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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion estuvo orientado a proponer un plan de
mejora para la gestion de los procesos de la Hosteria La Pedregoza en
tiempos de COVID — 19 basado en el Ciclo PHVA de Deming. El estudio se
realizo enmarcado en un paradigma positivista con un enfoque cuantitativo,
dentro de un tipo de investigacion descriptiva y de campo con un disefio no
experimental — transversal. La poblacion estuvo conformada por nueve (09)
empleados que laboran dentro del establecimiento. Para el estudio se
emplearon las técnicas de observacion y estrevista no estructurada y se utilizd
como instrumento la lista de chequeo. Dicho instrumento cuenta con estudios
de validez a través de juicio de expertos y confiabilidad. Para el desarrollo del
analisis se caracterizaron los procesos,empleandodiagramas PEPSC vy
Mapas de Procesos. Luego se evaluaron en funcion de cinco dimensiones
Mano de Obra, Materiales, Medio Ambiente, Metodos y Maquinarias; de
acuerdo a los resutados obtendios se plantearon las estrategias y el plan de
accion de mejora. Los resultados obtenidos a partir de la aplicacion de la lista
de chequeo, los porcentajes mas resaltantes se tiene en Mano de obra 21%,
Método 50%, Maquinaria 17%, Materiales 16% y Medio Ambiente 14%, los
cuales ayudan a la planificacion de las respectivas estrategias. A partir de
dcihos resultados se propusieron ocho (08) estrategias; para cada una se
disefio un plan de accion, adicionalmente se elaboré un mapa de ruta que
oriente a la ata gerencia en la fimplementacion del PHVA, finalmente se
redefinié el Marco Filosofico, la estructura organizativa y se propusieron los
protocolos de bioseguiridad para las operaciones de la hosteria.

Palabras claves: Mejoras, Ciclo de Deming, Gestidon deProcesos.
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CAPITULO 1
INTRODUCCION
La crisis econémica ha tenido un fuerte impacto a nivel mundial, perjudicando
el funcionamiento normal del pais y de muchos sectores de la economia. Al
respecto, Sawa (2020), sostiene que los sectores mas afectados es la
aviacion, la hosteleria, el transporte, el turismo y ocio los cuales empezaron a
presentar dificultades economicas en pocos meses, generando como
resultado el cierre de varios establecimientos y a su vez ocasionando
desempleo a mas de la mitad de los empleados y disminucion en su

rentabilidad.

Actualmente, el sector hotelero no escapa de esta realidad generando una
crisis econdmica por falta de turistas, por lo que el mercado turistico y hotelero
se encuentran expuestos ha cambios extremadamente radicales (Vazquez,
2020). Una vez que los hoteles empiecen a reiniciar sus actividades, los
huéspedes reaperturaran sus reservas Yy viajes a los diferentes
establecimientos a medida que se vaya nornalizando las diversas actividades,
la crisis obliga a disefar y a ejecutar las respectivas normas y acciones de
bioseguirdad, las cuales son necesarias para que los negocios implicados se

adapten a la nueva situacion del pais.

Lo antes mencionado, lleva a los diferentes establecimientos a evaluar sus
procesos y adaptarlos a una nueva realidad, en donde los servicios de calidad
deberan contar con varios aspectos de salud y seguridad, con el fin de generar

confianza entre los trabajadores y clientes (Business Insider Espafia, 2020).

En este contexto, la Hosteria la Pedregoza requiere adaptarse a los nuevos
requerimientos, de alli, surge la necesidad de proponer un Plan de Mejora
para la gestién de los procesos de la Hosteria La Pedregoza en tiempos de
COVID - 19, basado en el Ciclo PHVA de Deming.

El presente estudio estd estructurado en cinco capitulos los cuales se
describen a continuacion: El Capitulo 1, en el cual se describe la introduccion,
la presentacion del problema de investigacion que se estd abordando, la
justificacion y los objetivos. El Capitulo 2 denominado Marco Teo6rico en donde

presenta detalladamente los antecedentes y las bases tedricas que sustenta



la investigacion. En el Capitulo 3 se detalla la metodologia planteada para el
desarrollo de la investigacion incluyendo los siguientes aspectos el tipo,
disefio de investigacion, la poblacion y muestra de estudio seguidamente de
las técnicas e instrumentos de recoleccién de datos. En el Capitulo 4 se
presentan los resultados obtenidos cumpliendo con los objetivos planteados y
finalmente el Capitulo 5 presenta las Conclusiones y Recomendaciones

obtenidas del estudio realizado.
1.1. Presentacion del problema que abordael TT

El sector Turismo, es el principal factor de la economia en el Ecuador el cual
ha incrementado su demanda con la llegada de turistas extranjeros,
incrementando el PIB del pais. La mayoria de los turistas que llegan al pais
viajan solos, acompafiados o en grupo, con el fin de consumir los productos y
servicios turisticos del destino, los viajes lo realizan por motivos de descanso,

ocio, salud, negocios, eventos, compras, entre otros (Alarcon, 2018).

La Hoteleria es parte importante dentro del sector turistico, debido a que
brinda el servicio de estadia al turista, ademas de servicios complemetarios
como es alimentos y bebidas, areas de recreacion, piscina, spa, canchas de

futbol, entre otros.

En la hoteleria los establecimientos hoteleros se clasifican segun su confort y
el lugar donde se encuentran ubicados, debido a que cada uno de ellos tienen
cualidades Uunicas que los diferencian de los deméas establecimientos
(Informatica, 2018).

Es importante, recalcar que el sector hotelero juega un papel crucial en la
creacion de empleo, la generacion de divisas y la actividad econdémica en
general. Sin embargo, desde abril del 2020 esta actividad se ha detenido

drasticamente a nivel mundial como resultado de la pandemia del COVID-19.

El impacto subito y generalizado de la pandemia del coronavirus y las medidas
de suspension de las actividades que se adoptaron para contenerla han
ocasionado una drastica contraccion de la economia mundial, el sector
hotelero ha sido uno de los sectores econdmicos mas afectados por la crisis

sanitaria, debido a que se debe garantizar en esta nueva realidad aspectos



de bioseguridad a los clientes, los cuales deben estar inmersos en todos los
productos y servicios que ofrecen, y a su vez deberan contar con acciones
gue garanticen las nuevas exigencias relacionadas con “Hoteles COVID
Free”, con el fin de transmitir confianza a los clientes y empleados con el

cumplimiento de las medidas sanitarias como lo explica (Adamuz, 2020).

Esta nueva realidad ha generado la creacion de un certificado para hoteles
libres de coronavirus, las propuestas planteadas por las diferentes
asociaciones hoteleras aseguran la creacion y aplicacion del sello “COVID
FREE” el cual garantizara la prestacion de un servicio dentro de medidas de
bioseguridad; por ello la Asociacion Empresarial Hotelera de Madrid (AEHM)
proclamo la aplicacién de un estricto protocolo de salud y seguridad en tiempo
de Covid — 19, el cual debera ser usado en los diferentes establecimientos
hoteleros el cual se denominara “Hoteles COVID Free” (Hoteles Covid free,
2020). Como resultado de la pandemia Covid — 19, el sector hotelero en el
Ecuador ha sido fuertemente afectado, segun Angulo (2020), la crisis ha sido
un factor econémico que ha golpeado a varios establecimientos de
alojamiento en el pais, debido a la reduccion de clientes nacionales e
internacionales, afirmando una fuerte reduccién en la ocupacién hotelera en

los primeros meses de la crisis (p. 2).

Un ejemplo de esto se puede observar dentro del Plaza Hotel Best Western
lugar donde se evidencio una fuerte reduccion de personal y huéspedes por
mas del 50%, actualmente el establecimiento cuenta con una ocupacion del

10% y 13% como lo manifesté el Gerente, Jorge Castro.

Otro ejemplo que muestra claramente la situacién actual es el cierre del
Boutiqgue Hotel Mansion Alcazar, ubicado en la ciudad de Cuenca, el cual
anuncié oficialmente el cierre del establecimiento ante la crisis actual que

atraviesa el pais, como se puede observar en la Imagen No. 1.



Boutique Hotel Mansién Alcazar

Comunicado

21 de mayo de 2020
Queridos Amigos de Boutique Hotel Mansion Alcazar,

Después de veinte afos de compartir con ustedes los mejores momentos de esta hermosa
ciudad, habiendo ofrecido siempre nuestro mejor quehacer, hoy, penosa pero
responsablemente, tenemos que comunicarles que debido a las circunstancias generadas por el

COVID 19, nos hemos visto obligados a cerrar las puertas de nuestro establecimiento .

Vamos a luchar por re-inventarnos para que cuando las circunstancias nos lo permitan, poder
ofrecer una nueva y mejorada alternativa de encuentro para nuestros Amigos de siempre, del

exterior, del pais, y de la bella ciudad de la que seremos siempre parte.

A todos: Colaboradores, Clientes, Proveedores y Habitantes de Cuenca : MUCHAS GRACIAS !!

Imagen No.1. Comunicado de cierre del Boutique Hotel Mansién Alcazar. Fuente: El
Universo, 2020.

En este contexto, Angulo (2020) afirma que en un recorrido en siete hoteles
en la ciudad de Quito, se evidenciéo poca afluencia de huéspedes y del
personal, debido a la cancelacion de habitaciones y salones. Por otro lado, la
disminucion de usuarios en los diferentes establecimientos de la ciudad, han
decido poner en marcha protocolos de seguridad estrictamente necesarios
para conservar la salud de los empleados y clientes nacionales y extranjeros

de diferentes paises (p. 3).

Ademas, de acuerdo a estudios realizados por el diario La hora (2020), se
inspecciond importantes controles de seguridad y sanitacion dentro de los
establecimientos hoteleros del sector norte entre las medidas implementadas
se encuentra la ejecucion del gel antiseptico, alcohol cuatenario y el uso de
guantes y mascarillas por parte de todo el personal que conforma la
organizacion, ademas como otra medida de seguridad se realiza la
descontaminacion de las areas publicas mas concurridas y las habitaciones

entre 15 y 30 minutos.

En el caso de existir personas con positivo Covid — 19, el aislamiento de dichas

personas debe contar con las siguientes de bioseguridad:



e Restriccion de salir de la habitacion y contar con bafio propio.
e Otorgar personal para la entrega de alimentacion y suministros de

limpieza.

Lo antes descrito, lleva a reflexionar acerca de la necesidad e importancia de
gue los establecimientos hoteleros establezcan e implementen medidas y
acciones gque garanticen ademas de la satisfaccion del cliente su seguridad y

salud.

En este contexto, es necesario contar con herramientas que faciliten ese
proceso de mejora y adaptacion tal es el caso del ciclo PHVA, también es
conocido como el ciclo de mejora continua o el Circulo de Deming, el cual
consiste en administrar las tareas y actividades de los procesos con el fin de
obtener excelentes resultados mejorando su rendimiento y eficacia, mediante
el empleo de herramientas las cuales permiten a los establecimientos
optimizar los procesos de gestion (Garcia, 2016). Siendo el principal objetivo
la autoevaluacion, manteniendo los puntos mas fuertes y actuando en las
areas débiles del establecimiento, dicho ciclo se compone de cuatro etapas
que son planificar, hacer, verificar y actuar. El concepto del modelo se

presenta el Imagen No. 2.

MEJORA
CONTINUA

Imagen No.2. Ciclo PHVA. Fuente: E. Garcia, 2016.

Por lo tanto, la Hosteria La Pedregoza no escapa a la realidad antes descrita,

en conversaciones sostenidas con la propietaria Mara Castro Borja via



telefénica, sefalé que la crisis actual ha impactado en la disminucion de la
rentabilidad del establecimiento. Ademas, sefial6 falencias tales como:
inexistencia de un sistema de gestion hotelera, estructura organizativa
inadecuada, aumento de quejas de los clientes, procesos lentos e ineficientes

entre otros.

Por tal motivo se plantea la siguiente interrogante: ¢ Cuales son las estrategias
de mejora a implementar en los procesos de la Hosteria La Pedregoza en
tiempos de COVID - 19, basado en el ciclo PHVA de Deming?

1.2. Justificacién

Un plan de mejora para la gestion de los procesos de la Hosteria La
Pedregoza en tiempos de COVID - 19, basado en el Ciclo PHVA de Deming,
es de gran importancia para lograr que las actividades, tareas y operaciones

del establecimiento se realicen de forma efectiva.

Ademas, la alta gerencia podra contar con una guia orientadora que le
permitira mejorar la calidad del servicio, dentro de las condiciones de
bioseguridad, y asi, garantizar a los clientes una propuesta de valor,

superando sus expectativas y brindando la garantia de seguridad.

Por ortra pate, en el mundo hotelero, es importante y necesario evaluar,
examinary revisar los diferentes procesos en busqueda de la mejora continua,
dada la situacién actual que atraviesa el pais, es necesario adecuar los
productos y servicios a esta nueva realidad; que incluye normas de
bioseguridad tales como: la diminucién de clientes, contar con gel
antibacterial, horarios de servicios, respetar el distanciamiento social,
disminucion del aforo de los establecimientos, toma de temperatura, entre
otros. Al respecto, Vazquez (2020) sefiala que la normativa higiénica —
sanitaria en los establecimientos hoteleros, afectado a la estructura que
conforman los empleados existiendo una reduccién de trabajo y nuevos

acuerdos contractuales con los proveedores de embalajes y entregas.

De alli que, la aplicacion del Ciclo PHVA dentro de la hosteria ayuda a la
Gerencia del establecimiento implementar estrategias de mejora que permitan

adaptarse a la nueva realidad a partir de un diagndstico de la organizacion.,



es decir, se evalua la organizacién desde diferentes aristas y de forma integral,
a partir de los resultados formular estrategias que permitan cerrar las brechas
encontradas. De manera, que permite el mejoramiento de la situacion actual
del establecimiento innovando sus servicios, con la finalidad de satisfacer a

los clientes logrando su fidelizacion (Bonilla, Guerrero y Lopez, 2019).

Al aplicar la metodologia del ciclo PHVA, en la hosteria se planificaran
estrategias, las cuales ayudaran a mejorar las actividades y tareas de cada
area, una vez implantadas codyuvaran a mejorar el rendimiento de los
procesos y aumentar su productividad, ademas, mediante la aplicacién de
herramientas y técnicas confiables las estrategias implementadas permiten

optimizar los recursos, disminuir el tiempo y errores en los procesos.

Ademas al considerar en la propuesta los lineamientos de bioseguridad en el
marco de la nueva realidad, el establecimiento contara con acciones
conjuntas para preservar las condiciones de salud de empleados y

huéspedes.

