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RESUMEN

La investigacion aborda el disefio e implementacion de un modelo de gestion con enfoque
Lean Management para las empresas del sector de alojamiento en la ciudad de Cotacachi,
Ecuador. El propdsito principal es optimizar la eficiencia operativa y mejorar la calidad del
servicio, abordando los desafios que enfrenta el sector, tales como la falta de estandarizacion,
los tiempos de espera prolongados y el uso ineficiente de los recursos. El diagnostico inicial,
basado en observaciones y encuestas realizadas en varios hoteles de la zona, identifico
deficiencias significativas en procesos criticos como el check-in, check-out, limpieza de
habitaciones, gestion de reservas y atencion al cliente. Estas deficiencias se asocian con la
falta de conocimiento sobre précticas de mejora continua y la ausencia de un enfoque

sistematico en la gestion de la calidad.

El modelo Lean propuesto se adapta al contexto de la industria hotelera, integrando
estrategias enfocadas en la eliminacion de desperdicios, la optimizacion de procesos, la
estandarizacion de procedimientos y la satisfaccion del cliente. Entre las acciones especificas
destacan la capacitacion integral del personal en principios Lean, la automatizacién de
sistemas para la gestion de reservas y facturacion, y la implementacion de ciclos de mejora
continua mediante indicadores clave. El plan de accion contempla la estandarizacion de
procesos operativos mediante Procedimientos Operativos Estandar (POES), la introduccion
de tecnologias para agilizar el flujo de trabajo, y la promocion de una cultura de mejora

continua que involucre activamente a los empleados.

Se espera que la aplicacion de este modelo de gestién Lean permita reducir costos
operativos en un 30%, disminuir el tiempo de los procesos clave en un 40%, y elevar la
satisfaccion del cliente en un 20%. Este enfoque contribuird significativamente a la mejora
de la competitividad de las empresas de alojamiento en Cotacachi, posicionando a la ciudad

como un destino turistico mas eficiente y orientado a la calidad.

Palabras clave:
Lean Management, gestion hotelera, eficiencia operativa, mejora continua, estandarizacion,

Cotacachi.
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ABSTRACT

This research focuses on the design and implementation of a Lean Management-based
management model for accommodation companies in Cotacachi, Ecuador. The main
objective is to optimize operational efficiency and improve service quality, addressing the
challenges faced by the sector, such as lack of standardization, prolonged waiting times, and
inefficient use of resources. The initial diagnosis, based on observations and surveys
conducted at various hotels in the area, identified significant deficiencies in critical processes
such as check-in, check-out, room cleaning, reservation management, and customer service.
These shortcomings are linked to the lack of knowledge about continuous improvement
practices and the absence of a systematic approach to quality management.

The proposed Lean model is adapted to the hotel industry context, integrating strategies
focused on waste elimination, process optimization, standardization of procedures, and
customer satisfaction. Specific actions include comprehensive staff training in Lean
principles, automation of systems for reservation and billing management, and the
implementation of continuous improvement cycles using key performance indicators. The
action plan involves the standardization of operational processes through Standard Operating
Procedures (SOPs), the introduction of technologies to streamline workflow, and the

promotion of a continuous improvement culture that actively engages employees.

It is expected that the implementation of this Lean management model will reduce
operational costs by 30%, decrease the time of key processes by 40%, and increase customer
satisfaction by 20%. This approach will significantly contribute to improving the
competitiveness of accommodation companies in Cotacachi, positioning the city as a more
efficient and quality-oriented tourist destination.

Keywords:

Lean Management, hotel management, operational efficiency, continuous improvement,
standardization, Cotacachi.
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CAPITULO I. EL PROBLEMA

1.1. Contextualizacién del problema

Imbabura como Geoparque Mundial 1cubre el territorio de la provincia de Imbabura, con
sus seis cantones: Ibarra (capital provincial), Otavalo, Cotacachi, Antonio Ante, Pimampiro
y Urcuqui; sus 36 parroquias rurales. Hasta 2015 la superficie provincial era
aproximadamente de 4.590 Km2; hoy, luego de la consulta popular para conocer la voluntad
de la gente del sector Las Golondrinas en el extremo occidental de la provincia, la superficie
es de 4.791,00 Km2 o su equivalente, 479.100 hectéreas, aproximadamente. (Geoparque
Imbabura, 2022)

De los seis cantones que hay en Imbabura, el més extenso de territorio es Cotacachi,
caracterizado por exaltar la musica, el arte, la artesania y el turismo, en 2019 fue declarado
‘Pueblo Magico del Ecuador’, por parte del Ministerio de Turismo (Diario La Hora, 2022).
Sin embargo, en las empresas de alojamiento de la ciudad de Cotacachi no se logra evidenciar
la existencia y aplicacion de modelos de gestion destinados al mejoramiento de la calidad de
sus productos y servicios lo que conlleva a disminuir la competitividad y la disminucién de

su participacion en el mercado turistico.

El Plan de Desarrollo y Organizacion Territorial (PDOT) del canton Cotacachi contiene
los programas, objetivos y metas de los componentes biofisico, econémico/productivo,
sociocultural, asentamientos humanos y politico institucional. El sector turistico se encuentra
enmarcado dentro del componente econdémico/productivo, cuyo objetivo estratégico consiste
en “Promover la organizacion, capacitacion y formacion técnica: agricola, ganadera,
comercial, artesanal, industrial y turistica”. Ademas, se alinea con la politica 1 referente a:

“Fortalecer a Cotacachi como Pueblo Méagico del Ecuador y Ciudad del Comercio Justo”, y

1 Un Geoparque es un territorio debidamente delimitado, que posee un patrimonio geoldgico notable, donde
confluyen lagos, volcanes, paramos, valles y cascadas.
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a la estrategia 3 sobre: “Promocionar a Cotacachi Pueblos Magicos del Ecuador a través de

los medios digitales y convencionales” (PDOT , 2020, p 551).

Dadas estas circunstancias, las empresas medianas y pequefias del sector, tienen un gran
déficit en lo que respecta a la aplicacion de sistemas de gestion de calidad, por lo cual se
visualiza que en los ultimos afos, las empresas del sector de alojamiento han venido
sufriendo una serie de dificultades debido, a la disminucion del porcentaje de ocupacion
hotelera, alto costo de produccion de servicios, baja calidad del portafolio de productos y

servicios, esto ha generado una pérdida del mercado y por lo tanto una baja competitividad.

Tal situacién ha llevado a los empresarios del sector de alojamiento, a realizar un analisis
situacional donde se ha convenido la existencia de desperdicio de recursos: tanto materiales
como de mano de obra; ademas en el analisis se ha observado una incorrecta utilizacion del
tiempo de entrega de productos y por consiguiente la insatisfaccion de los clientes.
Igualmente, el analisis reveld poco control de materias primas como de productos
terminados; concluyendo la inexistencia de una organizacion sistematica pues no hay una
rotacion adecuada de productos y materias primas, generando con ello el aumento de
inventarios con el costo que esto significa puesto que, al no existir rotacion se necesita mayor

espacio fisico para almacenamiento y también el deterioro de productos y materias primas.

Es evidente que la deficiente gestion, sin un modelo sistémico para las empresas de
alojamiento, dificulta monitorear el desemperio del personal y el control de la calidad de los
productos y servicios elaborados debido a que no cuentan con procedimientos estandarizados
destinados a obtener indicadores de calidad y de eficiencia; esto origina un gran desperdicio
de recursos tanto materiales como humanos lo que trae como consecuencia, el aumento en el

costo de produccion y por lo tanto una mala estrategia en el manejo de precios.
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1.2. Planteamiento del problema

La industria turistica en la ciudad de Cotacachi, ha experimentado un crecimiento
constante en los Gltimos afios, atrayendo a un nimero significativo de visitantes nacionales e
internacionales. Uno de los sectores clave en esta industria es el alojamiento, que comprende
una amplia gama de opciones que van desde hoteles de primera y segunda categoria hasta
hostales y casas de huéspedes. A pesar del potencial de crecimiento y la diversidad de
alojamientos disponibles, muchas empresas de este sector enfrentan desafios en términos de

eficiencia operativa, calidad del servicio y satisfaccion del cliente.

En este contexto, se identifica la necesidad de abordar de manera efectiva estos desafios
y mejorar la competitividad de las empresas de alojamiento en Cotacachi. Uno de los
enfoques que ha demostrado ser exitoso en diversas industrias es el "Lean Management"” o
"Gestidn Lean", que se centra en la eliminacion de desperdicios, la optimizacion de procesos
y la entrega de un mayor valor al cliente. A pesar de su éxito en otros sectores, la aplicacion

de Lean Management en el sector de alojamiento en Cotacachi ha sido limitada o inexistente.

Por lo tanto, surge la siguiente interrogante: ;Cémo debe aplicarse un modelo de gestion
con enfoque "Lean Management” de manera efectiva en las empresas del sector de
alojamiento de la ciudad de Cotacachi para mejorar su eficiencia operativa y la experiencia

del cliente?

Este planteamiento del problema establece la base para la investigacion al destacar la
relevancia del temay la necesidad de desarrollar un modelo de gestion Lean especificamente

adaptado a las empresas de alojamiento en Cotacachi.
1.3. Formulacion del problema
Ante esta problematica se plantea la siguiente interrogante:

¢ Qué tipo de modelo de gestion con enfoque lean management se pueden aplicar para mejorar

la gestion de calidad y competitividad de las empresas de alojamiento?
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1.4. Antecedentes
Relacion con otras investigaciones

En esta investigacion se consideraran algunos estudios realizados por autores que tengan
relacion directa con esta propuesta y que sirvan de aportes tedricos y metodoldgicos para

consolidar el proyecto.

Entre los siglos XVl 'y XIX se empez6 la formalizacion de los viajes turisticos con un
fin de esparcimiento. Con el desarrollo del turismo a nivel mundial, nuevas tendencias han
surgido dentro de la sociedad, la revolucion industrial, el avance tecnoldgico y la
globalizacién han generado importantes cambios dentro de las zonas mas turisticas a nivel

mundial.

Los autores Naranjo et al., (2019) sefialan que un modelo de gestion turistica debe
presentar una metodologia que asegure la promocién del turismo sostenible. Esto se logra
principalmente a través de una planificacién y organizacién meticulosas del trabajo, que
incluyen un andlisis exhaustivo del area en cuestion y un estudio detenido para identificar las
estrategias mas adecuadas. Estas estrategias se implementaran en diversos aspectos locales
con el objetivo de impulsar el progreso y el bienestar de la comunidad.
Un modelo de gestién para la industria de alojamiento debe establecer un plan de accién
acorde a los requerimientos empresariales para alcanzar resultados 6ptimos, que se reflejen

en la rentabilidad del establecimiento

Segun el autor Serna, (2022) Hiroyuki Hirano desarrollé el concepto de las 5S como parte
de un sistema de produccidon. Se considera una herramienta de Lean Manufacturing en la
gestién de procesos, lo que agrega valor principalmente a las industrias manufactureras. Su
objetivo principal es lograr la estandarizacion adecuada de procesos y métodos.
En la actividad del servicio de alojamiento resulta fundamental, estandarizar las
caracteristicas del servicio, esto genera el no desperdicio de los recursos y garantiza la

satisfaccion del huésped.
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Con base de la cita anterior el autor indica que: Los sistemas de manufactura esbelta
dependen en gran medida de los principios de las 5S, que incluyen la clasificacion,
organizacion, limpieza y otros requisitos esenciales para mejorar el entorno laboral. Estas
practicas tienen un impacto positivo en aspectos como la manipulacion de materiales, la
organizacion de herramientas, las operaciones, el disefio y lo que se conoce como
metodologias de limpieza. En conjunto, estas acciones optimizan considerablemente la
eficiencia, la eficacia y, como resultado, la productividad. Dentro de los procesos operativos
en los establecimientos de alojamiento, es relevante la aplicacion de las 5s, para evitar errores

en la operacion.

La autora Alvarez, (2017) indica que los modelos de gestion evolucionan constantemente
al ritmo de las empresas, y no existe un esquema definitivo. No se puede establecer una
estructura fija, ya que hay varios enfogques que han quedado obsoletos y otros se siguen
aplicando en la actualidad. EI mundo empresarial sigue evolucionando, lo que da lugar a
nuevos requerimientos influenciados por una sociedad en constante transformacion, donde
los avances tecnoldgicos y las politicas del mercado generan nuevas expectativas de los
clientes.

