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INTRODUCCION

La presente investigacion pretende disefiar procesos de control administrativos y
financieros para la “HOSTERIA KINDE RAYMI”, establecer propuestas de
direccionamiento estratégico, disefio, mejoramiento de procesos y una propuesta

organizacional acorde a sus necesidades..

El presente trabajo se desarrolla en seis capitulos, que se resumen a
continuacion:

En su primera parte se incluye una resefia historica de la Organizacion, su
estructura, ambito de accion, objetivos, fuentes de financiamiento, clientes,

productos y servicios, entre otros.

Asi mismo se establece la problematica establecida y que se pretende solucionar
con el presente estudio, graficada mediante el diagrama de Ishikawa de causas y
efectos. Posteriormente se realiza el diagndéstico situacional de la Hosteria, para
los cual se analiza el efecto que los factores externos e internos ejercen sobre
sus actividades. Con los resultados obtenidos del diagndstico situacional, se

realiza el andlisis FODA y se establece la matriz de estrategias respectiva.

En esta seccidn se establece una propuesta de direccionamiento estratégico para
la Hosteria determinando donde desea estar en el futuro y como pretende llegar

de la mejor manera a ese instancia.

Para el efecto se analiza la matriz axiologica de valores y se establecera la vision,
mision, objetivos, politicas y estrategias, desarrolladas en el plan operativo y

mapa estratégico.

Una vez elaborado todo esto, se realiza un inventario de procesos existentes,
sean formales o empiricos, de entre los cuales se selecciona los mas importantes
para la Hosteria y se los grafica en un diagrama, en el cual se identifica los

problemas y se determina tiempos, costos y eficiencias en su ejecucion.

Obtenido esto, se realiza la gestion mas importante del estudio, el mejoramiento

de los procesos seleccionados, que busca dar la mejor solucion a los problemas



detectados, disminuir tiempos y costos e incrementar sus eficiencias respectivas.
Para ello se determinan mejoras, eliminaciones, fusiones y creacion de
actividades y procesos y se utilizan las siguientes herramientas: hoja 1SO,

flujodiagramacion y hoja de mejoramiento del proceso.

El complemento de la mejora indicada, es la propuesta de organizacién por
procesos, utilizando para el efecto cadenas de valor, indicadores de gestion y
describiendo las responsabilidades y competencias de cada macroproceso.

Adicionalmente se propone un organigrama organizacional y la descripcion de
cargos, disefiados en funcion a las necesidades de la Hosteria Kinde Raymi.

Todo lo detallado anteriormente se cierra con la presentacién de conclusiones a
las que se ha llegado a lo largo del estudio y las respectivas recomendaciones

para dar viabilidad y realidad a lo propuesto.



CAPITULO |
GENERALIDADES

1.1 LA EMPRESA:
1.1.1 DESCRIPCION DE LA EMPRESA

FIGURA N°1

Ingreso Puerta Principal

Fuente: Hosteria Kinde Raymi

1.1.2 RESENA HISTORICA

Registrada en el Ministerio de Turismo el dia 09 de Enero del 2003, en el Registro
No. 17.01.56.4527, en Folio No. 308 y ubicada en el Sector de la Armenia en la
4ta. Transversal N.211 y 1ra. Principal, en el Valle de los Chillos; la Hosteria
Kinde Raymi, cuenta con extensas areas verdes acogedoras habitaciones y
salones con ambientes decorados, que permiten que el cliente se encuentre en

armonia rodeado de confort de lujo y exclusividad.



La empresa busca que todos sus clientes encuentren todos los servicios que
necesitan en un solo lugar, satisfaciendo necesidades y deseos que se plasmen
en un concepto distinto de servicio.

1.1.3 PRODUCTOS O SERVICIOS

FIGURA N° 2

Salén Principal Eventos

Fuente: Hosteria Kinde Raymi

En cuanto a los productos que ofrece la empresa, existen varios:
Infraestructura:
La empresa cuenta con 10.000 metros cuadrados de construccion, que se divide
en 4 ambientes principales:
e Area de hospedaje con 20 habitaciones entre dobles vy triples, con bafios
individuales y pequefas salas de estar.
e Dos salones para realizar convenciones y eventos con una capacidad para
300 personas, pista de baile, amplificacion, iluminacion y bafios privados.

e Un &rea de snack para realizar eventos al aire libre.



e Una zona de SPA, en donde se realiza tratamientos Bio-energéticos con

terapias de barro, en una piscina de 3 metros cuadrados.

Banquetes y licores:

La hosteria ofrece un conjunto de productos alimenticios a la orden del cliente
dependiendo de la necesidad y sugerencia, desde menus ejecutivos hasta tipos
gourmet, pasando por menus tipicos, todos estos a la vanguardia de la exigencia
culinaria actual. De la misma manera, pone a su disposicién una lista de licores
de diversas casas: whisky, ron, tequila, vodka, amaretto, champagne, vino

blanco, vino tinto, etc.

Mobiliarios, Menaje y Cristaleria:

Dentro de los productos que se ofrecen en las instalaciones, la Hosteria cuenta
con 60 mesas con una capacidad de 10 personas y mas de 400 sillas, por otra
parte la empresa cuenta con una gama extensa de manteles, cubre manteles y
forros para sillas de diversos colores, asi como, de vajilla que comprende platos
base, platos fuertes, platos soperos, palto para postre, saleros, pimenteros,
ajiceros, ceniceros y cubiertos para una cantidad aproximada de 300 personas.

Reposteria:

Nuestro Gerente de Banquetes provee a nuestros clientes de una extensa
variedad de bocaditos tanto de sal como de dulce, ademas de una serie de
diferentes tipos de tortas, dependiendo del evento a realizarse. En la misma
categoria ofrecemos bocaditos con frutas de temporada bafiados en chocolate

por un “fondue”.

Decoracion Floral
La hosteria cuenta con una diversidad de tipos de arreglos florales que pasan por

centros de mesa, ambientales, de arco, de pileta, etc.

Servicios:
Si se parte del principio de que una empresa de hospedaje, convenciones y
eventos, como la Hosteria Kinde Raymi, es una organizacion netamente de

prestacion de servicios, pueden considerarse los siguientes:



Hospedaje:
Cuenta con alojamiento para clientes las 24 horas del dia los 365 dias del afio,
con servicio personalizado a la habitacion ya sea de provisién o de alimentacion.

Ademas el mantenimiento periddico en limpieza y arreglo de habitacion.

Coordinacion de eventos:

Desde que el cliente decide realizar un evento, existe diferentes tipos de
asesorias, que van desde las cotizaciones, reservaciones, asesorias, logistica de
banquetes, protocolos, itinerarios, musica, ambientacion, control, vigilancia,

transporte y demas.

Terapias de relajacion:
En tratamientos, existe un servicio muy completo en lo que se refiere a Bio-
energia, con charlas motivacionales, educativas, de meditacion; relacionando la

energia del cuerpo con la energia de la tierra mediante un bafio con barro.

Clientes:
FIGURA N° 3

i

Ambientes exteriores

Fuente: Hosteria Kinde Raymi



Los clientes de la Hosteria pueden estar segmentados de dos formas:

e Clientes que requieren los servicios de hospedaje:

Los clientes que llegan a las instalaciones son personas que requieren el servicio
de hospedaje, estos son hombres o mujeres de cualquier edad, ya sean
nacionales como internacionales.

¢ Clientes que requieren los servicios de eventos:
Estos clientes, son personas adultas con capacidades facultativas para cerrar
contratos por eventos que superen los 500 usd. Y pueden ser hombres o

mujeres.

1.2 LA PROBLEMATICA DE LA EMPRESA. DIAGRAMA CAUSA — EFECTO.

Como se ha sefalado anteriormente, La Hosteria Kinde Raymi es una
organizaciéon que estructura todas sus actividades en unidades estratégicas de
negocio, sin embargo sus procesos no estan bien definidos y estructurados ni
cuentan con la respectiva normativa documentada que permita realizarlos de
modo eficaz y mejorarlos continuamente a través de indicadores de gestion; lo
gue ha desencadenado en una serie de disconformidades internas y externas.

Es por esto que a continuacion se expresa la problematica de la institucién, bajo
el modelo de Causa — Efecto desarrollado por Ishikawa.



1.2.1 GRAFICO No.1
DIAGRAMA CAUSA - EFECTO

ECURSOS HUMANOS METOD FNAI
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Recursos Humanos:
e Entrenamiento — Capacitacion:

El personal tiene un buen nivel de preparacion, basado en experiencia, sin
embargo la empresa no procura capacitar al talento humano. Existe personal que
necesita capacitacion especifica para lo que esta haciendo; por ejemplo el gerente
de banquetes tiene una instruccién de tercer grado, sin embargo necesita conocer
mas de las nuevas tendencias gastrondmicas. El personal operativo necesita
conocer el por qué de sus actividades, la cual es el beneficio y la frecuencia con la

que se debe hacer.

e Delegacién de Funciones:
Los niveles gerenciales tienen sobrecarga de responsabilidades. La delegacion es
nula, puesto que toda actividad necesita de aprobacion de un Gerente. Las
funciones no estan claramente definidas. Existe duplicidad de esfuerzos entre

cargos. No existe responsabilidad bajo las actividades que cumple el personal.

e Liderazgo:
No se puede hablar de liderazgo mas en los niveles gerenciales, ya que el
personal se encuentra desmotivado y no presenta animos de colaboracion o

emprendimiento.

e Cantidad de Personal:
Existe sobre utilizacion del capital humano, ya que se han creado cargos
innecesarios, que puede realizarlas una sola persona y de la misma forma, existen
areas en donde el capital humano se reduce a una persona siendo necesarias
mas. La evaluacion del personal actual y de los aspirantes, no tiene paradmetros de

medicion.



e Distribucion incorrecta de actividades:
No existe un esquema detallado de actividades para el personal, la falta de
procesos documentados hace que se dupliquen los esfuerzos, no se estandaricen

los procedimientos y fomenta los reprocesos.

Proveedores:

e Escasa diversificacion:
Considerando que la mayoria de servicios que ofrecemos esta en funcién de los
Nnos proveen otras empresas, no existe una politica reguladora en este tema que
nos permita tener el poder de decision, o que da como consecuencia aumento de

costos.

e Falta de comunicacion:
La hosteria no cuenta con politicas que permitan una correcta intercomunicacion,
en cuanto a plazos de abastecimiento, plazos promedio de despacho, plazos

promedio de pago, etc.

Método:

e Procedimientos:
No existen procedimientos bien determinados. No existen documentos que
respalden esta informacion de los procedimientos administrativos, operativos y
técnicos que se manejan en la labor diaria de la Hosteria, lo que genera retraso de
las actividades.

e Normatividad:
No existe un manual de procedimientos, amparado en leyes, que permita al

personal ampararse para el correcto cumplimiento de sus actividades.

e Falta de Manuales de Funciones:
No existe un reglamento interno que refiera a las funciones del talento humano y

los niveles de competencia que debe tener el perfil del ocupante de cada puesto.



Medida:

La Hosteria carece de todo tipo de archivos histéricos, balances, estadisticas,
informes, planes, proyectos, oficios, entradas y salidas de personas hospedadas,
eventos realizados. No existen indicadores de gestién y avance. No se manejan
sistemas preventivos o correctivos. No se manejan estandares de calidad. No se

hace comparaciones con la competencia.

Finanzas:

e Falta de identificacion de costos:
La empresa carece de un criterio para administrar sus costos, aplicar utilidades a
costos por insumos o servicios, lo que deriva en costos inflados y por ende

insatisfaccion del cliente.

e Administracion de recursos::
No existen politicas para administrar los recursos de ingresos por los servicios de
la hosteria, todo se ocupa para el gasto, pago a proveedores, sin una cultura de

ahorro o reinversion.

e Deébil manejo financiero:
La hosteria no cuenta con una administracion basada en indicadores financieros
que permitan mostrar el nivel de liquidez, rentabilidad, solvencia, etc. No cuenta
con estados financieros que permitan delimitar o proyectar actividades de

inversion.

Maquinaria y Tecnologia:

e [Escaso equipos de computacion:
La empresa cuenta solo con una computadora para el uso del personal, que
muchas veces causa retrasos en el trabajo lo que deriva en tiempos de espera

para el cliente.



e Sistemas de Comunicacion:
A pesar de contar con un servicio de Internet las 24 horas del dia por medio de
banda ancha, no existe un sistema de Intranet, que permita optimizar el tiempo en

la intercomunicacion entre el personal.

e Falta de actualizacion:
Existen equipos de oficina que deben ser actualizados, muebles telefonia,

sumadoras, etc.

Marketing:
e Carencia de estrategias
La Hosteria no posee objetivos, politicas, estrategias y técnicas para la ejecucion

de ventas en lo concerniente a los hospedajes y a la realizacion de eventos.

e No existe plan de marketing
La empresa no cuenta con un plan de actividades relacionadas con el mercadeo,

investigacion de mercado, objetivos, andlisis estratégico, andlisis operativo.

e Falta de Promocién y Publicidad
Carece de estrategias de publicidad, inversiébn en medios publicitarios, descuido
de la imagen corporativa, control de comportamiento de sus clientes, servicio post

venta, alianzas estratégicas, etc.

Gestion:

La organizacion se ha ido desarrollando de acuerdo a las necesidades que se
presenten, por lo que no existe una organizacion clara ni una normativa que regule
sus procesos. No existen métodos de control ni evaluacion del personal. No
existen medidas de seguridad o contingencia en caso de ser necesario. No se
lleva un levantamiento, seguimiento y control de la documentacién lo que causa

quejas de los clientes.
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e Infraestructura subutilizada
La hosteria cuenta con una excelente area de hospedaje que es subutilizada, ya
gue no se ha gestionado un proceso que permita dar a conocer el beneficio que

ésta brinda, perdiendo asi, un valor fundamental de ingresos.

Anélisis:

El diagrama anterior muestra algunos problemas con los que se enfrenta la
Hosteria Kinde Raymi en el diario desempeiio de sus actividades, que si bien es
cierto no han interrumpido por completo las mismas, si han sido generadores de
disconformidades, demoras y falencias en la atencién a los clientes, asi como en

la prestacién del servicio.

Conclusion:

La falta de procesos documentados ha dado como resultado que dichos
problemas sean los causales principales de la Baja efectividad de gestion en las
operaciones de la Hosteria Kinde Raymi, por lo que con el presente estudio se
pretende convertirlos en oportunidades de mejora que garanticen la efectividad de

Sus procesos y por tanto el mejor desempenfio de la organizacion.

1.3 MARCO TEORICO CONCEPTUAL
1.3.1 Marco Teorico
a) Definiciones Teoricas:

PROCESOS
Definicion:
“Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactdan, las cuales
transforman elementos de entrada en resultados, emplean insumos, agregan valor

y entregan un producto o servicio a un cliente™*

1Qualiplus, Programa Integral de Capacitacion del Sistema de Gestion de Calidad ISO 900:2000
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Este concepto nacio en la década de los 90s a vista y necesidad de los cambios
imperantes que se dan en las organizaciones, en donde las estructuras
horizontales (como la que propone una Gestion por Procesos) permiten que se
pueda tener un verdadero ciclo de mejora continua en la organizacion,

manteniéndola presta a cualquier nuevo cambio.

Los procesos son la herramienta que permite que los requerimientos de los
clientes (INPUTS) sufriendo o no transformaciones, sean agregados valor y
generen resultados (OUTPUTS) que satisfagan a los mismos. Del mismo modo
permiten determinar el orden secuencial y cronologico de las actividades que
desarrolla la empresa a fin de poder identificar aspectos positivos y negativos para
mejorar la entrega final de productos y / o servicios.

Toda organizacion tiene procesos, y todos sus miembros participan en ellos; que
éstos no estén documentados y normados no los elimina, sino por el contrario
abre la puerta a un estudio que determine las mejoras de las que puede
beneficiarse la organizacion ya sea en lo correspondiente a eliminacion de tiempos

muertos, como a la reduccién de costos.

Jerarquizacion de los Procesos:
GRAFICO N° 5

Macroproceso

v
Proceso
\ 4

Subproceso

\ 4
Actividad

Elaborado por: José Andrés Bassante Cruz.
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Se entiende por Macroproceso al conjunto de actividades madre de las
organizaciones que inciden de manera fuerte en el desarrollo del giro del negocio.
Son los procesos mas importantes y que abarcan todo en la organizacion.

Los procesos son el conjunto de actividades especificas de un determinado
macroproceso, mismos que si se desglosan mas pasan a ser parte de los
subprocesos que detallan actividades de cierto proceso, correspondiente a un

proceso madre 0 macroproceso.

Las actividades, son tareas que al realizarse en secuencia permiten que se lleven
a cabo los subprocesos; y por ultimo los procedimientos, son las
especificaciones concretas del como realizar cierta actividad.

Clasificacion de los Procesos:

Los procesos se clasifican de la siguiente forma:

GRAFICO N° 2

. I PROCESOS GOBERNANTES O DE GESTION l -
" PROCESOS PRODUCTIVOS O BASICOS n

' I PROCESOS DE APOYO O HABILITANTES l

Elaborado por: José Andrés Bassante Cruz.

Los Procesos Gobernantes o de Gestién, “son procesos impulsadores:
liderazgo, formulacion y despliegue de estrategias, conocimiento del cliente y el

mercado, andlisis de informacién y entorno competitivo, monitoreo, mejora
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continua™“. Es decir, son los procesos que estan relacionados estrechamente con

la vida organizacional, para lo que se basan en principios estratégicos.

Los Procesos Productivos o Basico, “son procesos viabilizadotes, que tiene
accion directa en la transformacion del producto o servicio a los largo de la cadena
de valor, para cumplir con los requerimientos del cliente y de los mercados.

Estos procesos se inician en la definicion de los requerimientos del cliente, disefio
y creacion del producto, mercadeo, comercializacion, produccion, embalaje,
almacenamiento, distribucién, control y mejora de la calidad a los largote la

cadena de valor.”

En definitiva, los procesos productivos son aquellos que agregan valor al producto
0 servicio que se entrega al cliente. Representan a la razén de ser de los negocios

y sin ellos, no seria posible generara resultados.

Los Procesos de Apoyo o Habilitantes, “se relacionan indirectamente con la
transformacion del producto o servicio y cuya finalidad es facilitar a los procesos

nd

de gestion y productivos™. Dicho de otro modo son los procesos encargados de

asesorar en todo lo correspondiente a la organizacion.

Analisis de Valor Agregado en los Procesos:

Como se ha mencionado anteriormente, es de suma importancia el hecho de que
una actividad agregue valor al producto o servicio que va a recibir el cliente,
puesto que de esto depende la satisfaccion del mismo y la disminucion de tiempo
y utilizacién de recursos en la entrega del mismo; sin embargo cabe recalcar que
una actividad que no agregue valor, no necesariamente es infructuosa y debe ser

eliminada ya que puede ser muy importante o apoyar a una que si lo agregue.

2 Qualiplsus, Programa Integral de Capacitacion del Sistema de Gestion de Calidad 1SO 900:200.
" idem
* idem °.
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Dentro de las actividades que agreguen valor, se pueden encontrar dos tipos: las
gue generan valor agregado para el cliente, y por las cuales éste tiene disposicion
de pago; y las que agreguen valor a la empresa, que son aquellas sin las cuales
no se podria ofrecer productos y/ o servicios.

Por otro lado, dentro de las actividades que no agregan valor, podemos encontrar:
las actividades previas a una que si genere valor, las que impliquen control,
inspeccion, revision, etc., y por ultimo las que conlleven tiempos de espera,

transporte o almacenamiento.

Herramientas Béasicas:

A continuacion se presentan las herramientas basicas que podrian emplearse al

desarrollar un estudio basado en procesos.

¢ Diagrama de Causa — Efecto (Ishikawa)
Sirve para identificar de forma practica las posibles causas para un eventual
problema. Es de mayor aplicacién y se realiza en equipos de trabajo que amplien
las perspectivas. Los campos con los que generalmente se trabajan son:

Maquinaria, Métodos, Materiales, Mano de Obra, Gerencia, Tecnologia, etc.

e Hoja de Registro:
Sirve para recopilar informacion en el momento en el que estan ocurriendo, para
poder evidenciar de manera real como se estan haciendo las cosas. Es una
herramienta muy poderosa para recolectar datos de fuentes directas. A pesar de
que existen formatos basicos, debe considerarse que lo importante es que de
acuerdo al tipo de empresa en el que se esté levantando informacién, ésta hoja

debe registrar la mayor cantidad de informacion.
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e Diagrama de Pareto:
Se basa en el principio de Pareto que reza: 20% de causas generan el 80% de los
problemas, y el 20% de las acciones generan el 80% de las soluciones; ésta es
una herramienta que permite focalizar los esfuerzos en aquellos problemas que

tienen mayor posibilidad de ser resueltos.

e Flujograma:
Representa la forma mas practica de diagramar un proceso, es decir, de colocar
graficamente la secuencia de actividades que se realizan en determinado proceso.

Para esto es necesario contar con informacion levantada.

e Simbologia:
GRAFICO N° 3

Inicio y Fin

Actividad

Decision

Documento

Datos

0900 C

Procesos

(:( Almacenamiento de datos

Conector

Elaborado por: José Andrés Bassante Cruz

Fuente: Investigacion Directa
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b) La empresa:

El sector empresarial al que corresponde la Hosteria Kinde Raymi es el de la

Microempresa y es por tal motivo que se analizardn aspectos relacionadas con

ésta.

La microempresa, es una unidad econémica que se encuentra conformada en su

mayoria como una sociedad de hecho, con un porcentaje del 98%, y como una

sociedad de derecho en un 2%; con las siguientes caracteristicas:

“Se dedican a la produccion, servicios y/o comercio, que de acuerdo a la
Clasificacion Industrial Internacional Unificada, (ClIU), se ubican en los
subsectores de: alimentos (agricola e industrial), confecciones, cuero y
calzado, ceramico, grafico, quimico, plastico, madera, materiales de
construccion, metalmecénica, electronica (radio y TV), transporte, textil,
turismo y hoteleria, servicios profesionales, servicios generales vy
municipales.

Propietarios que trabajan por cuenta propia y/o generan hasta 10 puestos

de trabajo.

Tienen un capital en giro inferior a USD$ 20.000, sin considerar inmuebles y

vehiculos.

Se registran en las filiales cantonales o parroquiales u organizaciones de la
Camara Nacional de Microempresas en el ambito local, regional y

municipales.”

“La microempresa son de subsistencia, de autoempleo de muy pequefos negocios

tanto en la produccion de bienes como de servicios™.

»n5

% hitp://www.elfinanciero.com/actualidad/actualidad.html
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En funcién de lo detallado anteriormente, la Hosteria el Kinde Raymi se encuentra
dentro de los pardmetros de una PYME, ya que es una empresa que no tiene
valores mayores a $20.000 por concepto de capital de giro y actualmente genera
plazas de trabajo a un nimero de 8 personas. El subsector al que pertenece es de
servicios. Por promover el servicio de hospedaje y la realizaciéon de convenciones

y eventos.

1.3.2 Marco Conceptual:

Cadena de Valor: Una cadena productiva integra el conjunto de eslabones que
conforma un proceso econémico, desde la materia prima a la distribucion de los

productos terminados. En cada parte del proceso se agrega valor.

Calidad: Es un principio para darle a la comunidad lo que por derecho espera. Se
basa en el principio de que la calidad es la solucién a un problema, lo que hace
gue mejore el desempefo de un sistema de personas y maquinas, y al mejorarla
se disminuyen los desperdicios, los costos y se incrementa la productividad,
llegando a un producto final de calidad con gran competitividad. La calidad

comienza en el seflalamiento de métodos y/o objetivos.

Cliente: Organizacion o persona que recibe un producto. En educacion se refiere
a: educandos, padre o tutores, organizaciones que contratan servicios educativos,
empleadores, organizaciones educativas receptoras de educandos provenientes

de un nivel diferente o inferior de formacion.
Control: Actividad de monitorear los resultados de una accion y tomar medidas
para hacer correcciones inmediatas y medidas preventivas para evitar eventos

indeseables en el futuro.

Diagnostico Situacional: Determinacion del estado actual de una organizacion o

situacion.

18



Gerencia: Elemento de la Administracion mediante el cual se logra la realizacion

de la Planeacién, con autoridad para la toma de decisiones bajo su control directo.

Eficacia: Capacidad de lograr los objetivos y metas programadas con los recursos

disponibles y en un tiempo determinado.

Eficiencia: Es la relacion entre los recursos utilizados y los bienes o servicios
producidos. Logro de un objetivo al menor costo unitario posible. Se refiere al uso

6ptimo de recursos en programas, subprogramas y proyectos.

Enfoque de Procesos: La identificacion sistematica y la gestion de los procesos

utilizados en una organizacion en estrecha interaccion.
Enfoque Sistémico de Gestion: la identificacion, comprension y gestién de un
sistema de procesos relacionados para el logro de un objetivo contribuyente a la

eficacia y eficiencia de la organizacion.

Flujograma: Herramienta de graficacion que permite visualizar la secuencia de

eventos que tiene un producto o servicio.

Habitacion: Espacio fisico destinado a proveer servicio de hospedaje a una 0 mas

personas.
Hospedaje: Denominada a la actividad de establecimientos dedicados, de modo
habitual, a proporcionar a personas alojamiento mediante el pago de un rubro, con

0 sin otros servicios complementarios.

indice: Relacion matematica de un valor respecto a otro valor.
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Liderazgo: los lideres establecen unidad de propdsito, sentido de direccion y
ambiente interno de la organizacion. Crean un entorno dentrote la cual las
personas pueden desenvolverse sin reservas en el logro de los objetivos de la

organizacion.

Mejora Continua: Se refiere a las acciones que se toman para incrementar la
calidad de las caracteristicas de los productos y la eficacia y eficiencia de los
procesos utilizados para producirlos y entregarlos a los clientes.

Mercado: Conjunto de transacciones que se realizan entre los compradores y
vendedores de un bien o servicio; vale decir, es el punto de encuentro entre los
agentes econdmicos que actlan como oferentes y demandantes de bienes y
servicios. El mercado no necesariamente debe tener una localizacion geogréfica
determinada; para que exista es suficiente que oferentes y demandantes puedan

ponerse en contacto, aunque estén en lugares fisicos diferentes y distantes.

Mision: Razén de ser de la organizacion. Especifica el rol funcional que la
organizacion va a desempeifiar en su entorno e indica con claridad el alcance y

direccion de sus actividades.

Normativa: Normas legales que regulan una determinada actividad (certificado de
profesionalidad y ciclos formativos).

Politica: La politica es un modo de actividad que intenta resolver conflictos y
promueve ajustes. Asi como promueve el orden, es también fuente de conflicto al
presentarse " conflicto de intereses entre las partes”. Entre quienes conforman una
misma organizacion politica asi como los que pertenecen a otra y difieren entre si

en sus concepciones, Mision y vision.
Procedimiento: Es la forma metddica de hacer operaciones repetitivas. Forma o

manera de hacer o desarrollar las fases sucesivas de un proceso. Actuacion por

tramites judiciales o administrativos.
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Producto: Resultado de un proceso. En educacion se refiere a la educacion que

reciben los educandos.

Recursos: Elemento necesario para llevar a cabo una tarea

Reestructuraciéon: Periodo de revisidn de procedimientos para plantear principio

y reestructurar una organizacion.

Registro: Es una pequefia unidad de almacenamiento destinada a contener cierto
tipo de datos. Puede estar en la propia memoria central o en unidades de memoria

de acceso rapido.

Servicio: En economia y el marketing (mercadotecnia) un servicio es el
equivalente no material de un bien. La presentacion de un servicio no resulta en

posesion y asi es como un servicio se diferencia de proveer un bien fisico.

Valores: Contenidos vitales captados en conceptos de cultura. Segun la filosofia
de los valores, los bienes pertenecen al orden del ser. Se pone en manifiesto que

los valores son de orden ontoldgico, trascendente.

Variable: Magnitud indeterminada que, en relacion o funcion, puede ser sustituida

por diversos términos o valores constantes.

Vision: Es la descripcion de como se veria la Institucion si se llevan a cabo con
éxito sus estrategias de desarrollo y alcanza su mayor potencial. Al interior de esa
descripcion se deben encontrar la mision, las estrategias basicas, los criterios de
desempefio, las mas importantes normas para la toma de decisiones y los

estandares éticos y técnicos que se esperan de todos los funcionarios.
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CAPITULO Il
ANALISIS SITUACIONAL

En el presente Capitulo se analiza todos los factores que influyen en la actividad
de la Hosteria Kinde Raymi, estos pueden ser de caracter exdégeno y enddgeno
los cuales intervienen en la coyuntura actual de la empresa. Mediante este analisis
se puede determinar en que posicion se encuentra la empresa, en funcion del

mercado y cuales son las Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas.

2.1 ANALISIS EXTERNO

2.1.1 MACROAMBIENTE

“Son fuerzas que rodean a la empresa, sobre las cuales la misma no puede
ejercer ningun control. Podemos citar el rapido cambio de tecnologia, las
tendencias demograficas, las politicas gubernamentales, la cultura de la poblacion,
la fuerza de la naturaleza, las tendencias sociales, etc.; fuerzas que de una u otra
forma pueden afectar significativamente y de las cuales la empresa puede
aprovechar las oportunidades que ellas presentan y a la vez tratar de controlar las

amenazas.”®

Como se expresa el Macroambiente se encarga de estudiar todos aquellos
factores que dentro de un entorno conceptual amplio tienen influencia en los
distintos sectores de las organizaciones, para lo cual es necesario estudiar:
Factor economico, factor politico, factor legal, factor social, factor tecnologico y

factor ambiental, mismos que se detallan a continuacion.

% Definiciones. Extraido el 22 de Mayo de 2007
htt:/espafiol/answers.yahoo.com/quesito/index?qid20060930194857AA6KiRI

22



Factor Econémico

Dentro de los factores econdmicos que influyen para el presente estudio se han
considerado los siguientes: Producto Interno Bruto, Inflacién, Dolarizacion y
Créditos Bancarios, Riesgo Pais.

e Producto Interno Bruto (PIB)

De acuerdo al sistema de Cuentas Nacionales del Banco Central (BCE), el aporte
del sector turismo a la economia ecuatoriana es medido a través de la rama de
actividad “hoteles y restaurantes”, la cual presenta una tendencia creciente en los
altimos cinco afos, alcanzando en el 2005 una produccién de 219 millones de
dolares del 2000. El valor del PIB en el 2005 seria (prevision del BCE) el segundo

mayor en la historia del sector luego del logrado en 1998 (USD 222 millones).

GRAFICO N° 4: PIB DE HOTELES Y RESTAURANTES
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De cumplirse las previsiones del BCE, el turismo seria en el 2005 una de las
actividades mas dinamicas de la economia ecuatoriana.

Sin embargo, su contribucion al PIB total sigue siendo marginal.

23



CUADRO N° 1: PARTICIPACION DE HOTELES Y RESTAURANTES EN PIB

PARTICIPACION DE “HOTELES Y
RESTAURANTES™” EN PIB TOTAL
2001(p) | 2002(p} ] 2003(p) | 2004{p) | 2005(pr)
1.18% 1.14% | 1.168% | 1.10% 1.11%

(p) Datos provisionales
{pr] Prevision
Fuente: Banco Central del Ecuadar

Pero la actividad turistica no incluye exclusivamente a hoteles y restaurantes. Para
obtener un mejor indicador de las actividades en su conjunto, en septiembre del
2003, el Ministerio de Turismo, conjuntamente con otras instituciones, culminé la
consolidacion de las actividades del sector a través de la Cuenta Satélite del
Turismo, la cual incluye ademas: servicios de transporte de pasajeros, agencias
de viaje, servicios culturales, deportivos y recreativos, industrias conexas y no
especificas del turismo, entre las principales. De acuerdo a esta metodologia, en

el 2005 el aporte del sector alcanzaria el 8.6% del PIB total.