Finalmente, en el desarrollo de la presente investigacion se emplean los
conocimientos adquiridos durante toda la carrera de Administracion de
Empresas Hoteleras, y los resultados obtenidos serviran como antecedente
para futuras investigaciones que se realicen dentro del entorno cientifico,
relacionado con el tema Plan de mejora a la gestion de los procesos en

establecimientos hoteleros, basado en el ciclo PHVA de Deming.

1.3. Objetivos
1.3.1. Objetivo general

Proponer un plan de mejora para para la gestion de los procesos de la
Hosteria La Pedregoza en tiempos de COVID - 19 basado en el Ciclo PHVA
de Deming.

1.3.2. Objetivos especificos
e Caracterizar los procesos de la Hosteria La Pedregoza.
e Realizar un diagnéstico integral a los procesos de la Hosteria La
Pedregoza en tiempos de COVID 19.



Definir las estrategias de mejora a la gestion de los procesos de calidad
de la Hosteria La Pedregoza en tiempos de COVID 19.
Desarrollar el plan de accién para la mejora de la gestion de los

procesos la Hosteria La Pedregoza en tiempos de COVID 19.



CAPITULO 2
MARCO TEORICO

El presente capitulo se encuentra estructurado por la seleccion de
antecedentes relacionados al ciclo PHVA y a la mejora continua de los
procesos hoteleros, los cuales sustentaran al tema de investigacién, de igual
manera, se considera a diversos autores los cuales describen las bases

tedricas que sirven como sustento al desarrollo de la investigacion.
2.1. Antecedentes de la investigacion

En primer lugar, la investigacion realizada por Alarcon (2017), titulado “Modelo
de mejora continua basado en procesos y su impacto en la calidad de los
servicios que perciben los clientes de la empresa de servicios Servi-freno de
la ciudad de Quito — Ecuador”, el cual tiene como objetivo plantear la conexion
entre la empresa y el consumidor, a traves de la calidad de los bienes y
servicios prestados, empleando la investigacion descriptiva, propositiva y
explicativa utilizando el disefio no-experimental, debido a que describe el
compotamiento de las variables de estudio, para la recoleccion de datos se
aplico una pre y post evaluacién identificando la marca entre la calidad de los
bienes y servicios consumidos, fue aplicado a una muestra de 263 personas
que conforman la organizacion. Los resultados obtenidos del estudio
concluyen en la aplicacion del ciclo de Deming, el cual impacta positivamente

en la calidad de los servicios percibidos por los clientes de la organizacioén.

De tal manera, la investigacion mencionada es un aporte para la construccion
de la metodologia del presente estudio debido a que aborda la aplicacion del
ciclo PHVA.

Por otra parte, la investigacion propuesta por Guerrero (2018), cuyo hombre
es “Proyecto de desarrollo basado en el Ciclo PHVA de Deming para aumentar
la eficiencia en el proceso de produccion de granos secos de la Empresa
Agronegocios Sican SAC” desarrollada en ciudad de Chiclayo, cuyo objetivo
fue elaborar un Plan de Mejora basado en el ciclo PHVA, con el fin de
aumentar el rendimiento de la organizacion, con una metodologia de tipo
descriptiva y un disefio no - experimental basado en un enfoque cuantitativo,

la poblacion consiste en los procesos de produccion de la organizacion, las
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tecnicas y herramientas utilizadas para la recoleccion de datos fueron los
diagramas de Ishikawa y Pareto, diagramas de flujo de procesos y lluvia de
ideas. Los resultados obtenidos reflejaron que es una propuesta rentable para

la empresa alcanzando una alta productividad.

Esta investigacion constituye un gran aporte orientador, ya que esta
relacionado principalemente con la la aplicacion del Ciclo PHVA en una

organizacion.

En el area de hoteleria se tiene el tabajo realizado por Sanchez (2017),
denominado “Disefio de un proyecto para el desarrollo de la calidad del
servicio interno y externo del Hotel Casa Q”, el proyecto se desarrollo en el
establecimiento el cual esta incursionando en el mercado hotelero, se requirié
la consultoria de expertos para llevar a cabo las mejoras en los procesos que
se realizan, se desarrollé con el empleo del tipo de investigacion mixta lo cual
se apoyo en el estudio exploratorio ayudando a la recopilacion de informacion
real acerca del problema estudiado, para la recopilacién de informacién se
tomo6 como muestra a los clientes del Hotel Casa Q. Los resultados obtenidos
reflejaron la mejora de la calidad en el servicio interno y externo del
establecimiento.

El aporte para la presente investigacion se encuentra relacionado a la
elaboracion de un plan de mejora a la gestion de los procesos externos de los

establecimientos hoteleros.

Finalmente, Flores y Cruz (2015), realizaron la tesis denominada “Aplicacion
de la metodologia PHVA para la mejora de la productividad en el area de
produccion de la Empresa Kar & Ma S.A.C”, la investigacion se desarroll6 con
el tipo de investigacion aplicativa debido a que se utilizaron conocimientos
referente a la ingenieria industrial para generar soluciones coherentes, con el
fin de resolver los problemas diagnosticados en la produccién de la empresa,
para la recoleccion de datos se emple6 el diagrama causa — efecto, diagrama
de Pareto y las 5W1H, obtenido informacién de la poblacion aplicada la cual
se encuentra conformada por los trabajadores del area de produccién de la

organizacion. Los resultados reflejaron que se realzo la productividad del
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establecimiento aprovechando los recursos disponibles y optimizando los

costros de produccion.

El aporte para la investigaciéon es la aplicacién del ciclo PHVA, para la
disminucién del tiempo y costo de los procesos de la organizacion, aplicando
técnicas y herramientas las cuales ayudaran a obtener informacion real y

concreta del establecimiento.

2.2. Bases tedricas
2.2.1. Hosteria

Cabe sefialar que los establecimientos de alojamiento turisticos se clasifican
en hoteles, hostales, lodge, resorts y hosterias las cuales cuentan con
instalaciones para ofrecer el servicio de hospedaje contando con un minimo
de seis a diez habitaciones o cabafias privadas dependiendo su categoria. Sin
embargo, enfocandonos en las hosterias sus siglas son (HT), se considera un
establecimiento de alojamiento turistico - hotelero el cual cuenta con
instalaciones para ofrecer el servicio de hospedaje en habitaciones o cabafas
privadas, con cuarto de bafio, ademas, presta el servicio de alimentos y
bebidas proporcionando otros servicios complementarios (Ministerio de
Turismo, 2016).

2.2.1.1. Caracteristicas

Segun el (Ministerio de Turismo, 2014), en su reglamento general de
actividades turisticas presenta los siguientes requisitos que deben cumplir las

hosterias, como se observa en la Tabla No. 1.

Tabla No.1. Caracteristicas de las hosterias. Fuente: Ministerio de Turismo, 2014.

items Categorizacion
Numero de habitaciones 10 -15
Se encuentra generalmente ubicado fuera de las zonas urbanas. Obligatorio
Incluye jardines, zonas de recreacion, entretenimiento, deportes y . .
. . Obligatorio
estacionamiento.
Presta los servicios de alojamiento y alimentacion al publico en . .
Obligatorio
general.
Cocina y comedor para los huéspedes. Obligatorio
Debe contar con personal capacitado. Obligatorio
Debe tener la respectiva sefialética (normas de seguridad, salidas . .
. s o . Obligatorio
de emergencia, mapa de evacuacion, prohibido entrar, etcétera).
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2.2.2. Gestion por procesos

Un proceso es el conjunto de actividades interrelacionadas entre si para
conseguir un fin, los cuales transforman los elementos de entrada en
elementos de salida, es decir, es la manera en que se realizan los procesos
en cada empresa, los cuales deben ser correctamente gestionados mediante
el empleo de distintas herramientas de la gestion de la calidad (Maldonado,
2012). Un claro ejemplo es la produccion y entrega de bienes y/o servicios, el

desarrollo de la visidn estratégica o el desarrollo del producto, entre otros.

“Es recomendable planificar y realizar periédicamente (aproximadamente tres
afos) una reingenieria de los procesos de gestion, claves y relevantes para
alcanzar mejoras espectaculares en determinados parametros como costes,

calidad, servicio y rapidez de respuesta” (Maldonado, 2012, p. 4).

Por otra parte, la administraciéon de la calidad involucra el progreso de la
eficacia y eficiencia de las actividades y tareas del establecimiento, Bernal
(2016) expone que una actividad aceptada logra eficientemente los objetivos

planteados mediante la utilizacion de recursos que se gestionan en el proceso.

Mientras tanto, Polanco (2019), refiere que gerencionar el trabajo con una
perspectiva basada en los procesos facilita a las empresas ventajas como las

siguientes:

e Favorece la direccion y enfoque del cliente.

o Perfeccionamiento de la eficacia y la eficiencia en las actividades y
tareas de la organizacion.

e Proporciona asistencia a la restruturacion de las tareas y deberes de la
organizacion.

e Ayuda a la organizacion al seguimiento y control para la obtencion de
buenos resultados.

e Favorece a la planificacion y mejora de los objetivos del

establecimiento.

Es asi que, la gestion identifica tres procesos fundamentales, los cuales son:

estratégicos, medulares y de apoyo, los cuales intervienen en la elaboracién
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del mapa de procesos (IsoTools, 2017). Las definiciones de cada uno de ellos

se pueden observar en la Tabla No. 2.

Tabla No.2. Conceptos de los procesos estratégicos, medulares y de apoyo. Fuente:
IsoTools, 2017.

Se describen los cargos de e Planificacion
Procesos ; . i
fratéai direccion y gerencia de la e Control
estrategicos organizacion. e Mejora

Conexién entre la organizacién

Procesos medulares o | y las personas, buscando el fin
e Cadena de valor

claves de satisfacer las necesidades
humanas.
Complementan a los procesos e Gestion de talento
anteriores, las tareas y humano
Procesos progresos se relacionan con e Gestion administrativa
complementarios o de | los instrumentos, maquinas y e Gestion de
apoyo medios informéticos. infraestructura

e Gestion de
mantenimiento

2.2.3. Mejora continua

La mejora continua constituye un método eficaz para lograr la calidad total,
por lo tanto, Vargas (2013) describe que el propésito del avance se sustenta
en suprimir los elementos innecesarios y las acciones que no generan valor a
los productos y servicios del negocio, en otras palabras, las acciones que
provocan la generacion de afiadir valor son por las que el cliente se encuentra
dispuesto a pagar. De tal manera, se considera como metodologia principal el

uso del Ciclo de Deming de la mejora continua en las organizaciones.

2.2.4. Ciclo de Deming

El ciclo PHVA de mejora continua es unproceso de planificacion y
optimizacién disefiado para que las empresas y las organizaciones que lo
utilizan puedan incrementar constantemente sus estandares de calidad y ser
mas eficaces, por lo que se incorporan procesos constantemente a la
organizacion, las cuales forman parte de los Sistemas de Gestion de las

organizaciones.

Consta de cuatro fases como lo explica (IsoTools, 2017):

Planificar: Primero es necesario identificar las actividades que requieren

mejora, estableciendo los objetivos que se quieren alcanzar. Para ello se
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realiza una recopilacion de toda la informacién necesaria para analizar las
causas que han originado esa situacion desfavorable para poder elaborar

un plan de accidn, con las acciones preventivas y correctivas respectivas.

Hacer: Se ejecutan todas las actividades planeadas en la etapa antes
mencionada. Se recomienda realizar una prueba piloto con el fin de aprobar

la operatividad de las tareas que realizan grandes cambios.

Verificar: Se calcula la eficacia de las actividades que se ejecutan, en caso
de no obtener el resultado deseado se modificaran con el fin de alcanzar el

propésito deseado.

Actuar: Al finalizar el proceso los resultados alcanzados y logrados seran

comparados con la informacién recolectada al inicio del proceso.
2.2.5. Herramientas de calidad

Hernandez (2016) explica que las herramientas de calidad fueron planteadas
por el padre de la calidad Kaoru Ishikawa, las cuales son utilizadas para la
solucion de problemas referentes a la calidad, ademas sirven para determinar,
medir, analizar y proponer soluciones a los problemas identificados que

intervienen con el rendimiento de los procesos de la organizacion.

Actualmente, “las herramientas de calidad son utilizadas para la identificacion
de problemas, el analisis de sus causas y la puesta en marcha de soluciones,
son herramientas sencillas, muy visuales, que pueden ser aplicadas en todas

las areas de la empresa” (L6pez, 2016, p. 25).

Existen siete herramientas principales de la calidad, las cuales se pueden
observar en la Tabla No. 3.
Tabla No.3. Herramientas de la calidad. Fuente: P. Lopez, 2016.

Qué herramientas
existen

Cuando se aplica Cémo se aplica

Se aplica para identificar 1as | juinda Miquina  Malerisles
causas que generan un
problema, mediante cinco
. categorias: materiales, mano
Diagrama causa — de obra, maquinas, método y Edeety

efecto entorno. ,f 7f i
a4 S ]

Mano di obra Media
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Qué herramientas
existen

Cuando se aplica

Cbémo se aplica

Diagrama de pareto

Se aplica para discriminar entre
las causas vitales (las menos
frecuentes) y triviales (las mas
frecuentes) del problema,
basandose en el 80% de los
defectos y el 20% de las
causas.

. If
U

X

Histogramas

Se aplica para mostrar la
distribucion correcta de los
datos de una variable, la cual
es representada por gréaficos
de barras verticales.

Niémero de cuaros terminados

Flujogramas

Se aplica para representar
graficamente los pasos o
actividades de un proceso
determinado, a través, de
diferentes simbolos que
indican: inicio o final, actividad,
decision, documento, factura y
lineas de flujo.

LEsta
enchufada
a lampara?

Hojas de control

Se aplica para la recoleccion
de informacién y el andlisis de
cualquier actividad, proceso,
proyecto, entre otros.

ESCUELA TECHOLOGICA
INSTITUTO TECHICO CEMTRAL

EPROCESD

HOLA DE CONTROL e
ry

FERERDDGERERAT

GALGAS

TR penenacion | COPGO Y
e DEYALLE

Diagrama de

dispersion

Se aplica para identificar la
relacién entre dos variables, es
decir, cuando el aumento de
una variable hace que la otra
disminuya  siguiendo  una
relacion.

160

*
140
120 /
100 ——
=
DatosY 80 /
60 v
=
40 -
20
°
0 10 20 30 a0 50
Datos X

Graficos de control

Se aplica para controlar y
mejorar un proceso mediante el
analisis de la variacion en el
tiempo, de igual forma, permite
establecer limites de control de
los procesos, y verificar cuando
el proceso esta controlado.

123456783 NVUDBUSETBEN

Adriana Gémez Villoido_hitp//asesordecalidsd blogspot.com
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2.3. Bases legales

El Sistema Nacional de Gestion de Riesgos y Emergencias (2020), propone
un conjunto de medidas y protocolos de bioseguirdad que se deben considerar
en las diferentes areas del hotel, las mismas se pueden observar en la Tabla
No. 4.