El constante cambio sobre los gustos y preferencias de los huéspedes, establece la necesidad

de generar un modelo de gestidn para responder a estas nuevas expectativas de los usuarios.

En el mismo contexto de la cita anterior se indica que para establecer un modelo de
gestion, es esencial comenzar por discutir la Planificacion estratégica como una herramienta
directiva fundamental. La Planificacion estratégica implica abordar interrogantes como:
¢ Cual es nuestra identidad?, ; Cuales son nuestras metas futuras?, y ¢Cudl es nuestra posicién
actual? En resumen, se trata de una vision prospectiva que se guia mediante la definicién de
objetivos nitidos, lo que a su vez facilita la formulacion de un plan de accién basado en
decisiones anticipadas. En este aporte cientifico se muestra que en la estructura de un modelo
de gestion, es primordial que toda empresa de alojamiento establezca claramente su mision
y vision, para tener el enfoque de la calidad que desea entregar a sus huéspedes, por lo tanto,
el direccionamiento estratégico es fundamental, para aterrizar el proceso operativo y

orientarlo a la satisfaccién del cliente.
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1.5.0bjetivos de investigacion

1.5.1. Objetivo general

Disefiar un modelo de gestion “lean management” para empresas del sector de

alojamiento de la ciudad de Cotacachi.
1.5.2. Objetivos especificos

e Diagnosticar los procesos agregadores de valor en las empresas de alojamiento
de la ciudad de Cotacachi.

e Identificar el sistema lean management para su adaptacion en empresas de
alojamiento de la ciudad de Cotacachi.

e Elaborar un plan de accién para la aplicacién de un modelo de gestion con
enfoque lean management. para empresas de alojamiento de la ciudad de

Cotacachi.
1.5.3. Preguntas de investigacion

e ;Cual es la estructura de un modelo de gestion con enfoque lean management para
empresas de alojamiento?

e ;Cudles serian los recursos necesarios para la aplicacién de un modelo de gestién con
enfoque lean management?

e ;Cudles son los parametros y requerimientos de las empresas de alojamiento segun el
enfoque lean management?
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1.6.Justificacion de la investigacion

Con esta investigacion a realizarse en el area de produccién de las empresas de
alojamiento, se podrian alcanzar resultados que impliquen la aplicacién de un modelo de
gestion fundamentado en principios de lean management, en cada una de las areas de una

empresa de alojamiento.

Desde el punto de vista practico las razones que justifican la realizacion de esta
investigacion, es el mejoramiento de los estdndares de calidad de las empresas de

alojamiento, incrementard la satisfaccion del turista nacional y extranjero.

Desde el punto de vista social se aportara, herramientas y modelos a los empresarios, esto
va a mejorar la optimizacion de recursos econdémicos, y va a generar fuentes de empleo. Con
la aplicacién de un direccionamiento adecuado, el sector de alojamiento va a posicionarse

dentro de la matriz productiva de la actividad turistica.

La importancia de abordar estos desafios radica en el papel fundamental que juega la
industria del alojamiento en la experiencia global del turista. La calidad de los servicios de
alojamiento y la satisfaccion del cliente son factores decisivos en la eleccion de destino y la
repeticion de visitas. Ademas, una gestion eficiente de los procesos en las empresas de
alojamiento es esencial para garantizar la rentabilidad en un mercado altamente competitivo

y estacional.

En este contexto, se identifica la necesidad de desarrollar un modelo de gestion que
permita a las empresas de alojamiento en Cotacachi mejorar su eficiencia operativa y la
experiencia del cliente. El enfoque "Lean Management" o "Gestion Lean" se presenta como
una metodologia probada y exitosa en diversas industrias para abordar estos desafios. Sin
embargo, su aplicacion especifica en el sector de alojamiento en Cotacachi ha sido limitada

0 inexistente hasta la fecha.

Esta investigacion se justifica por las siguientes razones:

Mejora de la Competitividad Local: La implementacion de un modelo de gestion Lean en
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el sector de alojamiento de Cotacachi puede mejorar la competitividad local al permitir a las

empresas ofrecer servicios de mayor calidad y eficiencia.

Mejora de la Experiencia del Turista: Un enfoque Lean puede contribuir directamente a
una experiencia del cliente superior, lo que a su vez puede aumentar la satisfaccion y la

fidelidad de los visitantes.

Optimizacion de Recursos: La eficiencia operativa resultante de la implementacion de Lean
Management puede ayudar a las empresas de alojamiento a optimizar el uso de recursos,

reduciendo costos innecesarios.

Contribucién a la Economia Local: El éxito de las empresas de alojamiento puede tener un

impacto positivo en la economia local, generando empleo y atrayendo inversiones.

Generacion de Conocimiento: Esta investigacion contribuira a la generacion de
conocimiento en la aplicacion especifica de Lean Management en el sector de alojamiento,

lo que puede beneficiar a otras regiones turisticas con desafios similares.

Este trabajo de investigacidn busca aportar un importante conocimiento en la aplicacion
de un modelo de gestion Lean adaptado a las empresas de alojamiento en Cotacachi. El
objetivo es mejorar la eficiencia operativa y la satisfaccion del cliente, lo que a su vez puede
impulsar el desarrollo sostenible de la industria turistica en la ciudad y contribuir al
crecimiento econdémico local. Con esta investigacion a realizarse en el area de produccién de
las empresas de alojamiento, se podrian alcanzar resultados sobre eficacia y eficiencia con
un modelo de gestion fundamentado en principios de lean management, en cada una de las

areas operativas de una empresa de alojamiento.
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CAPITULO II. MARCO REFERENCIAL

2.1. Marco Tedrico
2.1.1. Gestién de calidad

Segun Chillogallo et al., (2022) EI sistema de gestion de calidad se convierte en una
herramienta esencial para aquellas organizaciones que desean garantizar que sus productos y
servicios cumplan con altos estandares de calidad. Esto conlleva a mejoras sustanciales en el
funcionamiento global de la organizacion, permitiendo el cumplimiento de las necesidades y
expectativas de los clientes. Esto implica que los objetivos que busca alcanzar el Sistema de
Gestion de Calidad (SGC) contribuyen positivamente a los objetivos generales de la
organizacion, abarcando areas financieras, ambientales, de recursos humanos y de seguridad.
Con este contexto, se visualiza la importancia de la organizacion de la calidad, en las

empresas de alojamiento, para establecer altos estandares y beneficiar a los clientes.

En referencia Calderdn y Para, (2022) indica que el término "gestion de la calidad" puede
ser considerado como sinénimo de "modelo de gestion empresarial”. En efecto, se puede
entender como equivalente, ya que la gestion empresarial se refiere a la actividad destinada
a mejorar la productividad y la competitividad de una empresa. Esto se logra a través de un
proceso que implica la identificacion, satisfaccion y superacion de las expectativas de todas
las partes interesadas relacionadas con la empresa. Este proceso busca mejorar las
expectativas de diversos actores, como directores, consultores, productores, gerentes,
accionistas, clientes, proveedores, administracion, recursos humanos, finanzas, contabilidad,
publicidad,  mercadotecnia e incluso la  sociedad en su  conjunto.
De este concepto se establece la directa relacion entre la gestion de calidad y un modelo de
gestién, que busca maximizar la operacion de la empresa de alojamiento, para alcanzar el

mejoramiento continuo de los procesos operacionales.

2.1.2. Lean Management
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Segun Cuatrecasas y Peligros, (2013) El foco principal de la gestion Lean Management
es el cliente, y es esencial preservar el flujo de valor que lo conecta, evitando a toda costa
cualquier forma de desperdicio y eliminando obstaculos. La produccién en lotes, con
operaciones independientes y altos niveles de inventario y tiempos muertos entre ellas,
aunque pueda parecer eficiente y logica, es la forma menos competitiva de satisfacer las
necesidades del cliente. Aunque puede parecer mas rapido para el trabajador cuando se ocupa
de cada unidad de producto de forma aislada, el resto de unidades se quedan esperando. La
falta de sincronizacion entre las operaciones solo agrava estas demoras y, en ultima instancia,
provoca interrupciones en el flujo de valor. Contextualizando lo referido por el autor, se
destaca que la aplicacion de la gestion Lean management en el &rea operativa de un
establecimiento de alojamiento, genera agregacion de valor con efectividad y eficacia en las
actividades esenciales hacia el huésped, por esto se puede proporcionar un servicio o
producto de alta calidad de manera mas competitiva, lo que beneficia tanto a laempresa como

a sus clientes.

2.1.3. Alojamiento

Segun Intriago y Sol6rzano, (2017) En el ambito del turismo, a pesar de que los servicios
de entretenimiento, transporte y comunicaciones se valoran, es innegable que los servicios
de hospedaje y alojamiento desempefian un papel crucial y estratégico en el crecimiento de
esta industria. Por lo tanto, comprender a fondo este componente es esencial para identificar
y resolver las cuestiones relacionadas con la demanda insatisfecha en los destinos turisticos
a nivel nacional. Por lo expuesto, el autor recalca que es fundamental conocer a fondo la
dindmica de los servicios de hospedaje. Esto implica la necesidad de entender las necesidades
y expectativas de los turistas en términos de alojamiento, asi como la capacidad de los
proveedores de alojamiento para satisfacer esas demandas. Al hacerlo, se pueden tomar
medidas para mejorar la infraestructura de hospedaje y garantizar una experiencia

satisfactoria para los visitantes.

2.1.4. Categorizacion Hotelera
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Segun Ministerio de Turismo del Ecuador, (2015) la categorizacién de este tipo de
establecimientos cataloga a los alojamientos turisticos en varios tipos: Hotel: Ofrece servicio
de hospedaje en habitaciones privadas con cuarto de bafio y aseo privado, con servicio de
alimentos y bebidas en un area definida, con un minimo de 5 habitaciones. Hostal:
Proporciona hospedaje en habitaciones privadas o compartidas con cuarto de bafio y aseo
privado o compartido, con un minimo de 5 habitaciones. Hosteria: Ofrece hospedaje en
habitaciones o cabafias privadas con cuarto de bafio y aseo privado, con &reas verdes, zonas
de recreacion y al menos 5 habitaciones. Hacienda Turistica: Ofrece hospedaje en
habitaciones privadas con cuarto de bafio, en areas naturales o cercanas a centros poblados,
con actividades propias del campo y un minimo de 5 habitaciones. Lodge: Ofrece hospedaje
en habitaciones o cabafias privadas con cuarto de bafio, ubicado en entornos naturales, con
servicios de excursiones y al menos 5 habitaciones. Resort: Complejo turistico con hospedaje
en habitaciones privadas, actividades recreativas y deportivas, con servicios
complementarios y al menos 5 habitaciones. Refugio: Ofrece hospedaje en habitaciones
privadas y compartidas, generalmente en montafias y areas naturales, con servicios
complementarios. Campamento Turistico: Permite el hospedaje en tiendas de campafia, con
instalaciones para actividades al aire libre. Casa de Huéspedes: Ofrece hospedaje en la
vivienda del prestador del servicio, con habitaciones privadas y servicios de alimentos y
bebidas.

2.1.5. Clasificacién Hotelera

Segun Ministerio de Turismo del Ecuador, (2015) se establecen las siguientes categorias
oficiales de los establecimientos de alojamiento turistico a nivel nacional. Las categorias
asignadas a cada tipo de establecimiento son las siguientes:

o Hotel: 2 estrellas a 5 estrellas

o Hostal: 1 estrella a 3 estrellas

« Hosteria - Hacienda Turistica - Lodge: 3 estrellas a 5 estrellas
o Resort: 4 estrellas a 5 estrellas

o Refugio: Categoria unica

o Campamento turistico: Categoria Unica

o Casa de huéspedes: Categoria Unica.
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Cada categoria tiene requisitos y estandares especificos establecidos en el reglamento de
alojamiento del Mintur.