Connotacion
Oportunidad: El Turismo contribuye al dinamismo de la economia del pais por lo

que existe una buena oportunidad de aumentar los servicios de la Hosteria

e Balanza de Turismo

Los ingresos por turismo internacional se registran en las cuentas: “viajes” y
“transporte de pasajeros” de los servicios prestados de balanza de pagos. De
acuerdo a este registro, el turismo es una de las principales actividades
generadoras de divisas en la economia ecuatoriana. A junio del 2005 el monto de
ingresos por concepto de turismo ocupo el séptimo lugar en importancia con USD
166.2 millones luego de las exportaciones de petrdleo y derivados (USD 2,615.0
millones), remesas de inmigrantes (USD 838.9 millones), exportaciones de banano
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(USD 550.5 millones), elaborados del mar (USD 236.8 millones), camaron (219.2
millones) y flores (USD 211.8 millones).

Los ingresos por turismo dependen del perfil del visitante, siendo determinante la
duracién de su estadia, el motivo principal de la visita (ocio o negocios), la parte
atribuible a las llegadas de larga distancia, etc.

Por otro lado, los gastos (egresos) por turismo se registran en las cuentas: “viajes”
y “transporte de pasajeros” de los servicios recibidos de la balanza de pagos. En
estas cuentas se expresan los pagos realizados por residentes en el Ecuador
cuando realizan viajes al extranjero. Entre los afios 2000 a 2004, el valor de estas
cuentas ha crecido significativamente a una tasa del 7.8% promedio anual.

A diferencia de afos anteriores, en el 2004 y 2005 el saldo de la balanza de
turismo (diferencia entre ingresos y egresos) fue negatival. En los ultimos diez
afios, mientras los ingresos turisticos crecieron en promedio en 3.2% anual, los

egresos lo hicieron en 11.4% promedio anual.

GRAFICO N° 5: BALANZA DE TURISMO
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Los ingresos por materia de turismo aumentan, mejorando las actividades e
incrementando las actividades de servicio, esto constituye una OPORTUNIDAD
ALTA.
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e Dolarizacién

“Proceso mediante el cual la moneda extranjera reemplaza al dinero domeéstico en

cualquiera de sus tres funciones (reserva de valor, unidad de cuenta, medio de
pago).”’

El Ecuador, tras pasar por una fuerte crisis econémica en el afio 2000 se dolarizo,
hecho que si bien es cierto impacto fuertemente a la poblacion por el cambio de
moneda, con el pasar del tiempo ha permitido que la economia ecuatoriana se
estabilice y disminuya considerablemente los niveles de inflacion en el mercado.

El esquema de dolarizacion ha generado efectos ambiguos sobre la actividad
turistica; por un lado, ha beneficiado al sector a través de la estabilidad de precios,
factor que es muy importante para llevar acabo proyectos turisticos de gran
envergadura; pero por otro lado, la dolarizacion ocasion6 que ciertos precios se
incrementen y que lleguen a niveles internacionales, provocando que otros
destinos resulten mas atractivos para el turismo extranjero (principalmente los
paises vecinos). Antes de la dolarizacion al Ecuador se lo percibia como un pais

barato.

Contar con una moneda fuerte que garantiza la estabilidad economica del pais,
permite que las empresas se desarrollen en un ambiente mas seguro

econémicamente, lo que constituye una OPORTUNIDAD MEDIA.

e Créditos Bancarios

Todas las empresas necesitan del financiamiento que ofrece la banca para poder

realizar sus funciones dentro del mercado; hecho por el cual es I6gico analizar los

factores que inciden en este accionar.

! Dolarizacion. Extraido el 12 de Noviembre de 2006 de http://www.ecolink.com.ar/definicion/dolarizacion.shtmi
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A continuacion se presentan los datos relacionados con la Tasa Activa que tienen

los bancos del pais, indice importante al momento de realizar préstamos.

GRAFICO N° 6: TASA ACTIVA — DOS ULTIMOS ANOS
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Fuente: Banco Central del Ecuador

En el aflo de 1998 la tasa activa llegd hasta el 100%, sin embargo con la llegada
de la dolarizacién dicha tasa empez6 a descender hasta llegar a niveles de 20% a
12%, pardmetros que son excesivamente altos para esquemas dolarizados. Con
dicho cambio econémico se empezaron a dar mayores facilidades de crédito y
plazos mas amplios en los préstamos, pero del mismo modo se incrementaron el
namero de garantias necesarias puesto que todavia se tenia cierto nivel de
desconfianza.

Tomando en cuenta estos niveles econdmicos, es necesario recurrir a créditos
bancarios para beneficios en dos vias; por una parte se beneficia la Hosteria al
tener liquidez que permita invertir en aspectos como: Publicidad, Infraestructura,
pago proveedores, etc. Y por otro lado permitir a nuestros clientes contar con
dinero para pagar valores por conceptos de eventos y/o convenciones, asi como
de paquetes turisticos.

Liguidez financiera hace que existan suficientes lineas de crédito y capacidad de
pago, constituye una OPORTUNIDAD MEDIA.
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e Factor Politico

“Ecuador tiene una red aérea nacional que cubre adecuadamente todo el pais,
incluyendo a las islas Galapagos. Tiene un grupo profesional de empresarios de
primera categoria y una ley que apoya el desarrollo turistico.
Pero falta decision politica del Gobierno de turno para presupuestar los fondos
necesarios e invertir el tempo que haga falta en el desarrollo turistico en estrecha
colaboracién con el sector privado, con base en un plan de largo plazo que debe

ser conjuntamente elaborado y puesto en accion.

También hay un completo desinterés de parte del Congreso por apoyar el
desarrollo turistico del pais; una desunién del sector privado que deberia hacer un
esfuerzo practico para consolidarse en un solo blogue politico con una Unica
macrometa: el desarrollo turistico en forma continua, a pesar de los cambios de

Gobierno o de ministro de Turismo.

El gremio del turismo puede llegar a ser una fuerza politica respetable en el ambito
nacional, lo que le permitiria, incluso, influir en las elecciones en el Congreso, las
alcaldias y hasta en la Presidencia, con candidatos que tengan sincero interés por

desarrollar este sector de la produccién.

Un bloque politico que apoye el desarrollo turistico del pais es viable. No solo
tendria un gran efecto en elecciones futuras, sino también en el desarrollo

econdmico y cultural de Ecuador.” ®

En la actualidad, el gobierno de turno pone en marcha un plan de proyecto para
dar viabilidad al turismo como Ley de Estado. En dias anteriores el Ministro de
Energia y Minas manifestd que dicha actividad serd una base de principales
ingresos para el Estado inclusive sustituyendo al rubro percibido por Petrdleo, ya
gue es un recurso no renovable; sin embargo el Congreso Nacional limita la
capacidad que tiene el turismo en materia de desarrollo, deteniendo leyes que

permitan el impulso de nuevas alternativas para el mismo.

& Turismo, politica y economia — Marcelo Roman analista.
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Por lo dicho anteriormente se puede considerar una AMENAZA ALTA, ya que

todos los proyectos de Ley deben ser aprobados por el Congreso Nacional, mas

alla de la instancia del Gobierno de turno.

Factor Legal

“El marco institucional legal alrededor del cual se desempefa el sector turistico,

es con la nueva Ley de Turismo del Ecuador esta planteada para desarrollar una

de las industrias mas prosperas en todo el mundo. Privilegia la proteccion al turista

en calidad de consumidor final porque no solo estamos en una oferta

internacional sino que también, hay paises que compiten con buenas conexiones

aéreas, excelentes carreteras, precios, establecimientos y alojamientos. Lo

importante es trabajar con infraestructura funcional y sobre todo con el recurso

humano. Esta Ley fue aprobada en el Registro oficial No. 733- Suplemento viernes
27 de diciembre del 2002.

Esta Ley se fundamenta en cuatro principios fundamentales:

La transicion de un enfoque centrado en la satisfaccion de la oferta (los
prestadores de servicios) a otro centrado en la satisfaccion de la demanda
(el turista como cliente y consumidor, a quien se le debe dar servicio de
calidad.)

El establecimiento de mecanismos dirigidos a la proteccién del turista, con
miras a elevar su nivel de satisfaccién, es decir, potenciar su regreso al pais
y alentar a otras personas a venir con él.

La simplificacion y delegacion de funciones de regulacion, supervision y
monitoreo a instancias descentralizadas, con el fin de incrementar la
transparencia en el accionar del Estado, al reducirse el campo de las
decisiones discrecionales de los servidores publicos del sector al momento
de aplicar sanciones, otorgar permisos Yy dar curso a tramites

administrativos relacionados con la operacién de negocios turisticos.

29



e La aplicacion de incentivos tributarios destinados a facilitar la captacion de
la inversion extranjera en el sector turistico, lo cual resulta indispensable no
solo para dinamizar el desarrollo de obras de infraestructura, sino también
para fomentar la introduccién de criterios de excelencia y calidad en el
servicio.”®

De cierta forma con esta ley estan presionando a los propietarios de los negocios

a prestar un mejor servicio basado en la calidad, para ser cada dia mas

competitivos como pais
Otras leyes que regulan el sector del turismo son:
Ley especial de desarrollo turistico
» Reglamento general para la aplicacion de la ley de turismo

Al existir un correcto Marco legal establecido que permite la seguridad de la
actividad, promoviendo al turismo, regulando y dinamizando el desarrollo del
servicio, se establece una OPORTUNIDAD ALTA

e Factor Social

TURISMO RECEPTOR

Es el conformado por los flujos de turistas extranjeros que ingresan a un pais
distinto al de residencia. Al contrario de la disminucion registrada en los ingresos
por concepto de turismo, el nUmero de turistas extranjeros que ingresaron al pais
presenta una tendencia creciente. En los ultimos cinco afios esta cifra crecié a una

tasa del 6.6% promedio anual.

® www.viveecuador.com
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CUADRO No. 2 LLEGADA DE TURISTAS EXTRANJEROS AL ECUADOR

LLEGADA DE TURISTAS EXTRANJEROS
AL ECUADOR

{en miles)
2001 | 2002 | 2003 | 2004 | 2005
Nomero |640.6 |682.0] 760.8 | 818.9 | 860.8
Variacion| 2.2% | 6.6% | 11.4% | 7.6% | 5.1%

Fuente: Ministerio de Tunsmo del Ecuador

Sin embargo, a pesar del importante crecimiento en el flujo del turismo receptor, el
namero de turistas extranjeros llegados al Ecuador es todavia muy inferior al
logrado por otros paises con atractivos turisticos similares al Ecuador (paisajes

urbanos y rurales, flora y fauna, cultura, etc.).

Por ejemplo, en el 2004, mientras el pais recibi6 aproximadamente 819 mil
turistas, Costa Rica recibié 1.45 millones, Perd 1.21 millones y Guatemala 1.18
millones. Colombia en cambio, a pesar de sus problemas de guerrillas y
secuestros, habria sobrepasado al Ecuador en el 2005 al recibir aproximadamente

938 mil turistas extranjeros (datos provisionales).

Relacionando los ingresos totales por turismo para el namero de turistas
extranjeros llegados al pais se tiene el gasto promedio por turista. En el grafico a
continuacion se puede observar que en los Ultimos tres afios este gasto ha

disminuido notablemente
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GRAFICO No. 7 GASTO POR TURISTA EXTRANJERO
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Ministerio de Tunsmo

TURISMO INTERIOR

Turismo interior es el conformado por los flujos de turistas que residen en el pais y
viajan en el interior de su territorio. En el caso ecuatoriano la demanda potencial

de turismo interior esta constituida en su casi totalidad por la poblacion urbana.

Es complicado llevar un registro en cuanto al nimero y monto de gasto del turismo
interior, sin embargo, expertos en el sector consideran que el turismo interior es el
que sustenta la actividad turistica en el Ecuador, puesto que mas de la mitad del
consumo turistico total es realizado por residentes que se movilizan a travées del
territorio nacional. Los rubros mas importantes de gasto son: servicios de
alimentacion, compra de bienes y servicios de transporte, entre otros. El gasto por
concepto de hospedaje es marginal comparado a los citados, puesto que, la
informacion estadistica sefiala que la mayoria de este tipo de turistas se alojan

con parientes.
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De acuerdo a estimaciones del Ministerio, el turismo interior genera
aproximadamente USD 180 millones, de los cuales 49% se originan en los
feriados y 51% en fines de semana. Sin embargo, dada la reticencia del turista en
general a declarar el volumen real de su gasto, se puede considerar que esta cifra

es todavia mayor. Este tipo de informacién se la obtiene a través de encuestas.

Las zonas turisticas del pais son muy atractivas para el turista, por lo que afio a

afio aumenta la cantidad de personas que visitan el pais.

Existe buena receptividad del turismo interno en el pais, por lo que permite
mejorar el servicio y mejorar las condiciones de actividad de hospedaje, por lo que
constituye una OPORTUNIDAD ALTA.

e Factor Ambiental

“La Organizacion Mundial de Turismo estima que en 1993 hubo aproximadamente
500 millones de turistas internacionales, representando asimismo el 25% del

comercio mundial.

El tipo de turismo que esta experimentando el mayor dinamismo en su crecimiento
es el turismo basado en la naturaleza (ecoturismo), el cual se estima generd en
1989 el 7% de todos los ingresos de viajes internacionales, y esta cifra parece
estar creciendo rapidamente. Sin embargo, de no recibir una cuidadosa
orientacion profesional, este crecimiento acelerado puede provocar serias

consecuencias negativas, algunas de ellas con efectos terminales.

Las areas naturales y especialmente los parques nacionales y otras areas
protegidas, con sus paisajes, flora y fauna silvestres, junto a todos aquellos rasgos
culturales que pueden estar alli presentes, constituyen atracciones notables para

los habitantes de los paises respectivos y para los turistas de todo el mundo.

Los desarrollos turisticos inapropiados pueden causar grave degradacion a las

areas naturales de importancia ecologica, y producir efectos dificiimente
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previsibles en las tierras o aguas que les rodean. Debera por tanto, encontrarse un

balance entre el disfrute del turista y los requerimientos de la conservacion.

Si permitimos (como en muchos lugares lamentablemente ya estd sucediendo)
que el turismo masivo descontrolado continle arrasando areas de alto significado
natural y cultural, vendra un dafio irreversible sobre dichas areas, que constituyen
los depositarios de la diversidad biologica y cultural del planeta, asi como fuentes

importantes de ingreso y bienestar para todas las naciones.”*°

El Ecuador es rico en biodiversidad y zonas turisticas, por lo que cada afio
aumenta el turismo en todas las regiones nacionales que permiten que esta
actividad se desarrolle contribuyendo al mejoramiento de los recursos del pais v,
estableciendo un marco de crecimiento econdmico sostenido; bajo éstos

parametros se establece como una OPORTUNIDAD ALTA.

2.1.2 MICROAMBIENTE

“Son todas las fuerzas que una empresa puede controlar y mediante las cuales se
pretende lograr el cambio deseado. Entre ellas tenemos a los proveedores, la
empresa en si, segun Philip Kotler también los competidores, intermediarios,
clientes y publicos. A partir del andlisis del Microambiente nacen las fortalezas y
nll

las debilidades de la empresa.

e Proveedores

La Hosteria Kinde Raymi, tomando en cuenta el tipo de servicios que ofrece, tiene
una extensa lista de proveedores de diferentes actividades para cumplir con los

productos y servicios que ofrece a los diferentes clientes de la empresa.

" Datos proporcionados por la Organizacién Mundial del Turismo(OMT), la divisién de estadistica e
informatica de Cetur, y propuestas de politicas de turismo del Arg.Hector Ceballos.
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A continuacion se detalla cada uno de los proveedores con su nombre y giro de

negocio.

CUADRO N° 3
PRINCIPALES PROVEEDORES DE LA HOSTERIA KINDE RAYMI
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MANTENIMIENTO

PUBLICIDAD

SERVICIOS ADICIONALES
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Elaborado por: José Andrés Bassante Cruz

Fuente: Hosteria Kinde Raymi

Es importante recalcar que dentro de cada una de las diferentes categorias,
existen varios proveedores, esto es debido a que la empresa se preocupa por

tener el poder de negociacion que solo se da con la diversificacién de servicios.
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Los proveedores de la Hosteria Kinde Raymi pueden estar clasificados de la
siguiente forma: 1) Proveedores de Insumos 2) Proveedores de Productos

Terminados 3) Proveedores de Servicios Personales.

A continuacion se presenta los resultados de la aplicacion de encuestas a las

empresas de proveedores de la Hosteria Kinde Raymi.

1. Los productos y servicios que ofrece su organizaciéon son:

0%

0O Adecuada B Med.Adecua O Inadecuada O NoAplica

El 80% de los proveedores de la Hosteria establece que los productos y servicios

gue ofrece son adecuados por lo que se presenta una OPORTUNIDAD ALTA.
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2. ¢Cual es su tiempo de respuesta frente a un pedido o requerimiento?

0O Adecuada B Med.Adecua O Inadecuada O NoAplica

El 80% de los proveedores tiene un tiempo de entrega adecuado. Se establece
una OPORTUNIDAD ALTA.

3. ¢Qué tipo de garantias ofrece?

20%

40%,

O Documento M Verbal O Servicio

Solo el 20% de los proveedores, entrega garantias a través de documentos,
siendo més riesgoso la correcta entrega del servicio o bien. Se establece una
AMENAZA MEDIA
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4. ¢Como son las formas de pago que acepta su organizacion?

O Adecuada B Med.Adecua O Inadecuada O NoAplica

Se establece una OPORTUNIDAD MEDIA, ya que el 80% de los proveedores

piensa que la forma de pago es adecuada.

5. ¢Como califica usted al cumplimiento de las obligaciones de la Hosteria

Kinde Raymi con su organizacion?

5% 0%

45%

O Excelente B Buena O Regular O Mala

El 45% de los encuestados piensan que el cumplimiento de las obligaciones de la
Hosteria es excelente y el 50% es bueno. Se establece una OPORTUNIDAD
MEDIA.
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6. Su relacion con la Hosteria Kinde Raymi es:

55%

0%

O Excelente @ Buena 0O Regular O Mala

45%

El 45% de los encuestados tiene una buena relacion con la Hosteria y el 55% que

es buena. Se establece una OPROTUNIDAD MEDIA.

7. El personal de la Hosteria Kinde Raymi con el que usted se relaciona es:

55%

0%

O Excelente B Buena O Regular O Mala

45%

El 45% de los encuestados se relaciona de manera excelente con el personal y el

55% de manera buena. Se establece una OPORTUNIDAD MEDIA.
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8. ¢Considera necesario hacer algun reclamo o sugerencia a la Hosteria

Kinde Raymi?

15%
25% °

50%

O Mejorar Infraestruct @ Preocuparsecal.De serv.

0O Comunicac.Interempresa 0O Actua.Polit.deabastecim

Los reclamos de parte de los proveedores se distribuye en el 50% con falta de
comunicacién entre empresas, el 25% cree que es necesario actualizar las

politicas de abastecimiento. Se establece una AMENAZA ALTA.

e Clientes

Clientes Actuales

Los clientes de la Hosteria son personas naturales o empresas que destinan sus
recursos para la realizacidon de un evento social o de una convencion de caracter

institucional, respectivamente, asi como para hospedaje.

PERSONAS NATURALES
La Hosteria Kinde Raymi cuenta con clientes que de manera esporadica, que
buscan los servicios para la realizacién de un evento social y estos pueden ser de

cualquier tipo: comerciantes, empresarios, etc.
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COORPORATIVOS

Por otra parte un servicio potencial para la empresa es el de proveer a las
empresas de instalaciones para realizar talleres, capacitaciones, convenciones, en
la linea de instituciones y empresas. A continuacion se presentan diferentes
clientes que han utilizado los servicios de la empresa en los uUltimos 5 meses.

CUADRO No. 4
EMPRESAS EN EL ECUADOR CLIENTES DE LA HOSTERIA
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HUESPEDES

Ademas del tipo de servicios anteriores, la hosteria tiene clientes que solicitan el
servicio de hospedaje en las diferentes habitaciones, por lo que éstos pueden ser
empresarios, comerciantes y sobre todo turistas.

Clientes Potenciales

El tratamiento de estos clientes es muy importante y se lo puede analizar de dos
maneras, por una parte los clientes que pueden ser captados por los diferentes
medios publicitarios y por otro lado los clientes que ya han probado nuestros
servicios, es decir, las personas que han estado en eventos en caracter de

invitados buscan a la Hosteria para ser clientes directos.
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1.- ¢Indique en orden de importancia (mayor 1 menor 4), qué le motiva a escoger

lo servicios de la Hosteria Kinde Raymi?

18% 23%

39%

O Calidad de infraestructura m Prestigio O Calidad de Servicio O Precio

El 39% de los clientes fue motivado a escoger los servicios de la Hosteria por la

calidad de servicio y el 23% por la calidad de la infraestructura. Se establece una
OPORTUNIDAD ALTA.

2.- ¢Cuadles de los siguientes servicios que ofrece la Hosteria Kinde Raymi ha

utilizado usted?

28%

0% 5%

O Servicio de Hospedaje B Servicio paraeventos Soc.

O Servicio paraeventos Empre O Terapias de Relajamiento

El 47% de los encuestados han utilizado los servicios de la Hosteria para realizar

eventos sociales, siendo este servicio el que deja mayor margen de utilidad. Se
establece una OPORTUNIDAD ALTA.
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3.- Cual es su nivel de satisfaccion con el servicio para eventos que ofrece la

Hosteria Kinde Raymi segun el siguiente cuadro:

Ser iedad

0%

40%

Ovs @8s 01 O wvmi

A mabilidad

0%

48%

52%

Ovs 8s 01 O Ml

Rapidez

10% 0%

50%

Ovs 8Bs O O Ml
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Calidad

0%

40%

Ovs 8s O O Ml

Limpieza

3260 %

43%

avs @8s Q1 QwmMmi

Responsabilidad

0%

43%

vs @s O O wMmi

En cuanto a seriedad, amabilidad, rapidez, calidad, limpieza y responsabilidad,
existe una mayor tendencia hacia estar satisfechos por todo esto. Se establece
una OPORTUNIDAD MEDIA
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4.- ¢ Cual es su nivel de satisfaccion con el servicio de hospedaje relacionado con:

Atencién Orden

67% 67%

oms @s oMs BS

Comodidad Mantenimiento

50% 50%

67%

oMs BS oMs ms

Los clientes encuestados estan muy satisfechos y satisfechos de los servicios por
el hospedaje. Se establece una OPORTUNIDAD ALTA.

5.- ¢Cual es su nivel de satisfaccion con los servicios para terapias de relajacion

relacionado con:

At.Por partedel especialista

0%

50%

oMs @ms Ol
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Acertividad de tratamiento

25%

50%

oMs ms Ol

Limpieza

0%

75%

oMs ms Ol

Los clientes se sienten satisfechos y muy satisfechos con los servicios de

hospedaje. Se establece una OPROTUNIDAD MEDIA.

6.- ¢ El personal administrativo que lo atiende comprende sus requerimientos?

0%

O Siempre B Raravez 0O Nunca

60%
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El 40% de los encuestados piensa que el personal rara vez atiende sus
requerimientos. Se establece una AMENAZA MEDIA.

7.- ¢ El personal operativo que lo atiende cumple con sus necesidades?

60%

O Siempre @ Raravez 0O Nunca

El 40% de los encuestados piensa que el personal rara vez cumple sus
necesidades. Se establece una AMENAZA MEDIA

8.- ¢ Ha realizado algun reclamo a la Hosteria Kinde Raymi?

0%

62%

O Siempre B Raravez 0O Nunca

El 62% de los encuestados, expresa que nunca ha realizado algun reclamo ala
Hosteria. Se establece una OPORTUNIDAD ALTA.
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9.- ¢, Qué tiempo se han demorado en atender y solucionar sus reclamos?

3% 0%

45% 52%

0O 10 min. @ 30min. O l1hora O Masdeunahora

El 45% de los encuestados expresa que la atencibn demora mas de 30 minutos en
atenderlo. Se establece una AMENAZA MEDIA.

10.- ¢ Como califica los siguientes aspectos de la Hosteria Kinde Raymi?

infraestructura Habitaciones

3% 3%
33%

64%

OE @B OR DE@B OR

Servicio Decoracién

OE @B OR OE @B OR
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Ordy Limpieza

10%

65%

OE @B OR

La mayoria de los encuestados piensa que todos los aspectos de servicio de la
Hosteria son buenos. Se establece una OPORTUNIDAD MEDIA.

11.- ¢ Cuales han sido los reclamos mas frecuentes?

10%

43%

O Servicio @Atencion ODemora

El 43% de los clientes han realizados reclamos por la demora y el 47% han

reclamado por la atencion. Se establece una AMENAZA ALTA.

12.- ¢Cudles de estas sugerencias daria para que los servicios que ofrece la

Hosteria Kinde Raymi sean mejores?
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15%

20%

23%

42%

0O Mejorar Infraestructura @ Preocuparse por lacalidad

0O Ser masagilesy oport. 0O Revisar lalimp. Constantemente

El 42% de los encuestados sugiere que el personal debe ser mas agil y oportuno

al momento de atender. Se establece una AMENAZA ALTA.

e Competencia

Para el andlisis de la competencia, tomamos en cuenta dos aspectos generales,
que tienen que ver con el tipo de empresas que tienen el mismo giro de negocio

que el de la Hosteria Kinde Raymi, por tal motivo hemos clasificado en dos

formas:

» Hoteles y Centros de Recepcion en la ciudad de Quito
» Hosterias y Centros de Recepcion en el Valle de Cumbaya

» Hosterias y Centros de Recepcion en el Valle de los Chillos
Esta clasificacién se realiza en funcién de la incidencia de la competencia que

representan estos lugares dependiendo de los tipos de servicios, infraestructura y

ubicacion.
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Hoteles y Centros de Recepcion en la ciudad de Quito

Por la actividad de este tipo de empresas, se ha considerado los Hoteles en el
Distrito Metropolitano de Quito, que cumplen con el servicio de hospedaje y para

realizacion de eventos y convenciones.

Segun datos de la FEDERACION HOTELERA DEL ECUADOR (AHOTEC), en la
ciudad de Quito existen 28 empresas hoteleras que forman parte de la Federacién

de un total de 255 a nivel de las 22 provincias del territorio nacional.

A continuacion se presenta una lista de los principales hoteles de la capital que
representan una competencia directa en funcion de las preferencias del cliente por
el nombre y los servicios.
CUADRO No. 5
COMPETENCIA DE LA HOSTERIA KINDE RAYMI

Hoteles Direccidon

~ Leonidas Plaza 170 y 18 de Septiembre
Hotel La Cartuja
Quito-Ecuador

sedededede

Best Av. Shyris #1757 y Naciones Unidas
Western BESS! Western Plaza
™ Quito - Ecuador

e
!Mercure Alameda Roca 653 y Av. Amazonas
Quito - Ecuador
&w Avs. Patria y Amazonas

Quito - Ecuador

Av. Gonzélez Suarez
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http://www.in-quito.com/hoteles/la-cartuja.html
http://www.in-quito.com/hoteles/la-cartuja.html
http://www.in-quito.com/hoteles/crowne-plaza.html
http://www.in-quito.com/hoteles/crowne-plaza.html
http://www.in-quito.com/hoteles/crowne-plaza.html
http://www.in-quito.com/hoteles/alameda.html
http://www.in-quito.com/hoteles/hilton-colon.html
http://www.in-quito.com/hoteles/quito.html

/| Radisson Royal

. Hotel JW Marriott

ﬂHotel Swissotel

8% Hotel Sheraton
e

= Hotel Alejandro

\ i
.

’ \Hotel Barnard

= Dann Carlton

\ o
N

Quito - Ecuador

Av. 12 de

Quito - Ecuador

Octubre 'y  Cordero 444

Av. 6 de

Quito - Ecuador

Diciembre y  Checoslovaquia

Av. Orellana y Amazonas
Quito - Ecuador
12 de Octubre y Luis Cordero

Quito - Ecuador

Av. NN UU y Av. Republica de ElI Salvador
Quito - Ecuador

Av. 10 de Agosto y Rumipamba
Quito - Ecuador
Queseras del Medio # 598
Quito - Ecuador
Robles y Reina Victoria
Quito - Ecuador
Reina Victoria y Calama
Quito - Ecuador
Av. Republica E2-137 y Azuay

Quito - Ecuador

Av. Republica de ElI Salvador e Irlanda

Quito - Ecuador

56


http://www.in-quito.com/hoteles/radisson-royal.html
http://www.in-quito.com/hoteles/akros.html
http://www.in-quito.com/hoteles/marriott.html
http://www.in-quito.com/hoteles/swissotel.html
http://www.in-quito.com/hoteles/sheraton.html
http://www.in-quito.com/hoteles/alejandro.html
http://www.in-quito.com/hoteles/barnard.html
http://www.in-quito.com/hoteles/cafe-cultura.html
http://www.in-quito.com/hoteles/chalet-suisse.html
http://www.in-quito.com/hoteles/republica.html
http://www.in-quito.com/hoteles/dann-carlton.html

Hosterias y Centros de Recepcidon en el Valle de Cumbaya
Quinta La Guajira

zm\m Las instalaciones de esta Quinta cuentan con:

v rx

Eventos y Recepciones Salones para realizar eventos y convenciones

Parqueadero Interno para 120 autos
Guardia de Seguridad

Generador de Electricidad

Personal de Servicio

Supervision de personal Ejecutivo
Asesoramiento Personalizado del Evento

Hosterias y Centros de Recepcién en el Valle de los Chillos

) .
._')’Iz! LIEL PMLCLO NS

N ueros Horsocos Lesler de “Hopicdos

: JFUEGOS ARTIFICIALES
Eventos ; os precios de las diferentes
Convenclones Il R orciones (castillos, vacas
Matrimonio | locas, camaretas efe. ) varian
Fuegos Artificiales M o

La infraestructura antigua de Cﬂmdasd:::‘;’bj; Si desean ordenar estos servicios pirntémim_s_ par

la casa ha sido actualizacla y SemBanFladn s favor llamamos con dos o tres semanas de anticipacion

ampliada para crear lo que el s para presentaries una proforma del costo.

ahora es La Carriona.
Servicio de Cafeteria

Capilla de iglesia "ﬂ-‘ [Juso miltiple, en general
-*‘k“ utilizada para convenclones de
B hasta 50 personas. También

Elegantes comedores y un
acogedor bar, punto de
encuentro para reuniones de -3 !
negocios, o tan solo para R e & contamos con chozdn con
relajarse entre amigos al final ‘capacidad de mas de 150
de un arduo dia. : 5 personas sl todos quieren sentarse en un solo ambiente.

El retroproyector, patalla, papelografo, y pizarra de tinta

,@ liquida estan incluidas en su pagquete.

\f['r’.lﬂ/r’f)ﬂr’.'.i O, Baulizos J . \ ML isponemos de una sala de
il *




HOSTERIA MIRA SIERRA
Todas las habitaciones son alfombradas y disponen de bafio privado, television
por cable, teléfono, servicio de lavanderia, caja de seguridad, servicio de cafeteria

a la habitacion y el uso de las instalaciones, sauna, turco y toboganes.

También cuenta con canchas deportivas (2 de indor, 4 de volley ,1 de basket),
shack, sesiones de aeroObicos dirigidos al aire libre, ambiente familiar, juegos
Infantiles.