Tabla No.4. Medidas y protocolos de bioseguridad. Fuente: Sistema Nacional de Gestién de
Riesgos y Emergencias, 2020.

Arribo al establecimiento
Colocar filtro sanitario en la entrada.
Ingresar con mascarilla quirdrgica.
Llenar ficha de sintomatologia.
Marcar la sefialética en el piso para el distanciamiento fuera del establecimiento.

Gerencia y manejo organizacional
Socializar frecuentemente con el personal las medidas sanitarias establecidas.
Delegar a una persona responsable por cada departamento, en caso de presencia de
sospechosos o confirmados.
Recepcién de huéspedes al lobby

Retirar los periddicos y revistas.
Desinfectar el mostrados antes y después de atender a un huésped
Los pagos se realizaran de forma electrénica

Servicio de alimentacién
Limitar el aforo de capacidad y restringir el servicio de buffet
El room service se realizara en vajillas desechables
La cristaleria usada debe ser lavada y desinfectada en lavavajillas con quimicos
autorizados y con guantes desechables.
Lavarse las manos con agua tibia y jabén o con alcohol que contenga 70%, después de
haber manipulado la manteleria.

Manejo de proveedores
Uso de mascarillas y guantes al momento de la entrega.
Desinfeccién del calzado.
Uso de gel antiséptico antes y después de recibir el pedido.

Limpieza y desinfeccion
Articulos y equipos utilizados por los huéspedes deben limpiarse y desinfectarse dos veces
al dia.
Realizar nebulizaciones ambientales con amonio cuaternario y desinfectar las superficies
gue entren en contacto con las manos.
Manteleria, ropa de cama y toallas deben lavarse por separado con aguay jabén a maquina
a una temperatura de 60° a 90°.
Las superficies de los bafios y sanitarios deben desinfectarse cuatro veces al dia o segun
la frecuencia de uso.

Servicio técnico y mantenimiento

Revisar dos veces al dia el abastecimiento y funcionamiento de los dispensadores de
jabon, gel desinfectante y papel desechable.

Llevar un registro diario de limpieza y desinfecciéon de sanitarios, lavamanos, grifos y
manijas de las puertas.

Para contar con mayor seguridad las habitaciones no deberan contar con
elementos que puedan contraer riesgos a la salud, de igual forma, el

restaurante solamente seré atendido por medio de reservas y turnos con un
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limite de capacidad de clientes, ademas, los equipos, elementos y personal

que conforman el restaurante deberan disminuir al maximo sus equipos.

Eusko (2020) describe protocolos de implementacion para las industrias
hoteleras: Higiene personal, lavado frecuente de manos, cubrirse la boca y la
nariz con el codo, usar pafiuelos desechables, evitar tocarse los 0jos, la nariz
y la boca, evitar el contacto fisico, evitar el uso de anillos, pulseras, relojes y

mantener la distancia apropiada de 1.5 metros.
2.4. Operacionalizacion de variables

La operacionalizacion de variables la define Reguant y Martines (2014) como
un proceso coherente de desmembracion de las bases mas fundamentales
hasta lograr conseguir el objetivo principal de la investigacion. A continuacion,
se presenta la dimensién que abordan la gestién de procesos, como se puede

observar en la Tabla No. 5.
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Tabla No.5. Operacionalizacion de variables. Fuente: E. Narvaez, 2020.

Variable Definicion Dimensiones Indicadores Técnicas Instrumento
Alcanzar un resultado
deseado a través del
seguimiento a cada
proceso, la flexibilidad y la
orientacion de las tareas se )
o e Lista de
encuentran dirigidas a la Mano de obra B
., . ., ) e Observacion. chequeo.
Gestiéon de | satisfaccion de las Método .
] ) Elementos del . . e Entrevistas no Mapas de
procesos necesidades del cliente Medio Ambiente
proceso estructuradas Procesos.

como una de las
herramientas mas efectivas
en donde se logre alcanzar
niveles de eficiencia
excelentes para la
organizacion (Bernal, 2016,

p. 4).

Materiales

Maquinaria

e Diagramas

PEPSC.
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CAPITULO 3
METODOLOGIA EMPLEADA

El marco metodoldgico es la etapa en la que el investigador define los métodos
y enfoques metodolégicos, ademas, se seleccionas las técnicas e
instrumentos para recopilar informacién (Ramirez, 2016). Este capitulo se
describe la metodologia empleada en el presente estudio, describiendo el
paradigma positivista empleado en la investigacion, detallando el enfoque, tipo
y disefio, de igual manera, se determiné la poblacion y muestra de estudio,
asi como las técnicas e instrumentos de recoleccién de datos con criterios de

validez y confiabilidad para el analisis e interpretacion de los datos obtenidos.
3.1. Paradigma

La presente investigacion se enmarca dentro del paradigma positivista, como
lo describe Zayas (2017), se encuentra inmerso en la investigacion y
formulacion de los objetivos para su verificacidon y comprobacion, mediante la
utilizacion de técnicas y métodos cuantitativos y estadisticas para el
procesamiento de los datos recolectados. Al respecto, se “procede de las
ciencias empiricas y se caracteriza por afirmar que el Unico conocimiento

verdadero es aquel que se produce por la ciencia” (Meza, 2003, p. 2).

El presente estudio se consideré inmerso en el paradigma positivista, ya que
se empled la técnica de la observacion apoyada en instrumentos, para cumplir

con los objetivos planteados.
3.2. Enfoque, alcance y tipo de investigacion

La investigacion se realizdé bajo un enfoque cuantitativo ya que “se usoé la
recoleccion de datos para probar hipotesis, con base a la medicion numerica
y al analisis estadistico, para esteblecer patrones de comportamiento y probar
hipotesis”, como lo indica (Pérez, Gonzélez y Quintanal, 2016). En el caso de
esudio, se obtuvieron resultados reales referente a los procesos internos que
presenta el establecimiento; asimismo se emplearon instrumentos
cuantitativos para la recoleccion de de los datos y la estadistica descriptiva en

el procesamiento de datos.
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En cuanto al alcance de la investigacion, fue de tipo descriptiva y de campo,
en relacion a la investigacion de tipo descriptiva Martinez (2017), asegura que
se trata de la recoleccion de informacion la cual se procesa definiendo las
cualidades del sujeto estudiado. Es por lo tanto, que el estudio realizado se
enmarcé en el tipo descriptivo ya que analizé la situacion actual de la Hosteria
La Pedregoza, de igual manera, detecto todas las falencias que presentan los

procesos internos que realiza el establecimiento.

Se propuso en una investigacion tipo de campo, en la cual Arias (2006) sefiala
gue se obtendra datos efectivos de la realidad, la cual radica en la recopilacién
de informacion de los fenomenos estudiados, sin alterar ni manejar ninguna
variable investigada. Dado que la informacion es recabada directamente del

sitio de estudio sin manipulacién de la misma.
3.3. Disefo de investigacion

La presente investigacion se desarroll6 bajo un disefio no experimental —
transversal, dado que la informacion se recolecté en un momento especifico,
sin manipulacion de la misma, tal como lo sefala Vallentes (2017) el disefio
no experimental describe las variables sin manipularlas en un momento dado.
Ademas de este tipo de disefio se deriva el tipo trasversal el cual recolecta

datos en un tiempo unico.
3.4. Poblacion

La poblacién es el conjunto total de individuos, objetos o medidas que
poseen algunas caracteristicas comunes observables en un lugar y en un
momento determinado. En la presente investigacion, la poblacién estuvo
conformada por todos los empleados de la Hosteria La Pedregoza ubicada en
la Provincia de Pichincha — Ecuador, obteniendo un total de nueve empleados
gue conforman el establecimiento, dichos datos han sido tomados de las hojas
de registro con el fin de obtener datos reales. Como se presenta en la Tabla
No. 6.

Tabla No.6. Poblacion empleados. Fuente: E. Narvaez, 2020.

Cargos N° de empleados
Administrador 2
Recepcionista 1
Ama de llaves 2
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Cocinero 1
Meseros 1
Personal de mantenimiento 2
Total 9
3.5. Muestra

En cuanto a la muestra es un “subgrupo de la poblacion o universo,
delimitando sus caracteristicas, ademas que debe ser proporcional al tamafio
de la poblacion” (Leon, 2016, p. 6). Ademas, se considera poblacion finita
aquella “cuyos elementos son identificables en su totalidad, desde el punto

de vista del conocimiento que se tiene sobre su cantidad total” (Garcia, 2012).

En este contexto, en el presente estudio la poblacion constituida por los nueve
empleados de la Hosteria La Pedregoza,y por ser finita y manejable la muestra

estuvo constituida por toda la poblacion.

3.6. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Castro (2016), expone que un estudio si no posee herramientas de
recoleccion de datos como son las técnicas e instrumentos se pierde el sentido
de la investigacién, debido a que son las que orientan a la comprobacion de
los resultados que se obtienen. En la presente investigacion las técnicas

utilizadas para la recoleccion de datos se describen en la Tabla No. 7 y No. 8.

Tabla No.7. Técnicas de recolecciéon de datos. Fuente: E. Narvaez, 2020.
Técnica Definicion Para qué se uso?

Permitié la obtencién de datos
reales y veridicos los cuales

Método que radica en la
examinacion detallada del sujeto o

por el entrevistado (Salas, 2014).

fenébmeno que se estudia, | determinaron la poblacién de
Observacion recolectando datos para luego | estudio.

procesarlos adquiriendo  mayor

cantidad de informacion (Diaz, 2011,

p. 4).

Se elaboran interrogantes abiertasy | Se realizo la comunicacién

sencillas sin tener un orden | verbal via telefénica, con la
Entrevista o esta,blecido. las cuales se rt_ealizan dueﬁa de I_a ho_siterl'a ayuda_ndo

segun la respuesta proporcionada | a la investigacion a determinar
estructurada

las falencias de los procesos
existentes dentro de Ia
Hosteria La Pedregoza.
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Tabla No.8. Instrumentos de recoleccién de datos. Fuente: E. Narvaez, 2020.

Instrumento Definicion
Lista de En la presente investigacion se utilizo para la verificacion de una serie de
requerimientos en la informacién proporcionada de manera segura y con
chequeo - .
un orden logico (Gonzalez y Bernal, 2015).
Es una técnica de analisis de datos usada para reconocer y precisar los
Diagrama elementos necesarios para la creacion de un determinado producto o
PESPC servicio, donde sus siglas significan proveedores, entrada, proceso,
salida y clientes (Villa, 2013).
Diagrama de valor que representa, a manera de inventario grafico, los
Mapa de | procesos de una organizacion en forma interrelacionada (Molina, 2016,
procesos p. 1)

3.7. Validez y confiabilidad
3.7.1. Validez

Cabe mencionar que una investigacion para que se considere veridica y real
la herramienta que se aplica debe cumplir con determinados requerimientos
ajustandose a las necesidades del estudio que se esta realizando. Por ende
se considera a la validez de un instrumento como la relacion de veracidad
para medir y obtener datos de manera real la cual ha sido valida por expertos
en el tema planteado (Contreras, 2015). Por lo que, debe manifestar la

particularidad del instrumento proyectado.

Considerando lo anunciado para la validacién de las lista de chequeo aplicada
en la presente investigacion se realizé a travez del juicio de expertos el cual
es considerado un método de validacion por individuos o sujetos expertos en
el tema de estudio los cuales dan certeza y seguridad de la informacion
proporcionada (Robles y Rojas, 2015). Por lo tanto, la lista de chequeo se
validé mediante la seleccion de dos docentes de la Universidad
Iberoamericana del Ecuador los cuales tienen formacion en Hoteleria y

Turismo, como se puede observar en la Tabla No. 9.

22



Tabla No.9. Docentes de la Unversidad Iberoamericana del Ecuador. Fuente: E. Narvaez,

2020.
Expertos Formacion
Mgst. Pablo Aguilar Hoteleria
Mgst. Marcelo Nieto Hoteleria

3.7.2. Confiabilidad

La confiablidad esta referida a el nivel de confianza en que una herramienta
obtiene datos reales y coherentes los cuales son aplicados repetitivas veces

produciendo los mismo resultados una y otra vez (Marroquin, 2015).

Por otra parte, segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2006), un instrumento
es confiable si al emplearlo en forma repetida al mismo sujeto, produce los
mismos resultados. En la presente investigacion se empled el modelo de
Coeficiente alfa de Cronbach, el cual es un modelo de consistencia interna,

basado en el promedio de las correlaciones entre los items.

Una vez aplicado arrojo un nivel de confiabilidad de 0,95; lo que indica que el
instumento es altamente confiable, ya que el resultado es préximo a 1, por

tanto, produce resultados similares las veces que sea aplicado.

3.8. Analisis e interpretacion de datos

El analisis e interpretacion de datos se realizé una vez se haya concluido el
proceso de recoleccion, codificacion y tabulacion de los datos, por lo tanto,
Figueroa (2016) lo define por separado en primer lugar el analisis radica en
dividir los componentes escenciales de los datos obtenidos para indagarlos y
evaluarlos con el interés de consultar y responder las diferentes
problematicas planteadas, y por otro lugar la interpretaciéon de datos es el
procesamiento y desarrollo de la informacion recopilada determinando e
interpretando el alcance que se requiere para el desarrollo de la investigacion.
Para cumplir con el objetivo general planteado en la presente investigacion se

describen las siguientes fases:

Fase 1: Se realiz6 una investigacion referente a los antecedentes de la mejora
continua y el ciclo PHVA, con el fin de recolectar informacion real de la

Hosteria La Pedregoza.
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Fase 2: Se caracterizaron los procesos que presenta la Hosteria La

Pedregoza.

Fase 3: Se realizd el diagndéstico integral de los procesos de la Hosteria La
Pedregoza en tiempos del Covid — 19, recolectando informacion a partir del

instrumento aplicado a los empleados.

Fase 4: Se disefiaron las respectivas estrategias de mejora a la gestion de los

procesos de la calidad dentro de la Hosteria La Pedregoza.

Fase 5: Se desarrollo el plan de accion para la mejora de la gestion de los

procesos de la Hosteria La Pedregoza.

