modelo IDEF0 que prese,nta los detalles de una

caja.

o Número de nodo de Diagrama: ta parte del nodo de referencia del

diagrama que corresponde con el núrnero de nodo de su caja padre.

. Bifurcación: Cruce en el quc un segmento IDEF0 se divide en dos o más

segnentos.

¡ Fr¡nción: Activida{ proceso o transfo¡mación (modelada por um caja

IDEF0) identificada por un verbo o frase verbal que describe quc debe ser

cumplido.

. Nombre de Función: Igual que el nombre de caja.

¡ Glosario: Lista de definiciones para palabras clavq frases y acrónimos

usados conjuntamenrc con un modelo o nodo IDEFO como un todo.

¡ Código ICOM: Acrónimo para Input, control, Output, mechanism. Código

que asocia las fleche.s sin final de un diagrama hijo con las fleches de su

diagrama padre.

. Flecha del Input: Tlpo de Flecha que expresa un input o entrada-

Preparar
muebles

3
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. Interf,ace: [¿ conexión e¡ltre dos o más componentes de modelos con el

propósito de pasar datos y objetos de uno a otro.

¡ Flecha de mecanismo: Tipo de flechas de IDEF0 quc representan

mecanismos, (1o que se necesita para desanollar una función).

¡ Nodo: Caja desde la que se originan las cajas hijas; cajas padre.

¡ Flecha de Output: Tipo de Flecha que expresa un Output IDEF0 es decir el

dato u objeto producido por una funciór:.

r Caja Pad¡e: Caja que es detallada por rm diagrama hijo-

. Diagrarra padre: Diagrama que contiene una caja padre.

FigEr¡ 33: Modd¡ctón IDEFo

lnput Mecanismo

Cajas

EI nombre de la caja siempre debe ser un verbo o una frase verbal

que sea descriptiva de la funcirin que la caja representa. [-a forma de la caja

siempre debe ser rectangular con las esquinas rectas formando ángulos de 90o y

del suficiente tamaño para albergar el nombre de [a firnción.

Ílechas

I-as flechas siempre deben cotrtener sepentos rectos que formen

ringulos de 90o. No se permiten trazos oblicuos. Las flechas que entran en la

caja por su izquierda son los inputs. I-os inputs son traosformadas o

consumidas por la función para producir los OuQuts. [¿s flechas que entran en

la caja por su parte supsrior son los cont¡oles, Los controles especifican las

condiciones ¡equeridas por la función para producir Outputs correctos. Las

flechas que salen de la caja por su parte derecha son los Ouputs. Los Outputs

son datos u objetos goducidos por la función. (urkund.com)

Las flechas conectadas a la parte inferior de la caja representan los

mecanismos. las flech¡s en dirección haci¿ arriba identifican algunos de los

Control
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medios que apoyan la ejecución de la función. Las flechas de mecanismo que

salen de la caja hacia abajo son flechas de lla¡nada Las flechas de llamada

posibilitan compartir detalles eritre modelos o entre partes del mismo modelo.

(googlecode.com)

3.4 DISEÑODE NT]EVOS PROCESO§Y ESTRUCTTIRA

ORGA¡IIZACIONAL

Una de las herr¿mientas que otorga Btzagj paru el modelamiento y

diseño de los procesos de rma anpresa es el BPMN por sus siglas en inglés

@usiness Process Modeling Notation), e[ cual permite modelar de manera

adeüuada los diferentes procesos de la empresa con lo cual se üene una

perspectiva mucbo rnris clara para poder llevar a cabo el an:i.lisis de los mismos

y por ende implementar una reestructuración.

La implernmtación de estas herramientas otorgadas por Bizagi

involucra a todas las ráreas dentro de la reestn¡cturación para poder así tener

una mejor comunicación entre ellas y por ende obtener la eficiencia entre los

procesos.

3.4.1 Business Proces¡ Modeling Notation (BPMN)

Es un modelo de procesos de negocios que consiste en realizar un

modelamienüo para bri¡da-soporte an la gestión de procesos ernpresa¡iales a

través de diagramas de flujo o flowclnrting con la finalidad de incrernenta¡ la

productividad y eñciencia del negocio.

Mejora Ia comunicación tarto interna como extema, analizando los

procesos de desarrollo perrnitiendo encontrar las causas que originan los

errores a lo largo de cada proceso y a su vcz detetminar soluciones para ello.

Existen tres secciones brísicas en un modelo de BPMN:

. Procesos de negocios privados.- conocidos como diagñrmas de trabajo se

utiliza en procesos internos de uo negocio.

¡ Procesos abstractos.- representan las interacciones existentes entre un

proceso de negocio privado y otro proceso de negocio.

¡ Procesos dc cotabo¡aciórt.- comunicación entre dos o más procesos.

Muestra la interacción entre distintas enüdades o departamentos del

negocio.
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En conclusión el BPMN es un mecanismo sencillo y comprensible

capaz de manejar la complejidad de los procesos de un negocio conformado

por categorías base de elementos como son:

o Activid¿des

. Compuertas

o Eventos

r Datos

. Objetos de Conexión

o Contenedores

o Artefactos

¡ Conversaciones

¡ Coreografias

o Diagrama de Colaborasión

Actividades:

o Tarea.- trabajo en particular a ¡ealiza¡ .

o Colapsado.- conjrmto de actividades relacionadas.

o Subproceso.- actividad siu¡ada dentro de u¡ proceso.

o Actividad de llamado.- referencia a un subproceso o tarea,

Flujos de acüvidades:

o Flujo de secuencia- defrne el ordeir de ejecución de dos actividades.

o Flujo por defecto.- camino a seguir acorde a las condiciones de trabajo.

o Flujo condicional.- condiciór que permite decidir la activación de un

camino.

Compuertas:

o Exclusivas.- es rm prmto de convergancia, selecciona exactamente un flujo

de secuencia entre las altemativas existentes.

o Basadas en evenlos-- seguida por everitos o tareas de recepción-

o Paralelas.- activación simullanea de todos los caminos salientes.

o Inclusivas.- acüva un flujo en un puto de bifirrcacién.

o Complejas.- cuando un flujo no es capturado por el resto de compuertas.

o Paralela basada en eventos,- creación de r¡na nueva instancia del proceso.

Eventos:
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Existen tres tipos de evortos:

o Eventos de inicio.- indican cuando rm evglto en Earticular debe comenzar.

r Eventos intermedic§.- indican cuando algrin sucede durante la ejecución de

rm pfoce§o.

o Eventos de fin-- es rycional y no indica ningrma secuencia de flujo de

salida

Los eventos que se dan deirtro de los tres tipos mencionados son:

o Simple.- aquellos eventos sin especificar.

o Mensaje.- recepción y envío de mensajes.

o Ternporal.- prmtos en et tierrpo, lapsos o límites.

o Escalabe.- cambio a un nivel miis alto de responsabilidad.

o Condicional.- reacción a carüios en las condiciones del negocio.

o Enlace. - Conectores.

o Error. - Captura de errores.

o Cancelación.- reaccién ¿ la cancelación de rma tr¿nsacción.

o Compensación. - Mancjo, administración.

o Señal.- intercambio de señales entre proceso§.

o Múltiple.- captura un Evento de rm conjrmto de cventos.

o Paralela multiple.- captura todos los eventos de un conjunto de eventos.

o Terminación. - Culminación del proceso.

Objetos de conexión:

o Secuencia de flujo.- muestra el orden en que las actiüdades se llwan a

cabo.

o Mensaje de flujo.- simboliza la información que va fluyendo.

o Asociación.- se utiliza para vincula¡ la información.

Datos:

o InpuL- o dato de entrada, es un ingreso al proceso-

o Output.- o dato dc salida, es una vaiable resultado del proceso

o Objetivo.- información que fluye a traves del proceso.

o Colección de objeto de datos.- colección de información.

o Almacáu- lugar donde reposan los datos, (base de datos)

o Mensaje.- usado para mantener commicación.
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Contenedores:

o Pool.- representación gráñca de rm participante en una colabor¿ción.

o Lane.- compartimiento dcnbo de un Pool.

Artefactos:

o Anotación.- proporciona información adicional.

o Grupo.- conjunto de actividades dentro de tma misma categoria.

Conversaciones:

o Comunicacién.- conjunto de mensajes intercambiados.

o Conector de conversacién.- conecta comr¡nicaciones y participantes.

o Conector de Conversacién Bifi¡rcado.- conecta comunicaciones y múltiples

Participantes.

Coreografias:

o Tarea de coreograña.- interacción enke dos participantes.

o Indicador múltiple.- indica un co4iunto de participantes del mismo tipo.

o Subproceso dc coreogratia.- contiene una coreografia filtrada en múltiples

interacciones.

Diagama de Colabo¡ación:

Muestra la interacción de todos los elementos mencionados,

Figür¡ 3.4: Di¡gr¡m. de col¡bor¡ción
Fuenle: httpr/^trww.bpEn.o¡g/

BPMN es gráficamente más rico, con menos simbolos

ñrndamentales, pero con m¿ás variaciones de ésúos, lo que facilita su

comprensión por parte de personas no expertas.
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3.5 TÉCMCAS LEAN A APLICARSE.

¿Qué son las Tócnic¡s Lee¡?

"Son un conjunüo de herramientás y principios de trabajo que permite

actuar sobre la cadena de valor del producto/servicio o de rma familia de

productos/servicios. Una empresa que gestiona sus procesos scgri,n los

principios de este sistem¿ de producción, busca sistemáticamente conocer

aquello que el cliente reconoce como valor afiadido o agregado, y estri

dispuesto a pagar por ello, al tiernpo que va eliminando aquellas operaciones/

pasos del proceso que no generan valor."

Para esto existen cinco pasos esenciales en la cadena de valor de lean

manufachrring que estrin en el libro de Womack and Jones, "Lean Thinking:

Banishwaste and cráte wealth in your corporation". Simon&Shuster, New

Corh 1996.

¡ Identificar cualqs características crean valor.

o Identiñcar la secuencia de actividade llamadas, la corriente de valores.

o Mejorando el Flujo.

. Permitir el flúo.

. Permitir al client€ que consiga, el producto o servicio a traves del proceso.

. Perfecciona¡ el proceso.

I¿s Témicas Lean que va¡nos a implementar son las siguientes:

35.1 Metodologfa 8D

Esta metodología se aplica para [a resolución de problemas que se

presenten dent¡o de la empresa, y sigue una lista de 8 pasos para poder generar

una solución.

Dl: Establece¡ an grapo para solucün del prublcma

El g.upo debe de ser multidisciplinario para que las personas que

esten colaboraado con la solución del problema puedan aportar su punto de

üsta y sus conocimieítos de las diferentes rfoeas a las que estos pertenezcar.

D2: Crear la descripcfuín dcl problema

La descripción del probterna se debe basar en hechos reales, esto

quiere decir que el grupo no puede realizar criterios de autopercepción sino que

estos tienen que compmbar ellos mismos el problema que se estii suscitando,
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esta descripción debe tener información clara y concisa que contemple varios

aspectos del problana

D3: Desar¡olla¡ una sobcün ta nporal

En algunos casos es necesario desarrollar una solución temporal, para

qu€ el problema no se torne más grande de lo que pueda se¡ esto da tiempo de

preparar la solución definitiva que quitara el problema de ¡aiz-

D4: Anúlisis tl¿ Causa Raü

En esta parte se debe e¡contrar la causa o causas que se estin dando,

muchas de las veces es el paso mris complicado dado que no es tan evidente

encontrar la raíz del problerna y tocaría realizar r¡n análisis minucioso.