Restaurante:

En el restaurante podra encontrar lo mejor de la cocina nacional e internacional,
servicio a la mesa en un calido ambiente. Menu ejecutivo para huéspedes y

convencionistas.

HOSTERIA SOMMERGARTEN

La Hosteria Sommergarten fue construida en el afio 1990 y se encuentra a 20 Km.
de la capital de Quito, en el fértil “Valle de los Chillos” en la historica ciudad de
Sangolqui.

Ubicada a 2.450 m de altura, usted encontrara alli un ambiente de paz y
tranquilidad para disfrutar de un lugar ecoldgico con un clima de eterna primavera
durante todo el afio.

La Hosteria Sommergarten es por su cercania a importantes lugares turisticos un

sitio estratégico para realizar diferentes actividades de recreacion y de turismo.

Ademas cuenta con un bar restaurante, que ofrece platos nacionales e
internacionales, 2 salones para convenciones y reuniones sociales, piscina, sauna,
turco e hidromasaje, teléfono, fax, TV, Internet, servicio a la habitacion, lavanderia,

parqueadero, transportes turisticos con guias y choéferes especializados.

58



Villa Trecase

" ] oA (M* Organizadora  de recepciones y

5 ceremonias privadas.
o CEACLE ]
Extensas areas verdes para un albergue

recepciones y eventos  de mas de 1000 personas.

Cuenta com servicios como:
» Saldn para eventos y pista de baile
= Arreglos Florales y Catering
= Parqueadero
Ubicada en Av. Antares s/n y av. constelacian, Urb. Mira Sierra San Rafael.

e Organismos de Control

Dentro del sector turistico existen varias instituciones involucradas en su control,

como se sefal6 anteriormente en el factor legal.

La Hosteria como proveedor de Servicios adquiere obligaciones tributarias por
concepto de impuestos, por tal motivo el Organismo de Control que regula esto es

el Sistema de Rentas Internas SRI.

m Sistema de Rentas Internas

El Servicio de Rentas Internas (SRI) es una entidad técnica y autbnoma que tiene
la responsabilidad de recaudar los tributos internos establecidos por Ley mediante
la aplicacion de la normativa vigente. Su finalidad es la de consolidar la cultura
tributaria en el pais a efectos de incrementar sostenidamente el cumplimiento

voluntario de las obligaciones tributarias por parte de los contribuyentes.

El SRI tiene a su cargo la ejecucion de la politica tributaria del pais en lo que se

refiere a los impuestos internos. Para ello cuenta con las siguientes facultades:
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» Determinar, recaudar y controlar los tributos internos.

» Difundir y capacitar al contribuyente respecto de sus obligaciones
tributarias.

» Preparar estudios de reforma a la legislacion tributaria

» Aplicar sanciones.

Por otra parte, al ser una empresa que labora directamente con talento humano,
existe un organismo de control que incide directamente con el personal y es el
Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, ya que todo el personal esta amparado

con los beneficios que ofrece la ley dentro del Cédigo de trabajo.

Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social

El Instituto Ecuatoriano de seguridad Social es una entidad, cuya organizacion y
funcionamiento se fundamenta en los principios de solidaridad, obligatoriedad,
universalidad, equidad, eficiencia, subsidiariedad y suficiencia. Se encarga de
aplicar el Sistema del Seguro General Obligatorio que forma parte del sistema

nacional de Seguridad Social.

El Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social se encuentra en una etapa de
transformacion, el plan estratégico que se esta aplicando, sustentando en la Ley
de Seguridad Social vigente, convertira a esta institucibn en una aseguradora
moderna, técnica, con personal capacitado que atendera con eficiencia,
oportunidad y amabilidad a toda persona que solicite los servicios y prestaciones
gue ofrece.

El IESS tiene la mision de proteger a la poblacion urbana y rural, con relaciéon de
dependencia laboral o sin ella, contra las contingencias de enfermedad,
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maternidad, riesgos del trabajo, discapacidad, cesantia, invalidez, vejez y muerte,

en los términos que establece el Art. 17 de la Ley de Seguridad Social vigente

Otro organismo de Control y quiz& el mas importante que rige a la Hosteria Kinde
Raymi es el Ministerio de Turismo, ya que por ser una hosteria tiene su registro en
dicha institucién y ésta es la reguladora y controladora de las actividades que se

desarrollen en la empresa.

Ministerio de Turismo

El Ministerio de Turismo dedica sus actividades a fomentar la competitividad de la
actividad turistica, mediante procesos participativos y concertados, posicionando
el turismo como eje estratégico del desarrollo econémico, social y ambiental del

Ecuador.

Ademas dinamiza la actividad turistica local a través de la generacion del empleo y
el incremento de ingresos, en funcién del mejoramiento de la calidad de vida de la

poblacion.

Y finalmente, fortalece la capacidad institucional y técnica de los gobiernos locales
para alcanzar la eficiencia y eficacia de la actividad.

Los Organismos de Control permiten que las empresas tengan una estructura
mejor definida en sus actividades, sin embargo las empresas que se presentan
tienen una serie de problemas institucionales que al contrario de ayudar pueden
complicar el desarrollo de las actividades, por lo que constituye una AMENAZA
MEDIA.
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2.2 ANALISIS INTERNO

Dentro del analisis interno se estudian las variables que representan fortaleza de
la organizacién en el mercado, asi como aquellas que son debilidades y que

dentro de la actividad empresarial pueden mejorarse.

DIAGNOSTICO DE LA ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DE LA HOSTERIA
KINDE RAYMI

2.2.1 CAPACIDAD ADMINISTRATIVA

1.- Identificacion con la Hosteria

Percepcion sobre la empresa

1. La Hosteria se preocupa por crear un buen ambiente de trabajo

10% 0%

0O Siempre @ Casisiempre O Raravez O Nunca B Noaplica

El 50% del personal piensa que la Hosteria casi siempre se preocupa por crear un
buen ambiente de trabajo. Se establece una DEBILIDAD MEDIA.
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2. Estoy de acuerdo con las politicas de la Hosteria

10%

0% 10%

80%

‘ O Siempre B Casisiempre O Raravez O Nunca B Noaplica ‘

El 80% del personal no esta totalmente de acuerdo con las politicas de

Hosteria. Se establece una DEBILIDAD ALTA.

3. Considero que con mi trabajo estoy aportando al desarrollo de la Hosteria

10%

60%

0%

O Siempre B Casisiempre 0O Raravez O Nunca B Noaplica

El 60% del personal considera que no siempre aporta a la Hosteria con su trabajo.

Se establece una DEBILIDAD MEDIA.
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Mision y Filosofia Institucional

4. Conozco la misién y vision de la Hosteria

100%

O Siempre @ Casisiempre O Raravez O Nunca B Noaplica

La empresa no cuenta con Mision y Vision. Se establece una DEBILIDAD ALTA.

5. Se conoce los objetivos propuestos

50%

0%

10%

30%

O Siempre B Casisiempre O Raravez O Nunca B Noaplica

El 50% del personal nunca conoce los objetivos propuestos de la Hosteria. Se
establece una DEBILIDAD ALTA
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6. Es claro el conocimiento sobre los proyectos que se desarrollan

0%
20%

50% 10%

20%

O Siempre B Casisiempre O Raravez O Nunca B Noaplica

El 50% del personal no conoce los proyectos que se desarrollan en la empresa.
Se establece una DEBILIDAD ALTA.

2.- Oportunidades para el desarrollo personal

7. Existe evaluacion del desempefio

0%

100%

O Siempre @ Casisiempre O Raravez O Nunca B Noaplica

El 100% del personal manifiesta de que no existe una evaluaciéon de desempefio.
Se establece una DEBILIDAD ALTA.
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3.- Trabajo

8. Son claras las funciones y responsabilidades

9
0% 20%

40%

40%

‘ O Siempre B Casisiempre O Raravez O Nunca B Noaplica ‘

El 40% del personal manifiesta que casi siempre las funciones y responsabilidades

son claras. Se establece una FORTALEZA BAJA.

9. La toma de decisiones de la Hosteria, es participativa.

30%

‘ O Siempre B Casisiempre O Raravez O Nunca B Noaplica ‘

El 40% del personal considera que nunca se toma las decisiones de la Hosteria de

forma participativa. Se establece una DEBILIDAD MEDIA.
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10. En el puesto de trabajo se puede proponer nuevas y mejores formas de

realizar las funciones

20%

0O Siempre B Casisiempre O Raravez O Nunca B Noaplica

El 80% del personal piensa que si se puede proponer nuevas y mejores formas de
realizar funciones. Se establece una FORTALEZA MEDIA.

4.- Condiciones de Trabajo
11. Existen recursos y herramientas necesarias para el desarrollo del trabajo

20%

‘ O Siempre @ Casisiempre O Raravez O Nunca B Noaplica ‘

El 80% del personal considera que no existen del todo recursos y herramientas
para desarrollar el trabajo. Se establece una FORTALEZA MEDIA.
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12. La remuneracidon econdmica esta acorde con la preparacion académicas y

dedicacion al trabajo.

0%

20%

50%

‘ O Siempre B Casisiempre O Raravez O Nunca B Noaplica

El 50% del personal considera que casi siempre la remuneracion esta acorde con

la preparacion y dedicacion. Se establece una FORTALEZA BAJA.

6.- Calidad en el Servicio
13. Como cliente interno de la HKR calificaria asi el servicio que damos

10% 0%

O Muy bueno B Bueno O Regular O Malo B Noaplica

El 60% del personal opina que los servicios de la Hosteria son buenos. Se

establece una FORTALEZA MEDIA.
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7.- Comunicacion

14. Existe un buen nivel de comunicacion entre compafieros de la Hosteria

0%

50% 50%

O Siempre @ Casi siempre O Rara vez O Nunca B No aplica

El 50% del personal piensa que existe buena comunicacion entre companeros. Se
establece una FORTALEZA MEDIA.

15. La informacion entregada es clara y oportuna sobre el trabajo.

70%

O Siempre @ Casi siempre O Rara vez O Nunca m No aplica

El 70% del personal piensa que la informacion entregada es clara y oportuna. Se
establece una FORTALEZA ALTA.
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16. Existe comunicacion oportuna para realizar alguna actividad

0% 10%

20%

70%

O Siempre @ Casi siempre O Rara vez O Nunca B No aplica

El 70% del personal piensa que existe comunicacion oportuna para realizar

actividades. Se establece una FORTALEZA ALTA.

8.- Direccion / Liderazgo

17. Existe la confianza suficiente para acudir al jefe inmediato

0% 10%

20%

70%

O Siempre B Casi siempre O Rara vez O Nunca B No aplica

El 70% del personal tiene siempre para acudir al jefe inmediato. Se establece una

FORTALEZA ALTA.
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18. Las autoridades toman decisiones acertadas para la conduccion de la

Hosteria.

0%

40%

60%

O Siempre m Casi siempre O Rara vez O Nunca m No aplica

El 60% del personal piensa que las autoridades toman acertadas decisiones. Se
establece una FORTALEZA MEDIA

9.- Normas y Procedimientos

19. Se toma en cuenta las normas y reglas de la Hosteria

0%

40%

30%

O Siempre @ Casi siempre O Rara vez O Nunca B No aplica

El 40% piensa que nunca se toma en cuenta las politicas y procedimientos y el
30% piensa que rara vez. Se establece una DEBILIDAD MEDIA.
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20. Los procedimientos son utiles para realizar funciones

0%

40%

‘D Siempre W Casi siempre O Rara vez O Nunca B No aplica ‘

El 60% del personal manifiesta que casi siempre las normas y procedimientos son
Utiles. Se establece una FORTALEZA MEDIA.

10.- Organizacién

21. Indique el orden de importancia (mayor 1 menor 4) de los principios y valores

gue existe en la Hosteria Kinde Raymi

10%

20%

O Honestidad
B Honr adez

O Responsabili
O Amabilidad

50%

Por los datos establecidos en cada uno de los valores se establece que la
honradez es el valor principal para el personal de la Hosteria, seguido por la
responsabilidad, tercero la Honestidad y cuarto la Amabilidad. Lo que establece
una FORTALEZA ALTA.
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22. Existe un manual funcional

100%

‘ O T.deacuerdo @ deAcuerdo O endesacuer O T.endesacu @ Noaplica ‘

No existe un manual funcional en la empresa. Se establece una DEBILIDAD

ALTA.

23. Los procesos que la hosteria mantiene se encuentran debidamente

documentados

100%

‘ O T.deacuerdo @ deAcuerdo O endesacuer O T.endesacu M Noaplica ‘

La Hosteria no tiene procesos documentos. Se establece una DEBILIDAD ALTA.
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24. En los procesos de la hosteria constan el tiempo y costo de cada actividad

100%

0O T.deacuerdo B deAcuerdo Oendesacuer O T.endesacu B Noaplica

La empresa no cuenta con tiempo y costo por cada actividad. Se establece una

DEBILIDAD MEDIA.

11.- Control

25. La Hosteria si realiza control en las areas de:

Recursos Humanos

RecursosHumanos

0%

0%

30%

O T.deacuerdo @ deAcuerdo O endesacuer O T.endesacu B Noaplica

El 40% del personal cree que si se realiza control en el area de Recursos

Humanos. Se establece una FORTALEZA MEDIA.
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Financiera:

Financiera

0%

60%

0%

‘ O Siempre @ Casisiempre O Raravez O Nunca B Noaplica ‘

El 60% del personal piensa que no existe un control en el area financiera. Se
establece una DEBILIDAD ALTA.

Ventas y Marketing:

Ventasy Marketing

0%

0%

30%

O Siempre @ Casisiempre O Raravez O Nunca B Noaplica

El 30% de los encuestados opina que rara vez se tiene control en el area de
ventas y marketing y otro 30% opina que casi siempre. Se establece una
DEBILIDAD MEDIA.
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Operativa:

Operativa

0%

70%

30%

O Siempre B Casisiempre O Raravez O Nunca B Noaplica

El 70% del personal opina que si existe un control en el area operativa. Se

establece una FORTALEZA ALTA.

12.- Actividades

26. Los servicios de la Hosteria son de calidad

0%

30%

O T.deacuerdo B Deacuerdo O Endesacuer O T.endesacu B Noaplica

El 70% del personal estan de acuerdo que los servicios de la Hosteria son de

calidad. Se establece una FORTALEZA ALTA.
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27. La tecnologia que utiliza es

O Muy bueno B Bueno O Regular O Malo B Noaplica

El 80% del personal opina que la tecnologia de la Hosteria es Regular. Se
establece una DEBILIDAD MEDIA

2.2.3 Capacidad Financiera

28. La Hosteria cuenta con un presupuesto de compras

0%

100%

O Adecuada @ Med.Adecua O Inadecuada O NoAplica

No existe un presupuesto de compras en la Hosteria. Se establece una
DEBILIDAD ALTA
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29. La Hosteria cuenta con un presupuesto de ventas

0%

100%

O Adecuada B Med.Adecua O Inadecuada O NoAplica

No existe un presupuesto de ventas en la Hosteria. Se establece una DEBILIDAD
ALTA

30. La Hosteria cuenta con un presupuesto de gastos:

100%

O Adecuada @ Med.Adecua O Inadecuada O NoAplica

No existe un presupuesto de gastos en la Hosteria. Se establece una DEBILIDAD
ALTA
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31. La liquidez de la Hosteria es:

0%

30%

O Adecuada B Med.Adecua O Inadecuada O NoAplica

El 50% del personal opina que la liquidez es medianamente

establece una DEBILIDAD MEDIA

32. La utilidad que la Hosteria obtiene es buena

adecuada. Se

0%
30%

20%

‘ O Adecuada B Med.Adecua O Inadecuada O NoAplica ‘

El 50% del personal opina que la utilidad es medianamente adecuada. Se

establece una DEBILIDAD MEDIA.
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2.2.4 Capacidad de Comercializacién y Publicidad

33. Las ventas por concepto de eventos y convenciones son:

30%

10%

O Adecuada mMed. Adecua O Inadecuada O No Aplica

El 40% del personal opina que las ventas por eventos son medianamente

adecuadas. Se establece una FORTALEZA BAJA

34. Las ventas por servicio de Hospedaje son:

30%

0%

O Adecuada @ Med. Adecua O Inadecuada O No Aplica

40%

El 40% del personal opina que las ventas por hospedaje son medianamente

adecuadas. Se establece una FORTALEZA BAJA.
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35. La Hosteria cuenta con un presupuesto para publicidad

0% 10%

50%

O Adecuada @ Med. Adecua O Inadecuada O No Aplica

El 50% del personal opina que el presupuesto de publicidad es inadecuado. Se
establece una DEBILIDAD ALTA.

36. Los medios publicitarios con los que cuenta la Hosteria son

0%

60%

0%

O Adecuada B Med. Adecua O Inadecuada O No Aplica

El 60% del personal opina que los medios publicitarios son medianamente
adecuados. Se establece una FORTALEZA BAJA.
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2.3 ANALISIS FODA

Es el andlisis de las respuestas tabuladas, estableciendo comparaciones entre

ellas, aplicando las siguientes matrices:

e Matriz de Impacto Interna y Externa
e Matriz de Vulnerabilidad

e Matriz de Aprovechabilidad

e Hoja de Trabajo

e Matriz de estrategias FODA

Obteniendo la Matriz de Estrategias FODA en la cual se disefian estrategias que

impulsen el mejoramiento y desarrollo de la empresa.

2.3.1 Matriz de Impacto Interna y Externa

Se determinan ponderaciones: alta, media y baja respectivamente a las
oportunidades y amenazas en el ambiente externo, mientras que en el ambiente

interno a las fortalezas y debilidades.
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CUADRO No. 6

2.3.1.1 MATRIZ DE IMPACTO EXTERNO

FACTORES

OPORTUNIDAD

AMENAZA

IMPACTO

A

M

B

Ay

i

B

5

3

[

Producto Interno Bruto

A

5

Balanza de Turismo

A

b

Dolatizacidn

Créditos Bancarios

Factor Politico

Factor Legal

Factor Social

Factor Ambiental

Productos v semicios proveedar

Tiempo de pedido proveedor

ol (el et ol e ol e et

M| |||

Tipn de Garantias proveedor

Formas de Pago proveedar

Obligaciones con praveedar

Relacion con el proveedor

Felacion de persanal con proveedor

| |

| D | D [l [

Feclamo o sugerencia de proveedor

Impartancia de semicio

m

Ltilizacion de servicios

Satisfaccion en eventos

satistaccidn en hospedaje

Satisfaccion en terapias

Comprensidn de requetimientos

Cumplimiento de necesidades

Reclamno de clientes

Tiempo en atender reclamos

Calificacion de senvicios por parte del cliente

Reclamos frecuentes de clientes

SUGErencias a senicios

o

Competencia

Organismaos de Control
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CUADRO No. 7
2.3.1.2 MATRIZ DE IMPACTO INTERNO

FORTALEZA DEEILIDAD IMPACTO

FACTORES A [ M [ B A | W[ B 2 3 1
Ambierte de Trabajo b 3
Polticas de la Hosteria b 5
Aparte de Trabajo b 3
Mizian v Wizgion .‘-{ 5
Ohijetivozs propuestos . 3
Conocimiento sobre los provectos . 5
Evaluacion de desempeno b 5
Funciones v responzabilidades » 1
Toma de deciziones padicipativas - 3
Muevas formas de trabajo - 3
Fecursos para trabajio b K]
Remunetacion Econdmica i 1
Calificacion de servicios d 3
Comunicacian Interns }{ 3
Informacion clara v oportuna b 5
Comunicacian pars realizar actividades b 3
Confianza con el Jefe b 5
Toma de deciziones acertadas hd 3
Mormas v reglas de la Hosteria X 3
Procedimientos Gtiles X 3
Principios y valores b 2
Manual funcional . 2
Documentacion de procesos . 2
Tiempo v costos de procesos - K]
Control de Recursos Humanos - 3
Control del drea financiera . 5
iControl del area de ventss v marketing X 3
Cortrol del dera operstiva b 5
Calidad de servicios b o
Tecnologia de la Hosteris = 3
Presupuesto de compras . o
Presupuesto de vertas . 2
Presupuesto de gastos b o
Liguidez b 3
ILttilicizd X 3
entazs de eventos - 1
Yentas de Hospedsje d 1
Presupuesto de publicidad . 3
Medios Publicitarios - 1




CUADRO No. 8

2.3.2 MATRIZ DE VUNERABILIDAD

o
e = "
= 5 = =
= o = = =
= = = o @ o
S 2 2 = - = S T
< =z = = = T = .
= = e} & @D a0 0] =3
L = o = = =
= o = T - o] = = = =
< = @ = = = = = E =
gl = s 2 |s| & | & | £ ¢
s| 2 e = z = 5 = = |=Z
Al 2| 2 | 2| E|l 2| E|E| 5 B
I [ o 3] (5] 0 [ (] = =
DEBILIDADES a a a a3 a3 3 3 3 3
Faoliticas de la Hosteria 3 =] =] =] 5 5 5 5 3 3 41
Migian vy visidn 3 =] =] =] 5 5 5 5 5 5 45
Objetivos propuestos 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45
Conocimiento de proyectos ] 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45
Evaluacidn de desempefio ] 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45
anual funcional b 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45
Documentacidn de procesos 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45
Control del area financiera 3 =] =] =] 5 5 5 5 5 5 45
Presupuesto de compras 5 =] =] =] 5 5 5 5 5 5 45
Fresupuesto de ventas ] 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45
Fresupuesto de gastos 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45
Fresupuesto de publicidad ] 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45
Ambiente de Trabajo 3 5 5 5 3 5 3 3 3 3 35
Aporte de Trabajo 3 5 5 5 3 5 3 3 3 3 35
Toma de decisiones participativas 3 3 3 5 3 3 3 3 3 3 29
Marmas v reglas de la Haosteria 3 3 3 5 3 3 3 3 3 3 29
Control del drea de wventas y marketing | 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 27
Utilidad 3 3 3 3 3 5 3 3 3 3 29
TOTAL 82 82 86 78 84 78 78 76 76
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CUADRO No. 9
2.3.3 MATRIZ DE APROVECHABILIDAD
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FORTALEZAS

Informacion clara v oportuna

Comunicacion para realizar actividades

Confianza con el Jefe

Principios v valores

Control del dera operativa

Calidad de servicios

Muevas formas de trabajo

Recurzos para trabajo

Calificacion de servicios personal

Comunicacion Interna

Toma de decisiones acertadas

Procedimientos dtiles

Contral de Recursos Humanos

Funciones v responsahbilidades

Remuneracion Econdmica

“ertas de eventos

“ertas de Hospedaje
hedios Publicitarios

TOTAL
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CUADRO No. 10
2.3.4 HOJA DE TRABAJO

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

Frincipios v Yalores

Balanza de Turismo

Comunicacion para realizar actividades

Factor Social

Calidad de servicios

Factor Ambienrtal

Informacidn clara y oportuna

Productos de proveedor

Control del area operativa

Impartancia de senicios

Confianza con el Jefe

Litilizacidn de sericios

Fecursos para trabajo

oatisfacidn de hospedaje

Control Recursos Humanos

Reclamo de clientes

DEBILIDADES

AMENAZAS

Misidn v %isidn

Factor Politico

Manual funcional

=ugerencia de proveedar

Documentacidn de procesos

Feclamos frecuentes de clientes

Control del area financiera

SUgerencias a senicios

Presupuesto de compras

Competencia

Presupuesto de ventas

Garantias proveedor

Presupuesto de gastos

Comprension de reguerimientos

Presupuesto de publicidad

Cumplimiento de necesidades
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CUADRO No. 11

2.3.5 MATRIZ DE ESTRATEGIA FODA

INTERHAS

EXTERHAS

OPORTUHIDADES AMEHAZAS
Lttilizacion de servicios Comprension de requerimiertos
Factor Social Cumplimiento de necesidades

Importancia de servicios

Reclamos frecuentes de clientes

Productos de proveedar

Garantiazs proveedor

Factor &Ambiental

SUgerencias & servicios

Satizfacion de hozpedaje

Sugerencia de proveedor

Reclamo de clientes

Factor Poltico

Balanza de Turismo

Competencia

FORTALEZAS

FO

FA

Dizefar actividades para cumplir con calidad requerimientos

Presupuesto de publicidad

pais.

Principios v Yalores FO1 Eztahlecer el Mapa Estratégico Corporativo FA1
RIos y P 9 P de loz clientes
Calidad de servicios FD2 G e L T detl.e:_r:lnar el E FA2?| Documentar las estrategias para mejorar calidad de servicio
cliente
Comunicacion para realizar actividades] FO3 Determinar el Plan Operativo de la Empresa FA3 Determinar el plan de accion para el siguiente afio
Informacion chara y oportuna FO4 Determinar pru:u:n.ascus para mep;urar COmuUnicacion FA4 Dizefiar un formato para obtener garantias documentadas de
interempresarial los proveedores
Contral del area operativa FO5 Disefiar un plan de invertario para recursos FAS Eztablecer un proceso para. optimizar las actividades
- operativas
Confianza con el Jefe
Recursos para trabajo __— ) .
— Dizefiar un correcto proceso para mejorar la atencion del
FO& Crear plan de capacitacion para el perzonal FAG erzonal
Cortrol Recursos Humanos B
DEBILIDADES DA
higidn v Yizidn DA1]  Determinat el Direccionamiento Estratégico de la empresa
Wanual funcional Do Definir ka Mizion y Yizion Corporativa DA2 Reallzar.Lfn u:u:urreu:tu.:u manusl funu:u:un.al Con |nd||:a.du:|res de
gestion que satistfaga las necesidades del cliente.
Documertacion de procesos Do2 Analizar v optimizar los procesos de la empresa DAJ Disefiar un proceso para mejoramiento de servicios
Cortral del dres financiers po3 Determinar un proceso para mn.aju.:urar loz rubros gue dejan DA4 Realizar plan para asegurar [0z egresos por concepto de
loz servicios proveedores
Presupuesto de ventas D04 Realizar un plan dE: \-'.Entas &n funcion de [as zonas DAS Establecer un Presupuesto de ventas para la empresa
turisticas del sectar
Presupuesto de compras DO5 Reslizar un presupuesthzsdpeezzjrzpras PAra iNFUMos ds DAG Eztablecer un Presupuesto de compras & proveedores
Presupuesto de gastos DO6] Establecer un presupuesto de gastos para la empresa  |DAT Realizar un plan de cortingencia para gastos
pOT Realizar un plan de promocion a los turistas gque llegan al DAS

hejorar las campanas de publicidad para la empresa
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2.3.6 SINTESIS FODA .-

Estrategias: Fortalezas — Oportunidades

e FOL1 Se cruzé los Principios y valores junto con la utilizacién de servicios,
para obtener la estrategia de: “Establecer el Mapa Estratégico Corporativo”,
ya que al obtener principios y valores en funcion de los servicios que
utilizan los clientes, podemos mejorar el servicio, ya que éste depende de la
calidad humana y ética del personal que los atiende.

e FO2 Se cruzé la calidad de servicio con Factor Social, para obtener la
estrategia de: “Ya que la tendencia esta en aumentar la cantidad de clientes
en cuanto al turismo, por tal motivo la manera de captar a esta
potencialidad de cliente es mediante una buena calidad de servicio.

e FO3 Se cruzé la comunicacion para realizar actividades con la importancia
de los servicios, para obtener la estrategia de: “Determinar el Plan
Operativo de la Empresa”, ya que la manera de que exista una correcta
comunicacion de actividades es mediante el esquema de este Plan y solo
asi se puede conocer la importancia de los servicios de la Hosteria.

e FO4 Se cruzd la Informacién clara y oportuna con los productos de
proveedor, para obtener la estrategia de: “Determinar procesos para
mejorar la comunicacion inter empresarial”’, ya que en este giro de negocio
es necesario tener los insumos y servicios de los proveedores de forma
clara y oportuna para evitar cualquier contratiempo y esto se logra con un
correcto proceso.

e FOS5 Se cruzo los recursos para el trabajo con los reclamos del cliente, para
obtener la estrategia de: “Disefiar un plan de inventario de recursos”, ya que
es necesario conocer los insumos y recursos con los que cuenta la
empresa antes de ofrecer un servicio para evitar contratiempos y malas
prestaciones.

e FO6 Se cruzo control del area de Recurso Humanos con Balanza de
Turismo, para obtener la estrategia de: “Crear plan de capacitacion para el
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personal’, ya que la Balanza de turismo se incrementa cada afio y con ello
la exigencia de los clientes por lo que el personal debe estar correctamente
capacitado para responder a las necesidades del turista.

Estrategias: Fortalezas — Amenazas

FA1l Se cruzo Principios y Valores con la utilizacion de servicios, para
obtener la estrategia de: “Disefiar actividades para cumplir con calidad
requerimientos de los clientes”, ya que es necesario mejorar la utilizacién
de los servicios mediante valores que resalten la importancia de servir al
cliente con atencion, amabilidad, etc.

FA2 Se cruzo la calidad de servicio con Cumplimiento de necesidades, para
obtener la estrategia de: “Documentar las estrategias para mejorar calidad
de servicio”, ya que solo teniendo estrategias se puede tener un horizonte
de que es lo que se debe de hacer para mejorar la calidad en el servicio.
FA3 Se cruz6 la comunicacion para realizar actividades con Reclamos
frecuentes de los clientes, para obtener la estrategia de: “Determinar el plan
de accion para el siguiente afio”, ya que con el plan se pone a
consideracion de todo el personal y se puede evitar los reclamos de los
clientes.

FA4 Se cruzé la Informacion clara y oportuna con Garantias de proveedor,
para obtener la estrategia de: “Disefiar un formato para obtener garantias
documentadas de los proveedores”, Ya que con documentos la informacion
entre empresas es clara y no da lugar a malos entendidos.

FA5 Se cruzo el control del area operativa con sugerencias a servicio, para
obtener la estrategia de: “Establecer un proceso para optimizar las
actividades operativas”, ya que es necesario que el personal conozca las
actividades a realizar con un margen minimo de errores para que las
sugerencias de mejorar sean menores.

FA6 Se cruzo control del area de Recursos Humanos con Competencia,
para obtener la estrategia de: “Disefiar un correcto proceso para mejorar la
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atencion del personal”. Ya que con un correcto proceso de atencion, se
marca la diferencia de lo que la competencia con empresas de similares

caracteristicas ofrece.

Estrategias: Debilidades — Oportunidades

e DOL1 Se cruzo la Mision y vision con la Utilizacion de servicios, para obtener
la estrategia de: “Definir la Mision y Vision Corporativa”, ya que conociendo
cuales son los servicios que ofrecemos podemos determinar esta parte tan
esencial del direccionamiento estratégico, que determina quienes somos y
hacia donde vamos.

e DO2 Se cruz6 Documentacion de procesos con la importancia de servicios,
para obtener la estrategia de: “Analizar y optimizar los procesos de la
empresa”’, ya que de esta manera se podra dar importancia a los servicios
de procesos mas importantes, delegando funciones y optimizando recursos.

e DO3 Se cruz6 Control del area financiera con productos de proveedor, para
obtener la estrategia de: “Determinar un proceso para mejorar los rubros
gue dejan los servicios.” Ya que con un correcto proceso podemos utilizar al
proveedor que nos represente menos costos aumentando el margen de
utilidad.

e DO4 Se cruzé Presupuesto de ventas con Factor ambiental, para obtener la
estrategia de: “Realizar un plan de ventas en funcién de las zonas turisticas
del sector”, ya que las zonas turisticas son sumamente explotables y se
debe vender los servicios en funcion de dar a conocer la diversidad turistica
del Ecuador.

e DO5 Se cruzd Presupuesto de compras con Satisfaccion de hospedaje,
para obtener la estrategia de: “Realizar un presupuesto de compras para
insumos de hospedaje”, ya que es necesario tener un stock suficiente de
los insumos para responder a las necesidades urgentes de los clientes.

e DO6 Se cruz6 Presupuesto de gastos con Reclamo de clientes, para
obtener la estrategia de: “Establecer un presupuesto de gastos para la
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empresa’. Ya que teniendo un buen presupuesto de gastos, no existiran
rubros de gastos innecesarios logrando mejor utilidad y pudiendo hacer los
precios mas competitivos.

e DO7 Se cruzd Presupuesto de publicidad con Balanza de Turismo, para
obtener la estrategia de: “Realizar un plan de promocién a los turistas que
llegan al pais.” Ya que son clientes potenciales que se deben captar con

una buena publicidad de la Hosteria y los servicios.