Fase 6: Como ultima fase se disefio la implementacion y control del plan de
acciéon dentro de la Hosteria La Pedregoza, con el fin de mejorar y optimizar

los procesos planteados.
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CAPITULO 4
RESULTADOS E INTERPRETACION
En este capitulo se presentan los resultados obtenidos a partir de la aplicacion
de la metodologia del ciclo PHVA de Deming, al igual, que las técnicas e
instrumentos seleccionados para el estudio en la Hosteria La Pedregoza.
Yepez (2017) detalla que una vez agrupada, asentada y establecidos los
datos recolectados en la investigacion, se procede a realizar el analisis y la

interpretacion de resultados.
4.1. Caracterizaciéon de los procesos de la Hosteria La Pedregoza

En primer lugar, antes de realizar la caracterizacion de los procesos que
conforma la hosteria, es necesario analizar y comprender el marco filoséfico
del establecimiento, ya que pemitira conocer de manera mas detallada la

organizacion partiendo de los cimientos que la conforman.
4.1.1. Evaluacion del Marco Filoséfico

Grupo de componentes que autorizan el reconocimiento de la organizacion
referente a las actividades que se realizan dentro del mismo establecimiento,
concediendo el crecimiento estructural y funcional permitiendo la identificacion
de todos los colaboradores que lo conforman (Morales, 2014). El cual debe
contener la misidn y vision. A continuacion se presenta la mision y vision de

la Hosteria La Pedregoza:

Misién: Dar un servicio de calidad, pero a la vez de calidez a los turistas

nacionales e internacionales sin distincion alguna.

Vision: El crecimiento personal y empresarial de la hosteria, traspasando
fronteras de una forma respetuosa al medio en el que nos desarrollamos, ser

una hosteria amigable con el medio ambiente, ecoldgica y reciclable.

Por lo tanto para la evaluacion del marco filoséfico se revisaron los requisitos
gue se debe cumplir para su correcta elaboracion como lo expone (Komiya,
2020).

En la Tabla No. 10, se presenta la evaluacion de la Misién y en la Tabla No.

11 la Vision.
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Tabla No.10. Requisitos de la misién. Fuente: A. Komiya, 2020.
Requisitos Cumple No cumple
¢, Qué? (necesidad que satisface o problema que X
resuelve la empresa).
¢ Quién? (clientes a quienes pretende alcanzar). X
¢,Como? (forma en que sera satisfecha la necesidad
que se pretende atacar).

Toda misidon debe contener tres requisitos fundamentales para ser elaborada,
los cuales se presentan en la tabla propuesta, se analizo y comparo con la
mision establecida por la hosteria, observando que no cumple con el requisito
referente a la necesidad que satisface por lo que es necesario la redefinicién

de la misma.

Tabla No.11. Requisitos de la visién. Fuente: A. Komiya, 2020.

Requisitos Cumple No cumple
¢En qué tiempo se planea conseguir la meta? X
¢, Qué queremos llegar a ser? X
¢Hacia dénde nos dirigimos? X
¢ En qué nos gueremos convertir? X
A donde gueremos llegar? X
¢,Cudles son nuestros deseos o aspiraciones? X
¢,Cudl es la imagen futura que gqueremos proyectar? X

Por ultimo, la visiobn de toda empresa debe cumplir con los requisitos
propuestos en la tabla planteada, observando que la vision de la Hosteria La
Pedregoza no tiene establecido el tiempo en que se planea conseguir la meta,
en que y en donde planean llegan hacer por lo que se requiere una redefinicion

de la vision la cual convelle todos los elementos necesarios.

Seguidamente, para realizar la caracterizacion de los procesos del
establecimiento, se conformé un equipo de trabajo integrado por el encargado
de cada departamento que conforma la Hosteria La Pedregoza y mediante
una tormenta de ideas se identificaron los procesos que se realizan dentro del
establecimiento; una vez identificado cada uno de los procesos se procedié a

construir el Mapa de Procesos General y los Diagramas PEPSC.

En primer lugar, se identificaron los procesos los cuales se describen a

continuacion:

1.- Procesos Estratégicos los cuales son los realizados por la alta gerencia

de la hosteria, se identificaron los siguientes:
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Se describen los puestos mas altos de la organizacion, asi como los procesos
que conforman las tacticas que subordinan los deberes y actividades
considerados tomando las decisiones mas adecuadas para la gestion y
desarrollo de los procesos (Isotools, 2017). En la hosteria son realizados por

la alta gerencia, se identificaron los siguientes:

¢ Planificacion Estrategica
e Evaluaciény control

e Mejora

2.- Procesos Medulares son los que se encuentran relacionados con larazén
de ser de la organizacion y se relaciona con la actividad principal que se
realiza en la organizacion, en el caso de la Hosteria se identificaron dos lineas

de servicio claramente diferenciadas las cuales se describen a continuacion:

a.- Servicio de Alojamiento: Consiste en la ocupacion turistica conformada
por huéspedes locales e internacionales los cuales pagan por un servicio de
hospedaje por una o varias noches (Ministerio de Turismo, 2016, p. 3). Por lo
gue es considerado un establecimiento destinado a brindar el servicio de
hospedaje no permanente, ademas se brindan servicios complemanetarios
los cuales hacen de ellos que los clientes tengan una estadia conformatable y

agradable dentro del establecimiento.

Para brindar dicho servicio se cuenta con cinco cabafas y cuatro cuartos,
ademas, los servicios complementarios que brinda la hosteria se detallan a
continacion los cuales son de uso insdispensable para los huespedes para

gue su estadia sea conformatable y relajante.

1. Amenities: Los cuales son denominados articulos de limpieza para el
cuidado personal de los huéspedes que se alojan en el establecimiento.

2. Area de chill out: Area de uso comun, el cual contiene un espacio de
meditacion y area Bbqg, el cual si los clientes que solamente visitan la
hosteria pueden hacer el uso de estos servicios sin tener que alojarse, sin
embargo, se paga el valor correspondiente al servicio usado.

3. Area de chill out: Espacio destinado al uso de los clientes, que de igual

manera, son usados por personas que se alojan como las que no y solo
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llegan a usar determinados espacios, este espacio se encuentra
conformado por una cafeteria, cava de vinos tintos y cafeés.

4. Botiquin de primeros auxilios: Compartimento que contiene
medicamentes basicos, necesarios e indispensables para reaccionar ante
algun problema que suceda, dentro del establecimiento por ejemplo dolores
musculares, cortaduras, entre otras.

5. Zona de jacuzzi: Area de uso exclusivo para los huéspedes que se alojan
en la hosteria.

6. Zona de camping: Espacio que es ocupado mediante reservas de grupos
0 parejas, los cuales desean pasar un dia, tarde y noche de relajacion.,
alrededor de una fogata.

7. Area parking: Este espacio es para el uso de clientes como para
huéspedes de la hosteria.

8. Cuartos de bafio: La Hosteria La Pedregoza cuenta con 4 espacios de
areas destinadas al aseo personal tanto para los empleados como para los

clientes.

El servicio de alojamiento se encarga de desarrollar los siguientes procesos.

Como se puede observar en la Figura No. 1.

Atencion Check Verificacion Entrega Ejecucion

Factura Pago
e ey e e S S

Figura No.1. Cadena de valor del servicio de alojamiento. Fuente: E. Narvaez, 2020.

b.- Servicio Restauracion: El restaurante dentro de un hotel permite que
brinde el servicio de alojamiento mas alimentacion, como servicio
complementario existe la implementacién de un bar en el cual se sirven
bebidas con o sin alcohol con el fin de que los clientes compartan un momento

agradable, generalmente funciona por las noches (Augustin, 2018).

Por otro lado, el servicio de restauracion se encarga de desarrollar los

siguientes procesos. Como se puede observar en la Figura No. 2.
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Figura No.2. Cadena de valor del servicio de restauracion. Fuente: E. Narvaez, 2020.

3.- Procesos de Apoyo: Referidos aquellos procesos que son necesarios
para que los procesos estratégicos y los medulares puedan realizarse, para

el caso de la hosteria se identificaron los siguientes:

e Gestion Administrativa: Area responsable de coordinar, dirigir y
mantener el control de los recursos administrativos de la organizacion
(Quiroga, 2019).

e Gestion de Talento humano: Departamento responsable de integrar
y proyectar con el fin de captar, extender, progresar y estimular a los
trabajadores del establecimiento (Nieva, 2018).

e Gestion Mantenimiento de ama de llaves: Linea clave del
establecimiento hotelero, debido a que se encarga del mantenimiento,
ordeny limpieza de la habitacién (Centro Europeo de Postgrado, 2016).

e Gestidon de Seguridad: Elemento fundamental dentro de los hoteles
debido a que deben brindar proteccion y seguridad a los huéspedes y
empleados (Beltran, 2018).

e Gestion de Transporte: Es el servicio logistico permite que las
empresas triunfen en el mercado actual, debido a que ayuda a prestar

un buen servicio a los clientes (Zona logistica, 2017).

e (Gestion de Mantenimiento: El principal objetivo es actuar y ejecutar
en el rendimiento de los requisitos y el estado de la infraestructura, la
instauracion en los equipos e inmobiliario, que compone el
establecimiento hotelero, ejecutando eficazmente la adquisicion vy
consumo de los servicios basicos garantizando seguridad y bienestar

de las personas (Ruiz, 2015).

A partir de los resultados obtenidos se procedié a realizar el mapa de
procesos, el cual se encuestra definido por Mestres (2019) como
la representacion grafica, de la interrelacién existente entre todos los

procesos y subprocesos de la empresa, siendo, estos llamados
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estratégicos, medulares, soporte o apoyo. Como se puede observar en la

Figura No. 3.
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Figura No.3. Mapa de procesos de las lineas de servicio de Alojamiento y Restaurante de la Hosteria La Pedregoza. Fuente: E. Narvaeez, 2020.
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Seguidamente, se desarroll6 la caracterizacién de todos los procesos que se
realizan en la Hosteria La Pedregoza, para la cual se empled el diagrama
PEPSC, con el fin de determinar los principales actores, entradas y salidas de
cada proceso identificado. Para llevar a cabo dicha actividad, se conformé un
equipo de trabajo integrada por el encargado de cada departamento que
conforma la Hosteria La Pedregoza y mediante una tormenta de ideas se

identificaron los elementos.

Se elaboraron 7 diagramas PEPSC, los cuales se pueden observar en las
Tablas No. 12, 13, 14, 15, 16, 17, 18.

Tabla No.12. Diagrama PEPSC de los servicios que presta la Hosteria La Pedregoza.
Fuente: E. Narvaez, 2020.

Proveedores Entrada Proceso Salida Clientes
Servicio de
Solicitud de alojamiento
. o Servicio de .
Cliente servicio R Clientes
Pagos estaurante
Otros Servicios
Facturas
Mega maxi Insumos Pago Mega maxi
Empresa Servicio Servicios Empresa
eléctrica de Eléctrico prestados por Pago eléctrica de
Quito Factura la Hosteria La Quito
Servicio de Pedregoza
EPMAPS Agua Pago EPMAPS
Factura
Cooperativa 13 | Prestacion del Pago Cooperativa
de junio Servicio 9 13 de junio
Servicio de
Tecnisecurity Seguridad Pago Tecnisecurity
Factura

Tabla No.13. Diagrama de caracterizaciéon PEPSC de los Procesos Estratégicos. Fuente: E.
Narvaez, 2020.

Proveedores Entrada Proceso Salida Clientes
Marco Filoséfico
Necesidades Planes
Estratégicos
Requisitos Procesos Estructuras
q Estratégicos Organizativas
Partes Departamentos
Interesadas (Planificacion Manuales de dela
Lineamientos Evaluacion - Procesos organizacion
control y Manuales de
Mejora) Cargos
Retroalimentacion
Evaluacion Establecimiento

de estandares

Nota: Partes Interesadas: Gobierno, Clientes, Empleado Comunidad.
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Tabla No.14. Diagrama de caracterizacion PEPSC del proceso de talento humano. Fuente:
E. Narvaez, 2020.

Proveedores

Entrada

Proceso

Salida

Clientes

Departamentos
dela
Organizacién

Solicitud de
Servicio

Personal
Contratado

Gestion del
Talento

Personal
Capacitado

humano

Personal
Evaluado

Personal
Incorporado

Departamentos
dela
organizacién

Tabla No.15. Diagrama de caracterizacion PEPSC del proceso de mantenimiento de
habitaciones. Fuente: E. Narvaez, 2020.

Proveedores Entrada Proceso Salida Clientes
Solicitud de limpieza Gestlpn_de Habitaciones .2
. N Mantenimiento . Recepcidn
Recepcién de habitacion L Libres
de Habitacion

Tabla No.16. Diagrama de caracterizacion PEPSC del proceso de transporte. Fuente: E.
Narvaez, 2020.

Proveedores Entrada Proceso Salida Clientes
Recepcion Solicitud de Gestion Transporte Servicio de Turistas
P servicio (OUTSOURCING) Transporte

Tabla No.17. Diagrama de caracterizacion PEPSC del proceso de seguridad. Fuente: E.
Narvéez, 2020.

Proveedores Entrada Proceso Salida Clientes
Recepcidén Soslgcr'\tl?c?ode Seguridad Seguridad Clientes
Administracion (OUTSOURCING) Empleados

Pago Factura

Tabla No.18. Diagrama de caracterizacion PEPSC del proceso de mantenimiento de

infraestructura. Fuente: E. Narvaez, 2020.

Proveedores Entrada Proceso Salida Clientes
Departamentos Solicitud de Servicio Departamentos
dela L . dela

: L, Servicio ejecutado . .,
Organizacion Organizacion
;—clf:girc;ﬁz,s Gestion de Grupo Los
Grupo Los Hidros Mantenimiento de Factura P
PVC. . Hidros
infraestructura
Pago
Montero Maqu!nas y Montero
equipos Factura
Icarsa Icarsa
Pago

4.1.

Diagnostico integral de los procesos de la Hosteria La Pedregoza.

Para realizar el diagnostico integral se evaluaron los procesos identificados en

el apartado anterior, para lo cual se aplico una Lista de Chequeo (Anexo 1),
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en donde se registro la informacién suministrada por la Administradora de la
Hosteria La Pedregoza y los encargados de cada procesos. Cabe sefialar
gue la informacion obtenida fue procesada y analizada agrupando la misma
en las dimensiones siguientes: mano de obra, método, materiales, maquinas

y medio ambiente.

Por otra parte, para la evaluacidon se consideraron los niveles de
cumplimiento y no cumplimiento que presentan los procesos en cuanto a la
dimension analizada, mediante el calculo de la hoja Excel aplicando la
estadistica descriptiva se obtuvo el promedio total de los valores referente a
las fallas de los procesos que realiza la organizacion. A continuacion se

describe los resultados globales obtenidos.

1.- Dimension Mano de Obra: En esta dimensién se agrupa los aspectos
relacionados con el equipo humano, en la cual se evalian las fortalezas y
falencias relacionadas con el personal que relizan las tareas. Los resultados

globales se muestran en la Tabla No. 19.

Tabla No.19. Evaluacion de las falencias en la dimensién Mano de Obra. Fuente: E.
Narvaez,2020.