DS : Desa¡rolla¡ Soluciona Pcntsrrentcs

Una vez encontrad¡ la raíz del problana se pueden aplicar soluciones

para eliminar cl problema y quc este no sc vuelva a dar en la cmpresa

nuevamente.

D6: Iaplcmealu y volidor solacioaa

Después de implementar estas soluciones, se las debe analizar y ver

si reaknente han sido efectivas y han eliminado el problema y para ello se debe

realizar una comparación de escenarios, p¿ra ver cómo se estaba arites y

después de aplicar las soluciones.

D7: Preveni¡ la recurrencit

la i¡formación obtenida en este proceso es de suma importancia

dado que permitini ver los logros obtenidos en la solución del problema y estos

se pueden trasladar a diferentes ¡íreas de trabajq y así generar un proceso de

mejora continua.

DE: Cerrar el problema y rcconoeer conl¡ibuciones

Una vez que el problema haya sido resuelto y se haya analizado la

solución que se implernentó mediante la comparación de escenarios, éste dcbe

ser cerrado oficialmente.

3.5.2 K¡izen

Significa actividad que genera un cambio para mejorar, ya sea en la

fábrica o en las oficinas de administración. I-as actividades Kaizen tienen como
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base la orientación del valor hacia el cliente, dado que este es quien define lo

que es valor-

Para esto se debe tener las siguientes actinrdes:

- Abandonarlas ideas fijas.

- E¡ vez de explicar por qué algo no sc puode hacer, pensar en formas dc

cómo hacerlo.

- Implementar inmediatamente las buenas ideas de mejora.

- Corregir errores localmente de fo¡ma inmediala.

- Cenerar nuevas ideas partiendo de las dificultades.

- Buscar la causa raiz de los problemas y luego buscar las soluciones

- Usar las ideas de l0 personas en vez de esperar una idea brillante.

- Probar y luego validar

- Medir el Progreso

- Copiar y mejorar

- fa Mejora nunca tiene firu

El metodo Kaizen se basa en seis sistemas, siendo los siguientes:

. Jüst in Time: Justo a tiempo o sistema de producción Toyota, que se basa

en la búsqueda y eliminación de los diversos tipos de sobrecostes (Stock

que no se usa, o material que caduca por no venderlo) con el objetivo de

producir en la medida y momento justos y en las condiciones ¡equeridas

por los clientes.

¡ TPM: Mantenimiento productivo total o SMED, contribuye a la

disponibilidad de las instalaciones en zu rn'íxima capacidad de producción,

cumpliendo los objetivos en materia de calidad, al menor coslo.

. TQM: Gestión de calidad tot¿I, tiene como objeüvo poder logar la calidad

lotal e integral de odos los productos y servicios de la ernpresa

Actividades de grupos pequcños como los círculos de control de

calidad, que permiten la participación del penonal en la resolución de

problemas.

Sisternas de sugere¡rcia: Destinado no solo a motivar al personat sino además a

utilizar sus conocimientos y expsriencias.
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Sistema de Costos laponés: Basado en la utilización del Análisis de Funciones,

Coste Objetivo y Tabla de Costes, que persigue la reducción sistemática de los

costes.

3.53 Metodologle 55

Es rma pnictica de c¿lidad ideada el Japón, referida al

Manteoimiento Integral de la empresa.

Seiri: Clasific¡ción y llescartc.

Significa separar las cosas necesarias y las que no lo son. Para poner

en pníctica esto debemos preguntarnos lo siguiente:

¿Qué debemos tirar?, ¿Qué debe ser guardado?, ¿.Qué puede ser útil para otra

Wrsona u otro departamento?, ¿Qué deberíamos reparar?, ¿Que debemos

vender?

Seiton: Organiztción

Es una cuestión de cutin tipido uno puede conseguir lo que necesita y

cuán nipido puede devolverla a su sitio nuevo.

Tener lo que es necesario, en su jr¡sta cantidad, con la calidad rcquerida y en el

momento y lugar adccuado.

Seiso: Limpieza

La limpieza debe s€r realizada por iodos, es importante que cada uno

tenga asigpada urn poqueña zo¡a de su luga: de trabajo que deberá tencr

siempre limpia, bajo su responsabilidad.

Un ambiente limpio proporciona calidad y seguridad y adem¿is,

mayor productiüdad de personas, evita perdidas y daños materiales y es

fundamental para la imagen intema y externa de la empresa.

§eiketsu: Higiene y Visu¡liz"ción

La Higiene es el mantenimiento de la limpieza, del orden. "Quien

exige y hace calidad cuida mucho Ia apariencia- En un arnbiente limpio

si ernpre habni seguridad."

Esta S Facilit¿ la scguridad y el desempeño de los trabajadores, evita

daños de salud del trabajador y del consumido¡ mejora la imagen de la

emprosa interna y extemamente y eleva el nivel de satisfacción y motivación

dcl personal hacia el babajo.
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Shitsuke: Iliscipline y Compromiso.

Trala de que Ia mejora alca¡zada con las 45 anteriores se convierta

eri una rutina y arií poder romper los malm hábitos crnpresariales.

Esta técnica se aplica a nivel intemacional con excelentes resultados

en mejora dc niveles de calidad, eliminación de tiempos muertos y reducción

de costos-

Segri,n estudios la aplicación de las 3 primcras S genera lo siguiente:

. Reducción del 40% de sus costos de mantsnimiento

. Reducción del lÚ/o del nirnero de accidentes

o Crecimiento del l0% de la fiabilidad del eqúpo

¡ Crecimiento del 15% del tiempo medio entre fallas-

35.4 VsM(ValueStreamMapping)

'Es una técnica grafica que pemrite visualizar todo u¡r procoso,

permite detallar y entender completamente el flujo tanto de información como

de materiales necesarios para que un producto o servicio llegue al cliente."

Para poder implernentarlo se siguen los siguientes pasos:

¡ Seleccionar la familia de productos a analizar

. Mapear la situación actual §SM Acoml)

¡ Analizar la visión sobre cómo debería ser el proceso futuro

o Diseñar o plasm¿r el estado futuro (VSM Futuro)

¡ Hacer un Plan para alcanzar el estado funrro

o Implementar las acciones

3.55 Gcstión Visud:

Ia gestirfir Visual es cualquier dispositivo de comunicación que nos

indique el estado de algo coo un solo vistazo, permitiendo identificar si esta

fuera del estándar. Ayuda a los empleados a ver cómo estiin haciendo su

u'¿b¿jo-

"IJna buena gestirÍn visual dcbe informar a cualquiera, incluso a

personas ajenas a la linea de forma clara y sin necesidad de que las señales

scan esfi¡diadas, su significado dsbe ser inmedi¿tamsrite claro."
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CAPTTT]LO 4 DESARROLLO DEL PLA¡{ DE REINGENIRIA.

4.t IDENTIFICACIÓN DE DESPERDTCIOS Y FACTORES CRÍTICOS

DE PROCESO.

Identifi ceción de Desperdicios

Viümos en rma era de constantes canbios, donde las empresas cada

vez más trat¿n de volverse miis eficientes, mediante la implementación de

nuevas tecnologías, o nuevas pnícticas que eliminen desperdicios presentes,

sean estas empresas de servicios o de manufactura.

Dent¡o la empresa Hillary Natrne Resort & Spq en el ¡írea de

Recepción, se realizara rm proceso para identificar los Desperdicios, para una

vez identificados estos puedan ser eliminados mediante la aplicación de

técnicas lean o de nuevos procesos, para ser waluados posteriormente.

¿Qué son los Desperdicioc?

La definición sobre Desperdicios es: "Como despilfarro todo aquel

recurso que empleamos de más respecto a los nccesarios para producir bienes o

la prestación de un determinado servicio." (PrevenBlog)

Por esta razón todos los recursos de la empresa van a ser bien

anpleados y re direccionados a prestar un servicio de alta calidad.

Para poder identificar los desperdicios, se realizaron dos métodos, el

primero fue una e¡rüevista a cada empleado del departamanto, y el otro fue una

entrevista a cada uno de los empleados, de las que se pudo obtener información

acerca de cuáles son los problemas y cuiles son los procesos que estfur siendo

ineficientes; las encuestas se realizaron támbicn a los huespedes, para poder

tener información de las dos partes.

4.f.1 Entreüstas y encuest¡s.

La entrwista realizzrda al Gerente General del Hotel el lng. Juan

Carlos Rojas fue la siguiente:



Entrevistr Gerente Gener¡|.

¿Cuálas son las fortaleas gue us0ed considera que posee el Hotel Hillary

Resort?

Definitivamente la infraestructura con [a que contamos, ya que nos hace un

producto muy completo para todo tipo de me¡cado, Tour & Travel y

Corporativo.

¿Cuáles son las Debilidadcs que usted considera que posee et Hotel Hillary

Resort?

El no ser un resort de playa, ya que la mayoria de productos de este tipo tiene

un conc€pto de playa y este es rm resort que vende naturaleza lurjo y confort,

pero cuesta darle a entender esto a los clientes ya que ya tienen an su top of

mind el destino playa, a nosotros como Hillary nos toca establecer Hillary

como rm destino h¡ristico potenciando los akactivos de la zona

¿Cuiíles son las amenazas hacia el Hotel Hitlary Resort?

la competencia tarifaria con destinos del exterior la mayoría de hoteles con

Ios que es compar¿do Hillary para clier¡tes corporativos son hoteles del

extranjero, estos hot€les suelen manejar tarifas preferenciales ya que son

hoteles quc tienen algin tiempo dc operación que ya han recuperado su

inversión y pueden haccr consideracioncs en su t¿rifa y que son de gran

envergadura (más de 3([ habitaciones) que les permiten diluir sus costos fijos

entre tantas habitaciones y personas.

¿Cuiiles son las Oportunidades que puede aprovechar como gerente para el

Hotel a fuh¡ro o en la actualidad?

[¿ ubicación nuestra nos conüerte efi un punto estratégico para el mercado

Tou¡ & Travcl de Ecuador y Peni ya que contamos con la cercanía de dos

aeropuertos, el de Santa Rosa en Ecuador a I 5 minutos y el de Tumbes en Peru

a l0 minutos, esto €s una oportunidad ya que graÍ parte del mercado Tour &

Tavel y Corporativo se movilizan por este tipo de medios de transporte

adicionalmente las vías desde estos puntos hacia el hotel son de primer orden.

¿Cuáles considera usted que son sus principales competidores?

Principalmente todos los productos Todo Incluido del Ecuado¡.

o DecamerorL
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r Mompiche

. Punt¿ Sal

¡ Punta Centinela

¡ Barceló Colon Mir¿mar.

¡ Oro verde MachaLa

¿,Referelte a sus competidores cueles consideta usted cono sus ventajas ante

ellos?

Definitivamente la infraestructur4 contamos con infraestruch¡ra nueva,

equipos de úItima generación, y la calidad del servicio y alimentación es

superior-

¿Referente a sus compctidores cuales considera usted como sus desventajas

ante ellos?

Con rcspecto a los hoteles Decameron principalmerrte que son resorts de playa

y este es un destino que ya esüí posicionado, adicionalmente que es una

empresa que tiene muchos años en el mercado Ecuatoriano con sus otros

hoteles en el enterior y ultimamente con los hoteles de Ecuador por 10 t4nto

tienen mayor poder de peneEación que nosotros, adicionalmente al tener

algunas propiedades pueden diluir sus gastos de publicidad entre todas sus

popiedades tanto nacio¡rales como internacionales, es decir puedes sacar una

publicidad de las tres propiedades en Ecuador compartiendo gastos.