2.2.Marco Legal

La Constitucion de la Republica del Ecuador (2008) establece en su articulo 276 que los
objetivos del régimen de desarrollo incluyen promover actividades econdmicas sostenibles y
diversificadas, tales como el turismo, con la finalidad de generar empleo, mejorar la calidad
de vida y asegurar la distribucion justa de los beneficios. El articulo 283 destaca que el
sistema econdémico debe impulsar sectores estratégicos como el turismo, generando politicas
que fomenten su sostenibilidad y competitividad en los mercados nacionales e
internacionales. Asimismo, el articulo 334 sefiala que el Estado debe promover la inversion
en sectores estratégicos, como el turismo, para asegurar un desarrollo equilibrado en todas
las regiones del pais, con un enfoque en la creacion de empleo y la participacion activa de

las comunidades locales.

En cuanto a la promocion del turismo, el articulo 375 de la Constitucion subraya la
responsabilidad del Estado en fomentar la gestion y promocion de actividades turisticas tanto
a nivel nacional como internacional, con el objetivo de generar empleo y fortalecer las
economias locales. El Estado también tiene la obligacion de garantizar la calidad de los
servicios turisticos y asegurar que las comunidades se beneficien de manera equitativa de
esta actividad. Ademas, el articulo 406 establece que el Estado regulara el uso de los recursos
culturales y patrimoniales para fines turisticos, incentivando su preservacion y promoviendo
actividades que valoren el patrimonio cultural y respeten las tradiciones de las comunidades

locales.

El Codigo de Etica Mundial para el Turismo (2005) establece lineamientos claros para la
sostenibilidad y desarrollo del sector turistico. El articulo 3 de dicho cddigo resalta que todos

los actores involucrados en el desarrollo turistico tienen el deber de promover la calidad de
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los servicios prestados y preservar los recursos culturales, patrimoniales y naturales del pais.
El articulo 4 destaca que el turismo debe organizarse de tal manera que contribuya al
enriquecimiento del patrimonio cultural y artesanal, mientras que el articulo 5 asegura que
las poblaciones locales deben participar y beneficiarse de las actividades turisticas,

promoviendo la inclusion econémica, social y cultural de estas comunidades.

En el &mbito normativo, el Reglamento de Alojamientos Turisticos (MINTUR, 2022)
regula las actividades del sector alojamiento. En su articulo 1, se especifica que el reglamento
tiene como objeto regular las actividades de alojamiento turistico, mientras que el articulo 3
define al alojamiento turistico como el servicio remunerado de hospedaje no permanente, el
cual debe cumplir con requisitos especificos relacionados con su clasificacion y categoria. El
articulo 4 establece que para ejercer la actividad turistica de alojamiento es obligatorio contar
con un registro de turismo y una licencia Unica anual de funcionamiento, sujetandose a las
normativas vigentes. Ademas, el articulo 9 regula los procedimientos para la recategorizacion
y reclasificacion de establecimientos turisticos, y el articulo 10 exige que los alojamientos
cuenten con una identificacion visible para evitar engafios sobre su tipologia y categoria.
Finalmente, el articulo 14 otorga a los gobiernos autbnomos descentralizados la facultad de
aprobar la construccion o adecuacion de edificaciones destinadas al alojamiento turistico, en

linea con los planes de ordenamiento territorial locales.

La Norma Técnica Ecuatoriana NTE INEN 2 450:2008 provee un marco técnico
especifico para la gestion de empresas de alojamiento. En sus disposiciones generales, se
establece que el administrador de empresas de alojamiento es responsable de gestionar los
procesos de la empresa, buscar la mejora continua en los servicios y cumplir con las
exigencias legales y tributarias vigentes. Se estipula, ademas, que el administrador debe
planificar objetivos y estrategias, analizar resultados, y velar por la satisfaccion del cliente,
garantizando la calidad del servicio y la seguridad del establecimiento. Entre los resultados
esperados, se destaca la capacidad de mantener la competitividad del negocio, promover la
sostenibilidad financiera y fomentar nuevas oportunidades de negocio dentro del sector
turistico (NTE INEN 2 450:2008).
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Por otro lado, el Plan Nacional de Turismo 2030 establece politicas para fortalecer la
competitividad turistica en Ecuador. La Politica 3 se enfoca en mejorar la competitividad de
los destinos turisticos mediante la planificacion, innovacién en productos turisticos y la
prestacion de servicios de calidad. Se favorece el turismo con base local como un factor
diferenciador de la oferta turistica, incentivando el desarrollo econémico sostenible a nivel
comunitario (MINTUR, 2021).

Finalmente, el Plan Creacion de Oportunidades 2021-2025 articula los esfuerzos del
gobierno para promover el desarrollo turistico en el pais. Los objetivos 2, 8 y 11 estan
directamente relacionados con el turismo. El objetivo 2 impulsa un sistema econémico con
reglas claras para fomentar el comercio exterior y el turismo. El objetivo 8 busca generar
oportunidades y bienestar en las zonas rurales, con énfasis en pueblos y nacionalidades. El
objetivo 11 promueve la conservacién y el uso sostenible de los recursos naturales,
asegurando que el turismo se desarrolle de manera responsable y equitativa (Plan Creacion
de Oportunidades 2021-2025).

29



CAPITULO IIl. MARCO METODOLOGICO
3.1. Descripcion del area de estudio

Desde el punto de vista espacial esta investigacion se realizara en la ciudad de Cotacachi
ya que, en los ultimos 30 afios, se ha convertido en un destino con una buena oferta de
habitaciones, debido a que tiene la denominacion de pueblo magico y posee una intensa

actividad econémica y una privilegiada situacién geogréfica.

Este cantdn es el més extenso de la provincia de Imbabura donde se encuentra el Parque
Nacional Cotacachi-Cayapas y dentro de ésta, la hermosa laguna de Cuicocha, ademas esta

el Valle de Intag, ademas de un centenar de patrimonios culturales nacionales.

Desde el punto de vista temporal, se tiene previsto que esta investigacion culmine hasta el
2024,

3.2.Tipo de estudio

La presente investigacion aplica a un tipo de estudio basico, pues segun Hernandez, et al.,
(2014) la investigacion basica permite producir conocimiento y teorias sobre un tema
especifico. En el caso del estudio, se propone un modelo de gestion que permita posicionar
a las empresas de alojamiento de Cotacachi, por lo que se especifica una accion inherente a

una investigacion unidireccional.
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3.3.Enfoque de la investigacion

Segun Iglesias y Cortés (2004) el enfoque cualitativo: es una via de investigar sin
mediciones numeéricas, tomando encuestas, entrevistas, descripciones, puntos de vista de los
investigadores, reconstrucciones los hechos, no tomando en general la prueba de hipdtesis
como algo necesario. Se llaman holisticos porque a su modo de ver las cosas las aprecian en
su totalidad, como un todo, sin reducirlos a sus partes integrantes. Con herramientas
cualitativas intentan afinar las preguntas de investigacion. En este enfoque se pueden
desarrollar las preguntas de investigacion a lo largo de todo el proceso, antes, durante y
después. EL proceso es mas dindmico mediante la interpretacion de los hechos, su alcance
es mas bien el de entender las variables que intervienen en el proceso mas que medirlas y

acotarlas. Este enfoque es mas bien utilizado en procesos sociales.
3.4.Tipo de investigacion

La metodologia que se va a seguir tiene una modalidad cualitativa-analitica es no

experimental descriptiva y de campo.

Se entiende por investigacion cualitativa aquella que se basa en la obtencidn de datos en
principio no cuantificables, basados en la observacion. Aunque ofrece mucha informacion,
los datos obtenidos son subjetivos y poco controlables y no permiten una explicacion clara
de los fendbmenos. Se centran en aspectos descriptivos. Sin embargo, los datos obtenidos de
dichas investigaciones pueden ser operativizados a posteriori con el fin de poder ser
analizados. Se van establecer cuestionarios de entrevistas a profundidad para aplicar a duefios
de establecimientos, ademas a clientes internos y externos y encontrar brechas sobre los
procesos agregadores de valor de la empresa de alojamiento.

Es no experimental (Ex post facto) e inductiva, en razén de que aborda la realidad sin la
manipulacion del investigador, el investigador no tiene control sobre las variables
independientes porque ya ocurrieron los hechos o porque son intrinsecamente manipulables.

Por medio de una matriz o lista de verificacion se va a medir el cumplimiento de los factores
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de modelo de gestién en las empresas de alojamiento y también se va a trabajar con una

matriz de competitividad.

Ademas de va a trabajar con la investigacion exploratoria, aqui se va a analizar la
capacidad operativa de los establecimientos de alojamiento, por medio de la observacion y

en funcién de los principios lean management.

3.5.Poblacion y muestra

Para calcular la muestra, se ha tomado en cuenta el dato sobre nimero de personas que
pernoctaron por dia en los 11 hoteles del centro urbano de Cotacachi para alcanzar un total
de 9,000 pernoctantes en el afio 2023, usando un promedio de 164 personas por muestra.

Calculo:

Total de pernoctantes en el afio: 9,000 personas
Numero de dias en el afio: 365 dias

Numero de hoteles: 11 hoteles en el centro urbano
Paso 1: Numero total de pernoctantes por dia

Primero, se calcula cuantas personas deben haber pernoctado por dia en total para llegar

a las 9,000 personas anuales:

1. Total de pernoctantes anuales:

9, 000 personas
365 dias

Total pernoctantes por dia = — 24.66 personas/dia
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Paso 2: Distribucion entre los 11 hoteles

Ahora SE DIVIDE ese numero entre los 11 hoteles para obtener el promedio de personas

por hotel por dia:

24,66 personas  dia o
Pernoctantes por hotel por dia = = 2.4 personas /hotel /dia
11 hoteles

Conclusion:

En promedio, aproximadamente 2.24 personas por dia debieron pernoctar en cada uno de
los 11 hoteles del centro urbano de Cotacachi para alcanzar los 9,000 pernoctantes en el afio
2023.

Con el universo de 9.000 se procede a calcular la muestra, con la siguiente formula:

1_Formula empleada |
2
n, [za-5)
n=——— donde: n,= P*(1-p* — =
1400 d
N
TAMARNO DEL UNIVERSO 9.000
FUENTE DE INFORMACION
UNIVERSO
NUmero minimo de la NUmero de la muestra
TAMARIO DE LA MUESTRA muestra obtenida
148 164
0) Avi [0)
% de ERROR MUESTRAL Yo maximo de error Yo de error muestral
muestral permitido obtenido
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8,0% 7,6%

NIVEL DE CONFIANZA 95%

El resultado obtenido es 164 encuestas, para la aplicacion de entrevistas se toma en cuenta
a 11 hoteles de la parte urbana de Cotacachi, que se encuentran registrados en el Catastro

Turistico.

CAPITULO IV. RESULTADOS

4.1. Procesos agregadores de valor en las empresas de alojamiento de la ciudad de

Cotacachi.

Para la caracterizacion de la situacién de los procesos agregadores de valor en los
establecimientos de alojamiento se realiz6 cuatro fichas de observacion en 11
establecimientos de alojamiento, con un enfoque en los puntos criticos que revelan
deficiencias en la operacion. Para la seleccion de los 11 establecimientos de alojamiento en
Cotacachi se utilizaron criterios especificos, buscando una representacion diversa del sector.

Estos criterios incluyeron:

Clasificacion y Categoria del Hotel: Se consideraron hoteles de 2 y 3 estrellas, asi como
hostales y alojamientos de tipo economico, para tener una muestra representativa de
establecimientos con distintas caracteristicas y recursos. Esto permite identificar diferencias

y similitudes en la gestion operativa segun la categoria.
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Ubicacion Geografica: Se seleccionaron establecimientos ubicados tanto en el rea urbana
como rural de Cotacachi, con el objetivo de evaluar si existen variaciones en los procesos

operativos y de atencidn al cliente en funcion de la localizacion.

Volumen de Operacion y Capacidad de Alojamiento: Los hoteles elegidos varian en
cuanto a su capacidad de hospedaje, desde pequefios hostales hasta establecimientos mas
grandes con mayor volumen de operaciones. Este criterio es importante para entender como

la escala del negocio influye en la eficiencia y los procesos.

Diversificacion de Servicios: Se incluyeron tanto hoteles que ofrecen servicios
adicionales, como alimentos y bebidas, spa o actividades recreativas, como aquellos que se
enfocan unicamente en el alojamiento. Esto permitio evaluar si la diversidad de servicios

ofrecidos impacta la calidad de los procesos observados.

Relevancia en el Mercado Local: Se eligieron establecimientos que tienen un
reconocimiento considerable dentro de la comunidad y son frecuentados tanto por turistas
como por locales. Esto garantiza que los procesos evaluados tienen un impacto directo en la

percepcion del destino turistico.