Procesos Cumplimiento No cumplimiento

Alojamiento 75% 25%
Restaurante 75% 25%
Gestion administrativa 75% 25%
Gestion de Talento humano 75% 25%
Gestion mantenimiento ama de llaves 75% 25%
Gestion de mantenimiento 100% 0%

TOTAL 79% 21%

De acuerdo, a los resultados presentados en la dimensiéon Mano de Obra, se
evidencia gque los procesos de alojamiento, restaurante, gestion
administrativa, talento humano y mantenimiento de habitaciones presentan un
cumplimiento de nivel de no cumplimiento de total del 21%. Siendo su principal
falencia el personal empirico que labora en la hosteria. Como se puede

observar en la Imagen No. 3.

34



Gestion de mantenimiento b 100%
Gestién mantenimiento ama de llaves & 75%
Gestién de Talento humano & 75%
Gestion administrativa & 75%
Restaurante & 75%
Alojamiento | 75%

Imagen No.3. Evaluacion de las falencias en la dimension Mano de Obra. Fuente: E.
Narvéez, 2020.

2.- Dimension Método: Esta diension esta relacionada con la forma de
realizar las actividade e incluye aspectos tales como: Documentacion de los
procesos, Manuales, planes entre otros, estrucuras organizativas, entre otros.

Los resultados obtenidos en esta dimensidén se muestran en la Tabla No. 20.

Tabla No.20. Evaluacion de las falencias en la dimensién Método. Fuente: E. Narvaez,

2020.
Procesos Cumplimiento No cumplimiento
Alojamiento 44,45% 55,55%
Restaurante 44,45% 55,55%
Gestion administrativa 55,55% 44,45%
Gestion de Talento humano 55,55% 44,45%
Gestion mantenimiento ama de llaves 44,45% 55,55%
Gestion de mantenimiento 55,55% 44,45%
TOTAL 50% 50%

Los resultados obtenidos evidencian que en esta dimensién se presenta un
nivel de no cumplimiento de un 50%. Siendo sus principales falencias la falta
de la estructura organizativa, falta de presencia en redes sociales, inexistencia
de un manual de procedimientos, ademas no exiten protocolos de Covid — 19
y la falta de planes de capacitacion. Como se puede observar en la Imagen

No. 4.
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Gestidn de mantenimiento _ﬂo 55.55%

Gestién mantenimiento ama de llaves [ o 25-55%
Geston de Taento human R Lol s 55
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Imagen No.4. Evaluacion de las falencias en la dimensién Método. Fuente: E. Narvaez,
2020.

3.- Dimension Maquinaria: En la presente dimension se analizé el
funcionamiento y mantenimiento de maquinas y equipos del establecimiento,

necesarios para las operaciones del establecimiento. Ver Tabla No. 21.

Tabla No.21. Evaluacidn de las falencias en la dimension Maquinaria. Fuente: E. Narvéez,

2020.
Procesos Cumplimiento | No cumplimiento
Alojamiento 83,30% 16,66%
Restaurante 83,30% 16,66%
Gestién administrativa 83,30% 16,66%
Gestién de Talento humano 83,30% 16,66%
Gestion mantenimiento ama de llaves 83,30% 16,66%
Gestion de mantenimiento 83,30% 16,66%
TOTAL 83% 17%

De acuerdo a los resultados de la dimensiéon Maquinaria, se observo que no
existen planes de mantenimiento para los equipos y maquinarias utilizados
en todas las actividades que realizan a diario. Presentando un nivel de No

Cumplimineto de 17% . Tal como se puede observar en la Imagen No. 5.

Gestién de mantenimiento % 83.30%

Gestién mantenimiento de ama de llaves % 83.30%
Gestién de Talento humano % 83.30%

Gestién administrativa % 83.30%

Restaurante | — 53 30%

Alojamiento | e 5330%

Imagen No.5. Evaluacion de las falencias en la dimensidon Maquinaria. Fuente: E. Narvaez,
2020.
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4.- Dimensién Materiales: En esta dimensidon se analiza como el
establecimiento maneja lo relacionado con fios insumos necesario apra sus
operaciones y realizacion de las actividades, los resultados se presentan en
la Tabla No. 22.

Tabla No.22. Evaluacion de las falencias en la dimension Materiales. Fuente: E. Narvaez,

2020.
Procesos Cumplimiento No cumplimiento

Alojamiento 83,30% 16,66%
Restaurante 83,30% 16,66%
Gestion administrativa 100% 0%
Gestion de Talento humano 80% 20%
Gestion mantenimiento ama de llaves 75% 25%
Gestion de mantenimiento 83,30% 16,66%

TOTAL 84% 16%

De acuerdo a los resultados obtenidos en esta dimensién, se puede que
presentan un nivel de no cumplimiento del 16%. Destacando principalmente
la falta de un sistema de control de inventario de los insumos que son
utilizados en cada uno de los procesos, tal como se puede observar en la

Imagen No. 6.

Gestion de mantenimiento % 83.30%
Gestién mantenimiento ama de llaves * 75%
Gestién de Talento humano * 80%
Gestion administrativa b 100%
Restaurante | — 53 30%
Alojamiento | e — 53 30%

Imagen No.6. Evaluacion de las falencias en la dimension Materiales. Fuente: E. Narvaez,
2020.

5.- Dimension Medio Ambiente: Esta dimension esta relacionada
princialmente al entorno en donde se realizan las actividades y operaciones
del establecimiento. En en la Tabla No. 23 se presentan los resultados

obtenidos en la evaluaciéon de la misma.
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Tabla No.23. Evaluacion de las falencias en la dimensién Medio ambiente. Fuente: E.
Narvaez, 2020.

Procesos Cumplimiento No cumplimiento
Alojamiento 85,68% 14,28%
Restaurante 85,68% 14,28%
Gestion administrativa 85,68% 14,28%
Gestion de Talento humano 85,68% 14,28%
Gestion mantenimiento ama de llaves 85,68% 14,28%
Gestion de mantenimiento 85,28% 14,28%
TOTAL 86% 14%

La dimension Medio Ambiente, presenta un nivel de no cumplimiento de 14%,
siendo su principal falencia la falta de puertas de evacuacion debido a que la
hosteria se encuentra dentro del crater el Pululahua. Como se puede observar

en la Imagen No. 7.

Gestién de mantenimiento 85.28%

Gestiéon mantenimiento ama de...

|

85.68%

Gestion de Talento humano [ 2 85.68%
Gestion administrativa [ 2 85.68%
Restaurante | 2 85.68%

Alojamiento | — 55 65%

Imagen No.7. Evaluacion de las falencias en la dimensidon Medio ambiente. Fuente: E.
Narvaez, 2020.

Finalmente, se elabor6 un Diagrama Causa-Efecto con la finalidad de
visualizar de manera resumida las principales falencias detectadas y que

afectan la gestion que se realiza la Hosteria La Pedregoza. Como se puede

observar en la Figura No. 4.
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Mano de cbra Método

Falta de estructura organizativa
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personal empirico

Falta de planes de
capacitacion

Falta de estandarizacion
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Falencias que existen
en los procesos de la
Hosteria La Pedregoza.

Falta de planes de
mantenimiento No existe un sistema

. de control de
inventarios

- Se

dentro del crater

encuentra

Maquinaria Materiales Medie ambiente

Figura No.4. Falencias que presentan los procesos de la Hosteria La Pedregoza. Fuente: E.
Narvéez, 2020.

4.2. Disefio de estrategias de mejora a la gestién de los procesos de

calidad de la Hosteria La Pedregoza en tiempos de COVID 19.

Una vez identificadas las falencias se conformo un equipo de trabajo con la
Administradora y los encargados de cada uno de los procesos con el fin de

definir las estrategias de mejoras.

Se aplico las respectivas herramientas metodolégicas como lo es la tormenta
de ideas lo que facilito la correcta seleccién de las acciones de mejora a la
gestion de los procesos de la Hosteria La Pedregoza. Es importante sefialar
gue las mismas fueron definidas por dimension y se presentan en las tablas

siguientes: las cuales se pueden observar en las Tablas No. 24, 25, 26 y 27.

Tabla No.24. Estrategia a la gestion de procesos Dimensién Mano de Obra . Fuente: E.
Narvaez, 2020.
Area de mejora N° 1: Dimension Mano de obra

Descripcién del problema

Existencia de Personal empirico.

Objetivos a conseguir

Alinear el personal a las necesidades de la hosteria.

Acciones de mejora

1.- Disefiar un plan de capacitacién.
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Tabla No.25. Estrategia a la gestion de procesos Dimensién Método. Fuente: E. Narvaez,

2020.

Area de mejora N° 2: Dimensién Método

Descripcién del problema

Falta de presencia en redes sociales.

Objetivos a conseguir

Posicionar al establecimiento en redes sociales.

Acciones de mejora

1.- Disefiar un plan de marketing digital.

Descripcién del problema

Falta de estandarizacién de procesos.

Objetivos a conseguir

Mejorar la eficiacia y la eficiencia en la realizacion de las
tareas.

Acciones de mejora

2.- Estandarizar los procesos de la organizacion.

Descripcién del problema

Falta de estructura organizativa.

Objetivos a conseguir

Establecer una estructura organizativa coherente a la
organizacién

Acciones de mejora

3.- Disefar la estructura organizativa de la empresa.
4.- Elaborar el Manual de Descripcién de Cargos.

Descripcién del problema

Inexistencia de protocolos Covid - 19 en las
operaciones del establecimiento

Objetivos a conseguir

Implementar protocolos de bioseguridad en el
establecimiento

Acciones de mejora

5.- Elaborar protocolos de bioseguridad paratodas las
areas.

Descripcién del problema

Falta de planes de capacitacién.

Objetivos a conseguir

Capacitar al personal de acuerdo a las necesidades de
la organizacion.

Acciones de mejora

6.- Disefiar un plan de capacitacién.

Descripcién del problema

Mision y visién no adecuada

Objetivos a conseguir

Redifinir el marco filos6fico del establecimiento.

Acciones de mejora

7.- Adecuar y actualizar el marco filosofico de la
hosteria.

Descripcién del problema

Falta de control de las actividades de los desperfectos
y arreglos en las habitaciones.

Objetivos a conseguir

Implementar un formato de control

Acciones de mejora

8.- Disefiar un formato de control paralos desperfectos
y arreglos en las habitaciones.

Tabla No.26. Estrategia a la gestion de procesos Dimensién Maquinaria. Fuente: E.

Narvaez, 2020.

Area de mejora N° 3: Dimension Maquinaria

Descripcién del problema

Falta de planes de mantenimiento.

Objetivos a conseguir

Garantizar el funcionamiento idéneo de los equipos y
maaquinarias .

Acciones de mejora

1.- Disefiar y estructurar un plan de mantenimiento para
la maquinaria y equipos de la organizacién.

Tabla No.27. Estrategia a la gestidon de procesos.Dimensién ;Materiales Fuente: E.

Narvaez, 2020.

Area de mejora N° 4: Dimensién Materiales

Descripcién del problema

No existe un sistema de control de inventarios.

Objetivos a conseguir

Garantizar el suministro adecuado de insumos que garantice
el funcionamiento eficiente de la organizacién.

Acciones de mejora

1.- Implementar un sistema de control de inventarios.
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4.3. Plan de accion para la mejora de la gestion de los procesos la

Hosteria La Pedregoza en tiempos de COVID 19.

Finalmente se disefio el plan de accidbn que permita operacionalizar las
estrategias de mejora propuestas, para lo cual se le definieron las tareas que

deben realizarse para el cumplimiento de los objetivos propuestos.

Asi como las persona responsable de poner en marcha cada una de las
respectivas estrategias, los recursos y materiales necesarios, fecha de inicio
y los indicadores de seguimiento para la correcta ejecucion de las tareas. A

continuacion se presenta la Tabla No. 28.
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Tabla No.28. Plan de accién de mejora. Fuente: E. Narvaez, 2020.

PLAN DE ACCION

Acciones de mejora Tareas Responsable de la Tiempo Recursos Indicador de Responsable del
tarea (Inicio —fin) necesarios seguimiento seguimieto
l.ldentificar las | 1.Administracion. | 1 afio 1.Material  de | Indicador 1.Administracién.
necesidades y Octubre 2020 | oficina. Trimestral
capacidades del - Octubre | 2.Personal % de personal
personal. 2021 capacitado. capacitado / %
Disefiar un plan de 2.Definir.un”plan 3.Rec,urs_os de pgrsonal a
capacitacion de capacitacion. econdmicos. capacitar
' 3.Seguimiento del
personal
capacitado.
4.Evaluar la
eficacia del plan.
1.Disefiar un plan | L.Administracion. | 1 afio 1.Recursos Indicador 1.Administracion.
de marketing Octubre 2020 | humanos. Mensual
L digital. - Octubre | 2.Recursos % de Aparicion
Disefiar un plan de A
marketing digital. 2.Imp|ementar_ el 2021 econdmicos. en redes
plan de marketing. 3.Plataforma
3.Evaluar la online.
eficacia del plan.
1.Identificar los | 1.Administracion. | 1 afio 1.Recursos Indicador 1.Administracién.
procesos de cada | 2.-Encargados de | Octubre 2020 | humanos. Mensual 2.Encargados de
. area. procesos - Octubre | 2.Recursos % de | procesos
Estandarizar  10S | 5 pocymentar el 2021 econdmicos. Documentacio6
Procesos de la proceso. 3.Materiales de | n de los
organizacion. 3.Implementar el oficina. procesos por
proceso. area
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1.Confomar un | L.Administracion. Tres Meses 1.Material de | Estructura 1.Administracion.
equipo de trabajo. | 2.Talento humano. | Octubre - oficina. organizativa 2.Talento humano.
2.Analizar la Diciembre 2.Recursos elaborada
estructura 2020. humanos.
organizativa 3.Recursos

L actual. econémicos.