¿Considera usted que el precio que cobra por los servicios del Hotel, son

acordes a lo que ofrecen a los clientes?

Si nuestras tarifas son muy competitivas pua la propuesta de valor que

ofrecemos

¿Referente al lugar donde está compitiendo, considera que es un lugar

altamente t¡rístico?

No, defmitivamente la Provincia de El Om en si no es un destino firrístico pre

establecido es por tal que se vuelve un poco miis dificil promocionar un hotel si

no tienes un destino turístico que te Ilame la alención visitar esa región, esto

pasa mrás bien por la falta de promoción de las autoridades locales de todos los

atractivos que tiene la provincia y [a falta del des¿rrollo de infraestructua

turística que acompañe la promoción.
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¿Curiles son las promociones que han resultado positivamenüe?

Las promociones gue mayor acogida tienen son los paquetes de Feriado ya que

son las fechas que definitivamente [a gente rruís viaja y planifica y se realizan

las ventas de los mismo con mucha anticipacién.

Adicionalmente los paquetes que se arman con mayoristas para ternporadas de

vacacrones

¿Qué promociones considera usted que no han sido bicn ejecutadas?

Hay paquetes que hemos sacado y no han tenido ningri,n efecto en el mercado

definitivamente por no hacer un buena análisis de Io que el mercado está

buscando podría darte un ejernplo hubo un paquete de 3 noches quc se sacó

para todo el año a una tarifa anpaquetada pero la gente no compro €ste paquete

porque había restricción en el mínimo de noches.

Otro problema es cuando no prevcmos y lanzarnos una tarifa especial o

promoción con muy poco tietnpo de difirsión y por mas buena que sea no logra

tener el efecto esperado

¿Cómo considera los servicios que ofrece el Resort?

1234s678910
Pésimo Excelente

¿Qué servicios adicionales podría ofrecer?

Room Service, Club de playa, Transporte para PASE DIA

¿,Cumplieron con las metas de ventas en el 2014?

No, se cumplió en un 96% el presupucsto de ventas del 2014

¿Curál es su meta de ventas para el 2015?

7'140.000 usD

¿Curíl considera usted que son los principales problemas que tiene que mejorar

el hotel?

Mejorar la atención al público, profesionalizando el servicio

Mejorar los conceptos de las campañas de promoción para poder llegar al

consumidor final con todo lo que ofrece Hillary.

Estandarizar procesos

¿Hace Participar a sus empleados en la solución de problemas internos?
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Si, cada mes tenemos dos reuniones del team ejecutivo donde se plantean ideas

de mejorar e ideas par¿ soluciona¡ problernas actuales ademris de dar

seguimiento a los presupuestos de ventas gastos y costos.

Fte*e: fuot Ce¡los Rojas, Gocntc Geacrol Eilblt Nttu¡e Rcso¡l

Ebbomda por: Lu luoa
Como se puede observar unos de los principates problemas que tiene

el Hotel en general, es que no es un Hotel de Playa, y la gente tiene

posicionado en su mente realizar sus vacaciones en un lugar cercano a la playa.

Y trmbietr necesita mejorar en la atención al cliente, lo cual es muy importante

en este tipo de empresas, el brindar cada día un mejor servicio ya que al final

del día, el servicio va a influir nuis que las instalaciones.

Siguiendo con la investigación, se realizé ericuesüas y entrevistas a

los trabajadores del rirea de Recepción, Ia cual estri dividida en tres partes, la

primera es el Áea de Reservas, la segunda, Los botones o Asistsntes de

Recepción y Las Recepcionistas dando un total de 16 personas que trabajan en

esta ¿irea diüdidas de la siguiente mmera:

. Recepción: 6 personas

r Reservas: 2 personas

. Asistentes de Recepción o Botones: 7 personas

o 2 en la Mañana

o 3 Medio Dia

o 2 en la Noche

o I en la Madnrgada

o Jefe de Recepción: I ¡rrsona,

Recepción: Esta ¿íre¿ se ercarga de realiz¡r el Check In, Check Ou! Realizar

los cobros y facturación, dar informacién de precios. y promociones.
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Gráfico ,l,l Cherk in/Chech Out

Fucnte: Empresa Hillary Nature Rcsort & Spa

Ehborado por: l,rrs Autorcs

r ¡

!.-Jg¡1g.¡ ¡t Check Out
.Revisar la Cuenta del cliente

'Datos de Factura lElectronica)
.cortar el Brazalete
.Entrega de Ticket par¿
Almuerzo

.Consultar Dátos de Resenr¿

.Verificar en el Sistema

.llenar Ho¡as de Registro

.Reali:ar el Cobro

.Dar informacioh de serv.
incluidos.

.Habil¡tar habitaciones

. Entregar llarres y brazaletes

Transporte: Esta área se encarga de re¿lizar la movilización intema

de los huéspedes desde rccepción hacia sus habitaciones, y desde sus

habitaciones hacia la piscina principal y área de restaurantes pasando cada 15

minutos; estos recorridos se realizan en cuatro tipos dc transporte:

l. Carritos de Golf

2. Bus de 17 pasajeros

3. Bus de 27 pasajeros

4. Bus de 7 pasajeros

Reservas: Esta área se encarga de realüar las reservas las cuales

pueden ser individualss o corporativas, las mismas que sc realizan or las

diferentes oficinas de ventas, ubicadas en Quito, Guayaquil y Machala,

también las realizadas por las agencias de viajes nacionales y extranjer¿s y por

último las que se hacen vía llamada telefiónica o ernail.

Enhevista Col¡hor¡dores

I ¿Cr:,il es su nombrc?

2 ¿Cuánto ticmpo lleva trabajando pÍrñ¡ esta compañía?

3 ¿Cu.into tianpo ha tenido en su puesto de trabajo?

4 ¿Cuilcs son sus rcsponsabilidadcs y dcbcrcs cn csta cmprcsa?

5 ¿Cu.ríntas penonas tierer a su cargo?

6 ¿Considera usted tener los elemcntos adecuados para trabajar correctamente?

l
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7 ¿Conoce las firnciones exactas de sus empleados?

8 ¿Considera gue esta es rma empresa competitiva? ¿Por qué?

9 ¿Posee la compañía plan de capacitación? ¿Por qué?

10 ¿Existen Charlas motivacionales para los empleados de la empresa?

¿Qué opina usted al respecto?

I I Describa el ambiente laboral

12 ¿Con qué frecuencia se renuevan eq¡riFos?

13 ¿Qué se hace cuando un empleado no realiza sus actividades

correctamente?

14 ¿Considera usted que la comunicación dentro de la compañia es la

adecuada?

15 ¿Han ocurrido problemas debido a la distorsión dc info¡mación? ¿De

qué tipo?

16 ¿Ha tenido problernas con algin «npleado?

19 ¿Qué aspectos considera usted que deberían ser eliminados?

20 ¿Considera que los trabajadores tienen las habilidades y los

conocimier¡tos suficiantes para realizar sus actividades?

21 ¿Varias personas revisan los mismos documentos o mercadería? ¿Por

qué?

22 ¿Ins empleados puedcn dar sugerencias sob¡e la mejora de la

compañía?

23 De su opinión general de la ernpresa

Fücütc: (urh¡nd-com)

En esta encuesta se pudo dete¡minar la apreciación de cada uno de los

colaboradores del Área de Recepción, y se llegó a la siguiente conclusión:

¡ La mayo¡ía de trabajadores llevan m¿is de dos años en su puqsto, aunque

tambien hay dos peasonas con menor tiernpo,

. Concuerdan con sus responsabilidades, que son brind¿r m servicio de

excelencia a los huéspedes.

. Todos los enpleados poseen los elcmentos adecuados para realizar su

trabajo.

r Todos los empleados conocen las funciones exactas a desempeñar,
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. Todos concuerdan que la empresa debe empeza un pla¡r de capacitaciones.

o Todos concuerdan que las charlas motivacionales casi no se daq y que

consideran son de mucha importancia para ellos.

. Todos están contentos con el ambiente labor¿l del departamento.

o Considera que la compañía posee buena comunicación con sus

colaboradores-

A continuación se enumeraá los problernas que estos consideran eskín

afectando a la empresa:

o Gastos innecesarios de recursos, Iuz, gasolina, desgaste en mat€ria prima,

etc.

. Desorganización provocada por cambios de última hora por grupos.

o Ofrecimientos a gn4os corporativos sin ser prwiamente consultados.

¡ Transporte lnterno, espec'ialmente con las habitaciones a§adas como las

Honey Moor¡ y cabañas ecológicas.

¡ Permitir a grupos re¿.lizar cambios de riütima hora

. Capacitar más a los empleados.

. Poco incentivo mris a los colaboradores de la empresa.

o Falta de señalética.

e Falta de viajes de lntegración.

En el capitulo anterior se habló sobre los 7 Desperdicifir, que son:

Sobreproducción, tiempo de esper'4 transporte, pft)cesos innecesarios,

inventario, movimiurtos, defectos. Tras haber realizados las encuestas y las

entrevistas hemos encontrado 3 desperdicios:

Tiempo de espera: AI realizar el Check In el huesped pierde

demasiado tiempo, dado que son muchos procesos que este pasa para poder

hospedarsq tas haber estado varias semanas en el Hotel, se sacó los tiempos

de espera de los huéspedes para poder realizar el Check In, y se descubrió dos

tiernpos promedio, cl primero es de ll25min en promedio de 12 Días, que es

el tiempo que toma realizar el Check In cuando no se encuentra realizado el

pago por hospedaje y toca realizarlo en ese momento; y de 6.08 cuando el

Check in se realiza cuando el pago ya se encuentra efectuado-
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Transporte: Este €s uno de los mayores problemas que tiene el

Hotel, dado que son muchos huéspedes y muy pocos vehículos para

transportarlos, sin tomar en cuenta que por seguridad los vehículos no pueden

ir a m¿is de 40 km/h, y que únas habitaciones se encuenfian más alejadas a los

edificios centrales y a los restaurantes. Se hizo el mismo método de toma¡ el

tiempo vrias veces desde recepcién hacia distintos lugares del hotel y estos

fueron los rcsultados.

Carrito de Golf

r Recepción hacia piscina principat 8 min.

o Recepción h¡cia to¡res hilsamo, ceibos o family village: I I min.

. Recepción hacia cabañas y honey moon: l6min

De ahí se le indica a los huéspedes que los vehículos pasan cada 15

min dando rondas por todas las habitaciones para moülizar a Ios huespedes, o

si estos se demo¡an se puede llamar a recepción para solicitar que envien un

vehículos, el problana es que la gente piensa que son vehículos puerta a puerta

cuando estos vehículos hacen recorrido por todas las habitaciones para

movilizar a todos los huespedes-

Procesos Inneces¡rios: Dsntro del Lrea de Recepciót1 y el rirea de

reservas, existen algunos procesos innecesarios que demoran todo el proceso, y

por endc debe¡ ser eliminados y otros tienen que pasar a otros departamentos

que los pueden realizar con antelación para que no exist¿n demoras.

Por ejernplo dentro del proceso del Check In existen algunos

procesos que están de rnrís y que se los puede hacer con antelación tales como:

r Llenar las hojas de registro

o Rcalizar el Cobro del Hospedaje

o Datos de factr¡ración electrónica

Todos estos prmesos pueden ser realizados desde las oficinas de

reserví§, lo del cobro del hospedaje solo se realiza en el Hotel, todos los

vouchers pasan de las oficinas de venta que esüin en Quito, Machala y

Guayaguil o por valija, o escaneados; y con eslo puede reducirse

considerablernente el tierrpo de espera de c¿da cliente mediante la eliminación

de procesos innecesarios.