Tabla 1 Matriz Diagnostico procesos agregadores de valor

Limpieza de Atencion al
Hotel Check-In Check-Out piez Reservas Cliente
Habitaciones
General
Tiempo de !\lo €
. Procesos de inspeccionan . . Falta de
espera excesivo . Confirmaciones
. . facturacién todas las protocolos de
Hacienda  (10-15 min). o lentas (5-10 S
. : lentos (10-20  habitaciones . - atencion (3-5
San Isidro  No siempre se . . min). Politicas :
de lltaqui  siguen los min). . (30-40 min). de cancelacion min). _Falta de
Atencion Falta capacidad de
protocolos de - . s poco claras. -
bienvenida inconsistente. reposicion de resolucion.
) amenities.
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Limpieza

.. Erroresenla - Fallas en el
Documentacion s superficial . Falta de
incompleta (10- facturamqn (25-35 min) sistema de capacitacion
Hostal El - (15-25 min). . " reservas (5-10 ~
. 15 min). No Material de ; en atencion y
Arbolito Demorasenla | . min). .
hay un saludo bafio no . resolucién (3-
- entrega de Confusion en .
consistente. repuesto . - 6 min).
comprobantes. disponibilidad.
correctamente.
Procesos . iy
. Confirmacion .
. prolongados  No se verifica . No se recibe
No se siguen ; o tardia (7-12
(12-20 min).  la limpieza . feedback para
protocolos de . : min). .
Oro Azul . Sin (30-45 min). . mejorar la
cortesia (10-12 L g Incertidumbre -
- explicacién Suministros atencion (4-7
min). N para los ;
clara de los insuficientes. . min).
huéspedes.
cobros.
Documentacién Sin protocolo  Politicas de Trato .
. Larga espera N i, inconsistente
Hotel La no lista (8-15 en facturacion de limpieza cancelacién no 0co
Cuadra min). Falta de (12-20 min) detallado (25- explicadas (6- ych)ersionaI
cortesia. © 35 min). 12 min). P .
(3-5 min).
Recepcionista Personal no
Casa de no siempre Facturacion No cumple Comunicacion .
i . capacitado
Huéspedes presente (10-18 lentay con estandares de  poco clara .

. . ; A o para manejar
Kurmi min). Tiempo  errores (15-22 limpieza (35-  sobre politicas uejas (5-8
Wasi de espera min). 45 min). (7-15 min). ?ninj)

prolongado. '
Check-out
Watzara Tiempo de desorganizado Habitaciones Falta de
Wasi espera largo (15-25 min).  sin inspeccion Reservas poco  habilidad
Hogar de (12-20 min). Sin tras la confiables (8-  para resolver
Relajacion  Sin cortesia informacion  limpieza (35- 15 min). problemas (6-
Ancestral  profesional. clara de 50 min). 9 min).
COStOos.
Facturas mal  Suministros no Confirmacién  Protocolos de
Falta de elaboradasy  repuestos (25- . o
. . - N tardia 'y con atencion
Central profesionalismo check-out 35 min). Sin . .
. S . - errores (6-12 inconsistentes
(12-18 min). ineficiente inspeccion de min) (4-7 min)
(10-20 min).  habitaciones. ' '
Docume_ntacmn Suministros Enfoque de
mal gestionada Erroresen los . . . Y
: insuficientes.  Confirmaciones atencion al
Hostal (10-18 min). detalles de la N - .
. - Limpiezasin  lentas (7-12 cliente
Sami Tiempo de cuenta (15-20 . )
. protocolo (30- min). inadecuado
espera min). . X
. 40 min). (5-8 min).
excesivo.
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Politicas de

Check-in . - reservay L
Facturacion Limpieza - Atencion
Jora confuso (10-15 T cancelacion . .
. . prolongada deficiente (30- inconsistente
Continental min). Falta de . - mal )
(12-20 min). 45 min). . (4-7 min).
protocolos. comunicadas
(6-10 min).
F?(!tt?)gglos de  Facturacién Limpieza Confirmaciones Personal no
Hostal protoce - deficiente y tardias y capacitado
atencion (10-15 lentay sin o - -
Casal Sant : . 2T amenitiesno  sistema no para quejas y
- min). Tiempo  explicacion . .
Patricia de espera (15-20 min) repuestos (30- confiable (7-12 sugerencias
exces'?vo " 40 min). min). (5-8 min).
Garden Sin protocolos Habitaciones Problemas con Falta de
Resort & de cortesia (12- Facturacion no confirmaciones capacitacion
Convention 20 min). lenta'y con inspeccionadas oliticas poco & atenciony
Center Tiempo de errores (15-25 tras la Zlgras (7_15p resolucion de
Rancho espera min). limpieza (35- min) problemas (6-
Santa Fe prolongado. 45 min). ' 9 min).

Elaboracion propia

Anélisis de resultados de procesos agregadores de valor en empresas de alojamiento

De acuerdo con los resultados obtenidos de las observaciones, se puede identificar una
serie de fallas criticas en los procesos de los hoteles. Estas fallas no solo afectan la eficiencia
operativa, sino que también influyen negativamente en la experiencia del cliente. Las areas

mas afectadas incluyen:

Proceso de valor Check In: En Hacienda San Isidro de lltaqui, el proceso de check in tiene
un tiempo de espera de 10 a 15 minutos, y no siempre se siguen los protocolos de bienvenida.
En Hostal EI Arbolito, la documentacidn es incompleta y no hay un saludo consistente, con
un tiempo de espera similar de 10 a 15 minutos. En Oro Azul, el recepcionista no sigue
protocolos de cortesia, lo que hace que el proceso dure entre 10 y 12 minutos. En Hotel La
Cuadra, la documentacion no esté lista y se observa falta de cortesia, con un tiempo de espera

de 8 a 15 minutos. Casa de Huéspedes Kurmi Wasi muestra un tiempo de espera prolongado
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de 10 a 18 minutos, ya que el recepcionista no siempre esta presente. En Watzara Wasi Hogar
de Relajacion Ancestral, el tiempo de espera es de 12 a 20 minutos y no se muestra cortesia
profesional en la recepcion. En Central, la falta de profesionalismo incrementa el tiempo de
espera a 12-18 minutos. En Hostal Sami, la documentacion esta mal gestionada, lo que genera
un tiempo de espera de 10 a 18 minutos. En Jora Continental, el proceso es confuso, con
tiempos de 10 a 15 minutos. En Hostal Casal Sant Patricia, no se siguen protocolos de
atencion, lo que resulta en un tiempo de espera de 10 a 15 minutos. En Garden Resort &
Convention Center Rancho Santa Fe, no se aplican protocolos de cortesia y el tiempo de

espera en recepcion varia de 12 a 20 minutos.

Proceso de valor check out: En Hacienda San Isidro de Iltaqui, los procesos de facturacion
son lentos, con tiempos de entre 10 y 20 minutos, y la atencién es inconsistente. En Hostal
El Arbolito, se presentan errores en la facturacion final y demoras en la entrega de
comprobantes, con tiempos de 15 a 25 minutos. Oro Azul tiene procesos de check-out
prolongados, que varian de 12 a 20 minutos, y los huéspedes no reciben una explicacion clara
de los cobros. En Hotel La Cuadra, la facturacién tiene una larga espera de 12 a 20 minutos.
En Casa de Huéspedes Kurmi Wasi, la facturacion es lenta, con errores en los montos, lo que
genera tiempos de 15 a 22 minutos. Watzara Wasi Hogar de Relajacién Ancestral muestra
un check-out desorganizado, con tiempos de 15 a 25 minutos. Central tiene un proceso
ineficiente con facturas mal elaboradas, que duran entre 10 y 20 minutos. En Hostal Sami,
los tiempos para recibir la factura final varian de 15 a 20 minutos. En Jora Continental, el
proceso de facturacion es prolongado, con tiempos de 12 a 20 minutos. Hostal Casal Sant
Patricia muestra facturacion lenta de 15 a 20 minutos, y Garden Resort & Convention Center

Rancho Santa Fe tiene facturacion lenta con errores, que lleva de 15 a 25 minutos.

Proceso de valor limpieza de Habitaciones: En Hacienda San Isidro de lltaqui, no se
inspeccionan todas las habitaciones despues de la limpieza y falta reposicion de amenities,
con un tiempo de 30 a 40 minutos. En Hostal EI Arbolito, la limpieza es superficial y los
suministros de bafio no son repuestos adecuadamente, con un tiempo de 25 a 35 minutos.
Oro Azul no verifica la limpieza antes de entregar la habitacion, con tiempos de 30 a 45
minutos. En Hotel La Cuadra, no se sigue un protocolo detallado de limpieza, lo que toma
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entre 25 y 35 minutos. Casa de Huéspedes Kurmi Wasi no cumple con los estandares de
limpieza, con un tiempo de 35 a 45 minutos. Watzara Wasi Hogar de Relajacion Ancestral
no inspecciona las habitaciones, lo que dura entre 35y 50 minutos. Central tiene suministros
no repuestos y habitaciones sin inspeccion, con tiempos de 25 a 35 minutos. En Hostal Sami,
los suministros son insuficientes y no se siguen protocolos, lo que dura de 30 a 40 minutos.
Jora Continental muestra limpieza deficiente con tiempos de 30 a 45 minutos. Hostal Casal
Sant Patricia no sigue un protocolo estandar de limpieza, lo que lleva de 30 a 40 minutos.
Garden Resort & Convention Center Rancho Santa Fe tiene habitaciones sin inspeccion

después de la limpieza, con tiempos de 35 a 45 minutos.

Proceso de reservas: En Hacienda San Isidro de lltaqui, las confirmaciones son lentas y
las politicas de cancelacidon no son claras, con un tiempo de 5 a 10 minutos. En Hostal El
Arbolito, el sistema de reservas presenta fallas de actualizacion, lo que genera confusién en
la disponibilidad, con tiempos de 5 a 10 minutos. Oro Azul tiene confirmaciones tardias que
duran de 7 a 12 minutos. En Hotel La Cuadra, las politicas de cancelacién no son bien
explicadas, con tiempos de 6 a 12 minutos. Casa de Huéspedes Kurmi Wasi tiene poca
claridad en la comunicacion de las politicas de cancelacion, lo que tarda de 7 a 15 minutos.
Watzara Wasi Hogar de Relajacién Ancestral tiene reservas poco confiables, con tiempos de
8 a 15 minutos. Central muestra confirmaciones tardias y errores, con tiempos de 6 a 12
minutos. Hostal Sami tiene un proceso de reservas poco claro, con confirmaciones lentas de
7 a 12 minutos. En Jora Continental, las politicas de reserva y cancelacion no se comunican
adecuadamente, con tiempos de 6 a 10 minutos. Hostal Casal Sant Patricia muestra
confirmaciones tardias y un sistema no confiable, con tiempos de 7 a 12 minutos. Garden
Resort & Convention Center Rancho Santa Fe tiene problemas con el sistema de reservas y

confirmaciones tardias, que duran de 7 a 15 minutos.

Proceso atencion al Cliente: En Hacienda San Isidro de lltaqui, el personal no siempre
sigue los protocolos de atencion y carece de capacidad de resolucién, con un tiempo de 3a 5
minutos. En Hostal EI Arbolito, el personal no esta bien capacitado para la atencion y
resolucion de quejas, lo que dura de 3 a 6 minutos. Oro Azul no recibe retroalimentacion para

mejorar la atencion, con un tiempo de 4 a 7 minutos. En Hotel La Cuadra, el trato es
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inconsistente y poco profesional, con tiempos de 3 a 5 minutos. Casa de Huéspedes Kurmi
Wasi muestra que el personal no tiene la formacion adecuada para manejar quejas, con
tiempos de 5 a 8 minutos. Watzara Wasi Hogar de Relajacion Ancestral carece de habilidades
para solucionar problemas, con un tiempo de 6 a 9 minutos. En Central, los protocolos de
atencion no se siguen consistentemente, con un tiempo de 4 a 7 minutos. En Hostal Sami, el
enfoque en la atencion al cliente no es el adecuado, con tiempos de 5 a 8 minutos. En Jora
Continental, la atencidn es inconsistente, con tiempos de 4 a 7 minutos. Hostal Casal Sant
Patricia muestra que el personal no esta capacitado para manejar quejas y sugerencias, con
un tiempo de 5 a 8 minutos. Garden Resort & Convention Center Rancho Santa Fe tiene falta

de capacitacion en atencion y resolucién de problemas, con tiempos de 6 a 9 minutos.