Disefar la S .
3.Definir las areas

estructura

S de la empresa.

organizativa de la :
4.Conceptualizar

empresa.
la estructura
organizativa.
5.Validar la
estructura
organizativa
actual.
1.Definir los | 1.Administracion. 1 mes 1.Material de | Protocolos de | 1.Administracion.
protocolos de | 2.Encargados de | Septiembre - | oficina. Bioseguridad 2.Encargados de
bioseguridad para | las areas. Octubre 2020. | 2.Recursos implementados | las &reas.
el humanos.
establecimiento. 3.Recursos

Elaborar protocolos
de bioseguridad

para
areas.

todas

las

2.Documentar los
protocolos de
bioseguridad.
3.Implementar los
protocolos en
cada area.

econdmicos.
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1.Definir los | 1.Administracion. 1 mes 1.Material de | Marco 1.Administracion.
respectivos Septiembre - | oficina. filoso6fico
requisitos. Octubre 2020. | 2.Recursos actualizado
Adecuar y
. 2.Restructurar el humanos.
actualizar el marco . e
. s marco filoséfico. 3.Recursos
filoséfico de la s
. 3.Implementar el econdmicos.
hosteria. A
marco filoséfico
en la
organizacion.
1.-Detectar los | 1.Administracién 3 meses 1.Material de | Formato 1.Administracién
dias que se tarda | 2.-Ama de llaves Octubre — | oficina. implementado 2.-Ama de llaves
en arreglar los Diciembte 2.Recursos
desperfectos. 2020 humanos.
Disefiar un formato | 2.-Disefiar un 3.Recursos
de control para los | formato de econdmicos.
desperfectos y | control.
arreglos en las | 3.-implementar el
habitaciones. formato.
4.-Evaluar la
efectividad del
formato
implementado.
1.Detectar las | 1.Administracioén. 1 afio 1.Material de | Indicador 1.Administracion.
Diser necesidades de | 2.Talento humano. | Enero — | apoyo. Mensual 2.Talento humano.
isefiar y . .
mantenimiento. Diciembre 2.Recursos % de
estructurar un plan o -
S 2.Planificar el plan 2021. humanos. cumplimiento
de mantenimiento e
. .~ | de mantenimiento. 3.Recursos del plan
para la maquinaria ) s
3.Ejecutar el plan econdmicos.

y equipos de la
organizacién.

de mantenimiento.
4.Evaluar el plan
de mantenimiento.
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1.ldentificar las | 1.Administracion Seis meses 1.Material de | Sistema 1.Admnistracion
necesidades. Octubre 2020 | oficina. implementado
2.Seleccionar la — Marzo 2021. | 2.Recursos
Implementar un | empresa de humanos.
sistema de control | software. 3.Recursos
de inventarios. 3.Adquirir el econdmicos.
software.
4.Implementar el
software.
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4.4. Propuesta de ejecucoOn
Una vez elaborado el plan de accion se disefio un mapa de ruta fundamentado
en el CICLO PHVA que oriente a la Alta Gerencia en la ejecucion de las

acciones planteadas, el cual, se muestra en la Figura No. 5.

PLANIFICAR

1.-Definir la HACER

Estrfflteglas. 1.-Implementar VERIFICAR

2.-Disefiar Plan de |el ~Plan  de (1 -Evaluar los ACTUAR

accion. accion. resultados del1 _Aplicar |
3.-Redefinir el |2.-Implementar |acuerdo a 0S| 5cciones

Marco Filosofico y |los Protocolos. |indicadores correctivas y de
la Estructura establecidos en el mejoras
Organizativa. plan de accion. necesarias en
4.-Disefiar caso de
Protocolos. desviacion.

Figura No.5. Mapa de ruta del Ciclo PHVA. Fuente: E. Narvaez, 2020.

4.4.1. Redefinicion del Marco Filosofico.
Como primer punto de redefiid y se actualizé la misién y vision, con la alta
gerecia con el fin de definir los ejes direccionales del establecimiento, la cual

se describe a continuacion:

Misidon: Nos encargamos de brindar servicios de alojamiento y restaurante
con altos estandares de calidad, satisfaciendo las necesidades de los turistas
nacionales e internacionales, con personal altamente capacitado y motivado,

infraestructura adecuada e incentivando la conservacién del medio ambiente.

Vision: Ser en el 2025, la hosteria de referencia en el Ecuador, reconocida
por la calidad de servicio prestada a los turistas nacionales e internacionales,
con un equipo de colaboradores altamente capacitado, tecnologia e
infraestrucutra moderna y de punta; en armonia con el medio ambiente con

criterios de sostenibilidad.
4.4.2. Disefio de la estructura organizativa de la Hosteria La Pedregoza.

A continuacion se presenta el disefio de la estructura organizativa de la

Hosteria La Pedregoza. Como se presenta en la Figura No. 6.
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Gerente General

Administrador

Recepcionista Ama de llaves Cocineros Mantenimiento

Lavanderia Meseros

Figura No.6. Estructura organizativa de la Hosteria La Pedregoza. Fuente: E. Narvaez,
2020.

4.4.3. Manual de protocolos de bioseguridad en tiempos de Covid - 19.

Como siguiente punto se realiza la propuesta de un manual de protocolos de

bioseguridad en la Hosteria La Pedregoza en tiempos de Covid — 19.

Los respectivos protocolos de bioseguridad para la hosteria se realizaron en
base a las cadenas de valor planteadas en el presente trabajo de investigacion
y a los procesos que se realizan dentro de la organizacion. Debido a que la
falta de desconocimiento de los protocolos que se deben implementar pueden
ser perjudiciales para cualquier establecimiento hotelero disminuyendo el
numero de huéspedes. Por lo tanto, permitira el correcto manejo e
implementacion de las respectivas medidas de bioseguridad, asegurando el

bienestar y salud de los huéspedes.
1.- Atencién al cliente

Todas los turistas nacionales e internacionales que lleguen a la hosteria deben

cumplir con los siguientes pasos:

e Para acceder al establecimiento se debe pasar por el tapete de
desinfeccién en caso de llevar bolsos y maletas con ruedas se las debe
pasar por el mismo tapete.

e Mantener la distancia de seguridad recomendada de 2 metros.

e Cada huésped debe llevar consigo colocado un tapabocas.

e Someterse a la toma de temperatura.

e Se debera desinfectar todos los articulos y paquetes que lleve el
cliente, en caso de presentar sintomas de gripe o fiebre mayor a 38° el
huésped debera ser sometido a una evaluacién de salud.
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e El huésped debe llenar y firmar un documento en el cual certifique que
conste de buena salud y comprometerse a dar aviso al establecimiento
si presenta sintomas.

e Si se presentan sintomas se debe llamar a las autoridades

correspondientes del Ministerio de Salud.
2.- Servicio de alojamiento

e El personal de limpieza de las habitaciones deben vestir trajes de
bioseguridad.

e Colocar gel antibacterial al ingresar a cada habitacion.

e Lenceria totalmente empacada y desinfectada.

e Colocar fundas de desechos.

e Desenfictar las habitaciones con maquina de vaporizacion.

e Ofrecer amenitis totalmente sellados y ozonizados.

3.- Servicio de restauracién
e El personal de limpieza debe vestir trajes de bioseguridad.
¢ Mantener la distancia de seguridad recomendada de 2 metros entre las
mesas.
e Usar la mascarilla.
e Colocar gel antibacterial al ingresar al restaurante.
e Evitar el contacto con objetos o superficies de forma innecesatria.
e Ofrecer la opcidn de descargar el ment mediante un cédigo QR.
e Cubiertos totalmente sellados y ozonizados.

e Ofrecer cocteles totalmente sellados.
4.- Zonas comunes

e El personal de limpieza debe vestir trajes de bioseguridad.

e Limpiar y desinfectar diariamente y realizar una desinfeccién general.
e Colocar sefaléticas de seguridad.

¢ Redefinir los aforos de todas las areas de la hosteria sefializando los

puntos de distanciamiento entre las personas.
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CAPITULO 5
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
Finalmente, en el presente trabajo de titulacion se empleo la metodologia del
Ciclo de Deming el cual sirvié para analizar la gestion de procesos de la
Hosteria La Pedregoza. Una vez obtenidos los resultados que se derivaron de
la investigacion se presentan las conclusiones y recomendaciones obtenidas

del presente estudio cumpliendo con los objetivos propuestos.
5.1. Conclusiones

En la caraterizacion de los procesos se evaluo en primer lugar el marco
filosofico de la organizacion con el fin de comprender los cimientos
estratégicos de la Hosteria La Pedregoza. Se identificaron, ademas dos
lineas principales de negocio las cuales representan un conjunto consolidado
y estandarizado de servicios orientados a satisfacer las necesidades

especificas de los clientes: alojamiento y restauracion.

Cabe sefialar, que se evidencio, que a operatividad de estas lineas de negocio
depende de tres procesos estratégicos claramente definidos como lo son: la
planificacion, evaluacion y control y mejora, las cuales son realizadas por la

alta gerencia y seis procesos de apoyo.

En la realizacibn de el diagnostico integral se evaluaron los procesos
identificados en la caracterizacion, se determino que la Hosteria La Pedregoza
presenta falencias en las areas de Mano de Obra, Materiales, Metodos,
Maquinarias y Medio ambiente. Destacando principalmente: personal
empirico que labora en la hosteria, no presencia en las redes sociales, no
existen planes de mantenimiento para los equipos y maquinarias, estructura
organizativa inadecuada, falta de estandarizacion de los procesos, ausencia
de protocolos de bioseguridad, inexistencia de un control de inventarios, entre

otros.

A partir de las falencias detectadas se definieron 09 (nueve) estrategias, con
el fin de mitigar las mismas. Para el establecimiento de cada estrategia se
consideraron aspectos tales como: la falencia y los objetivos a conseguir con

la implementacién de la respectiva estrategia.
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Se definio un plan de accion, con el fin de operacionalizar las estrategias
propuestas y por ende mejorar la gestion de los procesos de la hosteria,
definiendo para ello, las personas responsables de llevar a cabo las tareas y
actividades, los recursos necesarios ejecutando las tareas planteadas con
exito, los cuales sirvieron para la correcta ejecucidn de los objetivos
propuestos en la investigacion, adicionalmente, se complemento con un
mapa de ruta, el cual servira de guia para la correcta ejecucion de las

estrategias propuestas.
5.2. Recomendaciones:
Recomendaciones para la Hosteria

Implementar los protocolos de bioseguridad, propuestos para cada una de las
areas de la hosteria, con el fin de garantizar mayor seguridad y confianza a
los clientes para visitar y alojarse en el establecimiento. Para lo cual es

necesario el analisis del estudio de los costos para su puesta en marcha.

Realizar la restructuracion organizacional de la Hosteria La Pedregoza, de
acuerdo a los lineamientos propuestos en la investigacion, con el fin de
minimizar demoras en los proceso y facilitando la organizacién de cada una

de las areas.

Implementar el plan de accién propuesto, con el fin, de mejorar la gestion del
establecimiento, acompafiando el mismo con un mecanismo de seguimiento
y control; para garantizar la eficacia y eficiencia de los trabajadores,

mejorando el rendimiento de la gestion de los procesos.

Disefiar e implementar un formato de control, el cual contenga fecha de
reporte, fecha de solucion, arreglo, el cual servira para verificar los tiempos de

demora en los desperfectos y arreglos en las habitaciones.

Establecer mecanismos de evaluacion de satisfaccion del cliente, con el fin de

evaluar su estadia y confort, dentro de las instalaciones del establecimiento.
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Implementar la metodologia del PHVA en el proceso de gestién del
establecimiento, con el fin, de implementar el mejoramiento continuo como

metodologia de trabajo.
Recomendaciones para la Universidad

Consolidar los estudios en el area de hoteleria, con el fin de colaborar con

dicho sector, el cual ha sido fuertemente golpeado en esta pandemia.

Desarrollar programas de acopafiamiento y asesorias para establecimientos

pequefios de alojamiento.
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GLOSARIO
Accion: Medidas, actos o efectos que realizan entidades o personas los

cuales producen un determinado hecho especifico (Coelho, 2017).

Bioseguridad: Conjunto de normas, medidas y protocolos que son aplicados

para velar por el bienestar y salud de las personas (Clinica Alemana, 2018).

Ciclo de Deming: Consiste en la autoevaluacion, conservando Yy
manteniendo los puntos fuertes y las areas de mejora en las que se debera
actuar el cual se basa en cuatro fases Planificar, Hacer, Verificar, Actuar
(Garcia, 2016).

Diagrama de flujo: Herramienta que es utilizada como mecanismo de control
y descripcion de procesos a traves de simbolos graficos lo cual permite mayor

organizacion y evaluacion de las actividades (Raffino, 2020).

Eficacia: Cumplimiento de las metas perseguidas a través de un plan de

actuacion (Garcia, 2017).

Eficiencia: “Relacion que existe entre los recursos empleados en un proyecto

y los resultados obtenidos con el mismo” (Garcia, 2017).

Gestion de la Calidad: Grupo de operaciones y técnicas que radica en eludir
los posibles errores que pueden suceder durante la ejecucion de los procesos

de produccién y los servicios adquiridos (Isotools, 2018).

Gestion de procesos: Consiste en incrementar la productividad reduciendo

los costes innecesarios mejorando la comunicacion efectiva (Moya, 2020).

Hosteria: Establecimiento de alojamiento turistico el cual cuenta con pocas
habitaciones y brinda servicios de alojamiento y alimentos (Pérez y Merino,
2018).

Mapa de procesos: Diagrama que representa el conjunto de actividades

interrelacionadas con los procesos de una organizacion (De Molina, 2016).

Marco filoséfico: Constituye la razon de ser de la organizacion
implementando estrategias para su maximo rendimiento y funcionamiento de

la empresa (Cultura organizacional, 2019).
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Mejora continua: Progreso y aumento de la eficacia y funcionamiento de la
organizacion mediante el rendimiento y productividad duradera en el tiempo
(Progressa Lean, 2014).

Plan de accion: Herramienta de planificacion la cual es empleada para la

gestion y control de las tareas (Significados, 2017).

Procesos de apoyo: Son complementarios a los procesos estratégicos y
medulares precisos para lograr los objetivos y metas planteados con el fin de
cumplir las necesidades y superar las expectativas de los huéspedes (De
Molina, 2016).

Procesos estratégicos: Son establecidos por la alta gerencia de la
organizacion para definir como poner en marcha el negocio y crear valor (De
Molina, 2016).

Procesos hoteleros: Conjunto de actividades interconectadas, encaminadas

al logro de generar un servicio o producto final (Martinez, 2008).

Procesos medulares: Intervienen varias areas y funciones de los bienes y
servicios producidos que se prestan a los clientes o usuarios (De Molina,
2016).

Productividad: Mide la eficiencia de produccion de los recursos utilizados

maximizando su rendimiento (Sevilla, 2017).
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Anexos

Anexo No.l1.

LISTA DE CHEQUEO No.1

MANO DE OBRA

ALOJAMIENTO

ACTIVIDADES

CUMPLE

NO
CUMPLE

OBSERVACION

El personal de la Hosteria La Pedregoza
cuenta con el perfil de cargo adecuado
para ejecutar sus labores.

X

Personal
empirico

El personal conoce los procesos que se
realizan dentro del departamento.

X

El personal se encuentra motivado para
realizar sus labores.

X

RESTAURANTE

El personal de la Hosteria La Pedregoza
cuenta con el perfil de cargo adecuado
para ejecutar sus labores.

Personal
empirico

El personal conoce los procesos que se
realizan dentro del departamento.

X

El personal se encuentra motivado para
realizar sus labores.

X

GESTION ADMINISTRATIVA

El personal de la Hosteria La Pedregoza
cuenta con el perfil de cargo adecuado
para ejecutar sus labores.