Estrategias: Debilidades — Amenazas

e DAL Se cruzo la Mision y visibn con comprension de requerimientos, para
obtener la estrategia de: “Determinar el Direccionamiento Estratégico de la
empresa”’, ya que la mision y vision es parte del Direccionamiento
Estratégico y determinado esta parte fundamental se puede comprender al
cliente y las necesidades que tiene.

e DA2 Se cruzé la Manual Funcional con el cumplimiento de las necesidades,
para obtener la estrategia de: “Realizar un correcto manual funcional con
indicadores de gestion que satisfaga las necesidades del cliente.”, ya que
con un manual se mide el servicio en calidad y en tiempos establecidos en
indicadores, cumpliendo las necesidades del cliente.

e DA3 Se cruzé Documentacién de procesos con reclamos frecuentes de
clientes, para obtener la estrategia de: “Disefiar un proceso para
mejoramiento de servicios”, ya que con un correcto proceso en los servicios
reducimos las ineficiencias y por ende se disminuye los reclamos de los
clientes.

e DA4 Se cruzé Control del area financiera con Garantias de Proveedor, para
obtener la estrategia de: “Realizar plan para asegurar los egresos por
concepto de proveedores”, ya que pueden existir incumplimientos de los
proveedores, siendo rubros que no se deben cancelar pero con un

documento que respalde esta particularidad.
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e DAS5 Se cruzd Presupuesto de ventas con sugerencia de servicios, para
obtener la estrategia de: “Establecer un Presupuesto de ventas para la
empresa”’, ya que con este presupuesto se puede conocer que se
necesitara de recursos, frecuencias, formas de venta, etc. Mejorando los
servicios.

e DAG Se cruzé Presupuesto de compras con Sugerencia de Proveedor, para
obtener la estrategia de: “Establecer un Presupuesto de compras a
proveedores”, ya que es fundamental conocer cuales seran nuestras
compras y a que proveedor para mejorar las relaciones con estas empresas

e DAY Se cruzé Presupuesto de gastos con Factor Politico, para obtener la
estrategia de: “Realizar un plan de contingencia para gastos”, ya que puede
existir un desfase en el presupuesto por problemas coyunturales de la
politica local, elevandose el precio de los insumos

e DAB8 Se cruzé Presupuesto de publicidad con Competencia, para obtener la
estrategia de: “Mejorar las campafas de publicidad para la empresa”, ya
que la competencia destina afio tras afio un valor anual para concepto de
publicidad que se deriva en aumento de ventas, reduciendo los clientes de

los que la empresa pueda captar.

2.4 DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

PRINCIPIOS Y VALORES

En funcion de la encuesta aplicada al personal de la Hosteria Kinde Raymi, a

continuacion se presenta los principios y valores en el orden de importancia; asi:
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Indigue el orden de importancia (mayor 1 menor 4) de los principios y valores que
existe en la Hosteria Kinde Raymi

10%

20%

0O Honestidad
8 Honr adez

0O Responsabili
O Amabilidad

50%

Con estos resultados se plantea la siguiente matriz axiolégica, para determinar los

valores y principios que se deben aplicar dependiendo los actores o grupos que
intervienen.

Matriz Axioldgica.-

CUADRO N° 6
MATRIZ AXIOLOGICA
Principios y 3
Valores g N g i
S o Q k=
@ © 3 =
: 5 - g
Actores - Grupo 1S
P z T o <
()
x
Clientes X X X X
Propietarios X X X X
Proveedores X X X X
Competencia X
Personal X X X X
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HONESTIDAD:

Con los clientes.-
Brindandoles todos los servicios que la Hosteria puede ofrecer, entregando

servicios de calidad y productos buenos.

Con los Propietarios.-
Manteniendo las cuentas claras y representando de forma correcta a la Hosteria

en cada una de las actividades del giro de negocio.

Con los proveedores.-
Ofreciendo pagos justos y la garantia de que su producto o servicio sera bien

invertido para el bienestar comun.

Con la competencia.-
Realizando la actividad dentro de normas correctas, compitiendo de manera

honesta en el mercado sin campanas de desprestigio.

Con el personal.-
Garantizando un clima laboral favorable, justificando las labores exactas a realizar

y brindando ayuda ante una emergencia.

HONRADEZ.-
Con los clientes.-
Entregando productos y servicios con precios justos, resguardando sus

pertenencias en el caso de hospedaje y colaborando con los intereses de ellos.
Con los Propietarios.-

Optimizando y cuidando los recursos de la empresa, manteniendo las cuentas de

claras y valores exactos.
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Con los proveedores.-
Cuidando los bienes que prestan para los servicios y pagando precios justos por lo
que entregan.

Con el personal.-
Remunerando con valores justos, de acuerdo a su capacidad y al nimero de

actividades. Cumpliendo con los beneficios que indica la ley.

RESPONSABILIDAD:
Con los clientes.-
Cumpliendo con todos los requerimientos que piden, entregando servicio

personalizado y entregando todo lo que se ha ofrecido.

Con los Propietarios.-
Cuidando los intereses de la empresa, respetando las politicas y normas de ésta y
entregando mas de lo que se exige por el beneficio y el desarrollo.

Con los proveedores.-
Cancelando los valores por los servicios y productos en el tiempo justo, realizando

los requerimientos de lo estrictamente necesario.

Con el personal.-

Cumpliendo con los beneficios que exige el talento humano, garantizar un buen
trabajo con calidad y justicia.

AMABILIDAD:

Con los clientes.-

Brindando un ambiente favorable y de confianza, cuidando los intereses del cliente

y haciéndolos sentir a gusto.
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Con los Propietarios.-
Garantizando un ambiente favorable con todos los participantes de la empresa,
mejorando las relaciones personales para generar confianza y que permita el

correcto desenvolvimiento del trabajo.

Con los proveedores.-
Mejorando las relaciones inter empresariales, para garantizar el buen trabajo y la
confianza de ambas partes.

Con el personal.-
Fundamental para garantizar el buen desarrollo del trabajo, en un ambiente de

camaraderia y confianza.

MISION

* “Una misién define la razén de ser de una organizacion;

» Determina la naturaleza de las necesidades que esta satisfaciendo;

» Determina las ventajas competitivas con las que esta entregando el producto o
servicio;

* Responde a las siguientes preguntas:

- ¢, Quiénes somos?
- ¢, Qué hacemos?

- ¢ Hacia dénde nos dirigimos?”*?

Se definié inicialmente dos grupos de trabajo, los cuales formularon la Misién de la
empresa. A partir de éstas se llegd a un consenso y se definié la “Misién

Empresarial”’, en base a un exhaustivo analisis y discusion.

12 SERNA Humberto, 2001, Gerencia Estratégica, séptima edicion, Editorial 3R Bogota-Colombia Pag. 184
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Las misiones empresariales definidas por los dos grupos de trabajo fueron las

siguientes:
CUADRO N° 7
MISION EMPRESARIAL
MISION
Grupon®1 Grupo n° 2
Ser una empresa que preste | Ser generadores de servicio y

servicios de calidad en hospedaje y
realizacion de eventos satisfaciendo
asi las necesidades de sus clientes
contribuyendo con el turismo y la

calidad en el servicio de hospedaje y
ejecucion de eventos que garantice
la satisfaccion de los clientes y de

las empresas comprometidas con

sociedad en general. esta.

Fuente: Investigacién Directa
Elaborado: José Andrés Bassante Cruz.

En base a la investigacion anterior se establecio la siguiente Mision de la Hosteria

Kinde Raymi.

MISION

“Brindar servicios de calidad en hospedaje, paquetes turisticos, terapias y
asesoria para realizacion de eventos, que garantice la satisfaccién de los

clientes contribuyendo con el turismo y la sociedad en general”

VISION

“La vision esta relacionada a un objetivo o idea a largo plazo, es la

concepcion del ultimo objetivo que una organizacion desea. Percepcion clara

y estudiada del futuro de una organizacién”.*®

13 James Palil, Gestion de la Calidad Total, Pearson Educacion, Espafia 2001. pg. 310
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Componentes de la vision:

e Horizontes de tiempo

e Posicionamiento en el mercado
e Ambito de accion

e Ampliay detallada

e Valores

e Principios Organizacionales

e Consistente

e Negocio

e La vision de una organizacion concibe las caracteristicas o hechos que

desea plasmar en el futuro.

Las visiones empresariales definidas por los dos grupos de trabajo fueron las

siguientes:
CUADRO N° 8
VISION EMPRESARIAL
VISION
Grupon®°1 Grupo n° 2

Ser una empresa lider en el mercado | Ser una empresa lider en el mercado
local prestando servicios de |a través de la prestacion de un
hospedaje, paquetes turisticos vy | servicio de calidad e innovador que
realizacion de eventos de calidad | cubra las expectativas de sus
cuyas ventajas competitivas | clientes.

beneficien a sus clientes.

Fuente: Investigacion Directa
Elaborado: José Andrés Bassante Cruz.
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Segun la investigacion realizada se estableciod la siguiente Vision para la Hosteria

Kinde Raymi.

VISION

“La Hosteria Kinde Raymi se situara entre las mejores empresas del
mercado local y nacional de servicio de Hospedaje y Realizacion de eventos
al 2012 através de la entrega e innovacion de los servicios necesarios y del
comprometimiento de la sociedad que, con estandares de calidad, superen

las expectativas de sus clientes y consumidores”

OBJETIVOS, PLANES DE ACCION Y POLITICAS

CUADRO N° 9
OBJETIVOS, PLANES Y POLITICAS DE LA HOSTERIA KINDE RAYMI

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

1. Mejorar el clima organizacional de la Hosteria Kinde Raymi
Planes de Accion
+ Capacitar al personal permanentemente.
+ Vincular al personal en las diferentes areas de la Hosteria.
+ Empoderar al personal.
+ Buscar opciones de desarrollo profesional para el personal de la
Hosteria.
+ Mejorar los canales de comunicacion interna.
Politicas
+ Se capacitara por lo menos al 50% del personal en &areas de su
competencia.
+ Las capacitaciones se llevaran a cabo por lo menos una vez cada 6
meses.
+ Se realizardn evaluaciones al personal antes, durante y luego de la
capacitacion.
+ Se realizaran estudios de carga de trabajo y capacidad de los procesos
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al iniciar cada afio.

+ Se empleard un sistema de reclutamiento del personal.

+ Se evaluara el nivel de satisfaccion del personal en dos distintos
periodos (escogidos al azar) durante el afio lectivo.

+ Se disefara un sistema de reconocimientos laborales.

+ Se desarrollaran niveles de decision en cada una de las areas.

2. Crear alianzas estratégicas con proveedores.

Planes de Accion
+ Fomentar relaciones favorables con los proveedores.
+ Mejorar la cartera de proveedores de acuerdo a las necesidades.
Politicas
< Las negociaciones con los proveedores se llevaran a cabo en términos
de didlogo y acuerdos.
+ Crear convenios de exclusividad con los proveedores de recursos que
la Hosteria adquiera continuamente.
+ Promocionar a los proveedores en eventos sociales y de asistencia
masiva que tenga la Hosteria.
+ Mantener relaciones con los proveedores de distintas empresas afines.

3. Administrar la gestion de la Hosteria por procesos.

Planes de Accion
+ Documentar, Optimizar, normar y difundir los procesos de la Hosteria.
+ Estandarizar los tiempos de los procesos.
+ Implementar indicadores de gestion.
+ Difundir y socializar los procesos en la Hosteria.
Politicas
+ Desarrollar una estructura organizacional por procesos.
+ Los procesos deberdn ser disefiados con cada uno de sus
responsables.
+ Establecer sistemas de medicién de desempefio y gestion.
+ Se evaluaréan los resultados de los procesos frente a los hechos cada 3
meses por o menos.
+ Cada area o direccion sera la encargada de socializar los procesos con
su personal.

4. Incorporar planes y programas actuales al proceso de servicio.

Planes de Accion
+ Implementar sistemas de planificacion efectivos.
+ Incorporar servicios de acuerdo a las exigencias del mercado.
+ Evaluar procesos de empresas lideres en el mercado de similar giro de
negocio.
+ Incorporar actividades por nivel de competencias.
Politicas
+ Desarrollar técnicas de planificacion acorde a las necesidades de la
Hosteria y de los clientes.
+ Desarrollar un sistema de retroalimentacion con el personal y los
proveedores.
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5. Mejorar el sistema de administracion de datos.

Planes de Accion
Evaluar los datos que requiere cada area o departamento.
Evaluar el sistema de administracion de base de datos.
Crear la intranet para tener un ambiente seguro que respalde la
informacion.
Politicas

+ Cada éarea, de acuerdo a sus necesidades, informara el tipo de datos
gue maneja para administrarlo a través de software especifico.
Evaluar resultados de la base de datos con los usuarios y el proveedor
de sistema interno.
Fomentar la utilizacion de medios internos de comunicacion y
transferencia de informacion.

|

6. Gestionar un sistema efectivo de control y administracion de bienes.

Planes de Accion
Generar politicas de control y responsabilidad de los bienes.
Desarrollar un sistema de inventario general.
Controlar adquisicion de bienes y su reemplazo.
Ampliar la cartera de proveedores.
Politicas
+ Se levantara inventario dos veces en el afo, al inicio y al término del
ano.
+ Se codificara cada bien existente en la empresa.
+ Se determinara una persona responsable de cada bien segun
corresponda.
+ Para dar de baja o reemplazar un bien, ha de comprobarse su estado y
éste ha de ser entregado a las autoridades de la empresa.
+ Unicamente el responsable de un é&rea sera considerado como
ordenador de compras.
+ Para adquirir un bien ha de presentarse 3 proformas con las posibles
opciones de pago.
+ Los registro de ingreso o salida de bienes, han de ser inmediatos.
+ Los bienes no pueden abandonar las instalaciones de la Hosteria por
ningun motivo.

4 4 4

4

7. Posicionar ala Hosteria Kinde Raymi en el mercado.

Planes de Accion
+ Mejorar continuamente el servicio al cliente.
+ Generar un slogan institucional que sea reconocido en el mercado.
+ Difundir logros de servicios de calidad en el mercado.
+ Promover la imagen empresarial.
Politicas
+ Captar experiencias del mercado Yy adaptarlas a la realidad de la
Hosteria.
+ Actualizar técnicas de servicio continuamente.
Se generara y promocionara un slogan institucional.
+ Se realizardn un informativo de la Hosteria para dar a conocer sus

4
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actividades y hechos méas relevantes.
+ Se promocionara en prensa publica por lo menos un hecho importante
al mes.

8. Aprovechar las oportunidades del mercado en cuanto a la
administracion econdmica de la Hosteria.

Planes de Accidn

+ Investigar al sector turistico y dedicado a eventos.

= Desarrollar estudios econémicos del sector de manera continua.
Politicas

+ Invertir montos de la Hosteria a fin de crear capital circulante propio.

9. Incorporar tecnologia al sistema de servicios.

Planes de Accién
Realizar un diagnéstico de necesidades tecnoldgicas y aplicaciones.
Mejorar la calidad de Equipos Tecnologicos de la Hosteria
Politicas
+ Buscar medios de aplicacion tecnoldgica acordes al servicio social.
+ Buscar asesoria en temas de equipos electronicos de amplificacion e
iluminacion.

10. Establecer canales de comunicacion adecuados con los
Organismos de control.

Planes de Accién
+ Determinar las relaciones que existen entre la Hosteria y El SRI, IESS
y Ministerio de Turismo.
+ Propiciar acercamientos para realizar nuevos proyectos.
+ Mantener relaciones favorables con el Ministerio de Turismo.
Politicas
+ Cumplir todas las disposiciones de los Organismos de Control.
+ Mantener los documentos legales de la Hosteria en orden.

11. Desarrollar un sistema de mejoramiento continuo.

Planes de Accién
+ Evaluar continuamente el desempefio y la gestion de cada area.
+ Implementar técnicas administrativas al servicio de hospedaje y de
eventos.
+ Conocer las necesidades de los clientes.
Politicas
+ Se fijaran metas en cada una de las areas.
+ Se evaluara el cumplimiento de metas al final de cada afio.
+ Se realizardn encuestas al finalizar el servicio

12. Disminuir los costos de la empresa.

Planes de Accién
+ Crear alianzas estratégicas con los proveedores para mejorar los
precios de insumos.
+ Capacitar al personal para evitar mal gastos de los recursos de la
empresa.
+ Invertir en adquisicion de bienes o0 servicios para disminuir
proveedores.
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i

Politicas

Reunirse con los proveedores por lo menos 1 vez cada os meses, para
ajustar precios o mejorar los servicios, asi como mejorar los acuerdos
Se dictard charlas al personal para concienciar en el ahorro de
recursos y mejor utilizacion de los mismos.

Se revisara un porcentaje por cada evento para cubrir la inversion de
un bien o servicio.

Fuente: Investigacién Directa
Elaborado: José Andrés Bassante Cruz.

Plan Operativo

Durante afio 2007 se han establecido distintas actividades que aporten al alcance

de los proyectos establecidos dentro de los programas de la Hosteria Kinde

Raymi, permitiéndole cumplir con los objetivos.

El cual constarda con una columna en donde se detalla todo lo concerniente a

programa, proyectos y actividades que se van a desarrollar en el periodo indicado

para un afo.

En el caso especifico de “La Hosteria Kinde Raymi”, se realizaran las siguientes

actividades en el periodo de enero del 2008 a diciembre del 2008:

1. Realizar un direccionamiento estratégico

Disefio de principios y valores

Disefio de la misién y vision

Disefo de objetivos

Disefio de politicas

Disefio de estrategias

Implantacion de todas las anteriores
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2. Implantacion de procesos

Disefio y analisis

Determinacion de procesos
Disefios de procesos mejorados
Aplicacion de procesos

Control de procesos

3. Incremento de participacion en el mercado

Estrategias de mercado
Promociones y descuentos

Publicidad en radio y vallas

4. Elaboracion de presupuestos

Planificacion de ventas
Presupuesto de ventas
Ejecucion de ventas
Planificaciébn de compras
Presupuesto de compras
Ejecucién de compras
Planificacién de gastos
Presupuesto de gastos

Ejecucion de gastos
5. Realizaciéon de eventos
Ventas

Asesoria personalizada

Contratos con proveedores
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Coordinacion de eventos

Arreglo de salones

6. Actividades rutinarias

Realizar reservaciones
Atender al cliente

Aseo y arreglo de habitaciones
Pagar nbmina

Pagar servicios basicos

Posteriormente en las siguientes columnas se detallara los meses del afio dividido

en las cuatro semanas que tiene el mes.

En donde se detallara el tiempo en que dura cada actividad o proyecto que se va a
desarrollar.

En las siguientes casillas se detallara las personas que son responsable de la

ejecucion de la actividad o proyecto.

Seguida de esta casilla viene el presupuesto que va a costar realizar las
actividades y proyectos descritos anteriormente y finalmente viene una casilla en
donde se destacard algunas observaciones que vale la pena aclarar en el plan

operativo.
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CUADRO No. 12
PLAN OPERATIVO PARA EL 2008
HOSTERIA KINDE RAYMI

1. Realizar direccionamiento estratetgico
1.1 Dizefio de principios v valores

12 Dizefio de la mision

1.3 Digefio de la vision

1 4 Dizefio de loz ohjetivos

1.5 Dizefio de laz politicas

1 6 Dizefio de las estrategias

1.7 Implartar todas las anteriores

2. Implantacion de Procesos

21 Diagnostico v analisis

2 2 Determinacion de procesos
2.3 Digefio de procesos mejorados
24 Aplicacion de procesos

2.5 Cartral de procesos

3. Incremento de participacion en el mercado
3.1 Estrategias de mercado

3.1 Promociones y descuertos
31.2 PUblicidad en radio, vallas

4. Elaboracidn de Presupuestos
4 1 Planificacion de ventas
4.1.1. Presupuesto de vertas

4 1 2 Ejecucuidn de vertas

4.2 Planificacion de compras

4 .21 Presupuesto de compraz
4.2 2 Ejecucion de compras

4 3 Planificacion de gastos
4.3.1 Presupuesto de gastos

4 3.2 Ejecucion de gastos

5 Reslizacion de evertos

5.1 Ventas

5.2 Asesoria personalizada
5.3 Contratos con proveedores
5.4 Coordinacion de eventos
5.5 Arreglo de zalones

B. Actividades Rutinarias

6.1 Realizar reservaciones

B.2 Atencidn al Cliente

6.3 A=zeo vy arreglo de las habitaciones
6.4 Pago ndmima

B .5 Pago de servicios hasicos
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GRAFICO N° 8
MAPA ESTRATEGICO

2008

Mejorar el clima organizacional Kinde Raymi se si

- Capacitar al personal permanentemente.

- Vincular al personal en las diferentes areas de la Hosteria.

- Empoderar al personal.

v Buscar opciones de desarrollo profesional para el personal de la
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es empresas del

| de servicio de H

de eventos al 2012
Crear alianzas estratégicas con proveedores. 2009

« Fomentar relaciones favorables con los proveedores.
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Administrar la gestion de la Hosteria por procesos

innovacion de lo
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Implementar sistemas de planificacion efectivos.
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i + Evaluar los datos que requiere cada area o departamento.
Honestidad Evaluar los d d d
Honradez + Evaluar el sistema de administracion de base de datos.
4 + Crear la intranet para tener un ambiente seguro que respalde la informacién
Responsabilidad ) _ ; e
e Gestionar un sistema efectivo de control y administracion de bienes.
Amabilidad Generar politicas de control y responsabilidad de los bienes

Desarrollar un sistema de inventario general.
Controlar adquisicion de bienes y su reemplazo

\O Valores Personales

4 4 44

Posicionar a la Hosteria Kinde Raymi en el mercado.
Mejorar continuamente el servicio al cliente.
Generar un slogan institucional que sea reconocido en el mercado.
Difundir logros de servicio de calidad en el mercado.
Promover la imanen emnresarial

L R

MISION

Ampliar la cartera de proveedores. 2011

—/
Aprovechar las oportunidades del mercado en cuanto a la administracion econémica de la Hosteria.
+ Investigar al sector turistico y dedicado a eventos.

+ Desarrollar estudios econdmicos del sector de manera continua. 2 0 1 2

hOSpedaje, paquetes tu risticos, Incorporar tecnologia al sistema de servicios.
+ Realizar un diagndstico de necesidades tecnoldgicas y aplicaciones.
terapias y asesoria para realizacion de + Mejorar la calidad de Equipos Tecnol6gicos de la Hosteria
. : L Establecer canales de comunicacion adecuados con Organismos de control.
eventos, que garantlce la satisfaccion + Determinar las relaciones que existen entre la Hosteria y el SRI, IESS y Ministerio de
Turismo

+ Propiciar acercamientos para realizar nuevos proyectos

« Mantener relarinnes fayarahles eon el Ministeria de Turismn .
esarrollar un sistema de mejoramiento continuo

+ Evaluar continuamente el desempefio y la gestion de cada érea.
« Implementar técnicas administrativas al servicio de hospedaje y eventos.

« Conocer las necesidad del cliente Disminuir los costos de la empresa
- Crear alianzas estratégicas con los proveedores para mejorar los precios de insumos.
+  Capacitar al personal para evitar mal gastos de los recursos de la empresa.
- Invertir en adquisicion de bienes o servicios para disminuir proveedores.
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CAPITULO Il

ANALISIS DE PROCESOS

En el presenta capitulo se analizaran cada uno de los procesos con los que cuenta
la Hosteria KINDE RAYMI, este tiene como finalidad determinar cual de estos son
los mas importantes asi como aquellos que necesitan ser optimizados para el
mejor desarrollo de la empresa. Se realizara un estudio minucioso a fin de conocer
los tiempos que se utilizan en cada proceso, los actores responsables, productos y

servicios que se efectlian asi como los costos para cada uno de ellos.

3.1. INVENTARIO DE PROCESOS

CADENA DE VALOR

La cadena de valor describe en forma clara y resumida las actividades de una
organizacion, a través de la graficacidon de los distintos procesos que se realizan y

que generan valor, siguiendo la siguiente secuencia: planificacion, organizacion,

ejecucion, control y evaluacion.

A continuacion se ilustra la cadena de valor de la Hosteria Kinde Raymi con los

principales procesos que identifican la naturaleza de sus actividades:
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GRAFICO No. 9
CADENA DE VALOR DE LA HOSTERIA KINDE RAYMI

Ventas y
Ejecucion
de

Recepcidn

de Servicios

realizados

clientes Servicios

Atencion al cliente. Montaje y decoracién de los Inventario de
salones menaje
Planificacion de Servicio de Catering Registro de ventas
actividades.
Promociones y Servicio de Bebidas Mantenimiento de
descuentos. las instalaciones
Control de actividades | Venta de vestidos de novia Mantenimiento de
operativas las habitaciones.

f

APOYO FINANCIERO —
APOYO ADMINISTRATIVO —

Fuente: Investigacion Directa
Elaborado por: José Andrés Bassante C.

/
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Una vez obtenido la cadena de valor de la Hosteria se presenta el inventario de

los procesos que se efectiian en la empresa, los mismos que estan divididos por

las diferentes areas de trabajo, asi tenemos:

Area Administrativa

v

AN NN N N Y N U N N U N N N N N

Atencion al cliente

Reservaciones

Cobro de servicios

Seleccion del personal
Contratacién del personal

Archivo de documentos
Planificacion de actividades

Control de actividades operativas
Gestion de Publicidad

Promociones y descuentos

Pago a proveedores

Contratacion de proveedores de bienes y servicios
Seguimiento de clientes potenciales
Elaboracion de informes mensuales
Registro de ventas

Registro de compras

Registros de ingresos

Registro de egresos

Area Financiera

v
v
v
v

Elaboracion de Rol de pagos
Pagos de servicios basicos
Pagos de servicios suplementarios

Pago de obligaciones fiscales y tributarias

Area Operativa

v

Mantenimiento de las instalaciones
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Montaje y Decoracion de los salones
Inventario de menaje

Mantenimiento de jardines

Limpieza de habitaciones

Servicio de Catering

Lavado y planchado

Mantenimiento de habitaciones
Servicio de Bebidas

AN N N N N U N NN

Venta de vestidos de novia

3.2 SELECCION DE PROCESOS

Para la seleccién de los procesos de este presente estudio se realizard a través
del Método Selectivo de Razonamiento, que consiste en la elaboracion de
preguntas que se aplican en funcion de la necesidad de la empresa y la

importancia que esta tiene para el desarrollo institucional.

En tal virtud se plantean cinco preguntas que derivan en temas como:
Rentabilidad, aumento de ventas, calidad de productos y servicios, imagen

institucional y optimizacion de areas.

1. ¢Al optimizar este proceso aumenta la rentabilidad de la
Hosteria?
¢Aumentan las ventas con la optimizacion de este proceso?
3. ¢Sise optimiza este proceso, se eleva la atencion a clientes

internos, externos, asi como los productos?

4. ¢El optimizar este proceso, incrementa a la imagen empresarial?

5. ¢Sise optimiza este proceso, se logra mas eficiencia

administrativa y financiera?
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Cuadro No. 13
Procesos Seleccionados

PREGUNTAS Total
PROCESOS SELECCIONADOS 1 2 3 4 5

*

Area Administrativa

Atencién al cliente

Reservaciones

Cobro de servicios

Seleccion del personal

Contratacion del personal

Archivo de documentos

Planificacién de actividades

Control de actividades
Gestion de Publicidad

Promociones y descuentos

Contratacion y pago a proveedores

Seguimiento de clientes potenciales

Elaboracién de informes mensuales

Registro de ventas (Facturas)

Registro de compras (Facturas)

Registros de ingresos (Depositos, corte de cuenta corriente)

ANERNERNERNERNERNERN BN ERNERNERN BN ERANERNERNERNERN
Rl k| o] o k| R, ,r| | ~r| R k| o P P R, L
ol o]l ol of of | | r| | | Rr| o] of o o | +
Rl k|~ R, o o r| ,r| of r| | R R R R, R~
ol o]l o of | r| r| r| | | Rl ~r| R Rr| R| R -
Rl Rl Rl R R R R R R Rk R R R R o o -
wl w| o v | B g g & ] O] W] A B W] W] »

Registro de egresos (Cheques)

Area Financiera

Rol de pagos

Pagos de servicios basicos

Pagos de servicios suplementarios

v
v
v
4 Cumplimento con obligaciones fiscales y tributarias

— reoeew ——— T T T T T T

Mantenimiento de las instalaciones

Montaje y Decoracién de los salones

Inventario de menaje

Mantenimiento de jardines

Mantenimiento de habitaciones

Control de Catering

Lavado y planchado
Bebidas

ANERNERNERN RN ERNERNERN RN
Rl k| Rk R k| o o r| -
R Rk o] k| r| o o ,r| -
N R R
Rl k| o ,r| ,r| R R, R, -
N R R
ol a| w| »a| a] wl w|l gl »o

Venta de vestidos de novia

Fuente: Investigacion Directa
Elaborado por: José Andrés Bassante C.

* Donde 1 es una respuesta afirmativa (Sl) y 0 una respuesta negativa (NO)
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3.3 MAPA DE PROCESOS SELECCIONADOS

GRAFICO No. 10
CLASIFICACION DE LOS PROCESOS

l| PROCESOS GOBERNANTES O DE GESTION n

PROCESOS PRODUCTIVOS O BASICOS

'| PROCESOS DE APOYO O HABILITANTES n

Fuente: Investigacion Directa

Elaborado por: José Andrés Bassante C.

Los Procesos Gobernantes, “son procesos impulsadores: liderazgo, formulacion
y despliegue de estrategias, conocimiento del cliente y el mercado, andlisis de
informacién y entorno competitivo, monitoreo, mejora continua”**. Es decir, son los
procesos que estan relacionados estrechamente con la vida organizacional, para

lo que se basan en principios estratégicos.

Los Procesos Basicos, “son procesos viabilizadotes, que tiene accion directa en
la transformacién del producto o servicio a los largo de la cadena de valor, para

cumplir con los requerimientos del cliente y de los mercados.

Estos procesos se inician en la definicion de los requerimientos del cliente, disefio
y creacion del producto, mercadeo, comercializacion, produccién, embalaje,
almacenamiento, distribucién, control y mejora de la calidad a los largote la

cadena de valor."*®

1: Qualiplus, Programa Integral de Capacitacion del Sistema de Gestién de Calidad ISO 900:200
* idem
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En definitiva, los procesos basicos son aquellos que agregan valor al producto o
servicio que se entrega al cliente. Representan a la razon de ser de los negocios y
sin ellos, no seria posible generara resultados.

Los Proceso de Apoyo o Habilitantes, “se relacionan indirectamente con la
transformacién del producto o servicio y cuya finalidad es facilitar a los procesos
de gestion y productivos™®.