Evaluacién del huésped, en los procesos agregadores de valor de los establecimientos de
Cotacachi

Figura 2 Resultados de la encuesta satisfaccion del huésped

Resultados de la Encuesta de Satisfaccion del Huésped

Respuestas
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= Necesita Mejora
- s
= No

Porcentaje (%)

Preguntas

40



Figura 1 Resultados combinados de la encuesta de satisfaccion del huésped. Este grafico
muestra los porcentajes de respuestas para cada pregunta de la encuesta, agrupados por
categoria de respuesta (Excelente, Bueno, Regular, Necesita Mejora, Si, No). Los hombres
completos de las preguntas estan indicados en el eje horizontal. La distribucion permite

visualizar las areas con mayor necesidad de mejora y las que se consideran satisfactorias.

Nota. Los datos fueron recopilados de una encuesta realizada a 164 huéspedes en un hotel,
evaluando diferentes aspectos de la experiencia del cliente, como rapidez en el check-in,

calidad de alimentos, limpieza, entre otros.

Anélisis de la evaluacion del huésped, en los procesos agregadores de valor de los

establecimientos de Cotacachi

Se analiza la encuesta de satisfaccion aplicada a 164 huéspedes con el fin de evaluar varios
aspectos del servicio hotelero, incluyendo la rapidez en el check-in, la calidad del servicio de
habitaciones, y la eficiencia en el check-out. A través de esta evaluacion, se identifican
diversas &reas criticas que requieren mejoras sustanciales para garantizar una experiencia

mas satisfactoria para los clientes.
Rapidez y Amabilidad en el Proceso de Check-in

La primera pregunta evaluaba la rapidez y amabilidad durante el proceso de check-in, y
los resultados revelan una situacion preocupante. Solo el 28.1% de los huéspedes calificaron
este aspecto como excelente o bueno, mientras que el 72% lo calificé como regular o que
necesita mejora. Esto sugiere que los procesos de recepcién no estan optimizados, lo que
podria estar afectando la primera impresion de los clientes. Una recepcion agil y amigable es
crucial, ya que es el primer contacto del huésped con el hotel. El hecho de que mas del 70%
de los encuestados expresen algin grado de insatisfaccion es una sefial clara de que se

necesita capacitar mejor al personal y revisar los procedimientos de check-in.

Informacién Detallada sobre los Servicios del Hotel
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En cuanto a la informacidn proporcionada sobre los servicios del hotel durante el check-
in, el 75.6% de los huéspedes indicaron que no recibieron informacion adecuada. Este es un
punto critico, ya que la falta de comunicacion de los servicios disponibles puede limitar la
experiencia del huésped y reducir las oportunidades de aumentar los ingresos del hotel
mediante la venta de servicios adicionales, como comidas, excursiones o tratamientos en el
spa. La carencia de esta informacion también puede generar confusion o frustracion en los

huéspedes, lo que afecta negativamente su percepcion general del servicio.
Solicitud de Servicios Adicionales en Recepcion

En relacion con la facilidad para solicitar servicios adicionales en la recepcion, el 67.1%
de los huéspedes reportaron haber encontrado dificultades. Esta cifra es alarmante, ya que la
capacidad de resolver solicitudes o necesidades adicionales de los huéspedes es fundamental
para asegurar su satisfaccion. Una respuesta tardia o la falta de atencion a estas solicitudes
puede generar incomodidades significativas, afectando la percepcion de la calidad del

servicio. La recepcién debe ser un punto fuerte de atencién, no una fuente de problemas.
Calidad y Presentacion de los Alimentos y Bebidas

El servicio de habitaciones también mostrd resultados desfavorables. El 80.5% de los
huéspedes considerd que la calidad y presentacion de los alimentos fue regular o necesitaba
mejora. Esta area es crucial, ya que el servicio de alimentos y bebidas es uno de los
principales diferenciadores en la experiencia hotelera. La presentacion adecuada y la calidad
de los productos ofrecidos influyen directamente en la satisfaccién del huésped, y los
resultados de la encuesta indican que este es un area donde se deben implementar mejoras

urgentes.
Puntualidad y Precision del Servicio de Habitaciones

En cuanto a la puntualidad y precision en la entrega de pedidos de alimentos y bebidas, el
69.5% de los huéspedes reportaron problemas. La puntualidad es un factor esencial en este

tipo de servicio, y la incapacidad de cumplir con las expectativas temporales de los huéspedes
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refleja problemas operativos internos. Un servicio de habitaciones eficiente debe ser capaz
de entregar pedidos en un tiempo razonable y de acuerdo con las solicitudes especificas del

cliente.
Cumplimiento de Preferencias Alimenticias

El cumplimiento de preferencias alimenticias o solicitudes especiales también fue motivo
de insatisfaccion para el 76.8% de los huéspedes. Este dato es significativo, ya que la
capacidad de personalizar los servicios es un factor clave para generar una experiencia
positiva y memorable. No cumplir con las expectativas en cuanto a preferencias dietéticas
puede generar molestias e incluso problemas de salud, dependiendo de las restricciones

alimenticias del cliente.
Limpieza y Organizacion de las Habitaciones

El area de limpieza y organizacion de las habitaciones tampoco se encuentra exenta de
criticas. Casi el 70% de los encuestados calificaron la limpieza de sus habitaciones como
regular o que necesita mejora, lo cual es alarmante, ya que la limpieza es uno de los aspectos
mas valorados en cualquier tipo de alojamiento. Las habitaciones limpias y bien organizadas
son esenciales para garantizar la comodidad y la satisfaccion del huésped, y la falta de

atencion a estos detalles puede hacer que los clientes opten por no regresar en el futuro.
Frecuencia de Limpieza y Reposicion de Articulos

Asimismo, el 70.7% de los huéspedes indicd que no se respetaron sus preferencias en
cuanto a la frecuencia de limpieza y reposicion de articulos. Este aspecto refuerza la idea de
que el personal de limpieza y los procedimientos no estan alineados con las expectativas de
los huéspedes. La personalizacion del servicio, que incluye adaptarse a las preferencias de

cada cliente, es fundamental para crear una experiencia positiva y satisfactoria.

Problemas de Limpieza y Mantenimiento
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La encuesta también revela que el 54.9% de los huéspedes experimentaron problemas
relacionados con la limpieza o el mantenimiento de sus habitaciones. Este porcentaje resalta
problemas significativos en la gestion de estos servicios, lo que podria estar relacionado con
una falta de capacitacion del personal o una mala gestion de los recursos. Garantizar que las

habitaciones estén en perfectas condiciones es esencial para ofrecer un servicio de calidad.

Eficienciay Claridad en el Proceso de Check out

El proceso de check out es otro punto critico, con el 78.1% de los huéspedes calificandolo
como regular o que necesita mejora. Un proceso de salida fluido es esencial para cerrar la
experiencia del huésped de manera positiva. La eficiencia en el check out evita demoras
innecesarias, y la claridad en la facturacion ayuda a prevenir malentendidos o disputas sobre

los cargos.
Factura Detallada y Comprensible

Casi el 70% de los huéspedes indicaron que no recibieron una factura detallada y
comprensible, lo que refleja una falta de transparencia en el proceso de facturacion. La
entrega de una factura clara y precisa no solo es una obligacién legal, sino que también

contribuye a la percepcion de profesionalismo y confianza en el servicio.
Inconvenientes al Realizar el Check-out

Finalmente, el 73.2% de los encuestados reportaron haber encontrado inconvenientes
durante el check-out. Este resultado evidencia una desconexion entre las expectativas de los
huéspedes y la capacidad del hotel para gestionar este proceso de manera efectiva. Un mal
manejo en el check-out puede arruinar la experiencia general del huésped, incluso si otros

aspectos del servicio fueron satisfactorios.
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4.2. Adaptacion del sistema lean management en empresas de alojamiento de la

ciudad de Cotacachi.

El sistema Lean Management se ha consolidado como una metodologia eficiente para
mejorar la productividad y la calidad en diversos sectores, incluidos los servicios de
alojamiento. Su enfoque en la eliminacion de desperdicios, la mejora continua y la
optimizacion de procesos resulta especialmente relevante en la industria hotelera, donde la
satisfaccion del huésped, la eficiencia operativa y la capacidad de adaptacion son factores

criticos para la competitividad.

Esta matriz presenta una guia para identificar los principios Lean Management en el sector

de alojamiento.

Tabla 2 Identificacion del Sistema Lean Management en Empresas de Alojamiento

Categorias Definicion Tedrica de la Categoria Citas Parentéticas
Centrales
Principio de La capacidad de las empresas de alojamiento para optimizar (Huarng y Yu, 2015;
Eficiencia procesos internos, como la gestion de habitaciones, serviciosde  Kimes, 2021)
Operativa limpieza y atencion al cliente, eliminando ineficiencias para
maximizar la productividad.
Principio de La medida en que los servicios ofrecidos, como recepcion, (Parasuraman, Zeithaml y
Calidad del limpieza y servicio de habitaciones, cumplen o exceden las Berry, 1988; Lovelock y
Servicio expectativas de los huéspedes, enfocandose en la mejora Patterson, 2015)
continua.
Principio de La habilidad de las empresas de alojamiento para adaptarse (Harrington y Ottenbacher,
Flexibilidad rapidamente a cambios en la demanda o en el entorno, como 2011; Evans y Lindsay,
Operativa picos estacionales o crisis sanitarias, ajustando sus procesos para 2021)
mantener la competitividad.
Principio de Involucramiento activo de los empleados en la identificacién de  (Birdi et al., 2008;

Participacion del
Personal

areas de mejora y la implementacion de soluciones, crucial para
la sostenibilidad de las précticas Lean en el sector alojamiento.

Wilkinson et al., 2020)

Principio de El grado en que los clientes de servicios de alojamiento sienten (Oliver, 2010; Chen, Tsai y
Satisfaccion del que sus expectativas han sido satisfechas o superadas, lo que Hsu, 2018)
Huésped influye directamente en su lealtad y en la reputacion del
establecimiento.
Principio de Proceso de identificacion y eliminacion de actividades que no (Shahin y Mahbod, 2007;

Reduccién de
Desperdicios

afiaden valor en la cadena de servicios hoteleros, como tiempos
de espera en check-in/check-out, optimizando el uso de
recursos.

Slack et al., 2016)
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Principio de Cultura organizacional en empresas de alojamiento que (Radwan, 2021; lvanov y
Cultura Lean promueve la mejora continua, la eliminacién de desperdicios y Webster, 2020)

la orientacion hacia la satisfaccion del huésped mediante

précticas eficientes.

Elaboracion propia

Analisis de la Matriz de Identificacion del Sistema Lean Management en Empresas de

Alojamiento

El andlisis de la matriz de identificacion del sistema Lean Management en el contexto de
empresas de alojamiento revela varios puntos clave que reflejan la relevancia y la

aplicabilidad de esta metodologia en el sector hotelero:

Adaptabilidad del Lean Management a la Industria de Alojamiento: La matriz muestra
que los principios fundamentales de Lean Management, como el Justo a Tiempo (JIT), el
mapeo de la cadena de valor y el Kaizen, son facilmente adaptables a las operaciones
hoteleras. Por ejemplo, el JIT puede aplicarse eficazmente en la gestion de suministros de
lavanderia y en el servicio de habitaciones, asegurando que los recursos estén disponibles
cuando se necesitan, pero sin incurrir en excesos que generen desperdicios 0 aumenten los

costos. Esto demuestra la flexibilidad del sistema Lean en sectores orientados al servicio.

Enfoque en la Satisfaccion del Huésped: Al implementar practicas como el control visual
y la estandarizacion de procesos, los hoteles pueden ofrecer servicios mas consistentes y
eficientes, lo que contribuye directamente a la satisfaccion del huésped. La reduccién de
tiempos de espera en el check-in o check-out, la estandarizacion en la limpieza de
habitaciones y la mejora en la atencion al cliente resultan en una experiencia mas fluida para
los clientes. Esto es crucial en una industria donde la percepcién de calidad del servicio es

un determinante clave del éxito.