Personal
empirico

El personal conoce los procesos que se
realizan dentro del departamento.

X

El personal se encuentra motivado para
realizar sus labores.

X

GESTION DE TALENTO HUMANO

10

El personal de la Hosteria La Pedregoza
cuenta con el perfil de cargo adecuado
para ejecutar sus labores.

X

Personal
empirico

11

El personal conoce los procesos que se
realizan dentro del departamento.

X

12

El personal se encuentra motivado para
realizar sus labores.

X

GESTION MANTENIMIENTO AMA DE LLAVES

13

El personal de la Hosteria La Pedregoza
cuenta con el perfil de cargo adecuado
para ejecutar sus labores.

X

Personal
empirico

14

El personal conoce los procesos que se
realizan dentro del departamento.

X

15

El personal se encuentra motivado para
realizar sus labores.

X

GESTION DE MANTENIM

IENTO

16

El personal de la Hosteria La Pedregoza
cuenta con el perfil de cargo adecuado
para ejecutar sus labores.

X

17

El personal conoce los procesos que se
realizan dentro del departamento.

X

18

El personal se encuentra motivado para
realizar sus labores.

X

Lista de chequeo Mano de Obra. Fuente: E. Narvaez, 2020.
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Anexo No.2.

LISTA DE CHEQUEO No.2

METODO
ALOJAMIENTO
ACTIVIDADES CUMPLE | NO CUMPLE | OBSERVACION
Se pronostican las actividades a
1 . . X
realizar cada dia.
Se realiza una reunién con cada jefe
> de departamento, para realizar una X
retroalimentacion 'y exponer sus
guejas o molestias.
. o Falta de un
Realiza una actualizacion de la base .
3 X sistema de
de datos (Al mes)
reservas
Depende la
4 Existen tiempos de demora en realizar X cantidad de
el proceso personas que
lleguen
5 Se controlan y evalGa el desempefo X
del personal.
El departamento cuenta con un
6 - X
manual de procedimientos.
7 El departamento cuenta con un X
manual de procedimientos Covid — 19.
. o No cuenta con un
8 El personal recibe capacitaciones o X plan de
cursos para mejorar su rendimiento. .
capacitacion
El departamento cuenta con una
9 | estructura organizativa correctamente X
distribuida.
10 | Cuenta con proveedores de calidad. X
RESTAURANTE
Se pronostican las actividades a
11 . . X
realizar cada dia.
Se realiza una reunién con cada jefe
12 de departamento, para realizar una X
retroalimentacion 'y exponer sus
guejas o molestias.
. . Falta de un
Se realiza el pronéstico de ventas y )
13 i . X sistema de
andlisis de los clientes mensualmente.
reservas
Segun la
14 Existen tiempos de demora en realizar X cantidad de
el proceso clientes y
pedidos
Se controlan y evalGa el desempefo
15 X
del personal.
El departamento cuenta con un
16 . X
manual de procedimientos.
17 El departamento cuenta con un X
manual de procedimientos Covid — 19.

66




El personal recibe capacitaciones o

No cuenta con un

18 ; - X plan de
cursos para mejorar su rendimiento. N
capacitacion
El departamento cuenta con una
19 | estructura organizativa correctamente X
distribuida.
20 | Cuenta con proveedores de calidad. X

GESTION ADMINISTRATIVA

Se pronostican las actividades a

21 realizar cada dia. X
Se realiza una reunién con cada jefe
22 de departamento, para realizar una X
retroalimentacion 'y exponer sus
guejas o molestias.
. o Falta de un
Se realiza una actualizacion de la base .
23 X sistema de
de datos (Al mes).
reservas
Se controlan y evalla el desempefio
24 X
del personal.
El departamento cuenta con un
25 o X
manual de procedimientos.
26 El departamento cuenta con un X
manual de procedimientos Covid — 19.
. o No cuenta con un
El personal recibe capacitaciones o
27 ; S X plan de
cursos para mejorar su rendimiento. o
capacitacion
El departamento cuenta con una
28 | estructura organizativa correctamente X
distribuida.

GESTION TALENTO HUMANO

Se pronostican las actividades a

29 . . X
realizar cada dia.
Se realiza una reunién con cada jefe

30 de departamento, para realizar una X

retroalimentaciébn 'y exponer sus
guejas o molestias.

31

Se realiza el seguimiento de las
actividades de las fichas vy X
capacitaciones continuas del personal.

Se realizan los procesos de seleccion

32 o X
y capacitacion del personal.
Se controlan y evalGa el desempefio

33 X
del personal.

34 El departamento cuenta con un X

manual de procedimientos.

35

El departamento cuenta con un
manuales de salud y seguridad X
ocupacional Covid — 19.

El personal recibe capacitaciones o

No cuenta con un

36 ; - X plan de
cursos para mejorar su rendimiento. N
capacitacion
El departamento cuenta con una
37 | estructura organizativa correctamente X
distribuida.

GESTION MANTENIMIENTO AMA DE LLAVES
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38

Se pronostican las actividades a

realizar cada dia.

39

Se realiza una reunién con cada jefe
de departamento, para realizar una
retroalimentacion 'y exponer sus
guejas o molestias.

40

Se realizan actividades en las
habitaciones de los desperfectos vy
arreglos mensuales.

Falta de un
sistema de
reservas

41

Se controlan y evalla el desempefio
del personal.

42

El departamento cuenta con un
manual de procedimientos.

43

El departamento cuenta con un
manual de procedimientos Covid —
19.

44

El personal recibe capacitaciones o
cursos para mejorar su rendimiento.

No cuenta con un
plan de
capacitacion

45

El departamento cuenta con una
estructura organizativa correctamente
distribuida.

46

Cuenta con proveedores de calidad.

X

GESTION DE MANTENI

MIENTO

47

Se pronostican las actividades a

realizar cada dia.

X

48

Se realiza una reunién con cada jefe
de departamento, para realizar una
retroalimentaciébn 'y exponer sus
guejas o molestias.

49

Se realiza una actualizacion de la base
de datos (Al mes)

Falta de un
sistema de
reservas

50

Existen tiempos de demora en realizar
el proceso.

51

Se controlan y evalGa el desempefio
del personal.

52

El departamento cuenta con un
manual de procedimientos.

53

El departamento cuenta con un
manual de procedimientos Covid — 19.

54

El personal recibe capacitaciones o
cursos para mejorar su rendimiento.

No cuenta con un
plan de
capacitacion

55

El departamento cuenta con una
estructura organizativa correctamente
distribuida.

56

Cuenta con proveedores de calidad.

X

Lista de chequeo Método. Fuente: E. Narvaez, 2020.
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Anexo No.3.

LISTA DE CHEQUEO No.3

MAQUINARIA

ALOJAMIENTO

ACTIVIDADES CUMPLE | NO CUMPLE | OBSERVACION
1 | Cuenta con equipos actualizados X
Se cuenta con todos los servicios
2 gy . X
bésicos (Agua, luz, internet).
3 Las maquinas y equipos funcionan X
eficazmente.
Se ha equipado al departamento con
4 | equipo tecnoldgico que sea de uso X
eficaz y actual.
Serealizael mantenimiento preventivo Cada 3 a 6
5 |y de forma organizada de las X
L . meses
maguinas y equipos.
Los equipos se encuentran en buen
6 X
estado.
RESTAURANTE
Cuenta con equipos actualizados
7 . . X
(Cocinas, enfriadores).
Se cuenta con todos los servicios
8 i : X
basicos (Agua, luz, internet).
9 Las maquinas y equipos funcionan X
eficazmente.
Se ha equipado al departamento con
10 | equipo tecnoldgico que sea de uso X
eficaz y actual.
Serealizael mantenimiento preventivo Cada 3 a 6
11 |y de forma organizada de las X
L . meses
maquinas y equipos.
Los equipos se encuentran en buen
12 X
estado.
GESTION ADMINISTRATIVA
Cuenta con equipos actualizados
13 . . X
(Cocinas, enfriadores).
Se cuenta con todos los servicios
14 |~ . . X
basicos (Agua, luz, internet).
Las maquinas y equipos funcionan
15 | X
eficazmente.
Se ha equipado al departamento con
16 | equipo tecnoldgico que sea de uso X
eficaz y actual.
Se realiza el mantenimiento preventivo
. Cada3a6
17 |y de forma organizada de Ilas X
L . meses.
maguinas y equipos.
Los equipos se encuentran en buen
18 X
estado.
GESTION TALENTO HUMANO
19 | Cuenta con equipos actualizados. X
Se cuenta con todos los servicios
20 | .. : X
basicos (Agua, luz, internet).
21 Las maquinas y equipos funcionan X

eficazmente.
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Se ha equipado al departamento con

22 | equipo tecnolégico que sea de uso X

eficaz y actual.

Se realiza el mantenimiento preventivo

. Cada3a6
23 |y de forma organizada de las X
L . meses.

maquinas y equipos.

Los equipos se encuentran en buen
24 X

estado.

GESTION MANTENIMIENTO AMA DE LLAVES

25 | Cuenta con equipos actualizados. X

Se cuenta con todos los servicios
26 |, .. . X

bésicos (Agua, luz, internet).

Las maquinas y equipos funcionan
27 | . X

eficazmente.

Se ha equipado al departamento con
28 | equipo tecnolégico que sea de uso X

eficaz y actual.

Se realiza el mantenimiento preventivo

. Cada 3 a 6
29 |y de forma organizada de las X
L . meses

maquinas y equipos.

30 Los equipos se encuentran en buen X

estado.

GESTION DE MANTENIMIENTO

31 | Cuenta con equipos actualizados. X
Se cuenta con todos los servicios
32| .. . X
basicos (Agua, luz, internet).
Las maquinas y equipos funcionan
33| . X
eficazmente.
Se ha equipado al departamento con
34 | equipo tecnoldgico que sea de uso X
eficaz y actual.
Se realiza el mantenimiento preventivo
. Cada 6 a 9
35|y de forma organizada de las X
L . meses
maguinas y equipos.
36 Los equipos se encuentran en buen X

estado.

Lista de chequeo Maquinaria. Fuente: E. Narvaez, 2020.
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Anexo No.4.

LISTA DE CHEQUEO No.4

MATERIALES

ALOJAMIENTO

ACTIVIDADES CUMPLE | NO CUMPLE | OBSERVACION
El 4rea cuenta con lineas de
1 | almacenamiento para los insumos y X
materiales.
5 _Cuenta con eI_ abastecimiento de X
insumos necesarios.
3 | Cuenta con productos de calidad.
4 Se lleva un control de inventario de los X
insumos 0 materia prima.
El area de trabajo se encuentra
5 : ) . X
equipado con gel anti bacterial.
6 El area se encuentra dotada con todo X
el material y equipo necesario.
RESTAURANTE
7 El area cuenta con lineas de X
almacenamiento para la materia prima.
8 Cuenta con eI_ abastecimiento de X
insumos necesarios.
9 | Cuenta con productos de calidad. X
10 Se lleva un contrpl dg inventario de los X
insumos 0 materia prima.
El area de trabajo se encuentra
11 | equipado con gel anti bacterial y X
quimicos de sanitacién aprobados.
12 El area se encuentra dotade_l con todo X
el material y equipo necesario.
GESTION ADMINISTRATIVA
13 _Cuenta con el' abastecimiento de X
insumos necesarios.
14 Se lleva un contrpl dg inventario de los X
insumos o materia prima.
El &area de trabajo se encuentra
15 . ) , X
equipado con gel anti bacterial.
16 El area se encuentra dotadq con todo X
el material y equipo necesario.
GESTION TALENTO HUMANO
17 Cuenta con el' abastecimiento de X
insumos necesarios.
18 Se lleva un contrpl dg inventario de los X
insumos o materia prima.
El area de trabajo se encuentra
19 : ) : X
equipado con gel anti bacterial.
20 El area se encugntra dotade_l con todo X
el material y equipo necesario.
GESTION MANTENIMIENTO AMA DE LLAVES
Se lleva un control o inventario
21 |referente a los blancos (Sabanas, X

edredones, toallas).
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22

Se lleva un control o inventario
referente a los amenitis (Shampoo,
acondicionador, jabén).

El personal posee informacién o ha

23 | sido capacitado sobre el manejo de X
materiales quimicos.
El 4rea cuenta con lineas de

24 | almacenamiento para los insumos y X
materiales.

o5 _Cuenta con el' abastecimiento de X
insumos necesarios.

26 | Cuenta con productos de calidad. X
El area de trabajo se encuentra

27 . . . X
equipado con gel anti bacterial.

o8 El area se encuentra dotada con todo X

el material y equipo necesario.

GESTION DE MANTENIMIENTO

El area cuenta con lineas de

29 | almacenamiento para los insumos y X
materiales.

30 _Cuenta con eI_ abastecimiento de X
iNSUMOS necesarios.

31 | Cuenta con productos de calidad. X

32 _Se lleva un contrpl dg inventario de los
insumos 0 materia prima.
El area de trabajo se encuentra

33 . . . X
equipado con gel anti bacterial.

34 El area se encuentra dotada con todo X

el material y equipo necesario.

Lista de chequeo Materiales. Fuente: E. Narvaez, 2020.
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Anexo No.5.

LISTA DE CHEQUEO No.5

MEDIO AMBIENTE

ALOJAMIENTO

ACTIVIDADES CUMPLE NO CUMPLE | OBSERVACION
Los espacios de trabajo son
1 . X
adecuados para realizar las labores.
5 Existe un sistema de deteccion de X
incendios.
Cuenta con extintores 0 mangueras
3 ; . X
de incendio.
Cuenta con ductos libres de olores y
4 X
humedad.
Existe la sefalizacion adecuada
5 | (Salida de emergencia, ausencia de X
indicadores, entre otras)
Las vias o sefiales de evacuacion se
6 | encuentran visibles y correctamente X
iluminadas.
. . L Debido a que se
Existen puertas o vias de evacuacion
7 X encuentra dentro
emergentes. .
del crater
RESTAURANTE
Los espacios de trabajo son
8 . X
adecuados para realizar las labores.
9 Existe un sistema de deteccion de X
incendios.
Cuenta con extintores 0 mangueras
10 - X X
de incendio.
Cuenta con ductos libres de olores y
11 X
humedad.
Existe la sefializacion adecuada
12 | (Salida de emergencia, ausencia de X
indicadores, entre otras)
Las vias o sefiales de evacuacion se
13 | encuentran visibles y correctamente X
iluminadas.
. . . Debido a que se
Existen puertas o vias de evacuacion
14 X encuentra del
emergentes. .
crater
GESTION ADMINISTRATIVA
Los espacios de trabajo son
15 . X
adecuados para realizar las labores.
Existe un sistema de deteccion de
16 |. ) X
incendios.
Cuenta con extintores 0 mangueras
17 ; ; X
de incendio.
Cuenta con ductos libres de olores y
18 X
humedad.
Existe la sefializacion adecuada
19 | (Salida de emergencia, ausencia de X
indicadores, entre otras)
Las vias o sefiales de evacuacion se
20 | encuentran visibles y correctamente X

iluminadas.
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21

Existen puertas o vias de evacuacion
emergentes.