Desperdicios:

. Ilenar hojas de regishos

¡ Realizar pago de reservas

o Re¿lizar pago del anticipo

¡ Datos dc la factur¿

. Tiempo de espera para transportc interno

4.2 INDICADORESY PUI{TOS CRÍTICOSDE CONTROL.

En la actualid¿d todas las eryresas astin tomando muy en cuenta el

servicio al cliente, y se inüerte mucho dinero en tecnología y nuevos procesos

que mejoren esto, y que llevan a las empresas a brind¿r servicios de alta

calidad.

Se utilizan indicadores de gestión para mdir cuales son los

problanas o puntos criticos a los que se tiene que tomar más aterición.

Como se mencionó anterionnente, se realizó una medición de

tiempos 4 semanas: viemes, sábados y domingos, que son los días que el Hotel

cuenta con mayor ocupación Debido a guc Ia mayoría de desperdicios o

prmtos críticos se basan eri procesos inneces:rios, tiernpos de espera y

problemas en la logística para poder tr¿nsportar a los huespedes las mediciones

se hicicron en tienrpo.

Check In:

r Consultar d¡tos de rcservr

¡ Veriñcar en el Sistema

¡ Llenar hojas de registro

o Re¡lizar el P¡go

r Der lnformeeión de los servlcios incluidos

¡ Hebilitrr l¡s hrbit¡cionee

r Hrbüt¡r llaves dc ¡cceso r lis h¡bit¡ciones

En caso de que esté pagado dernora esto:
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Dias 'liempo Check ln

D1

D2

D3

D4

D5

D6

D7

D8

D9

D10

D11

DI¡

7

6

5

5

7

8

5

7

5

4
6

7

m¡n

min
min
min
min
min
min
min
m¡n

min
min
m¡n

6.8 mtn

I

I
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Tablr {.1; Tiempo rlemorr del Chcrk In (p¡grdo)
Fuente: Illllry Rcort

En caso de que no este pagado demora esto:

T¡bl¡ ll: Ti.[po dcDon d.l Chcrh Itr (No p¡g¡do)
Fuctrte: H¡ll¡ry Rcso.t

Check Out:

r Revisar la Cuenta del Cliente

¡ Datos de Factura (Electrónicamente)

o Cortar Brazalete

o Enaegar Ticket Para Almuerzo

A continuación se mue.stra el tiempo promedio:

D¡as Tempo Check ln

10

02 L2

D3 8 m¡n

D4 13 m¡n

D5

D6

D7

D8

D9 L4 m¡n

D10 11 m¡n

D11 mln
D12

11.25

r

I I

I

úlmin
Slmin
/min
9lmin

lor I

lmin

lmin
Ei"

Irs
lrs
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Tabl¿ 4.3: Tieurpo deuor¡ del Chttk Otrt
Füente: EmDre§. lllll¡ry N¡ture ReEort & Sp¡

Como

se puede observar el tiempo va de 4 a 7 minutos y en promedio el Check Out

demor¿ 5.33 minutos.

Transporte: Cuatro vehículos son utilizados para la movilización

intema de los hues@es. A continuación s€ mu€strá el tiempo promedio de

cada uno de ellos:

Carrlto de Golf: 6 personas

. Recepción hacia piscina principal: 8 min.

o Recepción hacia torres bálsamo, ceibos o family village: I I min.

o Recepción hacia cabañeq y honey moon: lómin

Mlnibús Voltswagcn: 17 persones

. Recepción hacia piscina principal: 6 min,

o Recepción hacia lorres bálsamo, ceibos o family village : 8 min.

¡ Recepción hacia cabañas y honey moon: 12 min

Minibús Hyundai: 27 persores

o Recepción hacia piscina principal: 6 min.

. Recepción hacia torres biilsamo, ceibos o family village: 8 min.

. Recepción hacia cabañas y honey moon: l2min

Buset¿ Mercedes: 7 personls

Tiempo Check Out

D1

D2

D3

D4

D5

D6

D7

D8

D9

D10

D11

D72

4
6

7

4
6

5

7

4

5

7

5

4

mln
min
min
min
m¡n

min
min
min

min
min
min
min

5.33 mtnI

D¡as
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¡ Recepción hacia piscina principal: 7 min.

r Recepción hacia torres báJsamo, ceibos o family village: 9 min.

. Recepción hacia cabañas y honey moon: 13 min

Como podernos vsr la movilización interna no es muy lipida que

digamos dado que primero los vehículos no pueden ir muy nípido, otros llevan

muy poca gente y a veces faltm choferes paa poder moülüarlos. Como se

indica en recepción los vehículos pasan cada 15 minutas por las habitaciones

para movilizar a la gente de sus habitaciones hacia las piscinas, restaurantes y

derr.ís atracciones.

Reservas:

. Recibir llamas de potenciales clientes

¡ Pedir Datos de Información.

¡ Registrar Datos

r Realizar la reserva en caso de hacerse el negocio.

r Se envían las diferentes formas de pago.

¡ Se recibe la Cancelación del Pago.

¡ Se coordina transfer desde el Aeropuerto al Hotel y viceversa en caso de

requerirse.

El tiempo de esto varía dependicndo del cliente y de si este ya se encuentra un

poco inibrmado dr las promociones que tiane el hotel.

4.2.1 Result¡dos de le Encucsta §obre Servicio aI Cliente.

La encue.sta que realizamos para medir el servicio de los clientes de

Ia emprasa Hillary Nature Resort & Spa utiliza la metodología ServQual, la

misma que mide la s¿tisfacción de los clientes en 5 dimensiones y tomando 1a

expectativa del servicio y lo gue percibió del mismo. A continuación

mostraremos las 5 dimensiones y sus resultados:



Tangible:

T¡bl¡ ,1.4: Rc¡¡l¡dos t¡¡gibles de I¡ eud¡6t¡
FueBte: EmDrcs¡ lüll¡ry N¡tqre Rcsort & Spc

Aquí se pr.ede observar los valores de las dos encuestas, la de

perspectiva y la de realidad. [.a diferencia entre estas dos es la brecha, que

muestra cuán dispareja esuín las cosas de la realidad

Grtfico ¡L2. Rer[lt do§ .rñgthl.r d.l¡ €rcu.st¡

-Fuc.te E¡rprcr¡ Eill¡ry N¡türe R.rort & Sps

Resultados tangibles de la encuesta

5

4.5

4

3.5

3

7.5

z

1.5

1

r Expectativa

I Perspectiva

o.5

0
Pregunta 1 PreBunta 2 Pregunta 3 Pregunta 4 Pregunta S

Este grafico muestra la diferencia de ura manera mris grafica de la perspectiva

y de la realidad en esta dimensión.

Expectat¡va Perspectiva Brecha

Pregunta 1 -0.2

Pregunta 2 5 4.9 -0.1

Pregunta 3 4 -0.5

Pregunta 4 4.5 4.2 -0.3

Pregunta 5 4.7 3.5 -1.1

-o.M

I

tItII
T

ItIIII

I
Tt
TI
TII

tI
T
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Fiable:

fabh 4.5: Difer€rda entfc la perspectl\¡d y l¡ .eal¡dad de la ffablf¡dad.

Expectat¡va Perspectiva Brecha

Pregunta 1 4.7 4.7 0

Pregunta 2 4.8 4.7 -0.1

Pregunta 3 4.7 4.5 -o.2

Pregunta 4 4.6 4.3 -0.3

Pregunta 5 -0.2

-0.15

Gráñco 43: IXfereuci¡ cntre I¡ pcrspectiv. y l.¡ re¡lld¡d dc l¡ fiabilid¡d.

Fue[tr: Euprcs¡ H¡llrry N¡turc ncrort & §p¡

4.9

4.8

4.7

4.6

4.5

4.4

4.1

4.2

4.t

4

r Expectativa

¡ Perspectiva

Pregunta 1 Pregunta 2 Pregunta 3 Pregunta 4 Pregunta 5

En esta dimensién de Fiabilidad, podemos ver que la brecha entre

perspectiva y realidad es de -0.16 la cual no es muy graride por lo tanto no

aparenta un problerna muy grande para la empresa.

Capacidad de Retpuerte:
Trble ¿.6: Dlf.retrclr GDlrc Jr p.ñpcctlv. y I¡ r€dld¡d cn l¡ .¡pacid.d de reúpucst¡

Expectat¡va Perspectiva Brecha

Pregunta 1 -0.1

Pre8unta 2 4.8 4.5 -0.3

Pregunta 3 4.8 4.5 -0.3

Pregunta 4 1

Pregunta 5 4.7 4.3 -0.4

-0.42

I

I ¿.zl 4.sl

I

4.61 4.sl

4.61 3.61
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Griñco 4.¿: Difcrl[c¡¡ c¡Ee l¡ prspectivr ¡r b r..[d¡d .! l,¡ c¡prcldrd dc rcúpEc5t¡

F¡c.tc: Ellprcse Eilhry N.t¡uE R€roñ & Sp¡

6

4

3 r Expectativa

t Perspecti\r¿

2

7

0
Pregunta 1 Pregunta 2 Pregunta 3 Pregunta 4 Pregunta 5

Expectativa P€rspectiva Brecha

Pre8unta 1 4.6 4.7 -0.5

Preguntá 2 4.7 4.1 -0.6

Pregunta 3 4.4 4.3 -0.1

Pregunta 4 4.6 3.9 -o.7

Pregunta 5 1

-0.58

I

En capacidad de respuesta por parte de Hillary o de sus

colaboradores sí parece existir un problema dado que la brecha es -0.42 el cual

si es un valor un tanto elevado.

Seguridad:

Tablr ¿1.7: Iltfcrc¡ci¡ c[trc h pcÍspcrdvr y tr rc¡lid¡d t[ h regurld¡d

4.71 3.71
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Gr{fico 4§: Ixferrud¡ c¡Ee l¡ perEp€cltv¡ y l¡ re¡lldad en l¡ regurld¡d
FEeDte EEprcsr HiII¡ry N¡turc Rcsort & §p.

El¡bo¡ado: Por lo8 Aütore§

5

4.5

4

3.5

5

2.5

2

1.5

1

0.5

0
Pregunta 1 Pregunta 2 Pregunta 3 Pregunta 4 Pregunta 5

La seguridad aparenta ser otro factor a tomar en consideración dado

que ia brecha es dc -0.58 un valor un pooo elevado, que da a antender que la

experiencia del cliente respecto a esta dimensión no fue positiva acorde a lo

que esperaba recibir.

Empatía:

T¡bL l.8: Difcre[cl¡ cBtrc l| ptrrpcd ya y l¡ rcstrdsd €[ eDD.ti¡-

r Expectat¡va

I Perspect¡va

Expectativa Perspectiva Brecha

Pregunta 1 4.8 4.4 -o"4

Pregunta 2 4.7 4.6 -0.1

Pregunta 3 4.8 4.2 -0.6

Pregunta 4 4.8 4.1 -0.7

Pregunta 5 4.6 4.2 -0.4

-o.M

I
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Griñco ¡1,6; Ilifcrq¡ci¡ eutrc l¡ pcrsp.ctie¡ y l¡ re.Xd¡d eL h s.gürid¡d
Fücr¡(e: Emprcs¡ Hlll¡ry N.tlrc R6o¡t & Sp¡

Ehboredo: Por 106 Altores

r Expectat¡va

I Perspectiva

3.6

Pregunta 1 Pregunta 2 Pregunta 3 Pre8unta 4 Pregunta 5

Al igual que los anteriores es de pr€starle atención por la brecha que

existe entre lo que el cliente esperaba y lo que recibió dado que e.sta 6s -0.44

cuando lo óptimo es que sea lo mác s6¡c¿n¡ a 0 positrle. Como se puede

observar an la gráfica 4.6 las preguntas a tomar mayor atención son pregunta 3

y pregmta 4 que son las que tienen un brecha más predominante lo que quiere

decir que existe algÍ,n pmblema o algo no esta b¿ciendo bien [a empresa al

brindar seguridad a sus huéspedes.