Optimizacion de Recursos y Eliminacion de Desperdicios: La eliminacion de desperdicios
en el contexto hotelero incluye no solo la reduccién de tiempo y esfuerzo innecesarios en los

procesos, sino también un mejor uso de los recursos materiales, como energia y agua. En un

46



entorno donde los méargenes de beneficio pueden ser estrechos, optimizar el uso de estos
recursos contribuye a la sostenibilidad econémica y medioambiental del hotel. Aplicar Lean
a procesos de alto consumo, como la gestion de lavanderia y la limpieza de habitaciones,

puede llevar a una considerable reduccidn de costos operativos.

Fomento de la Participacion del Personal: La filosofia Kaizen y la creacion de células de
trabajo promueven la participacion activa de los empleados en la mejora de los procesos.
Esto no solo aumenta la eficiencia operativa, sino que también mejora la motivacion y la
moral del personal. En el sector de alojamiento, donde el personal interactGa directamente
con los huéspedes, su participacién en la optimizacién de los servicios es clave para

garantizar una experiencia de calidad.

Uso de la Innovacion Tecnoldgica: La incorporacion de tecnologias en el contexto de Lean
Management, como los sistemas automatizados de gestion hotelera, refleja la tendencia
creciente en el sector hacia la digitalizacién. La automatizacidn de procesos repetitivos, como
la asignacion de habitaciones o el seguimiento de tareas de limpieza, permite a los empleados
enfocarse en actividades que aporten mayor valor al cliente, mejorando tanto la eficiencia

operativa como la calidad del servicio.

Impacto Sostenible de la Cultura Lean: Finalmente, la cultura Lean es uno de los
elementos mas estratégicos que se resaltan en la matriz. La adopcién de una cultura de mejora
continua dentro de las empresas de alojamiento no solo promueve la optimizacion constante
de los procesos, sino que también fomenta un entorno organizacional en el que la innovacion,

la eficiencia y la satisfaccion del cliente se convierten en prioridades permanentes.

El analisis de la matriz muestra que Lean Management no solo es aplicable, sino altamente
beneficioso para las empresas de alojamiento. Implementar este sistema puede llevar a
mejoras significativas en la eficiencia, la calidad del servicio y la satisfaccidn del cliente, al
tiempo que se reducen los costos y se optimizan los recursos. La adopcién de este enfoque
puede ser un factor diferenciador clave en un mercado altamente competitivo como el de la

hoteleria.
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4.2.1. Adaptacion del Sistema Lean Management en Empresas de Alojamiento

La metodologia Lean Management, originalmente desarrollada en el sector
manufacturero, ha demostrado ser eficaz en la optimizacién de procesos en diversas
industrias, incluyendo el sector hotelero. En este contexto, la implementacion de Lean
permite maximizar la eficiencia operativa, reducir el desperdicio y mejorar la calidad del
servicio ofrecido al cliente. La siguiente tabla presenta una seleccién de los componentes
clave del enfoque Lean y su aplicacion especifica dentro de las empresas de alojamiento,

resaltando como estas practicas pueden contribuir a la optimizacion de actividades esenciales

como el check-in, la gestién de habitaciones y la atencion al cliente.

Tabla 3 Adaptacion del Sistema Lean Management en Empresas de Alojamiento

Categorias Centrales

Adaptacién de cada Principio en Alojamiento

Citas Parentéticas

Principio de
Eficiencia Operativa
en Alojamiento

Principio de Calidad
del Servicio al
Huésped

Principio de
Flexibilidad
Operativa

Principio de
Participacion del
Personal

Principio de
Satisfaccion del
Huésped

Principio de
Reduccion de
Desperdicios en
Hoteleria

Principio de Cultura
Lean en Alojamiento

Principio de
Innovacion
Tecnoldgica en
Servicios

Implementacién de procesos estandarizados para la
gestion de habitaciones y servicios de limpieza,
minimizando tiempos muertos y utilizando técnicas
Lean para optimizar el uso de recursos disponibles.
Capacitacion continua al personal para garantizar un
servicio de alta calidad, estandarizando procedimientos
de atencion y limpieza que superen las expectativas de
los huéspedes.

Ajuste de horarios y personal en funcion de la
ocupacion y las temporadas, aplicando préacticas agiles
gue permiten adaptarse rapidamente a fluctuaciones en
la demanda y eventos imprevistos.

Involucrar a los empleados en la deteccion de
problemas y la propuesta de soluciones, fomentando la
comunicacion abierta y la cultura de mejora continua
en todos los niveles operativos.

Implementacién de encuestas de satisfaccion y la
recoleccion de comentarios para identificar &reas de
mejora, utilizando esta informacion para ajustar y
personalizar los servicios ofrecidos.

Identificacion de actividades que no aportan valor al
cliente, como tiempos de espera en recepcion, y su
eliminacién o minimizacién mediante la reingenieria
de procesos y el uso de tecnologias eficientes.
Fomentar una cultura organizacional que promueva la
participacion activa de los empleados en iniciativas de
mejora continua y en la reduccion de desperdicios para
maximizar la eficiencia operativa.

Integracion de sistemas automatizados de gestion de
reservas y tecnologias mdviles para mejorar la
eficiencia en la recepcion, el mantenimiento de
habitaciones y otros servicios operativos.

(Huarngy Yu, 2015;
Kimes, 2021)

(Parasuraman, Zeithaml
y Berry, 1988; Lovelock
y Patterson, 2015)

(Harrington y
Ottenbacher, 2011,
Evans y Lindsay, 2021)

(Birdi et al., 2008;
Wilkinson et al., 2020)

(Oliver, 2010; Chen,
Tsai y Hsu, 2018)

(Shahin y Mahbod, 2007;
Slack et al., 2016)

(Radwan, 2021; lvanov y
Webster, 2020)

(Sigala, 2020; Beldona et
al., 2020)
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Elaboracion propia

El andlisis de la tabla se centra en la adaptacion de los principios Lean en el sector de
alojamiento, donde se busca optimizar las operaciones y mejorar la experiencia del huésped
a traves de practicas sistematicas. Estos principios, que provienen de la filosofia Lean, se
centran en la mejora continua, la eliminacion de desperdicios y la maximizacion de la
eficiencia. A continuacion, se analiza cada principio y se explica como puede adaptarse al

contexto de la industria hotelera.

Principio de Eficiencia Operativa en Alojamiento se enfoca en maximizar la productividad
mediante la optimizacién de procesos internos. En el contexto de alojamiento, podria
adaptarse implementando procedimientos estandarizados para la gestién de habitaciones y la
limpieza, reduciendo tiempos muertos y mejorando la asignacion de tareas. EI uso de
sistemas de gestion hotelera que automatizan la asignacion de habitaciones y el seguimiento
del estado de limpieza también podria contribuir a eliminar ineficiencias, logrando un uso

mas eficaz de los recursos disponibles.

Principio de Calidad del Servicio al Huésped establece que la calidad del servicio es
fundamental para cumplir o exceder las expectativas del cliente. En el alojamiento, podria
adaptarse capacitando al personal de manera continua en estandares de atencion y técnicas
de servicio al cliente. Implementar auditorias regulares de calidad y establecer protocolos
claros de actuacion en areas como recepcion, limpieza y atencion en habitaciones, permitira

asegurar que el servicio se mantenga en niveles éptimos y se promueva la mejora continua.

Principio de Flexibilidad Operativa es crucial para adaptarse a cambios en la demanda y
situaciones imprevistas. En el contexto hotelero, esto podria adaptarse mediante la
planificacion dinamica de turnos de trabajo en funcion de la ocupacion y las temporadas,
permitiendo ajustar rapidamente la plantilla y los recursos operativos segun las necesidades.
Asimismo, se pueden adoptar tecnologias para monitorizar en tiempo real la ocupacion y

otros indicadores de demanda, facilitando la toma de decisiones rapida y eficiente.
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Principio de Participacion del Personal involucra a los empleados en la identificacion de
problemas y en la propuesta de mejoras es clave para la sostenibilidad de las practicas Lean.
En un hotel, este principio puede adaptarse fomentando una cultura de comunicacion abierta,
donde el personal sea incentivado a sugerir mejoras y se le otorgue un rol activo en la solucién
de problemas operativos. Programas de formacion continua y sesiones regulares de

retroalimentacion también pueden apoyar en mantener una participacion activa del equipo.

Principio de Satisfaccion del Huésped es un indicador critico de éxito en la industria de
alojamiento. Este principio se puede adaptar implementando herramientas para medir la
satisfaccién, como encuestas después de la estancia o sistemas de retroalimentacién en
tiempo real. Los resultados pueden utilizarse para ajustar los servicios de manera proactiva,
personalizando la experiencia del huésped y resolviendo rapidamente cualquier
insatisfaccion, lo que refuerza la lealtad del cliente y mejora la reputacion del

establecimiento.

Principio de Reduccién de Desperdicios en Hoteleria: La reduccion de desperdicios
implica eliminar actividades que no afiaden valor para el cliente. En el sector de alojamiento,
este principio puede aplicarse optimizando procesos como el check-in y check-out,
reduciendo tiempos de espera a traves de servicios de registro en linea o estaciones de
autoservicio. También se puede mejorar el uso de recursos, como los suministros de limpieza
y energia, mediante la implementacion de practicas de ahorro y sistemas inteligentes que

optimicen el consumo.

Principio de Cultura Lean en Alojamiento: Una cultura organizacional orientada a la
mejora continua y la eficiencia es fundamental para el éxito de las practicas Lean. En un
hotel, este principio se puede adaptar promoviendo una mentalidad de mejora constante en
todos los niveles de la organizacién. Esto incluye la capacitacion en principios Lean para
todos los empleados, la implementacion de sistemas de gestion visual para monitorear el
rendimiento en tiempo real, y la celebracion de logros relacionados con la eficiencia

operativa.
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Principio de Innovacién Tecnoldgica en Servicios: La integracion de tecnologias
avanzadas es esencial para mejorar la eficiencia y la experiencia del cliente. En el contexto
hotelero, este principio podria adaptarse utilizando sistemas de gestion automatizados para
tareas como la reserva de habitaciones, la gestion de mantenimiento y la comunicacion con
los huéspedes. La implementacion de tecnologias mdéviles para permitir la interaccion directa

con los servicios del hotel también contribuye a mejorar la eficiencia y reducir errores.

4.3. Plan de accion para la aplicacion de un modelo de gestion con enfoque Lean

Management en las empresas de alojamiento de Cotacachi

Para la caracterizacion de la situacion de los establecimientos de alojamiento se realiz6 una

matriz Foda obteniendo los siguientes datos:

Figura 3 FODA establecimientos de alojamiento

Fortalezas
1. Lealtad del cliente
2. Ubicacion estratégica

3. Reconocimiento internacional

4. Infraestructura turistica
5. Oferta de experiencias culturales

Oportunidades Debilidades

1. Creciente demanda de turismo 1. Competitividad de precios baja
cultural

2. Desarrollo de nuevas rutas . L :
turisticas 3. Calidad del servicio inconsistente

3. Inversiones en infraestructura 4. Dependencia de temporadas altas

4. Promocion en mercados 5. Escasa oferta de alojamiento de lujo
nacionales

5. Colaboracion con comunidades
locales

2. Limitada promocién internacional

Amenazas
1. Competencia de destinos cercanos
2. Impacto del cambio climético
3. Inestabilidad econémica nacional
4. Desgaste cultural

Figura 1
Matriz FODA de establecimientos hoteleros en Cotacachi. La figura muestra los factores organizados en
cuatro categorias: Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas. Cada seccidn detalla aspectos que
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afectan a los establecimientos hoteleros, tales como la lealtad del cliente, la infraestructura, la competencia de
destinos cercanos y la calidad del servicio.

Nota. La matriz FODA se utiliza para evaluar los factores internos y externos que influyen en la operacion y
competitividad de los establecimientos hoteleros en Cotacachi, Ecuador.

Andlisis de la matriz Foda.

El sector de alojamiento en Cotacachi presenta varias fortalezas significativas, como la
lealtad de sus clientes y su ubicacion estratégica cercana a atractivos naturales y culturales.
Estas ventajas hacen de Cotacachi un destino turistico con gran atractivo, especialmente para

aquellos que buscan experiencias vinculadas a la cultura y la naturaleza.