Con el fin de focalizar al usuario interno y externo y adicionalmente, evaluar el
nivel de uso efectivo y eficiente de los recursos, se ha procedido a enfocar a la
empresa a traves del Mapa de Procesos, mediante el cual, se puede observar a la
organizacién funcional inicialmente citada, como una organizacion por procesos.
En tal sentido, una vez identificados los procesos de la Hosteria Kinde Raymi, en
procesos gobernantes, basicos y de apoyo, se ha procedido ha estructurarlos e

identificarlos de la siguiente manera:

GRAFICO No. 11 Procesos Basicos

3.3 MAPA DE PROCESQOS

HOSTERIA KINDE RAYMI Control de actividades

Atencion al cliente

Mantenimiento de las instalaciones
Montaje y decoracion de salones
Mantenimiento de habitaciones
Control de Catering

Servicios de Bebidas

Venta de vestidos de novia

A VAN N N N N NN

Proceso Gobernante

V' Planificacién de Procesos de Apoyo
actividades

v' Promociones y descuentos

v/ Contratacién y pago a
proveedores
Fuente: Investigacion Directa

Elaborado por: José Andrés Bassante C. v Gestion de Publicidad
3.4. ANALISIS DE PROCESOS SELECCIONADOS

% idem
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CUADRO No. 14

@) (b)=(@)/30  (c)=(b)/8 (d)=(c)/60 (e) =)+ ()
Gasto | Gasto/ | Gasto/ | Gasto/ |Costos Fijos| Total
Cargo Mensual | Dia Hora Minuto | y Variables

Gerente General 1.500,00 50 6,25 0,104 0,087 0,191
Gerente Administrativo 650,00 21,60 2,70 0,045 0,087 0,132
Asistente de Gerencia 300,00 10 1,25 0,020 0,087 0,107
Contador 250,00 8,33 1,04 0,017 0,087 0,104
Decoradora 480,00 16 2 0,033 0,087 0,12
Mantenimiento 1 200,00 6,66 0,83 0,013 0,087 0,10
Mantenimiento 2 200,00 6,66 0,83 0,013 0,087 0,10
Albaiiil 200,00 6,66 0,83 0,013 0,087 0,10
Jardinero 200,00 6,66 0,83 0,013 0,087 0,10
Cocinera 200,00 6,66 0,83 0,013 0,087 0,10
Total 4.180,00 | 139,23 17,39 0,284 0,87 1,154

Fuente: Investigacion Directa

Elaborado por: José Andrés Bassante C.

Los ingresos liquidos a recibir mensualmente del personal de la Hosteria Kinde

Raymi comprende: el sueldo unificado, compensacion salarial, aporte patronal,

beneficios salariales y la retencion al personal ( 9.35%) para el IESS.

Los célculos efectuados para obtener los ingresos resultan de las siguientes

formulas:

Nota: La diferencia de 8 o 12 horas depende de la actividad que debe desempefar el

personal. Dias de eventos u hospedaje se trabaja hasta 12 horas.
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A continuacion se presenta los costos fijos y variables de la Hosteria Kinde Raymi,

divididos en los diferentes tipos de gastos contables.

Gastos de Funcionamiento

e Materiales y menaje

e Servicios basicos

e Servicios Complementarios
e Gastos de mantenimiento

e Repuestos y accesorios

Gastos de administracion

« Cuotas contribuciones e impuestos
e Suministros de Oficina y Papeleria
e Aguinaldos

e Mantenimiento de computacion

Gastos de ventas

e Publicidad y propaganda

e Obsequios a clientes

Gastos financieros

e Servicios bancarios

e Intereses por préstamos

Los costos de la Hosteria, incluyendo los fijos y variables, suman una cantidad de

$ 15.120, comprendidos en cada uno de los aspectos indicados anteriormente.

Estos costos estan representados en un periodo de un afio.
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Con la aplicacion de estas formulas se obtuvo lo siguiente:

Costo/dia = 42 ddlares
Costo/hora = 5,25 dolares

Costo/minuto = 0,087 dolares

DIAGRAMA DE PROCESOS

“Se define como un método para describir graficamente un proceso existente o
uno nuevo, propuesto mediante la utilizacion de simbolos, lineas y palabras

simples, demostrando las actividades y su secuencia en el proceso.”*’

En la presente investigacion, los diagramas de procesos incluirdn la siguiente
informacion:

. Responsable

e Lugary fecha

e Ingreso y resultado

. Frecuencia

. Costo

e Actividades

e Tiempo

HARRINGTON, James. Mejoramiento de los procesos de la empresa. McGraw Hill Interamericana S.A.
Bogotéa, Colombia, 1994. pag. 96.
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e Observaciones (en caso de ser necesario y si tiene implicacion en el

proceso).

Los simbolos estandares que se utilizan son los siguientes:

GRAFICO N° 3

Inicio y Fin

Actividad

Decisién

Documento

Q000 C

Datos

Procesos

(:( Almacenamiento de datos

Conector

Elaborado por: José Andrés Bassante Cruz

Fuente: Investigacion Directa

A continuacioén se incluye en forma gréafica las actividades de cada uno de los

procesos seleccionados a través de los diagramas respectivos.
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Responsables: Gerentes v personal operative  Lugar y fecha: Armenia Fecha: Julio 2007
Entradas:Actividades por realizar Salidas:Actividades realizadas
Frecuencia: 4 veces al afio Costo: $73 .95 Tiempo: 430 min.
TIEMPO COSTOS
Mo. Actividades O ] D v —==| (minutos) Délares)  |Observaciones
Al ] RAY | AN | AW
Gerente Administrativa elabora un plan |
1 con lag actividades a realizar ] 180 2376
2|  Gerente General revisa documento + 120 2252
Gerentes determinan las actividades '
3 mas importantes ? 511} 11 46 1
Gerente Administrativa ordena ejecutar )
4 las actividades necesarias 120 15,34 2
SUBTOTAL 1801 300f 2376| 5022
TOTAL 430 73598
EFICIENCIAS 37 5% 32.1%
EFICIENCIAS

Eficiencias en tiempo =

Tiempo total de operaciones ( AV)

Tiempo total del proceso (AV)+(NAV)

Eficiencias en tiempo = (180) / (180+320) = (180/480) = 37,50 %

Eficiencias en costo = Costo total de operaciones ( AV)

Costo total de procesos Costo (AV) + Costo (NAV)

Eficiencias en costo = (23,76)/(23,76+50,22)=23,76/73,98 = 32,1%

OBSERVACIONES

Existe una division de opiniones a la hora de definir prioridades, lo que

genera demoras en las decisiones.
Se detalla actividades que por lo general no son claras para el personal o

existe equivocacion en las mismas por lo que existe duplicidad de

esfuerzos.
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Responsables:Gerentes y personal Lugar y fecha: Armenia Fecha: Julic 2007
Entradas: Actividades a contral: Salidas: Actividades controladas
Frecuencia:1 vez cada semana Costo: $175 47 Tiermpa: 1710 rmin.
TIEMPO COSTOS
Mo, Actividades O L] D v —|  (minutos) (Dalares)  |Observaciones
A | ORAY | AN | AW
Personal operativa da a conocer las -
1 actividades por realizar | =] B 1
Gerente Administrativo delega L
2|funciones con tiempos de culminacidn ] a0 11,88
3| Personal operativa realiza actividades l__f 1440 144 2
Asistente de gerencia controla J
4 actividades f_ G0 B.42
Asistente entrega un informe del L
] control de actividades ? an 321 3
B| Gerente Administrativo revisa informe o 30 3596
SUBTOTAL 0] 1620] 11,38 1636
TOTAL 1710 175 47
EFICIENCIAS 5,3% B 8%
EFICIENCIAS

Tiempo total de operaciones (AV)

Eficiencias en tiempo =

Tiempo total del proceso (AV)+(NAV)

Eficiencias en tiempo = (90) / (90+1620) = (90/1710) =5,3 %

Eficiencias en costo = Costo total de operaciones (AV)

Costo total de procesos Costo (AV) + Costo (NAV)

Eficiencias en costo =(11,88)/(11,88+163,6)=11,88/175,47 = 6,8%

OBSERVACIONES
1. No existe suficiente capacidad para delegar funciones por lo que existe
equivocaciones y malos entendidos en las actividades.
2. Las actividades son realizadas con lentitud o mal realizadas por la falta de
capacitacion y el desconocimiento de la optimizacion de los recursos.
3. La informacion no es suficientemente clara por lo que es necesario una

explicacion verbal.
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Responsables: Gerentes y Asistente

Ent

radas: Cliente necesitando atencidn

Frecuencia: Todos los dias

Lugar y fecha: Armenia
Salidas: Cliente atendido

Costo: $14 37

Fecha: Julio 2007

Tiernpo: 1256 min.

TIEMPD COSTOS
Mo, Actividades O |:| D v iminutos) iDdlares) Ohseraciones
A PLAN | AN | MAY
1 Aszistente recibe al cliente T 10 1,07 1
2 Asistente indica las instalaciones * 15 16 2
3|Cliente expone su necesidad a asistente . B0 B 42 3
Agistente conduce al cliente hacia el
4 Gerente Administrativo ] 0,66
Gerente Administrativa explica .
5 productos v servicios | 10 1,32
Gerente Administrativa entrega I| _
B|  cotizacidn v programa praxima cita T 20 264 4
7 Cliente indica fecha y se retira [ ' 5 0 F6
SUBTOTAL 15 110 1,321 13,05
TOTAL 125 14 37
EFICIEMCIAS 120% 89.2%
EFICIENCIAS

Tiempo total de operaciones (AV)

Eficiencias en tiempo =

Tiempo total del proceso (AV)+(NAV)

Eficiencias en tiempo = (15) / (15+110) = (15/125) =12,0%

Eficiencias en costo =

Costo total de operaciones (AV)

Costo total de procesos Costo (AV) + Costo (NAV)

Eficiencias en costo = (1,32)/(1,32+13,05)=1,32/14,37 = 9,2%

OBSERVACIONES

1. Cuando existe gran cantidad de clientes, la asistente no abastece su

desempefio para atender

instalaciones, los demas esperan.

a

tantos clientes,

mientras

indica

las
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No existe un cronograma de recorrido de las instalaciones por lo que lleva
vario tiempo y por consecuencia el descontento del cliente.

Muchas veces el cliente no conoce lo que realmente necesita por lo que
existe una demora hasta explicar de los verdaderos servicios ofrecidos.
Falta de coordinacion entre Hosteria y cliente y equipos informaticos

obsoletos para entregar a tiempo una cotizacién.
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Fesponsables: Asistente v personal operative | Lugar y fecha: Armenia Fecha: Julio 2007

Entradas: Instalaciones inadecuadas Salidas: Instalaciones adecuadas
Frecuencia: Todos los dias Costo: $162 41 Tiempa: 1605 min.
TIEMPO COSTOS
M. Actividades O |:| D V — (rinutos) (Délares) Observaciones
A FAY | AW | NAY
Asistente revisa estado de las
1 instalaciones T 30 3.21
Agistente informa a Gerente l__'
2 Administrativa - 10 1,07
Asistente procede a ordenar el
3| mantenimiento de las instalaciones 18 1,605
Personal operativo realiza
4] mantenimienta de las instalaciones f 1440 144 1
Asigtente revisa las condiciones de las L
5| instalaciones luego del mantenimienta T_ B0 B.42

Asistente entrega al Gerente, informe

B| wverbal del estado de las instalaciones T_ 20 214
Gerente Administrativa confirma o l——‘
7 realizado 30 3,06 2
SUBTOTAL 0| 1575 321 1592
TOTAL 1605 162 41
EFICIENCIAS 1.9% 20%
EFICIENCIAS

Tiempo total de operaciones (AV)

Eficiencias en tiempo =

Tiempo total del proceso (AV)+(NAV)
Eficiencias en tiempo = (30) / (30+1575) = (30/1605) =1,9 %

Eficiencias en costo = Costo total de operaciones (AV)

Costo total de procesos Costo (AV) + Costo (NAV)
Eficiencias en costo = (3,21)/(3,21+159,2)= 3,21/162,41 = 2,0%

OBSERVACIONES
1. EIl personal operativo no conoce de las actividades que debe realmente

realizar por lo que no se optimiza los procedimientos.

2. La confirmacion se la realiza de manera visual y en funcion a resultados, no

se da seguimiento ni se corrige a tiempo.
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Rezponzables: Gerente, Decaradora, Personal Lugar v fecha: Armenia Fecha: Julio 2007
Entracias: Salon vacio =alidas: Salon montado v decorado
Frecuencia: 3 dias & la semana Costor§188 32 Tiempo: 16745 min,
TIEMRO COSTOS
Mo. Actividades O D D (miriog) (Dilares)  |Observaciones
Ay | NEY | BY | NAY
Gererte Administrativo ordena a -
azistente comenzar con &l mantaje del
1 zalin 10 1,32
Azistente revisa documento seouin
z recuerimientos del clierte ! 0 321 1
Azizterte ordena al personal operativo
diztribuir mesas v silas en el salon y & la
3| decorsdors elaborar centros de mesa 40 428
Perzonal operativa realiza inventario de 4
4 Menaje Necesato para evento 120 12 2
Perzonal operativa coloca mensje en las
mesas y Sillas sequn requerimientos del T
5 clierde 120 12
Decoradora elabora centros de mesa y +
6| log coloca en cada mesa del saldn 860 1152
Decoradara coloca adarnos en l
7| ambiertes del saldn v entrads principsl 30 3
B Perzonal operativo pule pisos del salin f 120 12 3
Perzonal operativo pule vajila, cubereria L
3 y cristaleria 120 12
Perzonal operativa coloca la vaiilla,
cuberteria y cristaleria en cada uno de
10 oz puestos de las mesas el g
Perzonal operativa, enciende las luces '
11 el saldn 5 03
Asistente revisa e informa al Gerente
12 Administrativ ‘ Kl 3,21
SUBTOTAL 1245] 430 144 6] 4374
TOTAL 1675 188,32
EFICIENCIAS 74.3% 76,5%
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EFICIENCIAS

Tiempo total de operaciones (AV)

Eficiencias en tiempo =

Tiempo total del proceso (AV)+(NAV)

Eficiencias en tiempo = (1245) / (1245+430) = (1245/1675) = 74,3 %

Eficiencias en costo = Costo total de operaciones (AV)

Costo total de procesos Costo (AV) + Costo (NAV)

Eficiencias en costo = (144,6)/(144,6+43,74)= 144,6/188,32 = 76,8%

OBSERVACIONES

1. Los acuerdos llegados con el cliente no son muy claros o en su defecto se

cambia a ultima hora ciertos detalles. Los documentos se extravian.

2. Se contabiliza de manera equivocada, existen faltantes o sobrantes al final;
Se delega otras funciones al mismo tiempo por lo que desconcentra esta

actividad.
3. Existe duplicidad de esfuerzos ya que después de esta actividad se utiliza

de nuevo los pisos y se vuelven a dafiar, por no existir sinergia en las

actividades.

126



Responsables: Asistente v personal operativo  Lugar v fecha: Armenia Fecha: Julio 2007
Entradas: Habitaciones inadecuadas Salidas: Habitaciones adecuadas
Frecuencia: 2 dias a la semana Costa: §13 21 Tierpa: 130 min.
TIEMPO COSTOS
Mo. Actividades O |:| D v —>| [minutos) (Dilares) | Observaciones
AL NAY | AW | NAY
Asistente revisa cual es |a habitacidn
1 por arreglar Lﬁ 20 2,14
Asistente ordena a Camarera arreglar la _l
2| habitacidn y entrena duplicado de llaves |_ 10 107 1
Carnarera recoje lenceria de las J
habitaciones v las coloca en una T_
3 canasta para llevar 2 lavanderia b 05
Carnarera toma de bodega lenceria
limpia para habitacidn y materiales de T
4 asen0 20 2 2
Camarera lava, desinfecta bafios y deja +
) implementos de aseo a0 3 3
Camarera limpia muebles de 3 . |
B hahitacidn 10 1
7 Camarera tiende |a cama hd 10 1
5 Camarera barre y pule los pisos L 20 2
Camarera cierra |a habitacidn y entrega l
9 las llaves a la Asistente 5 05
SUBTOTAL A0 80 5 82
TOTAL 130 1321
EFICIENCIAS 38.5% 37 3%
EFICIENCIAS

Tiempo total de operaciones (AV)

Eficiencias en tiempo =
Tiempo total del proceso (AV)+(NAV)
Eficiencias en tiempo = (50) / (50+80) = (50/130) = 38,5 %

Eficiencias en costo = Costo total de operaciones (AV)

Costo total de procesos Costo (AV) + Costo (NAV)
Eficiencias en costo = (5)/(5+8,21)= 5/13,21 = 37,9%
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OBSERVACIONES

1. La asistente no conoce cuales son las habitaciones que realmente se debe
arreglar y la camarera no colabora con el informe del trabajo.

2. Los materiales se encuentran a una distancia considerable de las
habitaciones, ademas los insumos son utilizados por los demas operarios y
no se coloca en el puesto.

3. La camarera no trabaja optimizando el tiempo, demora mucho sus

actividades.
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é.

Fesponsables:Personal de Catering Lugar y Fecha: Armenia Fecha: Julio 2007
Entradas: Llegada de Catering Salidas: Bangquete servida
Frecuencia: 1wez ala semana Costog 5102 Tiempo:43E min.

TIEMFD COsSTOS

Mo, Actividades O |:| D v —>|  [minutos] [Dalares]  Pbzertacioned
A | Baw | Ay | KA

Azistente recibe al personal del
1 catering asi como los insumos T 40 428 1
Jete de Banguetes prepara al personal *
2 de cocing | 30 3,96 2
Fersonal de cocina descarga todao los .
insumos de banquetes hacia la cocina
3 de laHosteria 30 3
Perzonal de cocina instalalos
calentadores e indica al Jefe de T
4| Banquetes para que se prepare |a 20 2
Jefe de Banquetes inidica a los 1 .
] meseros gue pulan la vaijilla 5 0.EE 2
Mezeros pulen la wajilla y colocan en
E las mesas 240 24
Meszeros ze dirijen al vestidar para -
| ponerseindumentaria de mesero T 40 4

Capitan de meseros indica al Jefe de
8| Banquetes que todos estan listos

b 0,535

Jefe de Banquetes indica al Gerente

7| Administrativo que todo esta listo 132

Gerente Administrativo indica a Jefe
8|  de Banguetes la hora para serwir 9 0,66

‘——.——l
=

Jete de Banquetes indica 30 minutos
antes de la hora pactada paraque se | %

k] prepars bodo 5 0EE
Fersonal de covina enciende '
0| calentadores y decora los platas ] 30 3
Ferzonal de cocina coloca los platos |
1 en fila con los alimentos 10 1
Capitin de meseros pone en fila a
12| todos los meseros con sy charol T 5 0,535
Fersonal de cocina colocade 4 a b +
12 platos en cada charal 2 0z
Mezero en el mismo orden se dirige a ‘__
5] la entrada del saldn 2 0z
Capitan dirige a cada uno de las
meseros alas diferentes mesas -
15| asignadas y sirve el banguete al cliente 15 1605 4
SUETOTAL 30E] 130] 202] 2102
TOTAL 435 51,82
EFICIEMCIAS E1 75 B9 45

EFICIENCIAS

Tiempo total de operaciones (AV)

Eficiencias en tiempo =

Tiempo total del proceso (AV)+(NAV)
Eficiencias en tiempo = (306) / (306+190)= (306/496) = 61,7 %

Eficiencias en costo = Costo total de operaciones (AV)

Costo total de procesos Costo (AV) + Costo (NAV)
Eficiencias en costo = (30,8)/(30,8+21,02)= 30,8/51,82 = 59,4%
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OBSERVACIONES
1. Alinicio llega poco personal del Catering, por lo que al recibir los insumos
se extiende el tiempo al momento de descargo.

2. El Jefe de Banquetes tiene poca autoridad con el personal de cocina y

éstos no realizan su trabajo concientemente.

3. Muchas veces no existe suficiente personal para pulir y los insumos son
inadecuados.

4. Falta capacitacion para los Meseros en el servicio a la mesa para optimizar
el tiempo de entrega.
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Responsables: Jefe de Banguetes v Barman Lugar v fecha: Armenia Fecha: Julio 2007
Entradas: Behidas cerradas Salidas: Bebidas servidas
Frecuencia: 1 vez a la semana Costo: $12 93 Tiempo: 125 min.
TIEMFO COSTOS
Ma. Actividades O |:| D v (minutos) (Ddlares)  |Obseraciones
At | MAY AN | MAN
Jefe de Banguetes delega a Barman |
1 para la colocarse en el Bar S 0,56
Barman enciende refrigerador v revisa | &
2 limpiones 1 5 05
Barman realiza inventario de L
3| Gaseosas, Aguas, Licor y Hielos 15 15
Barman solicita vasos para gaseosas
4 y licores 15 15 1
Jefe de Banguetes le da la orden de
empezar a senir bebidas no
5| alchédlicas a la hora del banguete S 0,56
Barman coloca en fila los vasos, sime ®
= las bebidas v caoloca el hielo 20 2
Jefe de Banquetes indica al Barman | L
7 fue puede servir las bebidas 5 BB
Barman pone en fila los vasos y ®
g coloca el licor con hielo 25 25
Earman prepara jarras llenas de agua | L
5 y las pone en fila 10 1
Entrega los vasos a los meseros asi
10 como las jarras S 05
Meseros sirven las bebidas a los o
11 irvitados - 15 15 2
SUBTOTAL g0 451 548 45
TOTAL 125 1258
EFICIEMNCIAS G4 0% 65,3%
EFICIENCIAS

Eficiencias en tiempo =

Tiempo total de operaciones (AV)

Tiempo total del proceso (AV)+(NAV)

Eficiencias en tiempo = (80) / (80+45)= (80/125) = 64,0 %

Eficiencias en costo =

OBSERVACIONES

Costo total de operaciones (AV)

Costo total de procesos Costo (AV) + Costo (NAV)
Eficiencias en costo = (8,48)/(8,48+4,5)= 8,48/12,98 = 65,3%

1. El Barman no conoce en que lugar se encuentran almacenado los vasos,

por lo que necesita preguntar a otro personal que muchas veces estan

ocupados.

2. La preparacion del Barman debe ser adecuada ya que las frecuencias del

cliente para exigir bebidas son rapidas.
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Responsables: Gerentes y Asistente Lugar y fecha: Armenia Fecha: Julio 2007
Entradas: Cliente con necesidad Salidas: Cliente atendido
Frecuencia: todos los dias Costo: 5129 47 Tiempo: B35 min.
TIEMPO COSTOS
M. Actividades O ] D v =] {(minutos) (Dalares)  |Observaciones]
AN BN | AN | NAY
1 Asistente recibe al cliente » 10 107 1
Cliente manifiesta la necesidad de
2 conocer los vestidos de venta | 10 107 2
Asistente conduce al cliente hacia el |
3 Gerente Administrativo 5 0535
Gerente Administrativo establece una -
4 cita para wver los vestidos 10 1,32 3
Gerente Administrativo comunica al | _
5 Gerente General T 10 1,32
Gerente General recibe al cliente & | |
<] indica log vestidos 120 2292 4
Gerente General invita al cliente a
7 probarse los vestidos 30 573
Gerente General indica las
5] caracteristicas "_| 10 191
Gerente General toma Tas medidas v
9 hace modificaciones ? 450 91 68 5
Gerente General entrega el vestido al
10 clisnte b 10 1,31
SUBTOTAL B0 B35] 1057 1186
TOTAL 595 125 47
EFICIENCIAS B 6% g .4%

EFICIENCIAS

Tiempo total de operaciones (AV)
Eficiencias en tiempo =

Tiempo total del proceso (AV)+(NAV)
Eficiencias en tiempo = (60) / (60+635)= (60/695) = 8,6 %

Eficiencias en costo = Costo total de operaciones (AV)

Costo total de procesos Costo (AV) + Costo (NAV)
Eficiencias en costo =(10,87)/(10,87+118,6)= 10,87/129,47 = 8,4%

OBSERVACIONES
1. La asistente se encuentra en otras ocupaciones y la entrada es distante
desde las oficinas.
El cliente no define exactamente cual es su necesidad.
Las fechas no coinciden muchas veces y es necesario fijar citas hasta para
dentro de 1 mes.
4. El cliente prueba varios vestidos y demora la falta de decision.

Las modificaciones son demorosas por la calidad de tela y trabajo.
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Fesponsables: Gerente Administrativo Lugar y fecha: Armenia Fecha: Julio 2007
Entradas:Cliente insatisfecho Salidas: Cliente satisfecho
Frecuencia: todos los dias Costo: 9 9 Tiempo: 75 min.
TIEMPD COSTOS
Ma. Actividades O |:| D v —| (minutos) (Dolares)  |Observaciones
Al NANY | AN | NAY
Cliente solicita al Gerente
Administrativo, se conceda un ?
1 descuenta 30 35965 1
Gerente Administrativo revisa en el
2| sistemna cuanto se puede descontar 10 1,32
Gerente Administrativa manifiesta al &
3| cliente que puede reducir hasta 10% 10 132 2
Gerente Administratvio manifiesta gue |
4| existe la promocidn de descorche ?_ & (1 6k
5| Cliente acepta o no las promociones l__f 10 132 3
Si acepta, el Gerente realiza el —
G contrato 10 1,32
SUBTOTAL 15 B0l 1968 792
TOTAL 75 99
EFICIEMCIAS 20 0% 200%

EFICIENCIAS

Tiempo total de operaciones (AV)

Eficiencias en tiempo =
Tiempo total del proceso (AV)+(NAV)
Eficiencias en tiempo = (15) / (15+60)= (15/75) = 20,0%

Eficiencias en costo = Costo total de operaciones (AV)

Costo total de procesos Costo (AV) + Costo (NAV)
Eficiencias en costo = (1,98)/(1,98+7,92)= 1,98/9,9 = 20,0%

OBSERVACIONES
1. Se genera demora por la discusion de no poder realizar descuentos y la
exigencia del cliente.
2. El cliente exige un porcentaje mas alto y existe una resistencia de por
politicas internas.
3. El cliente demora en tomar una decision y entrega una respuesta después

de varias semanas.
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Responsables: Asistente, Gerentes, Proveec Lugar v fecha: Armenia Fecha: Julio 2007
Entradas: Reguierimientos Salidas: Orden de liguidacidn
Frecuencia:una vez a la seman: Costo:$167 BS Tiempo: 1085 min.
TIEMPO COSTOS
Mo, Actividades O |:| D v =] [(rinutos) (Ddlares)  |Ohservacioned
Akt MAY ] AN | NAY
1| Asistente analiza log precontratos i 30 3.21
Asistente se contacta caon los L
2 proveedores 20 214 1
Proveedores asisten a la Hosteria y se
3| reunen con Gerente Administrativo 450 653,36 2
Gerente Administrativo indica los
4| reqguerimientos v cierran contrato 20 254
contrato y solicita a Gerente General | &
5 el pago 10 1,32
Gerente General firma un cheque con
a] el valor de abono 480 91 E8 3
Gerente Administrativo entrega el _
cheque al proveedor ¥ un recibo para '|'
7 firma 5 0GE
Proveedor firma el recibo con el valar | | -
8 recibido 1 10 1,32
Terminado el servicio, proveedor firrma | |
10 orden de liguidacidn v cobra - 10 1,32
SUBTOTAL 45] 1020] 594 1617
TOTAL 1065 167 B5
EFICIEMCIAS 4, 2% 35%
EFICIENCIAS

Tiempo total de operaciones (AV)

Eficiencias en tiempo =

Tiempo total del proceso (AV)+(NAV)
Eficiencias en tiempo = (45) / (45+1020)= (45/1065) = 4,2%

Eficiencias en costo = Costo total de operaciones (AV)

Costo total de procesos Costo (AV) + Costo (NAV)
Eficiencias en costo = (5,94)/(5,94+161,7)=5,94/167,65 = 3,5%

OBSERVACIONES
1. No siempre se localiza a los proveedores o no tienen el suficiente tiempo
para asistir a la Hosteria.
2. La negociacion lleva algun tiempo dependiendo de las exigencias del
cliente y del precio que se quiera pactar.
3. La liquidez es baja por lo que el Gerente General tiene resistencia en pagar

los valores a tiempo.
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Responsables: Gerentes Lugar y fecha: Armenia Fecha: Julio 2007

Entradas: Ofertas de publicidad Salidas: Ejecucidn de publicidad
Frecuencia: 2 veces al afio Costo: $375 .78 Tiernpo:2820 min.
TIEMPD COSTOS
Mo. Actividades O [ ] D V —==| [(minutos) iDdlares)  |Chservaciones
AN [ MAY L AW | MAY
Proveedaor se comunica con Gerente -
1| Administrativo para ofrecer publicidad a0 11,88 1
Gerente Administrativo realiza analisis
costo-beneficio de |a publicidad v *
2 manifiesta 3 Gerente General 120 15 84
Gerente General revisa factibilidad v ®
3 torma desicidn B0 11 46
Si acepta publicidad, Gerente
Administrativo convoca proveedor para b
4 firmar contrato B0 792 2
Gerante Administrativo revisa
condiciones de plazo de pago y [ ]
5 heneficios B0 792
4 Firman contrato las dos partes 30 3,96
Gerentes dan seguimiento a la _
5 publicidad - 2400 B8 3
SUBTOTAL 30] 2790l 396 37148
TOTAL 2820 375,78
EFICIENCIAS 1.1% 1.1%
EFICIENCIAS

Tiempo total de operaciones (AV)

Eficiencias en tiempo =
Tiempo total del proceso (AV)+(NAV)
Eficiencias en tiempo = (30) / (30+2790)= (30/2820) =1,1%

Eficiencias en costo = Costo total de operaciones (AV)

Costo total de procesos Costo (AV) + Costo (NAV)
Eficiencias en costo = (3,96)/(3,96+371,8)= 3,96/375,78 = 1,1%

OBSERVACIONES
1. Existe demora en la explicacién de los productos o servicios que
promociona.
2. Los contratos demoran por la concesion de descuentos, gratificaciones y
mejoras en plazos de pago.
3. La ejecucidn lleva tiempo a veces mas de lo programado asi como los

resultados de la investigacion
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3.5 MATRIZ DE ANALISIS RESUMIDO
CUADRO No. 15

TIEMPOS (MINUTOS) COSTOS (DOLARES)
o 4
PRI
S 2 <
o 2 >
m < i
PROCESOS ANALIZADOS A.V.|N.A.V [TOTAL| EFICIENCIA | AV | NAV | TOTAL EFICIENCIA E < g
1. Planificacion de actividades 180 | 300 480 37,5% 23,76 | 50,22 73,98 73,98% 4 1
2. Control de actividades operativas 90 | 1620 | 1710 5,3% 11,8 | 163,6 | 175,47 6,8% 48 2
3. Atencion al cliente 15 | 110 125 12,0% 1,32 | 13,05 14,37 9,2% 365 3
4. Mantenimiento de las instalaciones 30 | 1575 | 1605 1,9% 3,21 | 159,2 | 162,41 2,0% 365 4
5. Montaje y decoracién de salones 1245| 430 | 1675 74,3% 144,6 | 43,74 | 188,32 76,6% 144 5
6. Mantenimiento de las habitaciones 50 80 130 38,5% 5 8,21 13,21 37,9% 96 6
7. Servicio de Catering 306 | 190 496 61,70% 30,8 | 21,02 51,82 59,4% 48 7
8. Servicio de Bebidas 80 45 125 64,00% 8,48 45 12,98 65,3% 48 8
9. Venta de vestidos de novia 60 | 635 695 8,6% 10,87 | 118,6 | 129,47 8,4% 365 9
10. Promociones y descuentos 15 60 75 20,0% 1,98 7,92 9,9 20,0% 365 10
11. Contratacion y pago a proveedores | 45 | 1020 | 1065 4,2% 594 | 161,7 167,65 3,5% 48 11
12. Publicidad 30 | 2790 | 2820 1,1% 3,96 | 371,8 | 375,78 1,1% 2 12

Fuente: Investigacion Directa

Elaborado por: José Andrés Bassante
Nomenclatura:

A. V. = Agrega Valor N. A. V. = No agrega valor
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EFICIENCIAS

Tiempo total de operaciones (AV)

Eficiencias en tiempo =

Tiempo total del proceso (AV)+(NAV)

Eficiencias en tiempo = (3406) / (3406+8855)= (3406/10461) = 32,55%

Eficiencias en costo = Costo total de operaciones (AV)

Costo total de procesos Costo (AV) + Costo (NAV)

Eficiencias en costo = (251,72)/(251,72+1123,56)= 251,72/1375,36 = 18,30%
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CAPITULO IV
PROPUESTA DE OPTIMIZACION DE PROCESOS

En el presente estudio se propone una optimizacion o mejoramiento de los
procesos analizados en el capitulo anterior, en base a la propuesta de cambios y

soluciones de los problemas detectados.