4.8

4.6

4.4

4.2

4

3.8
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Tsbl¡ 43; P¡ooeüo tlc crdr ümeu¡ú¡
Fucrte y f,l,rboredótr: Lo6 Atrtor.s.

Tangibles Expectativa Perspectiva Brecha

Pregunta 1

Pregunta 2

Pregunta 3

Pregunta 4
Pregunta 5

5

5

4.5

4.5

4.7

4.8

49
4

4.2

3.6

-o.2

-0.1

-0.5

-0.3

-1.1

prom -o.44

Fiables Expectativa Perspectiva Brecha

Pre8u nta 6
Pregunta 7

Pregunta 8

Pregunta 9

Pregunta 10

4.7

4.8

4.7

4.6

4.7

4.7

4.7

4.5

4.3

4.5

0

-0.1

-0.2

-0.3

-o.2

prom -o.16

Cap, Resp Expectativa PerspectiYa Brecha

Pregunta 11

Pregunta 12

Pregunta 13

Pregunta 14

Pregunta 15

4.6

4.8

4.8

4.6

4.7

4.5

4.5

4.S

3.6

4.3

-o.1

-0.3

-0.3
-1

-0.4

prom -o.42

Seguridad Expectativa Perspestiva Brecha

Pregunta 16

Pregunta 17

Pregunta 18

Pregunta 19

Pregunta 20

4.6

4.7

4.4

4.6

4.7

4.1

4.1

4.3

3.9

3.7

-0.5

-0.5

-0.1

-o.7

prom -0.58

Empat¡a Expectativa Perspect¡va Brecha

Pregunta 21

Pregunta 22

Pregunta 23

Pregunta 24

Pregunta 25

4.4

4.6

4.2

4.1

4.2

-0.4
-0.1

-0.6

-o.7

-0.4

Prom -o.44

Promed¡o -0.408

En ta tabla 4.9, s€ observa €l promedio de cada dimensión y el

promedio general que está en -0.408 la brecha de las cuatro dimensiones que

esütn evaluando la empresa Hillary Nahre Resort & Spa.

4.t

4.',

4.t

4.1

4.t
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4.2.2 Puntos Críticos de Control:

Panto Crilico I: Llcnar fiIojas de Regút ¡o

Al momerúo de tomar e[ tiempo etr el instante de realizar el Check

in, nna de las partes que m¿is demora e[ cliente es en llenar la hoja de regisho,

y si existen mris personas esperando para registrase sobre todo los fines de

semana que hay mayor afluencia de genle demora el proceso para todas las

p€rsonas.

Punto Crítico 2: Realiza¡ el Cob¡o del Hospedtje

EI mommto de realizar el cobro y si es de un grupo, muchas veces el

pago es indivifual y por ende toma mucho tiernpo realizarlo soa este en

efectivo o 
"6¡ 

taieta de credito, cuando esto debería hacerse directamente en

las oficinas al hacer las reservaciones o cn linca, y ralizar el cobro en

recepcién solo a las persotras en casos excepcionalcs o que se estén

hospedando porque han pasado cerca del hotel.

Panto C¡ítico 3: Falto dc Scñalización

Mucha gente en las encuestas y como comentarios al reúrarse del

hotel pedían que se ponga mucha m¡is señalización, indicando los sectores,

restar¡rantes, información de tramporte y dem.ás.

Puato C¡itico 1: Deaom cn cl Trunqotte Intcno.

Como se me¡cionó anteriormente existerr pocos vehículos, y a veces

poco personal, por ende se toma un poco complicado la movilización de los

huéspedes, sobre todo en las cabañas que se encuentran alejadas de los

edificios principales y restaur¿nt€s, y por ende en horas de almuerzo y cena,

los huéspedes üenea que esperar hasta 30 minutos para que los vayan a ver,

generando malestar en ellos.

Punlo Crútico 5: Conbios sin prcvio oviso de gupos.

Muchos grupos grandes r€alizan cambios como aumento de personas,

o cambios de fecha en último momento y la gerencia autoriza que se hagan

estos cambios muchas de las yeces sin contar con disponibilidad en fechas

posteriores o anteriores, lo cual gcnera un problema para las personas de

reservas, dado a la falta de comunicación que existe cotr el af¿in de lomar una

decisión lo más nípido posible para satisfacer las necesidades del cliente.
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Punto Crílico 6: Ofrainienas üversos a grupos corporatiws sin prertia

consuha a lts üferentcs ú¡eo*

Han ocurrido algunos problernas sobre todo con clierites corporativos

que a veces solicitan ciertas cosas que estrin fuera del alcance del hotel, y que

al haberse comprometido previarnente genera rm compromiso de realizarlas

con el afrin de quedar bien con estos clientes.

4.3 DIAGRAMA GENERAL DE PROCESOS ACTUALES DEL

DEPARTAMENTO DE RECEPCIóN.

Para poder realizar el diagramado de procesos actuales de la ernpresa,

se analizó toda la información obtedda anteriormente, en sncuestas,

entevistas y demrás, y mediante BPMN usando Igraft se rc¿lizó la

diagramación que se muestra a continuación.

Gr¡f¡co 4,7: Dl¡tr¡ma gctrer¡l dc Proclsor Actudcs dGI dep.¡tam€nto de recepclóo.
Frcnte y d¡bor¡do por: l,c Auaor.s.

ó

t
IT

Resumie¡rdo un poco, BPMN o Business Process Model & Notation ayuda a

graficar un especifico proceso de negocio, en este ca.so hemos graficado todos

los procesos que tienen que ver en el rirea de recepciór, talcs como

Movilización intern4 reservas, dar información, realizar los cotrros y demás.

I

l---O

ü

l-O

I

¡
i

I
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La Dagramacién mostrzda anleriormente es de una marr€ra maclo

mostrando los procesos de una forma general, a co¡tinuación se mostrara un

diagrama por cada proceso.

43.1 Áree dc Rescn ¡s vi¡ telefó¡icr:

Griñco 4.t: Diegrrnrr dcl Proclro dcl í.€¡ d? rt§erv¡.r
Fuc[te y cl¡borsdo pori Lo! Aulore§.

9 ?*
XJ

a{
X;l--t !t!

d€l9.go

I

I

Esta área se encuentra en el Hotel y es manejado por dos personas,

una maneja cuentas individuales y la otra cuentas corporativas o de grupos

mayores a 15 personas.

Ilgura 4.1: Áree dc Rcrcrv.§ vl¡ td.fóDlcr

I

E Éli7:;ifl|
t¡

I I
-_

*_t
ü

a I
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43.2 Are¡ de Check ln:

Gráfico 4.9: I»¡grrmr dd Proceso dcl ire¡ d. Cbed. Itr
fucote y elaboredo pori [,o[ Autores.

9

E

rl* F ..,1
, r,oml¿cüt l

chftrb I I

§.¡l¡
Js.húrc
il

I

Esta área se €ncuefitra €n el hotel, y se encarga de recibir a los

huéspedes y de verificar daos dados on la reserva, de realizar el cobro del

valor del hospedaje en caso que estos rubros no se hayan realizado, y de

coordinar e[ traslado de los huespedes a sus rcspectivas habitaciones.

FlFr¡ 4¿: Árli dc Chcdr ID

I

I

,+

a

,
,¿

,r -!t

I z
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4i3 Áre¡ dc Check Out:

9

brá¿dÉ{€

I s" -iu rr Il+- q/rr. d Iir&flé 
I

S€ Pi{t odos
S" Sa,cl¡ I

b h:h.cin I
Ct€ck Oú

El ¿irea de Check Out se encuentra en el departamento de recepción

del hotel. Esta ¡írea estii encargada de registrar la salida de cada huésped, o de

las personas que ingresan oor pase día; también se revisa la cuent¿ del cliente

por si este haya realizado algú,n consumo extra, tales como ingreso al

zoológico, iírea de deportes extremos, alquiler de bicicletas o cuadrones, ctc.

4.4 VALIDACIÓX NT PNOCNSOS ACTUALES DE LA EMPRESA.

La validación de procesos actuales de la empresa sc la realizo a

favés de Idefu, el cual es un método diseñado para modelar acciones o

actividades de una er@resa

Como se explico en capíh¡los anteriores, este método cuenta con

varios elemcntos tales como: Cajas y Flechas, las flechas son: Input, Output,

Control y Mecanismos.

A continuación mostrmemos un modelado de procesos general:

Grífico 4.10¡ Di¡gr¡Er del Proc¡¡o del íre¡ de Cbeck Out
Fue¡te y d¡bor¡do por: lrs Altgrcc.
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Grlñc¡ 4.1r: Modd¡rí¡Érto de P.occto. ¡ct¡¡rlci dd dep¡rtamc¡rto dG recepciól¡,

?tá, rdütre OarFóát

vr'Étr ¡aa.¡ rEo ó
,raFn.o.6¡¡

Como se puede obscrvar en el grafico 14, el cenfo es la recepción

que es la que esüi encargada de procesar la información de cada huesped, de

realizar los cobros, así estos sean de las oficinas de ventas a nivel nacional; de

facturar, de manejar la movilización intema y de manejar los transfer desde el

aeropuerto de Santa Rosa al Hotel y del Hotel hacia el aeropuerúo de Santa

Rosa.

Ahora se presentara de una manera mrás detallada las activida¡les del

:írea que se tomara mayor atención para poder realizar una reestn¡cturación de

los procesos.
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4.4.1 Modelamiento de Procesos ¡ctuales del departamento del área de

Check In

Grálico 4.12: Modelamiento d€ Procesos actuales del depa-rlane¡to del área de Check l¡

4.5 SIMI,iLACIÓX NS PNOCTSOS ACTUALES

La simulación de procesos actuales se realüó de igual manera en

Bizzagi Modeler, a conünuación se mostrara la tabla de utilización de recursos.

IabL ¡1.1O: RGsuldo dc l¡ ¡imulación realizada er B¡zz.gi con fespedo e los r€cursos
.ctuahs utlllr.do§.

Resource Utilization Total f¡xed cost Total unit cost Total cost
Rece pcionistas 0 0

Jefa de Recepcion 98.05% 0 0

Re se rvistas 0 0

Botones 0 0

3.02%l ol

0l

100.ffi/61 ol

o.7val ol
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Como se puede observar, muchos de los procesos toman demasiado

tiempo pam realizarse, lo cual genera un descontento en los huéspedes, por

ende tocara realizar un reestrucluración de estos para disminuir el tiempo que

el huésped tiene que esperar y de esta forma mejorar el servicio al cliente.

Gráfco 4.14: Dirgr¡mado de proccss rma vcz re¡liz¡da la simuhción

4.6 DIAGRAMA I}E PROCESOS FUTUROS DE LA EMPRESA

Se Usara el mismo progr¿ma para realizar el diagrama de procesos

futuros el lgraft, usando BPMN.

Como se puede observar en el diagrama realizado, se hao reducido

ciertos procesos en diferentes áreas, dado que ocupaban mucho tíempo, y se

podían realizar con anticipación para cuando llegase el cliente, todo se haga de

un¿ nüurera más ni,pida y ordenada aumentando la sdisfacción del cliente.
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Gráltco ¿.15; D{rgrarr¡ gencrd de Procero¡ Futuror del Dep¡¡trmetrto dc Recepc¡óD.