Entre las oportunidades mas relevantes se destaca el auge del turismo ecol6gico, un
segmento en crecimiento que Cotacachi puede aprovechar al posicionarse como un destino
sostenible. Ademas, el desarrollo de nuevas rutas turisticas ofrece la posibilidad de
incrementar el flujo de visitantes y diversificar la oferta de alojamiento, ampliando su

atractivo para diferentes tipos de turistas.

Sin embargo, el sector enfrenta algunas debilidades que deben ser abordadas para
consolidar su posicién en el mercado turistico. La baja competitividad de los alojamientos,
especialmente en términos de precios, limita su capacidad de atraer a una mayor cantidad de
visitantes. A esto se suma la inconsistencia en la calidad del servicio ofrecido por los
diferentes establecimientos, lo que puede afectar la satisfaccion del cliente y, en

consecuencia, la reputacion del destino.

Por ultimo, amenazas como la competencia de destinos cercanos, como Otavalo y
Atuntaqui, y los efectos del cambio climatico representan desafios importantes para el sector
de alojamiento en Cotacachi. Si no se gestionan adecuadamente, estas amenazas podrian
afectar negativamente su competitividad y atractivo turistico. Por lo tanto, es crucial que el
sector implemente estrategias proactivas para mitigar estos riesgos y potenciar sus fortalezas

y oportunidades.
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4.3.1. Conocimiento de los empleados de los hoteles de Cotacachi en principios lean

management

Tabla 4 Conocimiento de los empleados de los hoteles y Lean Management en Hoteles de

Cotacachi
Hotel Procesos Agregadores Observaciones Acciones Resultados
Propuestas Esperados
Hostal Check-In: Tiempos de La falta de Capacitar en Check-In: Reduccion
Central espera elevados (12-18  conocimiento lean lean del tiempo a menos de
min). Check-Out: management genera  management 10 min. Check-Out:
Facturacion lenta y demoras y falta de para Mayor precision en la
errores. Limpieza de estandarizacion en  estandarizar facturacion. Limpieza:
Habitaciones: todos los procesos.  procesos y Mejoraen la
Reposicion optimizar el consistencia de la
inconsistente. Atencién flujo continuo.  reposicién. Atencion
al Cliente General: al Cliente: Mejora en
Falta de protocolos el manejo de quejas.
claros para quejas.
Hostal Sami  Check-In: Retrasos por  El desconocimiento  Aplicar lean Check-In: Tiempos
desorganizacion. de lean management reducidos. Check-Out:
Check-Out: Erroresen  management llevaa para eliminar Facturacion sin
la factura. Limpiezade  desperdiciosy desperdiciosy  errores. Limpieza:
Habitaciones: variabilidad en la optimizar flujos  Consistencia en
Variabilidad en tiempos  calidad del servicio. de trabajo. tiempos bajo 30 min.
(30-40 min). Atencién Atencién al Cliente:
al Cliente General; Respuesta mas rapida.
Falta de gestion
eficiente.
Hostal Jora Check-In: Tiempos de La falta de Estandarizar Check-In: Espera
Continental  espera altos (10-15 conocimientos lean  procesos y menor a 10 min.
min). Check-Out: management genera  capacitar en Check-Out:
Proceso lento. ineficiencia y optimizacién Facturacion més
Limpieza de calidad variableen  Lean rpida. Limpieza:
Habitaciones: todos los procesos.  management. Verificacion
Verificacion estandarizada.
inadecuada. Atencion al Atencion al Cliente:
Cliente General: Servicio mas
Calidad inconsistente. consistente.
Hostal Casal  Check-In: Sin La falta de practicas Implementar Check-In:
Santa procedimientos Lean management Lean Procedimientos claros.
Patricia estandarizados. Check-  causa variabilidady = management Check-Out:
Out: Facturacion lenta.  tiempos para optimizar Facturacion bajo 15
Limpieza de prolongados en lalimpiezayla  min. Limpieza:
Habitaciones: Tiempos  todos los procesos.  facturacion. Reduccién de
variables. Atencidn al variabilidad. Atencion
Cliente General: Trato al Cliente: Trato
inconsistente. consistente.
Garden Check-In: La falta de Capacitar en Check-In:
Resort & Procedimientos poco principios Lean eliminacién de  Procedimientos
Convention  claros. Check-Out: management genera  desperdiciosy  optimizados. Check-
Center Facturacion con errores  demoras y optimizar Out: Facturacion sin
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Rancho
Santa Fe

Hacienda
San Isidro de
Iltaqui

Hostal El
Arbolito

Hostal Oro
Azul

Hotel La
Cuadra

Casa de
Huéspedes
Kurmi Wasi

(15-25 min). Limpieza
de Habitaciones:
Inspeccion deficiente.
Atencion al Cliente
General: Sin protocolos
claros.

Check-In: Espera
prolongada. Check-Out:
Retrasos en la
facturacién. Limpieza
de Habitaciones: Uso
excesivo de productos.
Atencion al Cliente
General: Sin protocolos
para quejas.

Check-In:
Documentacion
incompleta. Check-Out:
Facturacion con
errores. Limpieza de
Habitaciones: Falta de
protocolo. Atencion al
Cliente General:
Problemas en gestion
de quejas.

Check-In: Organizacion
deficiente y tiempos
largos. Check-Out:
Proceso con errores.
Limpieza de
Habitaciones:
Variabilidad en la
calidad. Atencién al
Cliente General: Sin
protocolos.

Check-In:
Documentacion no
lista. Check-Out:
Facturacion lenta.
Limpieza de
Habitaciones: Sin
protocolo. Atencion al
Cliente General:
Respuesta lenta.
Check-In:
Recepcionista ausente.
Check-Out: Facturacion
con errores. Limpieza
de Habitaciones:
Estandares
incumplidos. Atencion
al Cliente General:
Falta de capacitacion.

problemas de
calidad.

La falta de
formacion Lean
management resulta
en ineficiencia y
demoras.

La falta de practicas
Lean management
provoca errores y
falta de control.

La falta de técnicas
Lean management
causa tiempos
prolongados y
calidad
inconsistente.

La falta de
conocimientos Lean
management genera
demoras.

La falta de practicas
Lean management
genera problemas.

procesos con
Lean
management.

Optimizar el
uso de recursos
y estandarizar
procesos
mediante Lean
management.

Estandarizar
procesos y
capacitar en
resolucion de
problemas.

Aplicar Lean
management
para optimizar
los flujos de
trabajo.

Implementar
Lean
management
para
estandarizar
procesos.

Estandarizar
procesos y
capacitar en
Lean
management.

errores. Limpieza:
Inspeccion
estandarizada.
Atencion al Cliente:
Protocolos definidos.

Check-In: Tiempos
reducidos. Check-Out:
Facturacion eficiente.
Limpieza: Menor uso
de productos.
Atencion al Cliente:
Manejo de quejas
mejorado.

Check In:
Documentacion
completa y réapida.
Check Out: Reduccion
de errores. Limpieza:
Estandares definidos.
Atencion al Cliente:
Gestion de quejas
mejorada.

Check-In:
Organizacién
mejorada. Check-Out:
Sin errores. Limpieza:
Calidad constante.
Atencion al Cliente:
Protocolos claros.

Check-In:
Documentacion
eficiente. Check-Out:
Facturacion rapida.
Limpieza: Protocolos
definidos. Atencion al
Cliente: Respuesta
oportuna.

Check-In: Personal
disponible. Check-
Out: Facturacion
precisa. Limpieza:
Cumplimiento de
estandares. Atencién
al Cliente: Personal
capacitado.
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Hogar de Check-In: Tiempos La falta de Capacitar en Check-In: Tiempos

Relajacién elevados. Check-Out: conocimiento Lean  Lean reducidos. Check-Out:
Ancestral Proceso desorganizado. management afecta  management Proceso eficiente.
Andino Limpieza de la eficiencia. para mejorar la  Limpieza: Inspeccion
Watzara Habitaciones: organizacion. estandarizada.
Wasi Habitaciones sin Atencion al Cliente:
inspeccionar. Atencion Resolucion de
al Cliente General:; problemas mejorada.

Problemas no resueltos.

Elaboracion propia
Proceso check in

En Hacienda San Isidro de lltaqui, el personal no esta capacitado en préacticas Lean
Management, lo que provoca que los tiempos de check-in sean de 10 a 15 minutos debido a
la falta de estandarizacién de los protocolos de recepcion. En Hostal EI Arbolito, los
empleados no estan entrenados para gestionar la documentacion de manera eficiente, lo cual
alarga el tiempo de check-in a 10-15 minutos. En Oro Azul, el personal no sigue protocolos
de cortesia y falta organizacion en la recepcion, lo que resulta en tiempos de 10 a 12 minutos.
En Hotel La Cuadra, la ausencia de formacion para una recepcién fluida hace que los tiempos
de espera oscilen entre 8 y 15 minutos. En Casa de Huéspedes Kurmi Wasi, la falta de
personal capacitado disponible prolonga el check-in a 10-18 minutos.

En Watzara Wasi Hogar de Relajacion Ancestral, el personal no aplica protocolos de
cortesia estandarizados, lo que lleva a tiempos de espera de 12 a 20 minutos. En Hostal
Central, la falta de conocimientos en practicas de mejora continua causa un tiempo de 12 a
18 minutos. En Hostal Sami, los empleados no estan formados en la gestion adecuada de la
documentacién, lo que provoca tiempos de 10 a 18 minutos. En Jora Continental, el check-
in es confuso debido a la falta de précticas estandarizadas, lo que resulta en tiempos de 10 a
15 minutos. En Hostal Casal Sant Patricia, la falta de procedimientos claros en la recepcion
causa tiempos de espera de 10 a 15 minutos. En Garden Resort & Convention Center Rancho
Santa Fe, los empleados no cuentan con un protocolo definido para la recepcion, lo que

extiende el tiempo de espera a 12-20 minutos
Proceso check out
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En Hacienda San Isidro de Iltaqui, el personal no esta capacitado para seguir un proceso
de check-out eficiente, lo que provoca demoras de 10 a 20 minutos. En Hostal EI Arbolito,
la falta de formacién en técnicas Lean Management genera errores en la facturacion y
tiempos de salida de 15-25 minutos. En Oro Azul, el personal no ha sido entrenado en
practicas de facturacion precisa, 1o que resulta en tiempos de 12 a 20 minutos debido a la
falta de claridad en los cobros. En Hotel La Cuadra, la carencia de formacion para manejar
la facturacion de manera eficiente prolonga el check-out a 12-20 minutos. En Casa de
Huéspedes Kurmi Wasi, los empleados no estdn capacitados para evitar errores en la

facturacion, lo que genera tiempos de salida de 15-22 minutos.

En Watzara Wasi Hogar de Relajacion Ancestral, la falta de procedimientos
estandarizados y de formacion en la salida de los huéspedes provoca demoras de 15-25
minutos. En Hostal Central, el personal no tiene la capacitacion adecuada para manejar la
facturacion, lo que causa tiempos de 10-20 minutos. En Hostal Sami, los empleados no estan
entrenados para procesar la facturacion rapidamente, lo que lleva a tiempos de 15 a 20
minutos. En Jora Continental, la facturacion lenta y la falta de estandarizacion en el proceso
provocan demoras de 12 a 20 minutos. En Hostal Casal Sant Patricia, el personal no sigue un
protocolo claro para la facturacion, lo que causa tiempos de 15-20 minutos. En Garden Resort
& Convention Center Rancho Santa Fe, la falta de capacitacion en técnicas Lean extiende el

tiempo de check-out a 15-25 minutos.