Segun James Harrington, “Mejorar un proceso significa cambiarlo para hacerlo

mas efectivo, eficiente y adaptable”®

Todo esto puede realizarse en funcién de una reduccion de tiempos y costos,

desarrollados segun las siguientes acciones:

1. Reduccidn o eliminacion de actividades de un proceso o de todo el proceso.

2. Creacion de actividades o procesos cuando fuere estrictamente necesario.

3. Fusion de actividades o proceso, cuando el caso lo amerite.

4. Mejoramiento del proceso con la correspondiente disminucion de costos y

tiempo.

Para el efecto se utiliza las siguientes herramientas:

1. LahojalSO

2. La Flujo diagramacion

¥ HARRINGTON, James. Mejoramiento de los procesos de la empresa. McGraw Hill Interamericana S.A.
Bogota, Colombia, 1994. pag. 149.
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3. La hoja de mejoramiento u hoja de beneficios.
Hojas I1SO: en las que se detallan el objetivo y alcance del proceso, asi como los
responsables con sus actividades, indicando los formularios y comités, la

terminologia a utilizarse y los cambios que se incorporan en el proceso.

Flujo Diagramacién: a través de la representacion grafica del proceso en el cual
se establecen las actividades permitiendo clarificar la interrelacion entre las
distintas unidades. Se aplican los simbolos de diagramaciéon de la norma ASME
(American Society of Mechanical Engineers), estableciendo tiempos, costos,
eficiencias y las respectivas observaciones en las que se explica lo que se esta

mejorando.

Hoja de Mejoramiento: puntualizando los problemas y las soluciones propuestas,
especificando la situacion actual, situacion propuesta y las diferencias entre éstas,
ademas se determinan los beneficios esperados en tiempos y costos y

observaciones si se da el caso.

Matriz de Analisis Comparativo: la cual resume los procesos actuales y
propuestos, estableciendo relaciones en eficiencias en tiempos y costos
determinando sus respectivas diferencias, ademas se detallan las observaciones.
Obteniendo un promedio de las eficiencias, lo cual finalmente permitira realizar el
respectivo analisis de los beneficios que se lograran con el mejoramiento

propuesto.

4.1 PROCESOS OPTIMIZADOS

A continuacion se presenta la propuesta de optimizacion de los procesos
analizados en el anterior capitulo:
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e, 20 PLANIFICACION DE ACTIVIDADES PDA - 01
.

OBJETIVO: Establecer la planificacion de las actividades diarias de la Hosteria.

ALCANCE: Contempla desde la determinacion de las actividades hasta la
ejecucion de éstas.

No. | RESPONSABLE ACTIVIDADES
. Analiza y determina las actividades

1 | Personal Operativo . : :
correspondientes y realiza el registro

2 | Gerente Administrativo | Revisa el registro y aprueba

3 Gerente General vy | Analizan las actividades mas importantes, sus

Administrativo responsables y frecuencias

4 | Gerente Administrativo | Elabora el Plan de actividades anuales
Entrega una copia a cada uno de los trabajadores

5 | Gerente Administrativo |y ordena ejecutar las actividades de acuerdo al
plan

Formularios:

v" Informe de actividades
v" Plan de actividades anuales
v' Diagrama de Gantt

Terminologia:

Diagrama de Gantt: Representacion grafica del cronograma de actividades

Cambios Elaborado por: | Revisado por: Aprobado por:
E=0 José Andrés

C=1 Bassante Cruz Ing. Jaime Chiriboga | Teresa de Novillo
F=0

M=4 Agosto de 2007 | Agosto de 2007 Agosto de 2007
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PROCESO No.1

FLUJO DIAGRAMACION

Lugar v fecha: Armenia, Agosto del 2007 PDA - 01
Fritracas: Analisis v determinacion de actividades Salidss Ejecutacion de actividades

Frecuencis: 4 veces al afio Costo: $69 Tiempo: 450 min.
~ 2|32 TIEMPO COSTOS i
22 |2w|5 8| a8 (mintos) [Ddlares) -E
Mo, Actividades Bo | EE| Y25 s Z

= 1
C5|OE[GE|FE| av | Nav | av | Nav | §
e [T - ]
0 o= ]
’ Analiza vy @Hermlna Ia; ac:hwdaﬁes o a07 ’
cotrespondientes v realiza el registro
2 Reviza el registro v aprueba 120 15,54 2
5 Analizan las actividades mas ImpDIj‘tal‘ltE:S, =0 a07 5
zuz responsables v frecuencias
4 Elabora el plan de actividades anuales u 120 15,54 4
Ertrega una copia a cada uno de los
5 trabajadores v ordena ejecutar las 45 5,04
actividades de acuerdo al plan
SUBTOTAL I 240 100 | 3762 1614
TOTAL 340 53,76
EFICIENCIAS 70 6% 70 0%
Formulario:

a) Informe de actividades
b) Plan de actividades anuales

Observaciones:

1.

Se mejoro la primera actividad de este proceso ya que la determinacion de
las actividades deben ser establecidas por el responsable de cada una de
estas y no solo por el Gerente General.

Se mejora la actividad en funcion de que el Gerente Administrativo es el
que revisa y aprueba el informe entregado por el Personal Operativo y no el
Gerente General, de esta manera se optimiza la secuencia de mando.

Se mantiene la actividad namero tres, con el cambio de que en el andlisis
de las actividades se incluyen responsables y frecuencias correctamente.
Se mejora la actividad niumero cuatro ya que una vez conocidos todos los
parametros y aprobaciones se puede realizar el plan.

Se aumento una actividad en la que el Gerente Administrativo da a conocer
el plan de actividades a cada uno de los trabajadores para proceder a la
ejecucion de las mismas.
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HOJA DE MEJORAMIENTO

PLANIFICACION DE ACTIVIDADES @

Problemas Detectados:
v Para desarrollar la planificacion de actividades, actualmente esta a cargo el

Gerente Administrativo, a pesar del buen criterio, éste puede no conocer las
verdaderas actividades del personal y desarrollar actividades innecesarias,
incompletas o de dificil entendimiento por parte del personal.

La determinacion de las actividades importantes tiene demoras y son
incompletas por lo que hace que éstas sean mal disefiadas y equivocadas.
En el proceso se realiza el plan de actividades sin conocimiento correcto de
lo que realmente se necesita, de aprobaciones, de responsables y de
frecuencias.

Existe demasiada imposicion de autoridad, es decir, el personal no esta al
tanto de las actividades que se realizan como planes, toma de decisiones,
etc. Esto causa la duplicidad de esfuerzos y equivocaciones para la
consecucién de objetivos.

Soluciones Propuestas:
v" Se ha establecido un formato en el cual todo el personal encargado de las

actividades, las determine en funcién de la importancia que tiene conocer
exactamente como se desarrolla la actividad y asi optimizar las actividades
realizando correctamente las funciones.

Se debe optimizar el tiempo de trabajo entre los gerentes, esto se logra
mediante el establecimiento de tiempos limite para esta actividad. En este
caso se otorga dos horas para determinar las actividades importantes.

Es importante tomar en cuenta que un plan de actividades debe contener
los pasos Optimos para un correcto funcionamiento y esto se logra con
ciertos aspectos necesarios basados en principios administrativos por lo
que se propone que el plan debe contener actividades consensuadas entre
Gerentes y el responsable, frecuencias, indicadores, etc.

Se propone que exista participacion directa con el personal, no solo en el
levantamiento de las actividades, sino también, en la toma de decisiones
mediante la entrega de un plan anual que detalle las actividades de todas
las areas de la empresa.

Gracias a estas soluciones podemos cubrir los problemas de Distribuciéon
incorrecta de actividades y Empoderamiento Nulo, detectados en el Diagrama
Causa-Efecto.

SITUACION ACTUAL SITUACION PROPUESTA DIFERENCIA

Tiempo
{min)

Costo Eficiencia Tiempo Costo Eficiencia Tiempo Costo Eficiencia

(deélares) — B ) (min) (délares) T C ) (min) (délares) T )

480

7358 kT 32,1 4580 B3 &0 245 ] 495 12,5 224
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Beneficio Anual Esperado en Tiempo= Frecuencia Mensual x Ahorro x 12
Beneficio Anual Esperado en Tiempo= 0,33 x 0 x12

Beneficio Anual Esperado en Tiempo=0

Beneficio Anual Esperado en Costo= Frecuencia Mensual x Ahorro x 12
Beneficio Anual Esperado en Costo= 0,33 x 4,98 x12

Beneficio Anual Esperado en Costo= 19,92
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PROCESO No.2

HOJA ISO

Control de Actividades Operativas CAO -02

OBJETIVO: Dar seguimiento a las actividades que realiza el personal en todas

Sus areas.
ALCANCE: Contempla desde la revision del plan de actividades hasta
revision de las actividades cumplidas.

la

No. | RESPONSABLE ACTIVIDADES

1 | Personal Operativo ReV|s_a el plan de actividades para realizar los
trabajos

2 | Personal Operativo Realiza las actividades necesarias

3 | Asistencia de Gerencia Controla y da seguimiento a las actividades del
personal

4 | Asistente de Gerencia | Entrega un informe de control de actividades

5 | Gerente Administrativo Revisa el informe de _Ias actividades
correctamente cumplidas

Formularios:

v" Plan de actividades anuales
v Informe de actividades cumplidas

Terminologia:

Ninguna

Cambios Elaborado por: | Revisado por: Aprobado por:
E=1 José Andrés

C=0 Bassante Cruz Ing. Jaime Chiriboga | Teresa de Novillo
II\:/I_:Ol Agosto de 2007 | Agosto de 2007 Agosto de 2007
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FLUJO DIAGRAMACION

Lugar y fecha: Armenia, Agosto del 2007 CAO .02
Entradas:Revision de plan de actividades Salidas:Actividades realizadas )
Frecuencia: 1 vez cada semana Costo: 5109 Tiempo: 1065 min.
- = TIEMPO COSTOS o
= 2 ey @ % (minutos) (Dalares) 5
= oo = o
Ma. Actividades BC| 5@ 2 B T
£l 28 = Av | Nav | oav | nav | B
o = -
1 Reviza el plan de actmd.ades para realizar a0 5 1
los trabajos ’
2 Fealiza las actividades necesarias 960 95 2
5 Contrala v da seguimiento a las actividades B0 542 5
del personal
4 |Entrega un informe del contral de actividades _’“ 14 16 4
5 Reviza el informe de las acfti\fidades 15 198 .
correctamnente curnplidas
SUBTOTAL 1005 G0 1006 g4
TOTAL 1065 102
EFICIENCIAS 94 4% 92 3%
Formulario:

a) Plan de actividades anuales
b) Informe de actividades cumplidas

Observaciones:
Se mejoro la primera actividad ya que no es necesario que el personal de a
conocer al Gerente Administrativo las actividades por realizar debido a que

1.

ya se establecié esto mediante el plan de actividades.

Se elimind la segunda actividad ya que el Gerente no debe delegar
funciones ni responsables puesto que el plan cumple con todos esos

requisitos.
Se mantiene la tercera actividad del proceso actual
Se mantiene la cuarta actividad del proceso actual

Se mantiene la cuarta actividad del proceso actual
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HOJA DE MEJORAMIENTO

Fr.
CONTROL DE ACTIVIDADES OPERATIVAS /. ;@
Problemas Detectados:
v' Existen equivocaciones y malos entendidos para la determinacion de las
actividades.

v' Las actividades se realizan con lentitud o se realizan mal, debido a la falta
de entendimiento de lo que se debe realizar.

v' El control no es el correcto debido a que no se determina quien debe
controlar y en que momento.

Soluciones Propuestas:
v' Se ha elaborado el plan de actividades anuales en donde se establecen
cada uno de los parametros para evitar una duplicidad de trabajo de esta
manera el personal sabe con exactitud que es lo que debe realizar.

v De la misma manera se realizé el plan de actividades que detalla
claramente la actividad a realizar, con esto, se logra la optimizacion de los
recursos y la agilidad en el trabajo.

v El plan de actividades sefala el tiempo y el responsable del control en cada
actividad, con esto, se logra que la actividad se de seguimiento en el
momento indicado de la manera adecuada.

Gracias a estas soluciones podemos cubrir el problema de Poco Control y
seguimiento, detectados en el Diagrama Causa-Efecto.

SITUACION ACTUAL SITUACION PROPUESTA DIFERENCIA

Tiempo | Costo Eficiencia Tiempo Costo Eficiencia Tiempo Costo Eficiencia

(min) | (ddlares) T T (min) (ddlares) T T (min) (dolaras) T T

1710 | 17547 53 B3 1085 108 94 4 923 Bi45 Be 47 491 5

Beneficio Anual Esperado en Tiempo= Frecuencia Mensual x Ahorro x 12
Beneficio Anual Esperado en Tiempo=4 x 645 x12

Beneficio Anual Esperado en Tiempo= 30.960

Beneficio Anual Esperado en Costo= Frecuencia Mensual x Ahorro x 12
Beneficio Anual Esperado en Costo=4 x 66,47 x12

Beneficio Anual Esperado en Costo= 3.190,56
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Atencién al Cliente

PROCESO No.3

HOJA ISO

ACT -03

OBJETIVO: Brindar un correcto servicio al cliente en todas las instancias

necesarias.

ALCANCE: Contempla desde la recepcion del cliente hasta que el cliente se

retira con su necesidad satisfecha.

No. | RESPONSABLE ACTIVIDADES

1 | Asistente de Gerencia | Recibe al cliente

2 | Asistente de Gerencia | Indica las instalaciones

3 | Cliente Expone sus necesidades

) ) .| Conduce al cliente hacia el Gerente

4 | Asistencia de Gerencia o )
Administrativo

5 Gerente Administrativo Expllca productos y servicios e imprime
cotizacién con las necesidades del cliente

6 | Gerente Administrativo | Entrega cotizacion y programa proxima cita

7

Cliente

Indica fecha y se retira

Formularios:

Cotizacion

Terminologia:

Instalaciones: Espacio fisico en donde se desarrollan todas las actividades de la

empresa

Cotizacion:

Cambios Elaborado por: | Revisado por: Aprobado por:
E=0 José Andrés

C=0 Bassante Cruz Ing. Jaime Chiriboga | Teresa de Novillo
F=0

M=1 Agosto de 2007 | Agosto de 2007 Agosto de 2007
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FLUJO DIAGRAMACION

Lugary fecha: Armenia, Agosto del 2007
Entradas:Recepcion del cliente Salidas:Cliente atendido
Frecuencia: Todos los dias Costo: §10,39 Tiempo: 82 min.
" o TIEMPQ COSTOS =
=L LR inut Dl =
o g D % £ E {minutas) (Dalares) e
Mo Actividades R 5 i =
o = [ak]
BEl © o E m | Naw | oA | omav | B
= I S
1 Recibe al cliente ] 0,453 1
2 Indica las instalaciones 7 0,749 2
3 Expone su necesidad a asistente j a0 5,28 3
Caond | cliente hacia el G 1
4 onduce a cna_n .e ac_lae erente 5 053 1
Administrativo
5 Explica productos v servicios e imprime 10 132
cotizacion con las necesidades del cliente
6 | Entrega cotizacidn y programa praxima cita 10 1,32
7 Indica fecha y se retira 5 0,66 a
SUBTOTAL 7 4 9,199 1,149
TOTAL a2 10,29
EFICIENCIAS 43,9% 28,59%
Formulario:

a) Cotizacion de servicios

Observaciones:

1.

Se mantiene la primera actividad del proceso actual pero se reduce el
tiempo de recepcidon ya que esto sera responsabilidad de todo el personal
atender al cliente

Se mantiene la segunda actividad del proceso actual pero se reduce el
tiempo al indicar las instalaciones por realizar rutas preestablecidas.

Se mantiene la tercera actividad del proceso actual pero se reduce el
tiempo al encaminar al cliente en lo que realmente necesita o busca.

Se mantiene la cuarta actividad del proceso actual.

Se mejora la quinta actividad fusionando dos acciones, ya que en el
momento que se explica los productos y servicios se manda a imprimir el
documento ya formalizado con las necesidades del cliente.

Se mantiene la sexta actividad del proceso actual pero se reduce el tiempo
de entrega de la cotizacion ya que esta lista y el equipo de computacion se
mejora.

Se mantiene la séptima actividad del proceso actual.
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HOJA DE MEJORAMIENTO
o
ATENCION AL CLIENTE f u@

Problemas Detectados:

v' Existe mucha demora al atender al cliente, esto se debe a la falta de
personal para atender las necesidades de estos, en relacion a la cantidad
de la demanda

v' Existe demora al indicar las instalaciones debido a que se improvisa en el
momento de presentar los recursos de la Hosteria.

v' Existe demora en la entrega de la cotizacién, debido al deficiente equipo de
computacion y la falta de conocimiento de las necesidades.

Soluciones Propuestas:

v' Se propone la capacitacion a todo el personal mediante talleres de servicio
al cliente en donde no solo se entrene en el correcto trato sino en las
sugerencias que se le pueda dar a las necesidades, asi todo el personal
esta en capacidad de atender a la demanda del cliente.

v' Se propone realizar un taller en donde se llegue a un consenso para
realizar rutas preestablecidas con los didlogos de cada lugar para
establecer tiempos exactos al presentado.

v' Se propone la compra de un equipo de computacion que permita imprimir
de manera rapida y sin contratiempos las cotizaciones que previamente ya
se formularon en funcion de las necesidades del cliente.

Gracias a estas soluciones podemos cubrir el problema de Falta de entrenamiento
y capacitacion y Escasos Equipos de Computacion, detectados en el Diagrama
Causa-Efecto.

SITUACION ACTUAL SITUACION PROPUESTA DIFERENCIA

Tiempo | Costo Eficiencia Tiempo Casto Eficiencia Tiempo Casto Eficiencia

(min) | {ddlares) T T (min) (ddlares) T A0 (min) (ddlares) T T

12 14,37 12 92 g2 10,39 EARE B35 4 198 514 -79.3

Beneficio Anual Esperado en Tiempo= Frecuencia Mensual x Ahorro x 12
Beneficio Anual Esperado en Tiempo= 20 x 43 x12

Beneficio Anual Esperado en Tiempo= 10.320

Beneficio Anual Esperado en Costo= Frecuencia Mensual x Ahorro x 12
Beneficio Anual Esperado en Costo= 20 x 3,98 x12

Beneficio Anual Esperado en Costo= 955,20
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PROCESO No.4

HOJA ISO

Mantenimiento de las instalaciones MDI - 04

OBJETIVO: Brindar confort y calidad de servicio al cliente mediante el
mantenimiento periddico de las instalaciones.

ALCANCE: Contempla desde que el personal revisa el plan de actividades para
realizar el mantenimiento de las diferentes zonas de la hosteria hasta la
confirmacion de lo realizado.

No. | RESPONSABLE ACTIVIDADES
Revisa el plan de actividades para realizar el
1 | Personal Operativo mantenimiento, con tiempos, frecuencias y
responsables

Personal Operativo Realiza el mantenimiento de las instalaciones

Revisa las condiciones de las instalaciones luego
del mantenimiento

Asistente de Gerencia | Informa del estado de mantenimiento

2
3 Asistencia de Gerencia
4

5 Gerente Administrativo | Confirma lo realizado

Formularios:

v" Plan de actividades anuales

Terminologia:

Ninguna

Cambios Elaborado por: | Revisado por: Aprobado por:
E=3 José Andrés

C=0 Bassante Cruz Ing. Jaime Chiriboga | Teresa de Novillo
II\:/I_:(()) Agosto de 2007 | Agosto de 2007 Agosto de 2007
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FLUJO DIAGRAMACION

Lugary fecha: Armenia, Agosto del 2007 MDI.- 04
Entradas:Revision de plan de actividades Salidas: Confirmacion del mantenimiento ’
FrecuenciaTodos [os dias Costo $107,13 Tiempo: 1040 min.
. o TIEMPO costos | c
T DO L% {minutos) (Dilares) E
No. Actividades BE| 6 i =
= [ai]
c5| Lo 0 g AN | Ay | Ny | B
4 k} o
Revisa el plan de actividades para realizar
1 |el martenimiento, con fiempos, frecuencias 10 1 1
i responsables *’
Realiza el mantenimient de las
? . . A1) B ?
instalaciones
7| RE!TISEI |35 condiciones de Ias 0 642 | 3
instalaciones luego del mantenimiento
4 Informa del estado de mantenimiento 10 1,07 4
] Confirma lo realizado 20 264 | &
SUBTOTAL 980 B0 | 98,07 | 9,06
TOTAL 1040 10713
EFICIEMCIAS a4 2% a1,8%
Formulario:

a) Plan de actividades anuales

Observaciones:

1.

Se eliminaron las actividades 1, 2 y 3 del proceso actual ya que gracias al
plan de actividades, el desarrollo de las acciones esta claramente
determinadas y no es necesaria la intervencion de una persona que de
orden de ejecucion

La cuarta actividad se mantiene igual al del proceso actual.

La quinta actividad se mantiene igual al del proceso actual.

La sexta actividad se mantiene igual al del proceso actual.

La séptima actividad se mantiene igual al del proceso actual.
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HOJA DE MEJORAMIENTO

MANTENIMIENTIO DE LAS INSTALACIONES Lum

Problemas Detectados:

v' Existe duplicidad de esfuerzos por parte del Gerente Administrativo y la
Asistente ya que deben estar pendientes del trabajo de mantenimiento y
cuales son las labores que se deben hacer.

v' Tienen que dejar de lado otras actividades que les corresponden por
prestar atencion a los trabajos del personal de mantenimiento, ademas no
se realiza nada sin la autorizacion del Gerente existiendo nulidad en el
empoderamiento.

Soluciones Propuestas:

v' Se propone utilizar el plan de actividades que permite establecer de forma
clara las actividades con sus frecuencias, tiempos y responsables asi como
controles, de esta manera el personal no debe esperar la orden para
proceder a trabajar.

v' Gracias a este plana el personal sabe lo que debe hacer en que momento y
como, asi se apoya al Empoderamiento que debe existir en las empresas,
descentralizando las actividades.

Gracias a estas soluciones podemos cubrir el problema de Empoderamiento Nulo,
detectados en el Diagrama Causa-Efecto.

SITUACION ACTUAL SITUACION PROPUESTA DIFERENCIA

Tiempo | Costo Eficiencia Tiempo Costo Eficiencia Tiernpo Costa Eficiencia

(min) | (ddlares) T 10 (min) | (ddlares) T T (min) | (ddlares) IO o

1606 | 16241 18 2/ 1040 10713 N2 35 i 5528 923 Qi

Beneficio Anual Esperado en Tiempo= Frecuencia Mensual x Ahorro x 12
Beneficio Anual Esperado en Tiempo= 8 x 565 x12

Beneficio Anual Esperado en Tiempo= 61.920

Beneficio Anual Esperado en Costo= Frecuencia Mensual x Ahorro x 12
Beneficio Anual Esperado en Costo= 8 x 55,28 x12

Beneficio Anual Esperado en Costo= 5.306,88
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PROCESO No.5

HOJA ISO

Montaje y Decoracion de salones MDS - 05

OBJETIVO: Ofrecer un servicio de calidad y elegancia al cliente entregando
salones debidamente decorados y preparados para el uso.

ALCANCE: Contempla desde la revision del documento con los requerimientos
hasta la revision e informe del saldn listo.

No. | RESPONSABLE ACTIVIDADES
1 Asistente de Gerencia Revisa documento segun requerimientos
del cliente
Ordena al personal operativo distribuir
2 Asistente de Gerencia mesas y sillas en el saldony a la

decoradora elaborar centros de mesa

Realiza inventario de menaje necesario

3 Cliente
para evento
. ) . Coloca menaje en las mesas y sillas
4 Asistencia de Gerencia , J. ) ) y
segun requerimientos del cliente
. . Elabora centros de mesa y los coloca en
5 Gerente Administrativo p y
cada mesa del salon
. . Coloca adornos en ambientes del salon
6 Gerente Administrativo y

entrada principal

7 Cliente Pule pisos del _salon y pule vajilla,
cuberteria y cristaleria

Coloca la vajilla, cuberteria asi como
8 Personal Operativo cristaleria en cada uno de los puestos de
las mesas y enciende luces del salén

Revisa e informa al Gerente

9 Asistente de Gerencia Administrativo

Formularios:

Documento de requerimientos

Terminologia:

Menaje: Mobiliarios necesarios para cubrir servicio de banquetes, Manteles,
cubremanteles, servilletas, asi como cristaleria, vajilla, cuberteria, etc.
Centros de mesa: Arreglo de flores y follaje especifico para mesas de
recepciones.

Cambios Elaborado por: | Revisado por: Aprobado por:
E=1 José Andrés Ing. Jaime

C=0 Bassante Cruz Chiriboga Teresa de Novillo
F=2 Agosto de 2007

M=1 Agosto de 2007 Agosto de 2007
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Lugar y fecha: Armenia, Agosta del 2007
Entradas: Analisiz y determinacian de actividades | Salidas:Ejecutacion de actividades

FLUJO DIAGRAMACION

MDS -

05

Frecuencia: 4 veces al ano Costio 463 Tiempo: 480 min,
" . " E TEMPO COSTOS E
vg | B2 e Yo [minutos] [Délares) &
= 2 0% ) RS o
No, Actividades goo| by & L2 2
g0 | 0§ | & | OF | av | mev| av |mev]| &
T O E S
| Hewﬁ! d?cumentn Sregun a1 244 |
requerimientas del cliente
Ordena al perzonal operativo distribuir
Z mesas y sillas en el zaldny ala 4) 428 Z
decoradora elaborar centros de mesa
3 Realiza inventario de menaje necesario " ; 3
para eyenta
; Enln:n:fa menapal EII'I laz ITIES-EISlg sillas 0 P ;
sequn requenimientos del cliznte
¥
; Elabora centros de mesay |E15 ooloca %0 2 ;
en cada mesa del salan
; Caloea adamas en arr!blnz:nteg del zalon " 3 ;
1| entrada principal
. : y ¥
2 Pule pizos de[galan ! pule: Yajilla, - . 2
cuberkeria y cristalen a
Colocala vajlla, cubertera asi coma
& | cristaleria en cadauno delos puestas an 3 8
de las mesaz y enciends luces del zaldn !
Feviza e informa al Gerente —l"_
3 - a0 32 g
Administrativo
SUBTOTAL Fan | o 5308 135
TOTAL 240 170,43
EFICIEMCIAS 917 833
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Formulario:

a) Documento de requerimientos

Observaciones:

1.

wn

No ok

Se elimina la primera actividad del proceso actual ya que no es necesario el
Gerente ordene el trabajo, eso ya es parte de cada encargado de la
actividad.

Se mantiene la segunda actividad del proceso actual.

Se mantiene la tercera actividad del proceso actual pero se reduce el
tiempo gracias al control de los tiempos.

Se mantiene la actividad cuatro del proceso actual

Se mantiene la actividad cinco del proceso actual.

Se mantiene la actividad seis del proceso actual

Se fusiona las actividades ocho y nueve para formar la actividad siete del
proceso, ya que son las labores relacionadas con el personal operativo y
que se las puede realizar en el mismo tiempo

Se fusiona las actividades nueve y diez del proceso para formar la actividad
ocho de la propuesta, debido a que son labores que se pueden realizar al
mismo tiempo.

Se mantiene la actividad doce del proceso actual.
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HOJA DE MEJORAMIENTO

MONTAJE Y DECORACION DE SALONES Lm&:
Problemas Detectados:
v' Se debe evitar la falta de decisién por parte del personal para realizar
actividades, ya que esto demora la ejecucion de estas.

v Existe demora en la realizacion de las actividades debido a la duplicidad de
esfuerzos y a la falta de informacién de lo que el personal debe hacer.

Soluciones Propuestas:

v' Se elimina la autorizacién del Gerente para realizar las actividades, ahora
cada uno tiene la potestad para realizar las actividades de acuerdo con el
plan anual.

v' Se propone dar mas control, sobre la marcha, para incentivar al personal a
realizar las mismas actividades en menos tiempo.

SITUACION ACTUAL SITUACION PROPUESTA DIFERENCIA

Tiempa | Costo Eficiencia Tierpo Costo Eficiencia Tiempo Costo Eficiencia

(rmin) | (ddlares) T ) (i) (ddlares) T ) (min) (ddlares) T )

1675 | 183,32 19 200 240 170 43 842 915 1435 17 54 923 235

Beneficio Anual Esperado en Tiempo= Frecuencia Mensual x Ahorro x 12
Beneficio Anual Esperado en Tiempo= 12 x 1435 x12

Beneficio Anual Esperado en Tiempo= 206.640

Beneficio Anual Esperado en Costo= Frecuencia Mensual x Ahorro x 12
Beneficio Anual Esperado en Costo=12 x 17,89 x12

Beneficio Anual Esperado en Costo=2.576,16
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PROCESO No.6

Mantenimiento de habitaciones MDH - 06

OBJETIVO: Entregar un servicio de higiene y calidad al cliente, mediante el
correcto mantenimiento de las habitaciones de la hosteria.

ALCANCE: Contempla desde la revision del plan de actividades hasta la revision
de las habitaciones arregladas.

No. RESPONSABLE ACTIVIDADES

Inspecciona cual habitacion se debe

1 Camarera . .
arreglar y revisa el plan de actividades.
Recoge las llaves de las habitaciones de

2 Camarera la recepcidn, la lenceria de la bodega 1 e
implementos de limpieza de la bodega 2.

3 Camarera Coloca la lenceria usada en una canasta.
Lava, desinfecta bafios y coloca

4 Camarera .
implementos de aseo.

5 Camarera Limpia muebles y tiende la cama.

6 Camarera Barre y pule pisos

7 Cierra la habitacion, entrega llaves en

Camarera recepcion y deposita lenceria usada en

lavanderia.

8 Asistente de Gerencia Rewsa_las _habltamones arregladas segun
especificaciones del plan.

Formularios:

Plan de actividades

Terminologia:

Lenceria: Compone las sabanas, fundas de almohadas y cubrecamas que se
utilizan en las camas de las habitaciones.

Bodega 1: Lugar donde se almacenan implementos de lenceria.

Bodega 2: Lugar donde se almacenan desinfectantes, detergentes, escobas,
trapeadores, aromatizantes, etc.