A continuacién se detallaran los carrbios que se realizaron acordc a las áreas:

4.6.1 Áre¿ de Reserv¡s:

Grílico,l.L6: d. Procsoa F[turo6 dcl Árr¡ dc Rcrew¡s,

En esta iír€a anteriormente se pedía información del cliente, pero solo

se la guardaba como registro, ahora esa misma información sirve para llanar la

Hoja de Regtstro, información que se pedía anteriormente al realizar el Check

In y que demoraba mucho tiempo realizarla, en caso de que se reqüera

información adicional, se lo realizara Vía email, o vía telefónica, poniéndola

como información indispensable para poder realüar su reserva

La Parte de Envia¡ las formas de pago, es para ayudat al cliente, dado

que exilen tres formas de cancela¡ la reservación:

. Vía depósito bancario.

r Via pago 66¡ ra{eta Online

. Vía pago con tarjeta en el Hotel,

í
,,*/.,,,.o*
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. Vía pago en efectivo.

El problema que existe aQú, es que si la reserva se realiza en las

oficinas de venta, ubicadas en Machalq Guayaquil o Quito, los pagos

realizados con tarjetas son dirigidos a realizarse en la reccpción dcl Hotel, lo

cual toma tiempo y demora realizar el cobro, cuando esto puede realizarse

directamente en las oficinas de venta" agilizando el proceso.

4.6.2 ÁrezileCheck In
Grál¡co 4.17: dG Proccsc Fütu¡6 rhl Áre¡ de CLcck I¡.

En esta área es notable la rcducción de procesos, ya que estos ahora

se realizaran con anticipación por ende se reducirá notablemerite el tiempo de

espera del cliente, agilizando el proceso y aumentando la satisfacción de los

mlsmos-

4.63 Á¡ea de Check Out
Grálico 4,lE: dc Piocc¡o. Fütuios del Áre¡ de Check Out.

Los cambios a realizarse al momento de hacer el Check Out están en

que el cliente ya no tendrá que solicitar vehiculo desde recepción, dado que se

plankara la creación de horarios de recorrido para que los vehículos pasen

cada cierto ticmpo por las habitaciones y así los huéspedes solo tendnín que

salir a la hora que tengan que hacerlo, mejorando el servicio de transporte que

achralmente tiene muchas falencias, los datos para la factura se los pedirá

anticipadamente al ller¡ar la hoja de registro de esta man€ra la factura estar¿i

lista solo p¿rra ser entregada" en caso de necesitar cobrar un valor adicional, se

¡
!
e

I
tI



Reservas

mrn

2 mrn

mtn

Dar lnformac¡on

Se Llena Hoja de Re8¡stros

Se Envia Forma de Pago

Se env¡a Conf¡rmacion de Pago

15 mrn

Check ln

2 mtn

3 mtn

1 mtn

1 mtn

Ver¡ficar lnformacion

Se da lnformacion de Serv¡cios lncluidos

Se Hab¡lita habitac¡ones

Se habilita lJaves

Se llama vehiculo para ¡r a las habitaciones 1 mrn

m¡n

Check Out

2 mln

mtn

Se Revisa Cuenta del Cliente

Se Corta el Brazalete

Se da Ticket par¿ el Almueao 1 mln

4 mtn

rI

II

a4

redizara otra factura €m ese momento; p€ro eslo no €s lan común por ende

mejorara el proceso sigrificativamente-

4.7 SIMTJLACIÓX ON PNOCNSOS I'UTUROS

La simulación de procesos futuros, no es mris que la mcdición de los

canbios realizados en los procJsos, efi nuestro caso, los procqsos se miden a

t¡aves de dos formas, la primera de tiempos de espera del cliente para las áreas

de reservas, Check in y Check Out; y la segunda a través del promedio que

nos da la encuesta ServQual para poder medir Ia satisfacción del cliente

tomando referente al tmsporte interno y demás mejoras que se van a

implementar tras la implernentación de tecnicas lean.

T¡bh 4.ll: Tlcopc d.lc Proc6o. Futrr]u
Füertc: Rcsorf

Lo que se puede observar en la tabla 13, son los tiernpos que se

espera obtener tras traber realizado la mejora de procesos, existe un aumento de

tiempo en las reservas, pero esto no afecta dado que se hace via telefónica, y

puede reducir en el caso de que la hoja de registro se Ia llena vía mail, la gran

dife¡encia es en el Chock in y Check Out que como se puede observar reduce

en una gran cantida{ estos datos esüin basados al estudio realizado en varias

semanas donde se sacó el promedio de üempo de cada actividad y al

eliminarlas de los procesos, los tiempos se reducen, para corroborados en la

L

l-ilp.]
lel
ls lmin
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impletrentación s€ tom¿r¿fl nuevos tieurpos por varias semanas para hacer una

comparación entre lo que se esperaba a lo que realmente se obtuve y así validar

si los cambios propuestos fueron acertados.

Mediante la utilización de Biz:'zagi Modeler se realizé la simulación

de procesos a continuacién se presenta la tabla de utilización dc recursos.

T¡bl¡ 4.12: Re¡rft¡do dc h ¡imul¡dó¡ rc¡lb¡d¡ c¡ Btzrgt cm r6p.cto r Io. rccurro§
rctu¡l.s trüliz¡do.-
El¡bor¡do; Por lor ¡utore¡

Resource Util¡zation Total fixed cost Total unlt cost Total cost

Recepc¡onista 0 0

Botones 0 0

.lefe de Recepcion 0 0

Reserv¡stas 0 0

Como se puede observar en comparación con la tabla de procesos

actuales con los canbios realizados aumenta la participación de los

colaboradores, esto se da dado gue algunas actiüdades ahora son compartidas.

Ahora mostraremos la tabla de tiempos obtenida en e[ programa Bizzagi

Modeler al rcalizar la simulación de proccsos.

lm.mtl ol

o37%l ol

%.2:7%l 0l

$.46%l ol
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Grófco 4¿0: Dirgrarns rerlir¡do ctr Biz?agi Mod€hr un¡ ver r¿¡lirrds l¡ rimul ción de proccsos,
Ehborrdc Por los Autores.
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PROBLEMA

TECI\IICALEAN

A APLICARSE

F¡lta de Señdiz¡ción

F¡lta de c¡pacif¡ció¡ ¡l perconal

F¡lta de ch¡rl¡s de motivación al

personal

Falte de información del personel

sobre los servicios del hotel

Demora en el Trensporte Interno

f,sliz¡r el Cobro del Eospedajc

Llener HoJes dc Registro

Gestión Visual Y

5S

K¡izen

Sistema de

Sugerencies

Sistem¡ de

Sugerencias

Metodologfe ED

YVSM

Kaizen

5S

88

4.8 APLICACIÓU NN TÉCMCAS LEA¡Í.

I¿s tecnicas I-ean se irán aplicando de acuerdo a las necesidades y

falencias que se presentar en los procesos, detenninando la más adecuada en

cada caso-

Tabla l.tl: de Tér¡i.a6 ¡.Gan

l,a tabla 3.13 ilustra la T&nica l-ean más adecuada a implementarse en cada

uno de los problemas presentados.

4.t.1 F¡lte de §eñelizrción

Ta[ como se habí¿ indicado, los huéspedes o clierites del Hotel

Hillary sugieren colocar mr¡cha m¿is señalización, indicando los sectores,

restaurantes, información de transporte internq señalización de los edificios y

derruis.

Para ello se h¿ establecido efectu la gestión visual que consiste gn

implcrnentar cualqúer disposiüvo de comunicación que indique el estado de

algo con un solo vistazo, do tal manera que ayuda a los emploados a realizar su

trabajo de manera más eñcaz y por ende se logre asistir de rma mejor manera a

los clientes.
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Tambien es propicia la aplicación de la técnica de las 55 para que así

cada ernpleado posea al alcance las herr¿mientas necesarias en el momento

preciso para brindar un servicio dc calidad

4.8,2 F¡lt¿ De Cepecitación Al Perso¡el

Una de las principales falencias con las que cu€nr"ñ muchas de 16

empresas, es no t€ner rm p€rsonal altamente para las distintas

labores que se deben realiza¡.

Para ello se implementani la metodóloga Kaizen la cual cosiste en un

conjrmto de actitudes tales como Corregir er¡o¡es localmente dc forma

inmediata, Generar nuevas ideas partiendo de las dificultades, Me dir e1

Progreso, entre otras a fin de que ayuden a generir un cambio para mejorar,

formando el valor bacia el cliente.

4.E.3 F¡lta de ch¡rl¡¡ de motiveción al perronel

Para elto se inplementará el método de sistcmas de sugerencias, el

cual estrí destinado no solo a motivar al personal, sino adem:ís a utilizar sus

conocimientos y experiencias a fin de que puedan mejorar su desempeño

durante cada uno de los procesos.

Ademís cada jefe de área debeni al menos urra vez al mes, reunir a

sus anpleados para brindarles rma cüarla de motivación para que estos se

sientan motivados a crnpezar su trabajo.

4.8.4 Falta de inform¡ción dd pereonel sobre los servicios del hotel

Al igual que en el problema anterior, se implementaní el método de

sistemas de sugerencias a fin de que todo el pa'sonal cuente con la información

adecuada y necesaria para brindr un servicio de primera.

4.E.5 Demora en el Trensporte Intertro

Este es uno de los mayores problernas que tiene el Hotel, dado que

son muchos huespedes y muy pocos vehículos para transportarlos, sin tomar en

cuent¿ que por seguridad los vehículos no pueden ir a más de 40 km/h, y que

unas habitaciones se encuentra¡r más alejadas a los edificios centralcs y a los

restaura¡tes.
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Para lograr combatir esta falencia se implernentanín la metodología

8D que va dcsde est¿blecer un grupo para la solución del problerna y buscar y

encontrar la raíz de problema hasta la solución de mismo.

4,8.6 Re¡lizar el Cobro del Hospedaje

Se dcsperdicia mr¡cho ticmpo en el cobro del hospedaje, sobrc todo

en los días de mayor alluencia y en los c¡rnles por lo general asisten grupos de

personas quienes aI momento de realiza esta parte, retrasan el proceso.

Pa¡a ello se implementárá la técnica TQM (Gestirin de calidad total),

cuya finalidad es lograr la calidad total e integral de todos los productos y

servicios de la enrpresa a fin dc que los procesos no demo¡en mucho tiempo.

4.8.7 Llen¡r Hojas de Registro

Al momento de tomar el tiempo en el instante de realizar el Check in,

una de las partes que mris dernora el cliente es en llenar la hoja de registro, y si

existen mris personas espemndo para registrase sobre todo los fines de semana

que hay mayor afluencia de gente demora el proceso para todas las personas.

Es por ello que se implernantani la tecnica de las 55 para establecer

que las hojas de registros esten al alcance de todos los clientes y en un número

adecuado.

4.9 PLAITI DE IMPLEMENTACIÓN

Para poder cambiar €sta empresa y volvcrla Íüis eficiente vamos a

llwar a cabo el siguient€ plan de implementación:

1- Primero se hablara con el gerente general de la empresa, para ponerlo al

tan¡o de los problernas encontrados.

2. Segundo, se dará a conocer cu¡íles son aquellos procesos que debca¡ ser

cambiados, o eliminados para mejorar el servicio.