Debido a que se
encuentra dentro
del crater

22

Se realizan planes de sustentabilidad
con el medio ambiente.

X

GESTION TALENTO HUMANO

Los espacios de trabajo son

23 . X
adecuados para realizar las labores.
Existe un sistema de deteccion de

24 |. . X
incendios.
Cuenta con extintores 0 mangueras

25 . X X
de incendio.
Cuenta con ductos libres de olores y

26 X
humedad.
Existe la sefializacion adecuada

27 | (Salida de emergencia, ausencia de X
indicadores, entre otras)
Las vias o sefiales de evacuacion se

28 | encuentran visibles y correctamente X

iluminadas.

29

Existen puertas o vias de evacuacion
emergentes.

X

Debido a que se
encuentra dentro
del crater

GESTION MANTENIMIENTO AMA DE LLAVES

Los espacios de trabajo son

30 adecuados para realizar las labores. X
Existe un sistema de deteccion de
31 . . X
incendios.
Cuenta con extintores 0 mangueras
32 . X X
de incendio.
Cuenta con ductos libres de olores y
33 X
humedad.
Existe la sefializacion adecuada
34 | (Salida de emergencia, ausencia de X
indicadores, entre otras)
Las vias o sefiales de evacuacion se
35 | encuentran visibles y correctamente X
iluminadas.
. . . Debido a que se
Existen puertas o vias de evacuacion
36 X encuentra dentro
emergentes. .
del crater
GESTION DE MANTENIMIENTO
Los espacios de trabajo son
37 . X
adecuados para realizar las labores.
Existe un sistema de deteccion de
38 |. . X
incendios.
Cuenta con extintores 0 mangueras
39 - X X
de incendio.
Cuenta con ductos libres de olores y
40 X
humedad.
Existe la sefializacion adecuada
41 | (Salida de emergencia, ausencia de X

indicadores, entre otras)
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42

Las vias o sefales de evacuacion se
encuentran visibles y correctamente
iluminadas.

43

Existen puertas o vias de evacuacion
emergentes.

X

Debido a que se
encuentra dentro
del crater

Lista de chequeo Medio Ambiente. Fuente: E. Narvaez, 2020.
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Anexo No. 6.

UNIERSIDAD IBEROAMERICANA DEL ECUADOR

Estimado (a) Mgst. Marcalo Nieta

Me dirjo a usted muy respelucsamente, en la oportunidad de solicilar 3u valiosa
colaboracion para la revisibn de los instrumenios gue anexo, Esto con & fin de
determinar la validez de ks Mismos.

La lista de chequeo fue diseflada con e propdsito de obiener informacidn sobre
los procesos y actividades que realiza |la Hosterla La Pedregoza basada en las
cinco dimensicnes de Mano de Cbra, Mélodo, Maquinaria, Mateniales y Medio
Ambiente. ¥ tiene como finalidad someter a su conslderacién como experto, la
pertinencia, disefio y estruclura en relacion con los siguientes objetivos de la
investigacicn:

Objetivo general

Proponer un plan de mejora para para la gestion de los procesos da la Hosterla
La Pedregoza en tiempos de COVID - 19 basado en &l Ciclo PHVA de Deming.

Objethvos especificos

» Caracterizar los procesos de la Hosteria La Pedregoza.

» Realizar un diagndstico integral a los procesos de la Hosterla La
Pedregoza en tempos de COVID 19,

+ Definir las estrategias de mejora a la geslion de los procesos de calidad
de |la Hosteria La Pedregoza en liempos de COVID 19,

= Desamollar el plan de accidn para la mejora de la gestidn de los procesos
la Hosterla La Pedregoza en tiempos de COVID 18,

La informacidn aportada por usted sera de gran ayuda para la enriguecer la
invastigacidn en cuanto al disefo del instrumeanta.

Gracias por su Colaboracidn,

Carta de validacion experto No.1. Fuente: E. Narvaez, 2020.
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Anexo No. 7.

UNIVERSIDAD IBEROAMERICANA DEL ECUADOR

CONSTANCIA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Quien suscribe, Marcelo Mieto Reyes porfador de la cédula de dentidad N®
1716944812, de profesitn Administrador Hotelero hace constar que actud como
experto validadar en [a evaluacidn del instrumento de investigacdn presentado
por Estefania Alejandra Marvaez Guerrerg,

El referido instrumento constituye parie del Trabajo de Tilulacidn en la camrera de
Administracidn de Empresas Holeleras cuyo titulo es: Plan de Mejora para la
gestion de los procesos de la Hosteria La Pedregoza en tiempos de COVID
= 19 basado en ¢l Ciclo PHVA de Deming.

Los resultados correspondientes a la expertica solicitada, se registraran en el
formalo suministrado por el interesado. El juico predominante (aprobado, con
observaciones o rechazado) acerca de la tolalidad del instrumento validado, se
indica a continuacian:

Juicio Predominante: Aprobado
Observaciones (opcional ):

En la ciudad de Quito a los 13 dias del mes de agosto del 2020,

MNombre y apallido: Marcelo Nieto Reyes
Firma digital {opcional):
Titulo académiceo: Licenciado en Hoteleria f Master en Direccidn de Empresas
Cargo académico actual: Docente iempo complelo UNIB.E

Area de conocimiento por la que usted es consultado{a) en calidad de
experto; Hoteleria

Carta de validacion experto No.1. Fuente: E. Narvaez, 2020.
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Anexo No. 8.

GEMERALIDADES DEL INSTRUMENTO

La presentacion del instrumento 3.
Deficientsa ( ) Regular( ) Bueno (x )

Obsenvaciones:

Las instruccliones del Instrumento estan redactadas de forma clara,
sancilla, adaptadas al nivel de la poblacidn.

Deficiente { ) Regular( ) Bueno [ x)
Observaciones:

Lintesis sobre el instrumento

En general considero que los items del instrumento miden los indicadores
seleccionados para la variable de faorma:

Deficiente { ) Regular( ) Bueno(x)

Observaciones:

En relacion al instrumento s& recomienda:

Aplicario por no poseer casl comecciones importantes X
Realizar los cambios sugeridos para su postenor aplicacidn
Mo recomiendo su aplicacitn por su bajo nivel de validez

Mombra y apellido: Marcelo Nieto Reyes
Firma digital (opcional):

Carta de validacion experto No.1. Fuente: E. Narvaez, 2020.
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Anexo No. 9.

UNIVERSIDAD IBEROAMERICAMA DEL ECUADOR

Estimado (a) Mgst. Pablo Aguilar

Me dirijo a usted muy respetucsamente, en la oportunidad de solicitar su valiosa
colaboracidn para |a revision de los instrumentos que anexo. Esto con el fin de
detarminar la validez de los mismos.

La lista de chequeo fue diseflada con el propdsito de obtener informacion sobre
los procesos vy aclividades que realiza la Hosteria La Pedregoza basada en las
cinco dimensiones de Mano de Obra, Método, Maguinaria, Materiales y Medio
Amblente. ¥ tiena como finalidad someter a su consldaracién como experto, |a
pertinencia, disefio y estruclura en relacidn con los siguientes objetivos de la
irmsestigacian:

Objetivo general

Proponear un plan de mejora para para la gestidn de los procesos de la Hostarla
La Pedregoza en tiempos de COVID - 19 basado en el Ciclo PHVA de Deming.

Objelivos especificos

» Caracterizar los procesos de la Hosteria La Pedregoza.

» Realizar un diagnostico integral a los procesos de la Hosteria La
Pedregoza en tiempos de COVID 18,

+ Definir las estrategias de mejora a la gestidn de ks procesos de calidad
de la Hosteria La Pedregoza en liempos de COVID 10,

* Deszamollar el plan de accién para la mejora de la gestion de los procesocs
la Hosteria La Pedregoza en liempos de COVID 19.

La informacidn aporiada por usted sera de gran ayuda para |la enriquecer la
investigacion en cuanto al disefo del instrumento.

Gracias por su Colaboracian.

Carta de validacion experto No.2. Fuente: E. Narvaez, 2020.
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Anexos No. 10.

UNIVERSIDAD IBERDAMERICANA DEL ECUADCR

CONSTANCIA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Quien suscribe, Pable Guillarmo Aguilar Ortega portador de la Cédula de
identidad M. 1715064745, de profesidn Mgst. En Gestldn de Empresas
Hoteleras y Restauracion hace constar que actud como experto validador en la
evaluacidn del instrumento de investigacidn presentado por Estefania Alejandra
MWarvaez Guarrern.

El referido instrumento constituye parte del Trabajo de Titulacidn en la camera
di Administracion de Empresas Hoteleras cuyo tilulo es: Plan de Mejora para
la gestidn de los procesos de la Hosteria La Pedregoza en tiempos de
COVID - 19 basado en el Ciclo PHVA de Deming.

Los resultados correspondientas a la experticia solicitada, se raglstraran en &
formalo suministrado por el interesado. El juicio predominante (aprobado, con
observaciones o rechazado) acerca de la totalidad del instrumento validado, se
indlca a continuacién:

Juicio Pregominante: Aprobada

Observaciones (opcional)l El estudiante realiza las  modificaciones
pertinantes para la validez del instrumeanto

En la ciudad de Quilo a los 17 dias del mes de Agosto del 2020.

Mombre y apellido: Pablo Guillermo Aguilar Ortega
A
P E—— "‘l
ey T U

Firma digital {opcional): - 7

Titulo académico: Mgsl. En Gestidn de Empresas Hoteleras y Restauracion,
Mgsl. En Gestidn Intemacional del Turismo

Cargo académico actual: Docente Tiempo Parcial
Arua de conccimiento por la que usted es consultado{a) en calidad de
oaparto: Gestitn Hotelera

Carta de validacion experto No.2. Fuente: E. Narvaez, 2020.
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Anexo No. 11.

GENERALIDADES DEL INSTRUMENTO

La presentacion del instrumento e8:
Deficiente { ) Regular{ ) Bueno ( x )
Observaciones.

Las instrucciones del instrumento estan redactadas de forma clara,
sencilla, adaptadas al nivel de la poblacidn.

Deficiente { ) Regular( ) Bueno (x )

Observaciones:

Sintesis sobre gl instrumento

En general considero que los flems del Instrumento miden los Indicadores
seleccionados para la variable de forma:

Deficiente { ) Regular( ) Bueno(x)
Observaciones.

En relacidn al instrumento se recomienda:

Aplicario por no poseer casi comecciones importantes

Realizar los cambios sugerndos para su postenor aphcacion x
Mo recomiendo su aplicacion por su bajo nivel de validez

Mombre y apellido: Pablo Guillermo Aguilar Ortega

Firma digital (opcional);

Carta de validacion experto No.2. Fuente: E. Narvaez, 2020.
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	4.1. Diagnostico integral de los procesos de la Hostería La Pedregoza.
	Para realizar el diagnostico integral se evaluaron los procesos identificados en el apartado anterior, para lo cual  se aplicó una  Lista de Chequeo (Anexo 1), en donde  se registro la información suministrada por la Administradora de la Hostería La P...
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	Finalmente, se elaboró un Diagrama Causa-Efecto con la finalidad de visualizar de manera resumida las principales falencias detectadas y que afectan la gestión que se realiza la Hosteria La Pedregoza. Como se puede observar en la Figura No. 4.
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	Una vez identificadas las falencias se conformo un equipo de trabajo con la Administradora y los encargados de cada uno de los procesos con el fin de definir las estrategias de mejoras.
	Se aplico las respectivas herramientas metodológicas como lo es la tormenta de ideas lo que facilito la correcta selección de las acciones de mejora a la gestión de los procesos de la Hostería La Pedregoza. Es importante señalar que las mismas fueron ...
	4.3. Plan de acción para la mejora de la gestión de los procesos la Hostería La Pedregoza en tiempos de COVID 19.
	Finalmente se diseño el plan de acción que permita operacionalizar las estrategias de mejora propuestas, para lo cual se le definieron  las tareas que deben realizarse para el cumplimiento de los objetivos propuestos.
	Asi como las persona responsable de poner en marcha cada una de las respectivas estrategias,  los recursos y materiales necesarios, fecha de inicio y los indicadores de seguimiento para la correcta ejecución de las tareas. A continuación se presenta l...
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	4.4.1. Redefinicion del Marco Filosofico.
	4.4.2. Diseño de la estructura organizativa de la Hosteria La Pedregoza.
	A continuación se presenta el diseño de la estructura organizativa de la Hostería La Pedregoza. Como se presenta en la Figura No. 6.
	4.4.3. Manual de protocolos de bioseguridad en tiempos de Covid – 19.
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	5.1. Conclusiones
	En  la caraterización de los procesos se evaluo en primer lugar el marco filosófico de la organización con el fin de comprender los cimientos estratégicos de la Hosteria La Pedregoza. Se identificaron, además dos  líneas principales de negocio  las cu...
	Cabe señalar, que se evidenció, que a operatividad de estas líneas de negocio depende de  tres procesos estratégicos claramente definidos como lo son: la planificación, evaluación y control y mejora, las cuales son realizadas por la alta gerencia y se...
	En la realización de el diagnostico integral se evaluaron los procesos identificados en la caracterización, se determino que la Hostería La Pedregoza presenta falencias en las áreas de Mano de Obra, Materiales, Metodos, Maquinarias y Medio ambiente. D...
	A partir de las falencias detectadas se definieron 09 (nueve) estrategias, con el fin de mitigar las mismas. Para el establecimiento de cada estrategia se consideraron aspectos tales como: la falencia y los objetivos a conseguir con la implementación ...
	Se definio un plan de acción, con el fin de operacionalizar las estrategias propuestas y por ende mejorar la gestión de los procesos de la hosteria,  definiendo para ello, las personas responsables de llevar a cabo las tareas y  actividades, los recur...
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	Implementar los protocolos de  bioseguridad, propuestos para cada una de las áreas de la hosteria, con el fin de garantizar mayor seguridad y confianza a los clientes para visitar y alojarse en el establecimiento. Para lo cual es necesario el análisis...
	Realizar la restructuración organizacional de la Hostería La Pedregoza, de acuerdo a los lineamientos propuestos en la investigación, con el fin de minimizar demoras en los proceso y facilitando la organización de cada una de las áreas.
	GLOSARIO
	Mejora continua: Progreso y aumento de la eficacia y funcionamiento de la organización mediante el rendimiento y productividad duradera en el tiempo (Progressa Lean, 2014).
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