Cambios Elaborado por: | Revisado por: Aprobado por:
E=1 José Andrés Ing. Jaime

C=4 Bassante Cruz Chiriboga Teresa de Novillo
F=1

M=0 Agosto de 2007 | Agosto de 2007 Agosto de 2007
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Lugar v fecha: Armenia, Agosto del 2007

FLUJO DIAGRAMACION

MDH - 06

Entradas: Revizion del plan de actividades Salidaz: Revizion de habitacion arreglada
Frecuencia: 2 diaz a la semana Costo: 7,13 Tiempo: 95 min.
. TIEMPC COSTOS o
) P (minutos] (Cidlares] 5
N Actividades 7 5 & @
3 5 0 av o | mav | oav | mnav | @
it ]
=
’ Inzpecciona cual habitacidn se debe arredlar a0 5 1
Y reviza el plan de actividades.
Recoge laz laves de las habitaciones de la
2 recepcion, la lenceria de la hodega 1 & 10 1 2
implementos de limpieza de la bodega 2.
3 Coloca la lenceria uzada en una canasta 5 05 3
4 Lava, desinfecta banos y coloca implementos Bl 0,6 4
de aseo.
5 Limpia muebles v tiende la cama. 10 1 5
E Barre v pule pizos 10 1 E
Cierra la habitacion, entrega laves en
v recepcion v deposita lenceria usada en ) 05 7
lavandetia.
g Feviza las hat:!rt.acln.nes arredladas segun 5 0,53 g
especificaciones del plan.
SUBTOTAL | 20 4 6 253
TOTAL a5 713
EFICIERCIAS 78,9% B4 5%
Formulario:

b) Plan de actividades

Observaciones:

1.

Se cambid la primera actividad del proceso en el responsable, ya que quien
revisa el mantenimiento que se debe hacer ya no es la asistente sino la
misma camarera.

Se elimind la segunda actividad del proceso actual ya que no es necesario la
orden de mantenimiento de habitacion ya que la misma camarera sabe lo que
se debe hacer.
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N o

Se realiza con mas orden las actividades se aprovecha la distribucién para
gue en una sola actividad se pueda recoger todo lo necesario para el
mantenimiento.

Se mantiene la actividad cinco del proceso actual

Se fusiona la actividad seis y siete, ya que las actividades son
complementarias.

Se mantiene la actividad ocho del proceso actual.

Se mantiene la actividad nueve del proceso actual aumentando el depésito
de la lenceria en la lavanderia, ya que este debe ser actividad culminante.
Finalmente se aumenta el control de las actividades para mejor calidad de
servicio.
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HOJA DE MEJORAMIENTO

MANTENIMIENTO DE HABITACIONES Lm&:
Problemas Detectados:
v Se observa sobrecarga de capital humano para actividades, no es
necesario que en parte de las actividades participe la Asistente.

v Existe desorden en las actividades a realizarse en este proceso.

Soluciones Propuestas:
v' Gracias al plan de actividades, ya no es necesario la actuacion de la
Asistente para que se ejecute el mantenimiento de la habitacion ya que el
plan indica el tiempo de mantenimiento y como se debe realizar.

v' Se ha propuesto la migraciéon de alguna de las actividades para que se
realice en funcion de la optimizacion del tiempo.

SITUACION ACTUAL SITUACION PROPUESTA DIFERENCIA

Tiempo | Costo Eficiencia Tiernpo Costo Eficiencia Tiempo Costo Eficiencia

(min) | (ddlares) T 0 (min) | (ddlares) T q0 (min) | (ddlares) T q0

130 | 132 | 385 8 % 7,13 783 bl 5 i B8 404 -5

Beneficio Anual Esperado en Tiempo= Frecuencia Mensual x Ahorro x 12
Beneficio Anual Esperado en Tiempo= 8 x 35 x12

Beneficio Anual Esperado en Tiempo= 3.360

Beneficio Anual Esperado en Costo= Frecuencia Mensual x Ahorro x 12
Beneficio Anual Esperado en Costo= 8 x 6.08 x12

Beneficio Anual Esperado en Costo= 583.68
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PROCESO No.7

Servicio de Catering SDC - 07

OBJETIVO: Brindar un servicio de calidad y exclusividad al cliente, mediante el

servicio de banquetes y comida.

ALCANCE: Contempla desde la recepcion del personal del Catering hasta que

se sirve el banquete.

No. RESPONSABLE ACTIVIDADES
1 Asistente de Gerencia Reqlbe al personal de catering asi como
los insumos.
Descarga todos los insumos de
2 Personal de cocina banquetes hacia la cocina de la hosteria e
instalan los calentadores.
3 Meseros Pulen la vajilla y colocan en las mesas
4 Meseros Se dirigen a_ll vestidor para ponerse
indumentaria de mesero
5 Capitan de meseros Indlpa al Jefe de Banquetes que todos
estan listos
6 Jefe de Banguetes Revisa hoja d_e itinerario y 30 minutos
antes de servir ordena preparar los platos
7 . Enciende calentadores y decora los platos
Personal de Cocina . :
colocandolos en fila.
s Pone en fila a todos los meseros en filay
8 Capitan de Meseros .
se coloca cinco platos en cada charol
Se dirigen en el mismo orden a la entrada
9 Meseros A
del salén
Dirige a cada uno de los meseros a las
10 Capitan de Meseros diferentes mesas asignadas y sirve el
banqguete al cliente.

Formularios:

v' Hoja de ltinerarios

Terminologia:

Catering: Servicio que consiste en realizar todo lo referente a la preparacion y
entrega de los alimentos a servirse en eventos.

Calentadores: Equipos de cocina de material de aluminio que se usa para
mantener a temperatura adecuada los alimentos a servirse.

Insumos: Productos alimenticios que se utilizan para el servicio de Catering

Cambios
E=2

C=0
F=3
M=1

Elaborado por:
José Andrés
Bassante Cruz

Agosto de 2007

Revisado por: Aprobado por:
Ing. Jaime
Chiriboga Teresa de Novillo

Agosto de 2007 Agosto de 2007
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FLUJO DIAGRAMACION

Lugar y fecha: Armenia, Agosto del 2007 SOC - 07
Entradas: Analiziz y determinacian de actividades Salidaz:Ejecutacion de actividades

Frecuencia: lvez alasemana Costo: 28,4 Tiempo: 255 min.
Z ] TIEMFDO COSTOS i
:: 2 % i é 3 E.:_ [minutos] [Diolares] §
Mo Actividades Ei g = g £3 & 2
39| @ - * AL U LU
& = =]

Fecibe al | de cakeri i |
1 ecibe 3 persnne.n & catering asi como los a0 351 1
insumos.
Descarga todos los insumos de banquetes
2 | hacia la cocina de la hosteri a & instalan los 30 3 2
calentadore
3 Fulen la wajilla y colocan en las mesas 120 12 3
4 Se dlr.lgen al '.'E'Slildl:ir para ponerse 5 15 4
indurmentaria de mesero "
5 Indiza al Jefe de I?aqquetes que todos =_£ 5 05 5
estan listos
6 Revisa hn|..=f de itinerario y 30 minutos antes 5 08 6
de servir ordena preparar los platos
7 Enciends calenta::h:rres y -:Ie-cn?ra los platos an 02 7
colocandolos enfila,
a Fone a tcuu.:h:us los meseros enfilay se 5 0 a
coloca cinco platos en cada charol
4 Se dirigen en el mizma ::\r-:len alaentrada | i s 0z 4
del zalan
Dirige a cada uno de los meseros alas &—
10 diferentes mesas asignadas § sirve el 5 05 10
banquete al cliente, m"_
SUBTOTAL | 15 26,7 17
TOTAL 266 284
EFICIEMCIAS 4.1 24,05

Formulario:
a) Hoja de lItinerario

Observaciones:

1. La primera actividad del proceso actual se mantiene, reduciendo el tiempo de
recepcion al personal.

2. Se elimina la segunda actividad del proceso actual ya que el personal se puede
preparar sin la necesidad de la orden del Jefe de Banquetes.

3. Se fusionan la tercera y cuarta actividad del proceso ya que son actividades
complementarias que se pueden realizar al mismo tiempo optimizandolo.

4. La quinta actividad del proceso se elimina ya que los meseros deben conocer
el proceso al pie de la letra y deben pulir la vajilla sin necesidad de orden.
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Se mantiene la sexta actividad del proceso actual, reduciendo el tiempo gracias
a la capacitacion correcta de cémo hacerlo y la utilizacion de implementos
adecuados.

Se mantiene la séptima actividad del proceso actual, reduciendo el tiempo de
la actividad.

Se mantiene la octava actividad del proceso actual.

Se elimina la octava actividad del proceso actual ya que no es necesario que el
Gerente intervenga en este proceso, evitando la acumulacion de capital
humano.

Se elimina la novena actividad ya que el Jefe de Banquetes puede estar al
tanto del momento de servir el banquete sin necesidad de la explicacion del
Gerente.

10.Se mejora la décima actividad ya que el Jefe de Banquetes examina la hoja de

itinerario y luego prepara todo.

11.Se fusionan la actividad 11 y 12 ya que estan relacionadas y se puede

optimizar el tiempo de la actividad, realizandola al mismo tiempo.

12.Se fusionan la actividad 12 y 13 ya que el personal puede realizar las dos

actividades en el mismo momento, optimizando el tiempo de ejecucion.

13.La actividad 14 del proceso actual, se mantiene.
14.La actividad 15 del proceso actual, se mantiene, solo que reduciendo el tiempo

por la pericia del personal.
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HOJA DE MEJORAMIENTO

PLANIFICACION DE ACTIVIDADES

Problemas Detectados:
v Existe sobrecarga de actividades, debido al desconocimiento de lo que se
debe hacer por parte del personal operativo.

v’ Las actividades deben ser supervisadas siempre por el Gerente
Administrativo por lo que causa demora en el proceso ya que éste tiene
varias actividades.

v Existen actividades separadas que causan demora en el proceso.

Soluciones Propuestas:
v' Se capacita al personal de Catering de tal manera que saben lo que deben
realizar en el momento exacto, sin esperar las ordenes de un superior.

v Se realiza una clara hoja de itinerario para que el Jefe de Banquetes esta al
tanto del momento que se debe realizar las actividades sin esperar la orden
del Gerente.

v Se fusionan actividades que se pueden realizar en un solo paso ya que son
complementarias y se las puede realizar al mismo tiempo distribuyendo
correctamente las funciones.

SITUACION ACTUAL SITUACION PROPUESTA DIFERENCIA

Tiempo | Costo Eficiencia Tiempo Costo Eficiencia Tiermpo Costo Eficiencia

(min) | (ddlares) T T (min) | (ddlares) T T (min) | (dlares) T 0

M| 818 | 81T 594 256 B4 A el 241 258 324 4B

Beneficio Anual Esperado en Tiempo= Frecuencia Mensual x Ahorro x 12
Beneficio Anual Esperado en Tiempo=4 x 241 x12

Beneficio Anual Esperado en Tiempo= 11.568

Beneficio Anual Esperado en Costo= Frecuencia Mensual x Ahorro x 12
Beneficio Anual Esperado en Costo=4 x 22.88 x12

Beneficio Anual Esperado en Costo= 1.098,24
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PROCESO No.8

Servicio de Bebidas SDB - 08

OBJETIVO: Entregar un servicio de buen gusto y calidad al cliente, mediante el
correcto servicio de las bebidas alcoholicas y no alcohdlicas.

ALCANCE: Contempla desde que el barman enciende el refrigerador y revisa
limpiones hasta que los meseros sirven las bebidas a los invitados.

No. RESPONSABLE ACTIVIDADES
1 Barman Enciende refrigerador y revisa limpiones.
Realiza inventario de gaseosas, aguas,
2 Barman . .
licor y hielos
Empieza a servir bebidas no alcohdlicas a
3 Barman
la hora del banquete.
Coloca en fila los vasos, sirve las bebidas
4 Barman

y coloca hielo

Mira el momento y empieza a servir

5 Barman bebidas alcohdlicas colocando los vasos
en fila con el licor y hielo.

Prepara jarras llenas de agua y las coloca

6 Barman

en fila.
7 Entrega los vasos a los meseros asi como
Barman .
las jarras.
8 Meseros Sirven las bebidas a los invitados
Formularios:
Ninguno

Terminologia:

Limpiones: Implemento de limpieza que se utiliza para secar o limpiar la barra,
calores y vasos.

Cambios Elaborado por: | Revisado por: Aprobado por:
E=4 José Andrés Ing. Jaime

C=0 Bassante Cruz Chiriboga Teresa de Novillo
F=1

M=0 Agosto de 2007 | Agosto de 2007 Agosto de 2007
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FLUJO

DIAGRAMACION

Lugar v fecha: Armenia, Agosto del 2007 SDB . 08
Ertractas; Revision de insumoz Salidazhehidas zervidas )
Frecuencia 1 vez a la semana Costo; §6 Tiempa: 30 min,
TIEMPO COSTOS | &
c 0 (mirtos] (Dilares) £
Mo, Actividdes : i ¢
o z AV | NAV | AV | Nav |
o
1 | Enciende refrigeradar v reviza limpiones., 5 05 1
5 Resliza invertario de gasensas, anuas, licor z 05 ]
y hieloz
3 Empieza a servir behidas no alcohdlicas ala : 05 3
hiora del banguete.
4 i-oloca en fils oz vasns,.swe 3= hebidas v i T 4
coloca hielo
Mira el momerto y empieza a servir bebidas
5 | alcohdlicas colocanda los vasos en fila con 13 13 5
&l licar y higla.
6 Prepara jarras lenas [.1& agua v las coloca en : 05 ;
fila.
7 Entrega log vasos al oz meseros asl como ] 03 7
|3z jarras.
g =irven las bebidas a los invitados '.—L@ 7 af g
=UBTOTAL 5 ] 84 03
TOTAL 0
EFICIENCIAS f4.3% 9 7%
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Observaciones:

10.
11.

Se suprime la primera actividad del proceso ya que no es necesario que se
autorice realizar las actividades, el Barman lo puede hacer por si solo.

Se mantiene la segunda actividad del proceso actual

Se mantiene la tercera actividad del proceso actual

Se suprime la cuarta actividad del proceso actual, ya que el inventario de la
cristaleria le compete al personal operativo de la Hosteria.

Se elimina la quinta actividad ya que no es necesario que el Jefe de Banquetes
de la orden de servir, porque el Barman puede tomar la decision de servir.

Se mantiene la sexta actividad del proceso actual.

Se elimina la séptima actividad ya que de la misma manera el Barman puede
tomar la decision sin esperar la orden del Jefe de Banquete.

Se fusiona la octava actividad junto con parte de la séptima ya que forman
parte de la misma actividad.

Se mantiene la novena actividad del proceso actual.

Se mantiene la décima actividad del proceso actual.

Se mantiene la décima primera actividad del proceso actual.
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HOJA DE MEJORAMIENTO

&

PLANIFICACION DE ACTIVIDADES f=
Problemas Detectados:

v' Existe demora del proceso por la espera de la autorizacion del Jefe de
Banquetes, éste se ocupa en otras actividades y puede bloquear el
proceso.

v El barman realiza funciones que no le competen.

Soluciones Propuestas:

v’ Se propone capacitar al personal para tener empoderamiento de las
actividades, asi realiza éstas sin espera de autorizacion.

v/ Se propone una gestion por procesos que delegue correctamente las
funciones, segun perfiles y actividades, de tal manera que queda claro las
funciones que desempefia cada uno.

SITUACION ACTUAL SITUACION PROPUESTA DIFERENCIA

Tiempa | Costo Eficiencia Tiempa | Costo Efciencia Tiempa | Costo Eficiencia

(min) | (ddlares) T 00 (min) | (dolares) T 00 (min) | (dolares) T 00

15| 125 od bh 3 il b 633 97 % b 193 -4

Beneficio Anual Esperado en Tiempo= Frecuencia Mensual x Ahorro x 12
Beneficio Anual Esperado en Tiempo=4 x 95 x12

Beneficio Anual Esperado en Tiempo= 4.560

Beneficio Anual Esperado en Costo= Frecuencia Mensual x Ahorro x 12
Beneficio Anual Esperado en Costo=4 x 6.98 x12

Beneficio Anual Esperado en Costo= 335.04
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PROCESO No. 9

Venta vestidos de novia VVN - 09

OBJETIVO: Atender al cliente de una manera agil y oportuna con asesoria clara
y Gtil al momento de seleccionar un vestido.

ALCANCE: Contempla desde que la Asistente recibe al cliente hasta que se
entrega el vestido listo para lucirlo.

No. RESPONSABLE ACTIVIDADES
1 Asistente de Gerencia Recibe al cliente
. Manifiesta la necesidad de conocer los

2 Cliente )
vestidos de venta.

3 Asistente de Gerencia Conduce al cliente al S_how Room para
ver y probarse los vestidos

4 Asistente de Gerencia Indica las caracteristicas del vestido

5 Asistente de Gerencia Toma las medidas y hace modificaciones

6 Asistente de Gerencia Registra el nimero de_ vestido y lo pasa al
Departamento Financiero

! Contador Elabora la factura y entrega a asistente

8 Asistente de Gerencia Entrega al cllente_vestldo modificado con
la factura respectiva

Formularios:
v' Factura Hosteria Kinde Raymi
v' Hoja de egreso de vestido (Ver anexo 6 )

Terminologia:

Show Room: Lugar en el cual se encuentran todos los vestidos de novia de
venta con su respectivo probador.

Cambios Elaborado por: | Revisado por: Aprobado por:
E=3 José Andrés Ing. Jaime

C=2 Bassante Cruz Chiriboga Teresa de Novillo
F=0

M=5 Agosto de 2007 | Agosto de 2007 Agosto de 2007
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FLUJO DIAGRAMACION

Lugar v fecha: Armenia, Agosto del 2007 VVH - 09

Ertradas: Recepcion de clientes Salidaz Entrega de vestida
Frecuencia: 3 diaz a la zemana Costo: 14,52 Tiempo: 45 min.
u TIEMPO COSTOS “
z o s ‘i (minutos] [Dolares) E
e | £ 3| 5 3
Mo, Actividades Iz z £ ] =
g = & B oav | mav | oav | nav | @
. & e
3 o
1 Recibe al cliente : a 053 1
Manifiesta la necesidad de conacer los
2 vestidos de verta ! s 0,53 2
5 Conduce al clierte al Shaw R.cu:um para ver { 5 053 5
v probarze oz vestidos —l
4 Indica las caracteristicas del vestida a0 3,21 4
5 | Toma las medidas v hace modificaciones B0 G542 -
B Registra el numero de \-'E.S‘tldl:l.':.-' o pasa al 5 066 B
Departamento Financiera
T Elabora la factura v entreqa a asistente .-? 10 1,04 T
g Ertrega al cliente vestido mu:_udlflu:adu:u con la 15 16 g
factura respectiva
SUBTOTAL 40 a2 13599 0,55
TOTAL 45 1452
EFICIEMNCIAS G5 9% 96, 3%

Observaciones:

1.
2.
3.

Se mantiene la primera actividad del proceso actual.

Se mantiene la segunda actividad del proceso actual.

Se elimina la tercera actividad ya que no es necesario que la asistente
conduzca al cliente hacia el Gerente, ella misma puede tomar la actividad a su
responsabilidad.

Se elimina la cuarta actividad ya que la Asistente se ocupa de indicar al cliente
los vestidos y ya no se debe hacer citas para indicar los vestidos.

Se elimina la quinta actividad ya que no es responsabilidad de la Gerente el
indicar los vestidos, por ende ya no se le debe informar; por estas dos se
reemplaza y se mejora con la ayuda de la Asistente.

Se crea la actividad donde la Asistente registra el nUmero de vestido y pasa a
facturar.

Se crea la séptima actividad donde el contador elabora la factura indispensable
para un correcto registro financiero.

Se mejora la octava actividad en el que la Asistente entrega el vestido con la
factura
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Problemas Detectados:

v

Soluciones Propuestas:

PLANIFICACION DE ACTIVIDADES

HOJA DE MEJORAMIENTO

Existen demasiadas actividades que demoran el proceso y por ende

complican la atencion al cliente.

El cliente debe asistir dos veces a la Hosteria ya que la Gerente que es la

Gnica que conoce los vestidos no esta continuamente.

No existe registro del egreso en la venta de los vestidos.

v' Se propone capacitar a la Asistente de Gerencia para que pueda vender los
vestidos de novia asi se evita la demora en la atencion y el doble esfuerzo

del cliente en asistir.

v Se propone llevar un registro de egreso de los vestidos para tener
constancia financiera en contraparte con la factura emitida por el concepto
de venta, asi se lleva un histérico que permita conocer la evolucion de
ventas.

SITUACION ACTUAL SITUACION PROPUESTA DIFERENCIA
Tiempo | Costo Eficiencia Tiempo Costo Eficiencia Tiempao Costo Eficiencia
(min) | (ddlares) T ) (min) (ddlares) T C ) (min) (ddlares) T 0
s [ 12947 ] 86 B4 15 142 859 %3 ] 11527 | 803 73

Beneficio Anual Esperado en Tiempo= Frecuencia Mensual x Ahorro x 12

Beneficio Anual Esperado en Tiempo= 12 x 650 x12
Beneficio Anual Esperado en Tiempo= 93.600

Beneficio Anual Esperado en Costo= Frecuencia Mensual x Ahorro x 12

Beneficio Anual Esperado en Costo= 12 x 115.7 x12
Beneficio Anual Esperado en Costo= 16.660,8
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PROCESO No. 10

Promociones y descuentos PYD - 10

OBJETIVO: Beneficiar al cliente con la posibilidad de brindar descuentos y

promociones logrando la preferencia por nuestro servicio.

ALCANCE: Contempla desde que el cliente solicita se conceda un descuento

hasta que el Gerente realiza el contrato.

No. | RESPONSABLE ACTIVIDADES

1 | Cliente Solicita a Gerente Administrativo se conceda un
descuento

2 | Gerente Administrativo | Revisa en el sistema cuanto se puede descontar
3 | Gerente Administrativo | Manifiesta al cliente que puede reducir hasta 10%
4 | Gerente Administrativo | Manifiesta que existe la promocion de descorche
5 | Cliente Acepta la promocion y se realiza el contrato
6 | Cliente No acepta, se retira hasta proxima cita

Formularios:

Ninguno

Terminologia:

Descorche: Recargo adicional que el establecimiento incluye al cliente por

exceso de consumo de bebidas alcohdlicas.

Contrato: Documento que establece las condiciones de trabajo que se realizara

para el evento social o empresarial.

Cambios Elaborado por: | Revisado por:
E=0 José Andrés

C=0 Bassante Cruz Ing. Jaime Chiriboga
F=0

M=2 Agosto de 2007 | Agosto de 2007

Aprobado por:

Teresa de Novillo

Agosto de 2007
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FLUJO DIAGRAMACION

Lugar v fecha: Armenia, Agosto del 2007
Ertradas Solicitud del cliente Salidaz: Cliente atendido
Frecuencia: Todos los dias Cozto: §5,94 Tiempa: 45 min.
o TIEMPO COSTOS i
o v (minutos) (Ddlares) £
= c =
No. Actividades 3 5 h z
- OF | av | mav | av | nav | B
< )
1 Solicta a Gerente Administrativo se n 132 1
conceds un descuento
5 Reviza en el zistema cuanto e puede 5 0 | 2
de=contar
Manifiezta al cliente gue puede reducir
3 5 056 3
hasta 10% :
4 Manifiesta que existe la promocion de 5 056 4
descorche
5 Lcepta ls promocion v 2e realiza el n 132
contrato
B | Moacepta, se retira hasta proxima cita 10 1,32
SUBTOTAL w [ 5 |53 o
TOTAL 45 504
EFICIEMCIAS 58 9% 55 ,9%

Observaciones:

W

ok

Se mantiene la primera actividad del proceso actual, reduciendo el tiempo
de atencion al pedido.

Se mantiene la segunda actividad del proceso actual.

Se mantiene la tercera actividad del proceso actual, reduciendo el tiempo
de indicacién del descuento.

Se mantiene la cuarta actividad del proceso actual.

Se mejora la quinta actividad del proceso complementando la aceptacién
con la firma inmediata del contrato.

Se mejora la sexta actividad del proceso complementando el rechazo con el
retiro del cliente hasta proxima cita.
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HOJA DE MEJORAMIENTO
N
PLANIFICACION DE ACTIVIDADES fﬂ;@

Problemas Detectados:
v' Existe mucha demora en atender las peticiones del cliente.

Soluciones Propuestas:
v' Se propone que el sistema que se utilice permita determinar de una manera
inmediata los valores con descuentos.

v' Se propone que las promociones sean mas detalladas para que el cliente
tenga la informacién de antemano y no sea demorosa la explicacion.

SITUACION ACTUAL SITUACION PROPUESTA DIFERENCIA

Tiempa | Costo Eficiencia Tiempa Casto Eficiencia Tiempa Costo Eficiencia
(mir)  |(ddlares) T Jq0 (mir) (ddlres) T T (min) (ddlares) T T
75 99 il 200 45 549 5a.9 %3 Ell 441 483 -76,3

Beneficio Anual Esperado en Tiempo= Frecuencia Mensual x Ahorro x 12
Beneficio Anual Esperado en Tiempo= 365 x 30 x12

Beneficio Anual Esperado en Tiempo= 131.400

Beneficio Anual Esperado en Costo= Frecuencia Mensual x Ahorro x 12
Beneficio Anual Esperado en Costo= 365 x 4.41 x12

Beneficio Anual Esperado en Costo= 19.315,8
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CUADRO No. 13
4.3 MATRIZ DE ANALISIS COMPARATIVO

SITUACION ACTUAL SITUACION PROPUESTA DIFERENCIA TIEMPO | COSTO

PROCESO ANALIZADO Tiempa| Costo Eficiencia Tiempo| Costo | Eficiencia  [Tiempo| Costo | Eficiencia Mi .
. , . ) , ; inutos | Dolares

(min) |(ddlares) T | C% (min) |(dolares) T [0 %) (min] |(ddlares) TG %)
1. Planificacion de Actividades 480 | 7ABR | 375 [ 74D | 4D | RITE | 705|700 140 | 2022 |-330] 40 544 a0 07
2 Control de Actividades Operativas 1710 | 17547 &3 GBS [ 1065 | 109 | 944 [923| B45 | BbAY [-B91(-B55] 30960 3190 56
3 Atencion al cliente 126 | 1437 1200 92 82 | 1039 | 939 |885| 43 | 398 |-B13]-793] 10520 955 2
4 Mantenimiento de las instalaciones 1605 | 16241 18 200 [ 1040 (10713 W42 [9MA| 565 | BR2B [H23|-B95| B19X0 5306 35
5 Montaje y decoracion de salones 1679 | 18832 743 | 768 | 240 [ 17043 | 917 |933] 1436 | 1789 |-174(-165] 206R40 2576 16
b. Mantenimiento de habitaciones 130 | 1321 | 385 | 79 | % | 713 | 789 |Bd5| 35 | 608 |-404[-266] 330 583 B8
7 Senico de Catering 496 | 182 | BI7 | RB4 | 256 | 284 | G40 | WD 241 | 2342 |-324|-34F] 11569 1124 16
8. Senicio de Bebidas 126 [ 1288 | B40 | B3 | 30 B B33 |M7| 9 | B398 |-193]-264| 4560 33504
9 ‘enta vestidos de novia B9S2 | 12447 8F a4 45 | 1452 | 839 |93 | BA0 | 11495 |-B03|-87 3] 93600 16662 8
10. Pramociones y Descuentos fis] g4 00 | 200 | 4 | 549 | 839 | 8BS 30 | 441 [BHO|BBO| 131400 19315 8
11, Cordratacidn y pago a proveedores 1065 | 167 65| 472 35 0 | 823 | 8A7 (840 995 | 1942 |81 5|-B0A]  477HO TEA2 16
12, Planificacdn de Marketing y Publicidad | 2820 | 376,78 1)1 11 | 320 | 5011 | 813 | B84 | 2500 | 32567 |-B02|-67 3] 4940 B48 73
TOTAL 110011 13754 ab27 | 570 a4
EFICIENCIA PROMEDIO 27 425 | 30 365 67 158 |85 .28

BENEFICIO TOTAL ESPERADO R07EZ22 4 | 5832124
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Observaciones:

1.

El primer proceso se ha concebido con una idea administrativa de que todo
se basa en la planificacion, de ahi que se ha creado la posibilidad de
cumplir con un Plan de actividades anuales que permita aclarar de una
forma concisa, el tipo de actividades ha realizar, reduciendo tiempos y

duplicidad de esfuerzos.

Gracias al Plan de actividades se ha reducido los tiempos de espera y se
ha agregado valor a las actividades operativas importantes; se ha

implementado un informe de actividades para que el control sea 6ptimo.

El tercer proceso basa la optimizacion del tiempo y costos en la preparacion
correcta de las cotizaciones que se entrega a los clientes y a la
capacitacion esencial a los empleados para canalizar las ideas

desordenadas de los clientes ante una necesidad.

Para el mantenimiento de las instalaciones, se ha utilizado de la misma
manera el Plan de actividades con el fin de que el personal este capacitado
en las actividades que debe realizar, aumentando la eficiencia producida

por la baja de tiempo y costos en actividades.

En el Montaje y decoracion de salones se cred el documento de
requerimientos que clarifica las actividades que debe efectuar el personal

en funcion de las necesidades del cliente.
En el mantenimiento de habitaciones se utiliza también el plan de
actividades, el mismo que ayuda a determinar las correctas actividades de

mantenimiento de habitaciones, con responsables y tiempos de ejecucion.

Para el Servicio de Catering se utiliza la Hoja de Itinerario y la capacitacion

al personal, los cuales permiten que todo el personal sepa lo que sucedera
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y lo que debe hacer, sin tener que depender de una sola persona para

ejecutar las actividades.

8. En el proceso de Servicio de Bebidas se capacita al personal para que

cumpla con sus funciones sin depender de la autorizacion del Jefe superior.

9. Para la Venta de vestidos de novia se determina correctamente las
funciones, dependiendo de la naturaleza de la accion se define quien la

debe ejecutar.

10.En las Promociones y Descuentos, se propone utilizar un sistema que
determine de manera inmediata los descuentos e informarlos de antemano

para evitar contratiempos.

11. Para la Contratacion y pago a proveedores se propone mejorar las
actividades reduciendo las visitas personales, realizando las 6rdenes por
teléfono, estableciendo ordenes de salida que no permitan la equivocacion

en la entrega de los servicios.

12. En la Planificacion de Marketing y Publicidad se realiza el Plan de
Marketing para determinar las mejores estrategias y demostrar la necesidad

de la empresa en publicidad.

4.4 Beneficio esperado

Por todo lo indicado y una vez optimizados los procesos reduciendo los costos y
los tiempos en cada proceso, se llegd a un beneficio esperado de 58.321,24, el
cual se espera invertir en una campafa agresiva de publicidad y mejorar la

infraestructura de la Hosteria, asi como revisar el presupuesto de gasto corriente.
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CAPITULO V
PROPUESTA ORGANIZACIONAL

En este capitulo se va ha proponer un mejoramiento de la organizaciéon de la
empresa, utilizando las cadenas de valor y los procesos, para luego establecer las
cadenas de valor empresarial y las cadenas de valor de los procesos gobernantes,
basicos y de apoyo cada uno de ellos con sus respectivos factores de éxito y sus

indicadores de gestion.

Luego se disefia la organizacibn por procesos Yy se establece las

responsabilidades y competencias por areas y a nivel de cargos.

Contexto Legal y Normativo

La Hosteria Kinde Raymi que en la actualidad ejerce su actividad econdémica con
una estructura legal “De Hecho” que a su vez es facultada por las leyes
ecuatorianas las cuales establecen que las personas naturales que legalmente
pueden obligarse a contraer responsabilidades y tener derechos, puede libremente
establecerse como empresarios, adicionalmente que cumple con las condiciones

emanadas en el codigo de comercio.