3. Tras recibir aprobación dc la gcrencia se hablara con la Jefe de Recepción

para realizar la imFlement¿ción de la reingeniería de pro@sos, tales como:

. Llenar hojas de regisko

¡ Realizar el Cob¡o de las reservas realizadas en las dife¡entes

oficinas de vata.

¡ C¡eación de horario de moülización interna

r Señalizar las diferentes áreas del Hotel.
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r Solicitud de datos para fachras-

Esta implementación se Ia ralizara por ptrtes la primera parte ira

enfocada al transportc intemo de la etnpresa" dado que se considera el punto

mris crítico y que necesita un carnbio de manera urgente.

Hmer¡ Perte

l. Planifica¡ los nuevos horarios.

2. Implementar los nuevos horarios de recorrido intemo.

3. Crear s€ñalética con los nuevos horarios de recorrido.

4. Realizar encuentras ServQual para medir el cambio y apreciación de los

clientes

Es muy important€ medir los cambios tras ¡ealizar est¿

implernentación dado quc es la ri'nica fomra de sabet si fue ¡ealizado

corectamente, o si el problema sigue Iatente.

Otra recomendación en esta primera parte, es que para el transporte

en los tumos de la m¡ñana y de la tarde siernpre existen por lo menos dos

personas encargadas, no solo u¡a como normalmente s€ acostrm¡braba

Sesr¡nd¡ P¡rte

La segunda parrc a implernentarse va enfocada al Á¡ea de recepción

y Reservas, En esta parte se modificaran los procesos involucrados al realizarse

el Check in y Check Otrt con el lin de reducir los tierpos de espera de los

huespedes. Para esto se implementaran los siguientes cambios.

I . I¿s Reservas Realizadas en las diferentos oficinas de venta a nivel nacional

(Machala Guayaquil y Qüto) sení¡ cobradas en las misn¡as oficinas, a

diferencia de ahora que se mand¿ el cobro para que sea realizado eri el ifuea

de recepción dcl Hotet cuando estas oficinas de ventas cuertan con todo 1o

necasario para efectuar el pago;

2. U¡a yez realizado el cobro de estos valores se enviara a recepción una

confirmacién del pago realizado.

3. Una vqz recibida la confimlación del pago, se procederá a llamar al cliente

y solicitar toda la infomucirin paa llena la Hoja de Registro, la misma

que puede ser tlenada vía email puesto oomo reguisito indispensable por

parte de los huespedes, lo cual evitara que al realizar el Check in el huésped
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tenga que llenar papeles demorando el proceso y disminuyendo el tiempo

de espera de los clientes.

4. Los Datos para la factrna senin solicitados al momer¡to de hacer la reserva,

esta estar:i lista con anticipacién par-a scr enviada, en caso de que exista un

consumo extra de parte del clientc, se emitiní un¡ nueva factura.

Tercera P¡rte:

Un problema identificado por colaboradores de la empresa y por los

huéspedes es la falta de señalización intern4 dado que no indica horarios, ni la

ubicación de ninguna de las instalacioncs, por ende sc aplic¿ra la señal&ica

necrxaria para que los clientes sepan a donde ir según lo que estén buscando,

vale recalcar que el Hotel cuenta con diferentes áreas tales como:

. Piscinas

. Á¡ea de Deportes Extr€mos

. ZnolóElco

. Area para andar en bicicleta

. Rest¿urantes

. Spa

Por lo tanto es dc ütal importanci4 que cuente con una buena

señalización de donde se encuentran ubicadoa cada una de estas ¡íreas.

Cuarta Parte

El Personal asti capacitado para cumplir con las necesidades del

cliente, pero es muy importante p¡ra empresas de servicio waluar al personal

para saber que tanto conoce de la empresa" sobre los diferentes servicios que

esta ofrece y como este pucde ayudar a los huespedes a qu€ tenga¡t una estadía

confortable; por lo tanto vamos a realizar r¡na evaluación al personal para saber

que tanto conoce del Hotcl y de los sewicios que este ofrece para luego realizar

dos tipos de capacilaciones:

. Capacitación sobrc la empresa y sus servicios

. Capacitación sobre atención al cliente

Estas capacitacioros van a ser dadas por nosotros en conjunto con la

gerencia del Hotel, en la cual mediante talleres y cha¡las resaltaremos la

importancia de brindar un buen servicio y [a importancia de que los
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colaboradores de la empresa cumplan un papel fundamental brindando la

info¡mación correcta y mosts'ando buena disposición al momento de trabajar.

Ouinte P¡rte

Las encuestas realizadas al personal de la empresa, nos dieron

información de que el personal necesita charlas de motivación, por esta razón

nos hemos üsto en la obligación de crear una charla motivacional la cual

consideramos muy importank para aumentar el desempeño de los tabajadores

de la empresa.

Además se hablara con cada jefe de rírea para que cada inicio de mes,

o cada inicio de sernma atrtes de einpezar las labores se dé una pequeña charla

motivacional de esta fonna se motivara al personal a laboral de una mejor

manera y el personal brindara un mayor servicio.
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CAPITULO 5 IMPLEMENTACION

La implernentación se realizó siguiendo el plan de implementación y

cada una de sus partes para realizarlo de manera ordenada.

Primer¡ P¡rte

Se realizó la creació¡ de horarios de movilizacién intema para

mejorar el servicio sobre todo en las habitaciones que se encue,ntran más

alejadas de las atracciones principales, este horario fue realizado en conjunto

con el Hotel, tomando en cuenta las horas en las que los huéspedes más

solicitan el servicio de transporte interno, horas de alta demanda se realizara en

vehiculos nr.ás grandes y horas en las que no hay mucha dernanda se realizara

la movilización en vehiculos mris pcqueños, esto ayudara primero a que los

huespedes no esp€ren demasiado y a su vez mejorar el servicio que se está

brindando.

T¡bls 5.1: Horr¡loÉ de Movlllzacló¡ l¡tc¡n¡
tlor..tG dc Tra¡sport! lñt modct{llary aturE Bcson

8:mAM 8:3o AM

1*:to AM

2:q) PM

5;0c PM

8:m PM

}M AM

12@ PM

2:30 PM

5rArPM

&30 PM

9:30AM 10:mAM

1:mPM

3:A)PM

7:O PM

11:mAM 12:30 PM

1:30 PM 3:(DPM

4130 PM 6:m PM

7:30PM 9:@ PM

Nota: El hor¿r¡oa¡l¡ca para las hab¡tadohs lloney Moon,
Bungalowsyd. mar hab¡tacio.¡es aleiadasde la ps¡c¡na central
y rest¿urantes. E¡ caso que desee lra la d¡scoteca, puede

cor¡uñi(arsé co¡ recepcion para sol ¡dtar el vehid,¡lo-

Esta información se encuentra en cada una de las habitaciones de las

cabañas, y el hotel quedo en realizar un letrero para instalarlo en la zona común

de las cabañas para de esta forma informar a los huéspedes sobre el horario del

trarBporte interno-

Segunda Parte:

Las oficinas de ventas al momento de realizar una reserva, ya pueden

actualmente realizar el cobro del anticipo de la reserva ya no oomo antes que

ese cobro pasaba al depafamento de recepción aumentando la carga de trabajo,

c¿da departamento de venta en Machal4 Guayaquil o Quito cuentan
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actuaknente con los Dalafast para poder realizar el cobro con tadeta de credito;

una vez realizado este cobro, e[ depa¡tamento dc venta solo envía la

confirmación al departarnento de recepción para confirrnar la reserva.

I¿s oficinas de venta, adem¿ás est¡ín encargadas de solicitar la

información neccsaria para llenar las hojas dc rcgisrm, las mismas que antes se

llenaban una vez el hués@ llegaba al hotel, y al rcalizarlas con antelación ya

el huesped no pierde tiempo y puede realizar su check in de una manera más

rapida.

De igual manera, los datos pam la factura scnin solicitados al

momento de realizar la reserva, para de esta forma tcner lista la factura del

cliente al momenüo de reu.lizzr el Check Out y reducir el tiempo er el que se

¡ealiza este.

Tercerr P¡rte

En las encuestas realizadas a los huespedes y en las entrevistas

realizadas al personal, se daba Ia recomendacióI de implementar más

señalética denho de las instalaciones.

Para esto se habló con el Gerente General del Hotel el Ing. Juan

Carlos Rojas y el hotel ya empezó la implementación de letreros en diferentes

:ircas dcl hotel. Los mismos indican la ubicacién de las instalaciones,

informativos de servicios adicionales, etc.

Currta y Quinte Part€

Se realiá rma capacitación al personal con el tema "Téoricas Lean"

cn el cual se le explico que son las tecaicas lean y la importancia de su

implementación dentro de la cmpresa, la capacitación se realizó en el Hotel el

día 28 de abril del 2015, y se la hizo a todo el personal de recepción y jefes de

diferentes dcpartamentos. Tambicn se erfatizó cn el servicio al cliente y 1a

importancia de que deserrqreñen sus actividades de la mejor rnanem p¡ra dar un

buen servicio.

Además se incluyó rma charla en la cual se promovía realizar charlas

de motivación al personal de manera periodica algo gue no se hacía y que el

personal considera de suma impoftancia para desempeñar de mejor manera sus

funciones. Se organizó con los jefes de personal para que una vez al mes se



96

haga una pcqu€rla reunión y se motive al personal, creando asi una nueva

política empresarial de motivación continua-

¿Cómo ayudo esto I mejorar el servicio que brinda el hotel?, a

continuación se presentara una tabla comparativa en la que muestra segrin

encuestas ServQnl pasadas y actuales la mejora que ha tenido dentro de la

empre.sa la implementación de pequeños cambios pero gue han sido eficientes

y bicn vistos por los clientes dcl resort.
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Tebh 5.2. Coopencúo prouedm ScwQud

Tal cómo se puede observar en la tabla el promedio de las b,rechas de las

diferentes dimensiones de [a encuesta ServQual, antes de realizar la

reingeniería de procesos era de {.408 y una va realizada la reingeniería esto

mejoro y disminuyo a {).2, por ende con implementar solo un mes las mejoras

ya se puede observar mejoría, ahora realizando una implementacirln por más

tiempo la mejoría puede ser aún mayor, y podrá ser percíbida de una mejor

manera por los clientes del resort.

Compar¿cion de Escenarios

Tangibles Expectat¡va Perspediva Brecha Tangible Expectativa Persped¡va Brecha

4.8

4.9

1

4.2

16

-o2

{.1
-0.5

-0.3

-L1

Pregunta 1

Pregunta 2

Pregunta 3

Pretunta 4
Pregunta 5

5

5

4.8

4.8

4.7

4.9

4.9

4.6

4.6

4.4

-0.1

-0.1

-o.2

-0.2

-0.3

Pregunta 1

Preguf¡ta 2

PreBunta 3

Pregunta4

Pre8unta 5

5

5

4.5

4.S

4-7

prom -0.¡14 -0.18

Fiables Expectat¡va Persped¡va Brecha Fiable ExpectativaPerspedivaBrecha

4-7

4.8

4-6

4.4

4.6

4.7

L7
4.5

4.3

4.5

0

-o1
-o2
-0.3

{.2

Pre8unta 6

Pregunta 7

Pregunt¿ I
Pregunta 9

Pregunta l0

4.8

4.8

4.7

4.7

4.7

-0.1

0

-0,1

-0.3

-0,1

Pregunta 6

Pregunta 7

Pregunta 8

Pregunta 9

Pregunta 10

4.7

4.8

4.7

4.6

4.1

prom -0.15 -0.12

Cap. Resp Persped¡va Bredra Cap. Resp. Expectativa Perspectiva BrechaExpectat¡va

4.5

4.5

4.5

3.6

,t3

-0.1

.0.3

-0.3

-1

-0.4

Pregunta 11

Pregunt¡ 12

Pregunta 1l
Pregunta 14

Preguntá 15

4.7

4.9

4.8

4.8

4.8

4.6

4.1

4.7

4.4

4.5

-0.1

-o.2

-0.1

-0.4

-0.3

Pregunta 11

Pregunta 12

Pregunta ,j¡
Pregunta 14

Pregunte 15

4.6

4.8

4.8

4.6

4.7

prom -0.42 "0.22

5eguridad Expectativa Perspediva Brecha Seguridad Expectativa Perspectiva Brecha

4.1

4.1

4.3

19
3.7

-0.5

-0.6

-0.1

-o.7

-1

-0.2

-0.2

-0.2

-0.3

-0.3

PreBunta 16

Pre8unta 17

PreSunta 18

Pregunta 1!)

Pretunta 20

4.6

4.1

4.4

4.6

4.t
pfom -0.58

Pregunta 16

Pregunta 17

Pregunta 18

Pre8unta 1l
Pregunta m

4.

4.

4.

4.

4.

4.

4.

4.

Á,

-0.24

Empatia Expedat¡va Perspectiva Brecha Erecha

L4
,t6

1.7

41
4.2

-0.4

-0.1

-0.6

-o.7

-0.4

-0.3

-o.2

-0.4

-o.2

-0.1

Prom

Pregunta 21

Pregunta 22

Pregunta 23

Pregunta 24

Pregunta 25

4.

,0.14

Pregunta 21

Pregunta 22

Pregunta 23

Pregunta 24

Pregunta 25

Expectat¡va EEÍ¡I

4.

4.

EE@ dflEt

-0.24

-0.4@ -0.2Promedio Antes Promedio Actual

@ @
4.

1.

4.

4.

4.
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CONCLUSIONES
Para conclui¡. al momento dc intervenir la empresa, se pudo

srcontrar varios problemas, muchos de ellos eran falta drc logístic4 y otros tal

veA falta de organización, Hillary Resort es una emprcs¿ nueva en el mercado,

y nueva en el sector por ende es mucho m¡is dificil para ellos adaptame y

conrpetir en el país con demrís empresas ya cou trascendencia internacional y

con mayor experiencia.

Para poder realizar la identificacién de procesos, se üsitó varias

veces la empresar y se entrwistó a los colaboradores del resor! con el fin de

conocer cuáles eran los procesos que interveníao en el área de recepción, iírea

que abarcaba transporte intemo, chequeo entrada" chequeo salida, reservas y el

cobro de las mismas, y tras su identificacion fambien se idsntificó cr¡iíles eran

los procesos gue est¡ban de nuis o que se podim ¡ealiz¡r de una manera más

eficiente.

Tras la identificación de procesos de la empresa se realizó el

modelado y simulado de los mismos mediante Bizagi Modeler programa que

utiliza el BPMN rm método muy efectivo para graficar los procesos de la

empresa, lo cual fue de mucha importancia para poder identificar desperdicios

y dem:is dcmoras que sufría el cliente par¿ más adelante ¡e.alizar el modelado

de procesos firturos ya con los cambios a rcalizarse.

Según lo quc se pudo notar, Gcnicas lean es un concepto nuevo en el

Ecuador, muchas empresas no conocen el significado de las mismas ni la
importancia, por ello se investigó cada una de las técnicas más importantes y se

analizó cuáles podrían ser adaptadas por la ernprcsa, para poder realizar una

capacitación a su personal y que €stas Gcnicas lean queden como una política

empresarial lo cual ayudaría a mejorar la eficiencia de la empresa de una

manera continua-

Tras eliminar u ordenar algunos procesos que se realizaban antes y

que tomaban mucho tiempo, o que se podían realizar anticipadamente para de

€sta forma reducir el tienpo de espera de los clientes, y agilizar el servicio

prestado podernos llega a la cooclusión que los cambios han sido beneficiosos
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y que la empresa ahora es mucho m¿is eficiente y los clientes están recibiendo

un servicio de mayor calidad y en un meaor üempo.
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ANEXOS

Ertrevisfe Gerentc Gener¡l.

o ¿Cuiiles son las fortalezas que rsted considera que posee el Hotel Hillary

Resort?

. ¿Cu.iles son las flebilidades que usted considera que posee el Hotel Hillary

Resort?

o ¿Cuáles son las amenazas hacia el Hotel Hillary Resort?

o ¿Curiles son las Oporhrnidades que puede aprovechar como gereÍte para el

Hotel a futuro o o la actualidad?

r ¿Cuáles considera usted que son sus principales competidores?

. ¿Refererite a sus competidores cuales considera usted como sus ventajas

ante ellos?

o ¿Referente a sus competidores cuales considera usted como sus desventajas

ante ellos?

o ¿Considera usted que el precio que cobra por los servicios del Hotel, son

acordes a lo que ofece¡ a los clientes?

r ¿Referente al lugar donde est¡i compitiendo, considera que es un lugar

altamente turístico?

r ¿CuáIes son las promociones que ha¡ rtsultado positivamerite?

r ¿Qué promociones considera usted que no han sido bien ejecutadas?

o ¿Gímo considera los servicios que oftece el Resort?

12345678910
Pésimo Excelente

. ¿Qué servicios adicionales podria ofreer?

o ¿C\rmplieron con las metas de ventas en el2014?

o ¿C\ril es su meta de ventas para el 2015?

r ¿Cuál considera usted que son los principales problemas que tieire que

m{orar el hotel?

o ¿Hace Participar a sus empleados en la solución de problernas internos?
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Eutrevist¡ Col¡boradores

I ¿CuríI es su nombre?

2 ¿Cu.ínto tiunpo [wa trabajando par¿ esta compañía?

3 ¿Cuinto tiempo ha tenido en su puesto de tabajo?

4 ¿Curíles son sus responsabilidades y deberes en esta empres¿?

5 ¿Cuintas personas tienen a su cugo?

6 ¿Considera usted tcner los elernentos adecuados para trabajar correctamente?

7 ¿Conoce las funciones exactas de sus empleados?

8 ¿Considera que esta ss un¿ empresa competitiva? ¿Por qué?

9 ¿Posee la compañía plan de capacitación? ¿Por qué?

l0¿Existen Charlas motivacionales para los ernpleados de la enrpresa? ¿Qué

opina usted al respecto?

I I Describa el ambier¡te laboml

l2¿Con qué frecuencia se r€nuevan equipos?

13¿Qué se hace cuando un empleado no realiza sus actividades correct¿mente?

l4¿Considera usted que Ia comunicación dertro de la compañía es la

adecuada?

l5¿Han ocurrido pmblanas debido a la distorsién de información? ¿De qué

ttpo?

l6¿Ha tcnido problcmas con algun emplcado?

l9¿Qué aspectos considera usted que deberían ser eliminados?

20¿Considera que los trabajadores tienen las habilidades y los conocimientos

suficientes para realizar sus actividades?

2l ¿Varias personas revisan los mis¡nos documentos o mercadería? ¿Por qué?

22¿Los anpleados pueden dar sugerencias sobre la mejora de la compañia?

23Dc su opinión general de la empresa-

Cuestionario Serva!¡al
Del I al 5 como encu€ntra los siguientes aspectos, siendo I (malo) y 5

(Excelente)

I . ¿Hillary Resort cuenta con rm equipamiento de aspecto modemo?
Expectativa12345
Perspectiva12345

Malo Excelente
2. ¿Las instalaciones lísicas de Hillary Resort son visualmente aüactivas?
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Expectativa

Perspectiva

Malo Excelente

3. ¿I-os empleados dc Hillary Resort poseen buena presencia?

Expectaüva12345
Perspectiva12345

Malo Excelente

4. ¿En Hiltary Resor! el marerial asociado con el sewicio (como los folletos o

los comunicados) son visualmente atr¿ctivos?

Expectativa12345
Perspectival2l45
Malo Excelente

5. ¿Considera ustod que los vehículos que posee eI Hotel para la moviliz¡ción
están en buenas condiciones?

Expectatival2S4S
Perspectival2S45

Malo Excelente

6. ¿Cuándo Hillary Resort promete hacer algo en una fecha detemrinada lo
cumple?

Expectativa12345
Perspectiva12345

Malo Excelente

?. ¿Cuándo tie¡re un problema, Hiltary Resort mueske un interes sincero por

solucionarlo?

Expectaüva12345
Perspectiva12345

Malo Excelente

8. ¿Hillary Reson lleva a cabo el servicio bien ¿ la primera?

Expectativa12345
Perspectiva12345

Malo Excelente

9. ¿Hillary Resort lleva a cabo sus servicios en el momento que promete que

va a hacerlo?

Expectativa12345
Perspectiva12345

Malo Excelente

10. ¿Recepción cumpl€ con la hora dc ingreso y hora de salida del hotel?

Expectativa12345

.,

2

I
1

5

5

4
4

3

3
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12. ¿l,os empleados de Hillary Resort le proporcionan u¡ servicio

nipido?
Expectativa12345
Perspectiva12345

Malo Excelente

13. ¿t os empleados de Hillary Resort siempre están dispuestos a a)¡udarle?

Expectativa12345
Perspectiva12345

Malo Excelente

14. ¿Considera usted que el tiempo de espera por la movilización fue el

adecuado?

Expectativa12345
Perspectival2S4S

Malo Ercelerite
15. ¿Considera usted que la atención en recepción fue nipida?

Expectativa12345
Perspectival234S

Malo Excelente

16. ¿El comportarnietrto de los errpleados de Hillary Resort le inspira
confiaoza?

Expectativa12345
Perspectiva12345

Malo Excelente
17. ¿Se siente seguro en sus fansacciones con Hillary Resort?

Expectativa12345
Perspectiva12345

Malo Excelente
I 8- ¿Los empleados de Hillary Resort suelen ser cortqsos con usted?

Expectativa12345
Perspectiv¿12345

Melo Excelente
19. ¿tos enpleadoe de Hillary Resort tienen los conocimientos necesarios para

contestarle preguntas?

Expectatival234S

Perspectiva12345
Malo Excelente

11. ¿I.os ernpleados de Hillary Resort lc @munican con €xadiü¡d cuándo se

llevaran a cabo los servicios?

Expectativa12345
Perspectiva12345

Malo Excelente
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Perspectiva12345
Malo Exceltnte

20. ¿Considem usted que las instalaciores cucntan con [a seguridad necesaria?

Expectatival234S
Perspectiva12345

Malo Excelente

2l . ¿Hillary Resort le proporciona atención indiüdualizada?
Expectativa12345
Perspectiva12345

Malo Excelente

22. ¿Hillary Resort tiene horarios de aperq¡r¿ o atención adccuados para todos

§us clientes?

Expectativa12345
Perspectiva12345

Malo Excelente

23. ¿Hillary Resort cuenta con unos empleados que le proporcionen una

ate¡rcior personalizada?

Expectativa12345
Perspectiva12345

Malo E>rcelente

24. ¿Hillary Resort se interesa por acü¡ar del modo mrís conveniente para

usted?

Expectativa12345
Perspectiva12345

Malo Excelente

25. ¿Ios empleados de Hillary Resort conrprende sus necesidades específicas?

Expectatival234S
Perspectival2S45

Malo Excelente

Items l-5 tangibles

Items 6-10 Fiables

Items I l-15 Capacidad de Respuesta

Items lG20 Seguridad

Items 2l-25 Empatía
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Foto Area de Rese¡vas

Foto Recepción
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