Se sugiere mantener esta forma legal ya que tiene mas libertad para realizar
negocios en vista que no tiene que cumplir con todas las obligaciones formales a
las que esta obligada una persona juridica, ademas que obtiene ventajas en el

campo fiscal.

5.1 Cadena de Valor empresarial
Una cadena productiva integra el conjunto de eslabones que conforma un
proceso econémico, desde la materia prima a la distribucion de los productos
terminados. En cada parte del proceso se agrega valor.
Una cadena de valores completa, abarca toda la logistica desde el cliente al
proveedor. De este modo, al revisarse todos los aspectos de la cadena se

optimizan los procesos empresariales y se controla la gestion del flujo de
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mercancias e informacion entre proveedores, minoristas y consumidores
finales.

Objetivo La técnica de Cadena de Valor, tiene por objetivo, identificar las
actividades que se realizan en una institucion, las cuales se encuentran
inmersas dentro de un sistema denominado sistema de valor

Se define el valor como la suma de los beneficios percibidos que el cliente
recibe menos los costos percibidos por él al adquirir y usar un producto o
servicio. La cadena de valor es esencialmente una forma de analisis de la
actividad empresarial mediante la cual descomponemos una empresa en sus
partes constitutivas, buscando identificar fuentes de ventaja competitiva en

aquellas actividades generadoras de valor.'”

Como conclusion la cadena de valor es una herramienta gerencial en la cual
vamos a identificar de los procesos de la empresa, la planificacion,

organizacion, direccioén, y control.

1 . . ,
www.gestiopolis.com/canales/economia.htm
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5.1.1 Cadena de Valor Empresarial de “La Hosteria Kinde Raymi”

Recepcion VISR

de Ejecucidn Servicios
de realizados

clientes N
Servicios

Atencion al cliente. ; » Inventario de
Montaje y decoracion de los menaje
salones
Planificacién de Servicio de Cateri Registro de ventas
RS, ervicio de Catering
Promociones y . . Mantenimiento de
descuentos. Servicio de Bebidas las instalaciones
Vi ) ) Mantenimiento de
Contro_l de actividades Venta de vestidos de novia e
operativas i

Ny, APOYO ADMINISTRATIVO §

\ APOYO FINANCIERO —
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5.1.2 INDICADORES DE GESTION

Son herramientas de medicion que permiten cuantificar la accion y efecto de cémo
se administra una empresa u organizacion; son formas de valoracion del
comportamiento o desempefio alcanzado en un determinado periodo econémico y

si sus logros son adecuados comparados con niveles de referencia.

5.2 DISENO DE CADENAS DE VALOR E INDICADORES DE GESTION DE
MACRO PROCESOS ESTABLECIDOS

A continuacion se incluye las cadenas de valor e indicadores de gestion para cada
uno de los macro procesos establecidos en la “Hosteria Kinde Raymi”
considerando el macro proceso gobernante y los incluidos en la cadena de valor

de la organizacion que son: basicos y de apoyo administrativo y financiero.
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CADENA DE VALOR DEL MACROPROCESO GOBERNANTE
PLANIFICACION DE ACTIVIDADES

RETROALIMENTACION

nteligencia de
Planificacion

Competitividad

alores
ision, Visic

Ul Planificar a i igi plicar Indicad
Obijetivos, . ificaci imi e gestion
politicas

politicas
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INDICES DE GESTION DEL MACROPROCESO GOBERNANTE

PLANIFICACION DE ACTIVIDADES

Desviacion
No. | Indice de Gestion Relacion Razonamiento Aplicacion Resultado )
- Negativas
Positivas
) L ... |Por ejemplo: Se presupuesto $100
o Mide eficiencia de la utilizacion o

Cumplimiento Presupuesto Ejecutado para mantenimiento anual de| 90/100=
1 . de recursos en base a lo|, . L -10%

Presupuestario Presupuesto programado instalaciones y se asigné $90 para 90%

presupuestado...
este rubro.
Cumplimiento de o ) ) o Por ejemplo: se cumplieron con 8
o # de actividades ejecutadas | Mide el cumplimiento de las o
2 | planificacion de # de actividades o actividades de un total de 10| 8/10=80% - 20%
o actividades programadas

actividades programadas programadas
3 Cumplimiento de # Objetivos cumplidos Mide la eficiencia en el|Por ejemplo se cumplieron los 6 676 = 100% ) ]

objetivos # Objetivos propuestos cumplimiento de objetivos objetivos propuestos.

o L Mide eficiencia en la aplicacion ) ] »

Eficiencia en aplicacion d lit licad » » Por ejemplo se aplican 15 politicas de
4 o # de politicas aplicadas de politicas frente a politicas o 15/ 20 = 75% -25%

de politicas # de politicas disefiadas disefiad las 20 disefiadas

isefiladas
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CADENA DE VALOR DEL MACROPROCESO GENERADOR DE VALOR
RECEPCION DE CLIENTES

RETROALIMENTACION

Planificacion Ejecucion Control Evaluacion

anizar la

plir con la

eficiencia del
equipo de trabajo

atencion al personal
cliente necesario para
servicio al

cliente.

Contactar a
clientes
potenciales.

Evaluar la
utilizacion de las
necesidades del
cliente

Establecer
actividades
prioritarias a
ser financiadas

Vigilar el
cumplimiento de
planificacion de
visitas a clientes

Determinar las

4. Efectuar las
visitas de clientes
programadas

Evaluar el nivel de
compromiso del

4. Establecer mejor servicic

clientes cliente
potenciales Organizar 5. Presentar las
campafias o propuestas Evaluar los
5. Planificar difusion. prioritarias resultados ger
visitas a en el proceso

clientes atencion al

potenci

Factores
de éxito

e Apoyo de
Clientes

o Calidad de
atencion y

Servicio
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INDICES DE GESTION DEL MACROPROCESO GENERADOR DE VALOR
RECEPCION DE CLIENTES

Desviacion
No. indice de Gestion Relacién Razonamiento Aplicacion Resultado )
. Negativas
Positivas
Satisfaccion de servicio . . Mide la satisfaccion de la|Por ejemplo: se satisfizo a 8 clientes
1 # de atenciones a clientes 8/10 = 80% - 20%
al cliente # de atenciones satisfechas | atencion al cliente de un total de 10 en el dia
i ) Mide el porcentaje de éxito en | Por ejemplo: se efectuaron 18 visitas
Numero de clientes # de cli id . ) ) .
2 ) e clientes conseguidos las respuestas positivas de |a clientes potenciales en el afio y se | 18 /20 = 90% -10%
conseguidos # de clientes contactados ) o ] )
entre clientes contactados recibieron 20 respuestas afirmativas
) y Mide el porcentaje de | Por ejemplo se mostré 5 necesidades
Satisfaccion de 4 idad isfech o )
3 _ necesidades satistechas | posibilidad de cumplir las | puntuales de las cuales 5 se pueden | 5/5=100% - -
necesidades Total de necesidades ] )
necesidades cumplir
Mide el nivel de aceptacion y|Por ejemplo; de 10 clientes
4 | Captacion de mercado | #de clientes visitantes compromiso de los clientes | potenciales contactados, visitaron 8| 8/10 = 80% - 20%
# de clientes potenciales o .
para visitar la Hosteria. en una semana.
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Mision
Vision
Objetivos
Politicas
Valores

CADENA DE VALOR DEL MACROPROCESO GENERADOR DE VALOR
VENTA Y EJECUCION DE SERVICIOS

RETROALIMENTACION

e Organizacion i i i4
Planificacién de J Direccion Control Evaluacion
Servicios de servicios de servicio de servicio de servicios
1. Planificacion de Distribucion del | 1. Arreglode Control de 1. Evaluacion de
habitaciones.
ventas resultado de
) . personal. ventas del
B il iciod 2. Reporte de ventas del servicio.
de habitaciones Determinacion dd  habitaciones. servicio #
2. Evaluacion del
salones.
4 responsabilidadeq 3. Arreglo de Control del desempefio en la
salones segun i
3. Definicion de Establecimiento | especificaciones listado de 10" de
oliticas de i # i R 1L10.
y de tiemposde | 4. Atencional clientes. N
ventas del cliente 3. Evaluacién del
servicio. operacion. y Control de servicio al
5. Atencion i
Distribucion de personalizada. seguridad y g

4. Establecimiento

de objetivos.

5. Logistica de
eventos y

convenciones

materiales

Capacitacion del

personal.

6. Mantenimiento de
la infraestructura
fisica y tecnoldgica
de la Hosteria

7. Desarrollo
logistico del evento

mantenimiento

de la Hosteria

Control de las

actividades en

eventos

4. Evaluacion del
cumplimiento de
objetivos.
5. Evaluacion de
la calidad de
servicio en

eventos.

Factores de Exito

Honradez
Amabilidad
Calidad
Imagen

y Prestigio
Competitividad
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INDICES DE GESTION DEL MACROPROCESO GENERADOR DE VALOR
VENTA Y EJECUCION DE SERVICIOS

Desviacion
No. indice de Gestion Relacion Razonamiento Aplicacion Resultado )
Positiva | Negativas
S
% de eficienciaen la 2 Habitaciones disponibles Mide la eficiencia en la|eEn el registro constan 10 habitaciones
1 disponibilidad de Habitaciones disponibles disponibilidad de habitaciones | disponibles y en realidad estin  10|10/10=1 100 %
habitaciones. segin registro. con relacion al registro elaborado. | habitaciones disponibles. .
% de eficienciaen la Mide el porcentaje de eficiencia
5 utilizacion de Y Politicas Utilizadas en la aplicacidn de las politicas de | Se aplican 2 politicas de venta de las 3 032 0.66
L L. L =V -0.34
politicas de venta de Y Politicas Formuladas venta con relacion a la aplicacion | formuladas
servicios. a las politicas formuladas.
% de Eficienciaen el | 2 Habitacionesarregladas | Mide la eficiencia en el arreglo de
- - . L Se arreglan 22 habitaciones diarias y se | 22/20=
3 arreglo de Habiaciones planificadas | habitaciones con relacion a lo o o 10 %
o . planifico arreglar 20 habitaciones. 11
habitaciones. aser arregladas. planificado.
o ) ) Mide la eficiencia de la Hosteria
% de Eficiencia en la 2. Clientes satisfechos » . De los 14 clientes atendidos los 14
4 y con relacion a la calidad del| . ) 14/14=1 100%
atencion en eventos 2. Clientes atendidos o salieron satisfechos
servicio de eventos
% de eficiencia en o ) . o .
o > de servicios atendidos Mide la eficiencia de la capacidad | Se atendieron 30 requerimientos de los 30
5 logistica de eventos y — o . ) 30/30=1 100%
_ 2. requerimientos de eventos | de requerimientos cumplidos. posibles.
convenciones
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CADENA DE VALOR DEL MACROPROCESO DE APOYO ADMINISTRATIVO

RETROALIMENTACION

ar cumplimiento
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INDICES DE GESTION DEL MACROPROCESO DE APOYO ADMINISTRATIVO

Desviacion
No. | indice de Gestion Relacion Razonamiento Aplicacion Resultado Negativa
Positiva
s S
Cumplimiento de ) o Por ejemplo: se cumplieron con 8
L #d vidad . d Mide el cumplimiento de las o
1 | planificacion de e actividades ejecutadas N actividades de un total de 10 8/10=80% - 20%
o # de actividades programadas actividades programadas
actividades programadas
Eficiencia en la ) o Por ejemplo: Se planifico efectuar 30
o L f d Mide el cumplimiento de la o ) .
2 | capacitacion del capacitaciones efectuadas L o capacitaciones entre los funcionarios y | 20/30 =67% -33%
capacitaciones programadas planificacion de capacitacion.
personal. se efectuaron 20.
Eficiencia en la ) o ) y ) ]
tencién d Mide eficiencia en asignacion Por ejemplo: re atienden 8 de los 10

atencion de - .
3 o Requerimientos atendidos de actividades y competencias requerimientos al mes. 8/10 = 80% -20%

requerimientos Total de requerimientos

) al personal.

internos

S Mide eficiencia en la aplicacion ) ] .

Eficiencia en d liti licad » » Por ejemplo se aplican 5 politicas de
4 o » # de politicas aplicadas de politicas frente a politicas o 5/ 20 = 25% 75%

aplicacion de politicas | # de politicas disefiadas disefiad las 20 disefiadas

isefiadas
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CADENA DE VALOR DEL MACROPROCESO DE APOYO FINANCIERO

RETROALIMENTACION

Planificacién Organizacion Ejecucion Control Evaluacion
Financiera

e Control
Financie

d
estrategias i

DS a e ientos
flujos genda 0S sultantes
0 ) e on de
ar procesos on
nes de ros uficiencia
DS en i6n de 0s 0s para cubrir
iciones econdmicos
ciera ar flujos de puestario el
efiar modelos VO zar estados imiento de
eportes 2rtir recursos en cieros y cas financieras
onoémicos ema financiero Jortes contables uar la liquidez
anciera
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INDICES DE GESTION DEL MACROPROCESO DE APOYO FINANCIERO

Desviacion
No. | Indice de Gestion Relacion Razonamiento Aplicacioén Resultado )
. Negativas
Positivas
c imient Mide eficiencia de la utilizacion | Por ejemplo: Se presupuesto un total
umplimiento p Ej

1 ] resupuesto Ejecutado de recursos en base a lo de gastos generales de $600 y los | 500/600 = 83% 17%

Presupuestarios Presupuesto programado

presupuestado gastos reales fueron de $500.
L Mide en que porcentaje los ) )

Suficiencia de | del period ] Por ejemplo: Los ingresos totales son
2 | Total Ingresos del periodo ingresos cubren los gastos de 900/700=129% 29%

ingresos sobre gastos | Total gastos del periodo ; i} de $900 y los gastos totales de $700.

la Hosteria, en un periodo.
Mide la capacidad de la Por ejemplo: El activo corriente es de
3 Liquidez financiera Activo Corriente Hosteria .para cubrir sus $200 y la deuda mediata con 200/100=200% 100%
Pasivo Corriente o )
obligaciones mediatas acreedores es de $100.
o Mide eficiencia en la aplicacion ) ) .

Eficiencia en it i » » Por ejemplo se aplican las 10 politicas
4 L » # de politicas aplicadas de politicas frente a politicas _ ) _ 10/ 10 = 100% - _

aplicacion de politicas | # de politicas disefiadas disefiad financieras establecidas.

isefiadas
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5.3 ORGANIZACION POR PROCESOS PARA LA “HOSTERIA KINDE RAYMI”

OBERNANTE

1.1 Gerente General
1.2 Gerente Administrativo

A\ 4

g2

23

SICOS

servicios

\ 4

Recepcion de clientes

Venta y Ejecucion de

Servicios Realiza

APOYO

.1 Administrativos y

Financieros

2l
| 312
" 3.1.3
3.1.4

S DE TRABAJO

istente de Gerencia
ersonal en general

Asistente de Gerencia
Jefe de Banquetes
Personal Operativo

Personal Operativo

Gerente Administra
Contador

Asistente de Ger:
Personal Opera
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ORGANIZACION PARA “HOSTERIA KINDE RAYMI”

(Estilo Estructural - Vertical)

GERENTE GENERAL

GERENTE ADMINISTRATIVO GERENTE FINANCIERO

ASISTENTE DE GERENCIA

PERSONAL LOGISTICO DE
EVENTOS

PERSONAL DE
MANTENIMIENTO
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5.3.1 Asignacién de Responsabilidades y Competencias

Al establecer los macroprocesos gobernantes, generadores de valor y de apoyo,
es importante asignar y delimitar las responsabilidades a cada uno de ellos lo cual
permite que sus actividades y funciones sean desarrolladas con una mejor
precision, lo que compromete al cumplimiento de los objetivos, estrategias y

politicas de la organizacion en sus respectivas competencias.

5.4.1.1 Proceso Gobernador: Gerencia General y Administrativa

Responsabilidades y Competencias

. Planificacion de actividades diarias

. Planificacién de Planes de Marketing
. Planificacién de presupuestos

. Realizar el plan operativo

. Definir las politicas.

. Designar responsabilidades por areas
. Organizar los grupos de trabajo

. Asignacién de presupuestos

. Dirigir el plan operativo

. Dirigir el plan estratégico

. Tomar decisiones

. Controlar las actividades del personal
. Controlar las actividades

. [Establecer indicadores de gestion

. Elaborar informes

. Evaluar indicadores de gestion

. Evaluar las Compras

. Evaluar las ventas

. Evaluar procesos
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5.4.1.2 Procesos Béasicos

5.4.1.2.1 Proceso Basico: Recepcion de clientes

Responsabilidades y Competencias

. Planificar actividades de atencion al cliente

. Establecer estrategias para atencion al cliente
. Establecer actividades prioritarias

. Establecer clientes potenciales

. Planificar visitas a clientes potenciales

. Realiza visitas a clientes

. Realizar campanfas de difusion

. Analizar necesidades de los clientes

. Controlar las atenciones a clientes

5.4.1.2.2 Proceso Basico: “Venta y Ejecucién de servicios”

Responsabilidades y Competencias

. Realizar la planificacion de ventas del servicio
. Definir las politicas de ventas del servicio

. Establecer objetivos de ventas del servicio

. Determinar las responsabilidades al personal
. Establecer tiempos de operacion

. Distribuir materiales

. Capacitar al personal

. Realizar el arreglo de habitaciones y salones
. Arreglo de habitacionesy salones.

. Reporte de habitaciones
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. Arreglo de salones segun especificaciones

. Atencion al cliente

. Atencion personalizada.

. Mantenimiento de la infraestructura fisica y tecnologica de la Hosteria
. Desarrollo logistico del evento

. Control de ventas del servicio

. Control del listado de clientes

. Control de seguridad y mantenimiento de la hosteria

. Evaluacion de resultados de ventas del servicio

. Evaluacion del desempefio en la prestacion del servicio

. Evaluacion de cumplimientos y objetivos

5.4.1.2.3 Proceso Bésico: “Servicios realizados”

Responsabilidades y Competencias

. Establecer presupuestos de ventas del servicio

. Definir las politicas de cobro

. Definir politicas de crédito

. Fijar responsabilidades al personal

. Realizar la asignacion de recursos

. Realizar la liquidacion del servicio

. Realizar la factura

. Cobrar al contado

. Cobrar con tarjeta de crédito

. Realizar la inspeccion del correcto funcionamiento de cobro

. Elaborar informes y arqueos de caja
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5.4.1.3 Proceso de Apoyo: Administrativos — Financieros

Responsabilidades y Competencias

. Establecer presupuestos de ventas

. Elaborar el plan estratégico

. Realizar la planificacion de actividades
. Realizar programas de inversiones

. Fijar la estructura organizacional

. Asignar recursos

. Organizar el area administrativa y financiera.
. Efectuar el reclutamiento de personal.
. Pago de sueldos

. Elaboracion de estados financieros

. Control de documentos y archivos

. Control de registro de ventas

. Control de inventarios

. Evaluacion financiera
5.4.2 Descripcion de los Puestos o Cargos
Al determinarse nuevos integrantes para la organizacién es importante que se

describa el perfil que debe cumplir el personal con el objetivo de que cumplan con

los requerimientos y expectativas del puesto.
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A continuacion se detalla el modelo propuesto de perfil que deberd cumplir el
nuevo empleado que cumplira con las funciones especificas, por lo que es
importante ademas que la empresa cuente con éste detalle a fin de que facilite su

reclutamiento:

Datos de Identificacion

Denominacién del cargo: Gerente General
Personal a su cargo: Gerente Administrativo, Asistente de
Gerencia, Contador, Personal Operativo.

Naturaleza de su cargo:

Emprender un adecuado manejo en la administracion de la empresa mediante la
correcta aplicacion del proceso administrativo y la conduccion del recurso humano

a fin de velar por su seguridad.

Funciones Principales

. Apoyar e inspeccionar el cumplimiento con el sistema de administracion
del recurso humano.

. Establecer sistemas de informacion y comunicacion en la organizacion.

. Planificar las actividades a efectuarse en la empresa.

. Formular la planificacion estratégica en la organizacion.

. Establecer la estructura organizativa.

. Disefar el manual de organizacion.

. Disefar y aplicar los procesos administrativos.

. Efectuar el proceso de seleccién del personal

. Desarrollar programas de capacitacion para el recurso humano de la

organizacion.

198



. Fijar la seguridad industrial y logistica en la empresa.
. Determinar controles de los servicios administrativos
. Realizar el analisis de estados financieros.

. Analizar los resultados administrativos.

. Tomar decisiones en la empresa.

. Elaborar los informes de evaluacion y resultados.

Equipo a utilizar

v Computador
v' Calculadora

Requisitos para ocupar el puesto

Formacién académica
Titulo en Administracion, Ingenieria en Turismo, Ingenieria Comercial o

carreras afines.

Otros conocimientos
Manejo del recurso humano en la organizacion.
Solidos conocimientos en administracion hotelera.

Conocimiento en Logistica de eventos.

Experiencia

Minimo 3 afios desempefiando funciones de gerencia de empresas.

Edad
Entre 30 y 45 afos

Género

No preferencia (indistinto)
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Datos de Identificacion

Denominacion del cargo: Gerente Administrativo y Coordinador
General

Jefe Inmediato: Gerente General

Personal a su cargo: Asistente de Gerencia, Contador, Personal

Operativo y de Servicio.

Naturaleza de su carqo:

Asegurar la ejecucion de las operaciones establecidos a través del
cumplimiento de las tareas establecidas, asi como coordinar los eventos,

determinando funciones al personal de servicio.

Funciones Principales

. Elaborar la planificacion de las actividades.

. Supervisar el normal desarrollo de los procesos de operacion en las
diferentes areas de la Hosteria.

. Coordinar los eventos y convenciones dentro y fuera de la Hosteria.

. Efectuar la distribucion del recurso humano.

. Establecer los tiempos de ejecucion para la elaboracion de las
actividades de la Hosteria.

. Inspeccionar el cumplimiento de los controles de calidad.

. Programar el mantenimiento de las instalaciones.

. Evaluar el desempeiio del personal.

Equipo vy herramientas a utilizar

v Computadora

v Calculadora

Requisitos para ocupar el puesto

Formacién académica
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Titulo en Administracion en Hoteleria y Turismo, Ingenieria Comercial o

afines.

Otros conocimientos

Sdlidos conocimientos en administracion hotelera.
Manejo de buenas relaciones interpersonales.
Conduccién de recurso humano.

Experiencia en logistica y realizacion de eventos
Experiencia
Minimo tres afios desempefiando funciones de direccion o supervision en el

area hotelera.

Edad
Entre 25 — 40 afos

Género

No preferencia (indistinto)

Datos de Identificacion

Denominacién del cargo: Asistente de Gerencia
Jefe Inmediato: Gerente y Gerente General
Personal a su cargo: Personal Operativo

Naturaleza de su carqo:

Atender a clientes que ingresan a la Hosteria para solicitar cualquier tipo de

servicios o productos que se ofrece.

Funciones Principales

. Atender al cliente de buen sentido de servicio.
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. Llevar los registros de compras, ventas, ingresos y egresos.

. Llevar registro de huéspedes.

. Llenar informes.

. Determinar los requerimientos de materiales y equipos a utilizarse.
. Archivar la documentacion.

. Manejo de las carteras de proveedores.

. Ingresar los pedidos de los clientes

. Actualizar la base de datos de los proveedores

. Llenar hojas de requerimientos

Equipo a utilizar

v' Computador
v" Calculadora

v' Caja registradora

Requisitos para ocupar el puesto

Formacién académica
Instruccion superior minimo hasta primer afio de Administracion Hotelera y

Turismo, Marketing o carreras afines.

Otros conocimientos

Atencion al cliente

Relaciones humanas

Conocimientos basicos de computacion
Conocimientos de servicio al cliente
Curso de atencion y servicio al cliente

Cursos de Marketing y Publicidad

Experiencia

Minimo 1 afio desempefiando funciones de asistencia.
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Edad
Entre 20 y 30 afios

Sexo

Femenino

Datos de Identificacion

Denominacién del cargo: Contador
Jefe Inmediato: Gerente General, Gerente Administrativo
Personal a su cargo: Ninguno

Naturaleza de su carqo:

Realizar todo lo concerniente al aspecto financiero, Pagos, balances,

estrategias y planificaciones de Costos.

Funciones Principales

. Elaborar los roles de pago, planillas de aportes al IESS.

. Avisos de entrada y salida del personal al IESS.

. Realizar facturas para clientes

. Realizar cobros por prestacion de servicios

. Realizar Pagos a Proveedores

. Realizar pagos de servicios basicos

. Realizar pagos por capacitaciones

. Cumplir con las disposiciones emitidas por el gerente y subgerente.

. Realizar informes sobre la utilizacién de los recursos econémicos.

Equipo vy herramientas a utilizar

v Computador

v Calculadora
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v Maguina Registradora

v' Caja Fuerte

Requisitos para ocupar el puesto

Formacion académica

Formacion de tercer nivel con titulo de CPA.
Otros conocimientos

Conocimientos en Administracion Financiera
Cursos de Cash Flow e Indicadores Financieros
Experiencia

Minimo 2 afios en funciones afines

Edad

Entre 25y 35 anos

Género

Masculino

Datos de Identificacion

Denominacién del cargo: Operario - Mantenimiento
Jefe Inmediato: Gerentes, Asistente de Gerencia
Personal a su cargo: Ninguno

Naturaleza de su carqo:

Realizar el arreglo de las habitaciones, salones e instalaciones en general.

Funciones Principales

. Arreglar las habitaciones, pasillos, balcones, salones, bafios y otros.

. Cumplir con las disposiciones emitidas por los gerentes.

. Ejecutar los programas de trabajo impartidos por los gerentes.

. Realizar informes sobre las actividades a realizar y el funcionamiento de

las operaciones del Hosteria.
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. Realizar actividades anexas que ayuden a mejorar la productividad de la

Hosteria.

Equipo vy herramientas a utilizar

Coche para trasladar insumos
Escobas

Traperos

Baldes

AN N NN

Vilezas

Requisitos para ocupar el puesto

Formacién académica

Bachillerato en cualquier especializacion.

Otros conocimientos
Alta capacidad de atencion al cliente

Conocimiento de recepcion y logistica

Experiencia

Minimo 1 afio en funciones afines
Edad

Entre 20 y 35 afios

Género

Masculino

Datos de Identificacion

Denominacién del cargo: Operario - Jardinero
Jefe Inmediato: Gerentes, Asistente de Gerencia
Personal a su cargo: Ninguno

205



Naturaleza de su carqo:

Dar un correcto mantenimiento a las areas abiertas y jardines de la Hosteria.

Funciones Principales

. Dar mantenimiento a los corredores y caminos de la Hosteria.

. Podar y adornar los lugares abiertos en jardines, arboles, plantas, etc.

Equipo v herramientas a utilizar

Podadora

Moto Guadafiadora
Gafas de proteccion
Guantes

Tijeras

Fumigadora

AN N N N N

Insecticidas

Requisitos para ocupar el puesto

Formacion académica
Bachillerato, cualquier especialidad
Otros conocimientos
Conocimientos de jardineria

Saber manejar las herramientas de trabajo.

Experiencia

Por lo menos 1 afio en trabajos de mantenimiento de jardin.
Edad

Entre 20 y 35 anos

Género

Masculino
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CAPITULO VI
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
6.1 Conclusiones

Previo andlisis presentado en cada uno de los capitulos de este
proyecto se puede llegar a las siguientes conclusiones.

v' La situacion actual en la cual ha venido desarrollando sus actividades
“Hosteria Kinde Raymi” no ha sido en funcion de la utilizacién de los
conceptos administrativos. Ya que no posee un direccionamiento
estratégico en el cual conste su vision, mision, objetivos, politicas y

estrategias.

v' El crecimiento en el sector Turistico y de eventos en el Ecuador ha
aumentado en los ultimos afnos, lo cual ha ocasionado una disminuciodn en

la participacion en el mercado.

v' En el andlisis del macro ambiente en el cual realiza sus actividades “La
Hosteria Kinde Raymi” se puede detectar que el factor social representa

una oportunidad esencial que permitira el desarrollo empresarial.

v' Dentro del ambiente interno de la empresa, se presentan fortalezas en
funcidn a las encuestas realizadas al personal en la Hosteria, tales como
la calidad del servicio, infraestructura adecuada, entre otras, mientras que
debido a la falta de definiciones en su organizacion presenta debilidades
como la inexistencia de la vision, la misién, la planificacion, mapa
estratégico, manuales funcionales, los procesos documentados y los

presupuestos para las distintas areas de la empresa.

v" En el inventario de procesos se establece que la empresa no cuenta con

una definiciobn clara de estos, lo que conlleva a que no posea un
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documento formal de las actividades a las que debe regirse el personal de
la Hosteria.

v' Para la seleccion de procesos se han escogido doce de los cuales, los
mas criticos son: la planificacion de actividades, atencion al cliente y

planificacién de Marketing y publicidad.

v" El mejoramiento de los procesos presenta alternativas de solucion a los
procesos seleccionados en los cuales se incluyen tres métodos como las
hojas ISO en las que se detallan las actividades a aplicar y los
responsables de su ejecucion; mediante la representacion gréfica a traves
de la flujo diagramacion y la hoja de mejoramiento en la cual constan
soluciones a los problemas detectados y las diferencias entre la situacién
actual y la situacion propuesta, ademas que constan los beneficios tanto

en tiempos COMO en costos.

v' A través del mejoramiento de los procesos de “La Hosteria Kinde Raymi”
se permite que la empresa logre un beneficio esperado de 58.321,24
dolares ya que se optimiza tanto en tiempos como en costos,

permitiéndole a la Hosteria alcanzar mayores niveles de eficiencia.

6.2 Recomendaciones

v' Poner en marcha el presente estudio, para lo cual se debera implementar

un programa de capacitacion y talleres para todo el personal.

v Establecer en un documento formal la mision, visién, objetivos, politicas y

estrategias de la Hosteria.

v' Aplicar las estrategias que permitan que las debilidades se conviertan en
fortalezas y que las amenazas sean una oportunidad, lo cual permitira a la
Hosteria alcanzar su vision y los objetivos establecidos dentro del

direccionamiento estratégico.
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Aplicar el direccionamiento estratégico que le permita hacer frente a los
cambios, examinar y configurar continuamente la estructura, programas y
operaciones, diversificar actividades, depender menos de proveedores y

apoyar el crecimiento a largo plazo de la empresa.

Definir el plan operativo 2008 e implementarlo como una guia para el
cumplimiento de la planificacion de actividades en el corto plazo.

Implementar los procesos disefiados y mejorados con los cuales la
empresa puede obtener incrementos en sus beneficios tanto en tiempos

COMo en costos e incrementar notablemente sus eficiencias.

Utilizar los procesos disefiados como modelo para el establecimiento de
nuevos procesos que la Hosteria considere necesarios e importantes.

para sus operaciones.

Aplicar la propuesta organizacional para la organizacion, los macro
procesos con sus respectivas cadenas de valor y aplicar los indicadores
de gestién para medir el desempefio de dichos procesos,

Definir formalmente la estructura organizacional, considerando la
propuesta incluida en el presente estudio, en la que se sugiere mantener
el contexto actual, pero promoviendo departamentos para las éareas
consideradas basicas, con lo cual ademas se pretende asignar funciones,
responsabilidades y competencias, que actualmente estan siendo

asumidas en gran parte por la Gerencia Administrativa.
Aplicar la propuesta de descripcion de cargos del personal, en la que se

detalla funciones, a quien reporta, a quien supervisa, perfiles y requisitos

basicos para cada puesto, entre otros.
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