Proceso limpieza de habitaciones

En Hacienda San Isidro de lltaqui, el personal no estd capacitado en Lean Management,
lo que se refleja en el uso excesivo de productos de limpieza y falta de inspecciones
adecuadas, llevando a tiempos de 30 a 40 minutos. En Hostal EI Arbolito, los empleados no
siguen protocolos claros, lo que resulta en una limpieza superficial de 25 a 35 minutos. En
Oro Azul, la falta de estandarizacion en los procedimientos de limpieza por parte del personal
genera tiempos de 30 a 45 minutos. En Hotel La Cuadra, la carencia de formacion para
optimizar los tiempos de limpieza causa que los empleados tarden de 25 a 35 minutos. En
Casa de Huéspedes Kurmi Wasi, los empleados no aplican consistentemente los estandares

de limpieza, lo que extiende el tiempo a 35-45 minutos.En Watzara Wasi Hogar de
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Relajacion Ancestral, la falta de inspecciones por parte del personal después de la limpieza
provoca demoras de 35 a 50 minutos. En Hostal Central, los empleados no reponen
suministros de manera consistente ni realizan inspecciones de calidad, lo que alarga la
limpieza de 25 a 35 minutos. En Hostal Sami, la falta de protocolos claros para la reposicion
de suministros causa tiempos de limpieza de 30 a 40 minutos. En Jora Continental, la falta
de formacion en practicas Lean Management resulta en una limpieza deficiente, con tiempos
que oscilan entre 30 y 45 minutos. En Hostal Casal Sant Patricia, la falta de un enfoque
sistematico para reponer amenities y realizar una limpieza completa prolonga el tiempo a 30-
40 minutos. En Garden Resort & Convention Center Rancho Santa Fe, los empleados no

realizan inspecciones posteriores a la limpieza, lo que extiende el tiempo a 35-45 minutos.

Proceso de atencién al cliente

En Hacienda San Isidro de lltaqui, el personal carece de formacion en Lean Management,
lo que impide que sigan los protocolos de atencién de manera adecuada, generando tiempos
de respuesta de 3 a 5 minutos. Los empleados no tienen las habilidades necesarias para
gestionar eficientemente los problemas de los clientes. En Hostal EI Arbolito, los empleados
no estan capacitados para abordar quejas y resolver problemas de manera répida, lo cual
extiende el tiempo de atencion entre 3 y 6 minutos. La falta de formacion en técnicas de
mejora continua en Oro Azul deja al personal sin herramientas para optimizar el servicio,
resultando en tiempos de atencion de 4 a 7 minutos. En Hotel La Cuadra, la falta de un
entrenamiento consistente provoca que el trato a los clientes sea inconsistente y poco
profesional, prolongando los tiempos a 3-5 minutos. En Casa de Huéspedes Kurmi Wasi, el
personal no esta bien preparado para manejar quejas, lo que se refleja en tiempos de 5 a 8

minutos debido a la falta de conocimientos en resolucion de conflictos.

En Watzara Wasi Hogar de Relajacion Ancestral, la carencia de formacion en técnicas
Lean Management dificulta la resolucion efectiva de problemas, llevando a tiempos de
atencion de 6 a 9 minutos. En Hostal Central, los empleados no aplican los protocolos de
manera uniforme, ya que no han sido capacitados adecuadamente, resultando en tiempos de

atencion de 4 a 7 minutos. En Hostal Sami, la falta de entrenamiento en practicas de mejora
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continua afecta la eficiencia en la atencion al cliente, con tiempos de 5 a 8 minutos. En Jora
Continental, la atencion es inconsistente debido a que el personal no sigue préacticas
estandarizadas, con tiempos que varian de 4 a 7 minutos. En Hostal Casal Sant Patricia, la
falta de formacion adecuada para gestionar quejas y sugerencias hace que el tiempo de
atencion sea de 5 a 8 minutos. En Garden Resort & Convention Center Rancho Santa Fe, el

personal no tiene capacitacion suficiente en la resolucion de problemas, lo que extiende los

tiempos de atencion a 6-9 minutos.

4.3.2. Plan de accidn para la aplicacion de un modelo de gestion con enfoque lean

management. para empresas de alojamiento de la ciudad de Cotacachi.

Tabla 5 Plan de accién

Fase Accion Responsables  Herramientas/Fichas  Indicadores de Plazo
Exito
Fase 1: Revision de los Gerente de Ficha de Reporte 1 mes
Diagnostico procesos Operaciones  Observacion de diagnostico
actuales en los Procesos completo para
hoteles cada hotel
Fase 2: Capacitacibnen  Gerente de Manual Lean Empleados 2
Capacitacién principios Lean Capacitacién  Management capacitados en semanas
Management un 100%
Fase 3: Disefio Implementacién  Equipo TI Sistema de Automatizacion 1 mes
de sistemas de de sistemas para Reservas, Check-In  completa del
informaciénen  reservasy y Check-Out sistema de
hoteles facturacion reservas y
facturacion
Fase 4: Estandarizacion ~ Supervisores  Procedimientos Reduccidn del 2 meses
Estandarizacion  de procesos de de Area Operativos Estandar  20% en errores
limpieza, (POEs) de proceso
atencion al
cliente, check in
, check out
Fase 5: Monitoreo y Gerente Propuesta de kaizen ~ Mejora continua Co
Monitorizacion  evaluacion de General basada en lean
y Mejora indicadores management
Continua

Elaboracion propia

Plan de Accidn para la Aplicacién de Lean Management en los Hoteles de Cotacachi
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Obijetivo General:

Aplicar un modelo de gestion basado en Lean Management que optimice los procesos
operativos clave en los hoteles de Cotacachi, reduciendo desperdicios, mejorando la

eficiencia operativa y aumentando la satisfaccion del cliente.
Fases del Plan de Accion
Fase 1: Diagndstico de Procesos Agregadores de valor

En esta primera fase, se realizé un analisis profundo de los procesos operativos que afectan
el rendimiento de los hoteles, como Check-In, Check-Out, Limpieza de Habitaciones,
Reservas y Atencion al Cliente General. Se identificaron las areas que requieren mejoras con
base en observaciones directas y la recopilacion de datos (ya mencionados en las fichas de

observacion).
Instrumentos de Diagnéstico:

Fichas de Observacion: Estas se utilizaron para evaluar los tiempos, errores y cuellos de
botella en cada proceso.

Encuestas de Satisfaccion al Cliente: Aplicadas a 164 huéspedes para identificar las
principales areas de insatisfaccion.

Resultados Clave:

Check-In: Tiempos de espera prolongados en la mayoria de los hoteles.

Check-Out: Errores frecuentes en la facturacion y procesos manuales lentos.

Limpieza de Habitaciones: Falta de inspeccion adecuada y problemas en la reposicion
de suministros.

Reservas: Sistemas obsoletos que generan confusion y retrasos en la confirmacion.

Atencion al Cliente: Falta de capacitacion para la resolucion de problemas y atencion

cordial.
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Tabla 6 Plan de accién

Proceso Hotel Problema Oportunidad de
Identificado Mejora

Check-In

Check-Out

Limpieza de

Habitaciones

Reservas
Atencion al Cliente

General

Elaboracion propia
Fase 2: Capacitacion del Personal

El personal hotelero necesita entender los principios de Lean Management para poder
aplicar las mejoras. Se planificaron capacitaciones especificas para cada proceso, cubriendo

desde la eliminacién de desperdicios hasta la mejora continua.

Capacitacion en 5S: Se aplicaré a las areas de limpieza y almacenamiento para mejorar la

organizacion.

Capacitacion en Kaizen: Orientada a la mejora continua en la atencién al cliente y la

gestion de procesos.

Tabla 7 Matriz de Capacitacion

Actividad Personal Duracion Indicadores de Exito
Involucrado

Taller de Introduccién Todo el 2 dias aplicacion de los

a Lean Management personal principios bésicos

de lean management
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Capacitacién en tareas

de agregacion de valor

Capacitacién en
estandarizacion y
mejora continua del

proceso

Personal

operativo

Personal

operativo

3 dias

2 dias

Disminucion del
tiempo en la
ejecucion de tareas
Disminucion de
errores en el
resultado final de

los procesos

Elaboracion propia

Fase 3: Sistemas de informacién

Los sistemas de informacion son clave para reducir los errores humanos y acelerar 1os

tiempos de respuesta en los procesos de Check In, Check Out y Reservas.

Sistemas de Check Out: Permite que los huéspedes revisen su factura antes de llegar a

recepcion, lo que reduce significativamente los tiempos de espera.

Sistema de Reservas en Linea: Garantiza la actualizacion en tiempo real de la

disponibilidad de habitaciones, evitando sobreventas.

Tabla 8 Matriz de sistemas

de informacion

Proceso Herramienta Indicadores de Fecha de
Implementada Exito Implementacién
Check- Software de Reduccién 30/11/2024
Out facturacion del tiempo de
automatizado facturacion en
50%
Reservas Sistema de 0% de errores 15/12/2024

reservas online

en

sobreventas

Elaboracion propia

Fase 4: Estandarizacion de Procesos
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La estandarizacion es crucial para garantizar que los mismos altos niveles de calidad se
mantengan de manera consistente en todos los hoteles. Se elaborardn POEs (Procedimientos

Operativos Estandarizados) para cada proceso clave.

Tabla 9 Estandarizacién procesos clave

Proceso Actividad Procedimi Respons Indicadores
ento able de Exito
Operativo
Estandariz
ado (POE)
Limpieza Inspeccid Lista de Supervis Cero quejas
de n post- verificacid or de sobre
Habitaci limpieza n diaria Limpiez limpieza
ones a
Check-In Reqgistro Uso del Gerente Reduccion
agil de software de del tiempo
huéspedes de registro Recepci a5 min
automatic on
0
Reservas Confirma Integracio Gerente Confirmaci
cion nde de ones
automaétic sistema de Ventas instantanea
a reservas s

Elaboracion propia
Fase 5: Implementacion del Ciclo de Mejora Continua

Se implementaran circulos de mejora continua donde el personal podra aportar
sugerencias para mejorar los procesos operativos.

Reuniones mensuales para identificar y resolver problemas de manera constante.

Implementacion de indicadores para monitorear la eficiencia y la satisfaccion del

cliente.
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Tabla 10 Estandarizacion procesos clave

Actividad Responsable Frecuencia Indicadores de Exito
Reunién de jefe de Mensual Propuestas de mejora
analisis de Operaciones implementadas
procesos

Elaboracion propia

Tabla 11 Cronograma de Implementacion

Fase Actividad Fecha Fecha
de de Fin
Inicio

Fase 1: Mapeo de procesos y

Diagnostico recopilacion de datos

Fase 2: Capacitacion en Lean

Capacitacién

Fase 3:

Automatizacién

Fase 4:

Estandarizacion

Fase 5: Mejora

Continua

Management

Instalacion de software de
Check-Out y check out

Reservas
Desarrollo y aplicacion de

procesos

Monitoreo e
implementacion de

indicadores de desempefio

Elaboracion propia

Descripcion y Matriz de Estrategias Lean Management para Empresas de

CAPITULO V. PROPUESTA
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Alojamiento de la Ciudad de Cotacachi

El modelo de gestion Lean Management propuesto se desarrolla en tres etapas clave, que
permitiran a las empresas del sector de alojamiento de Cotacachi implementar un enfoque
sistematico de mejora continua. Cada etapa se estructura en estrategias especificas alineadas

con los principios Lean, adaptadas al contexto operativo del sector hotelero.
Etapa 1: Diagndstico Inicial y Recoleccion de Datos

En esta fase, se busca comprender los procesos operativos actuales y codmo contribuyen al
valor para el cliente. Se utilizardn herramientas de Lean Management como el Mapeo de la
Cadena de Valor para identificar las actividades que generan valor y aquellas que representan

desperdicios. El objetivo es obtener una vision clara del estado actual de las operaciones.

Aplicacion de estrategias Lean Management en Areas Operativas

Tabla 12 Aplicacion de Estrategias Lean Management en Areas Operativas Hoteleras

Areq Estrategia Propuesta Principio Lean Aplicado Indicador de Exito
Operativa
Implementar sistemas Principio de Eficiencia  Disminucion del tiempo
Check-Iny  tecnolégicos para reducir los Operativa, Principio de  promedio de espera en un 30%,
Check-Out tiempos de espera y asegurar Estabilidad y aumento en la precisién de los
precision en los documentos. Estandarizacion datos registrados
E_star_ldarlzar procesos de Principio de Control Incremento del cumplimiento de
N limpieza mediante listas de . o L
Limpieza de L T Visual, Principio de protocolos al 95%, reduccion en
s verificacion visuales para . L . L)
Habitaciones L Calidad del Servicio al  las quejas de limpieza por parte
asegurar el cumplimiento de , g
Huésped de los huéspedes
protocolos.
Automatizar el sistema de Reduccién en los tiempos de

Principio de Justo a

reservas para garantizar confirmacion en un 50%, mejora

Reserva de . - . . Tiempo (JIT), Principio - s -
o confirmaciones inmediatas y e de la satisfaccion del cliente en
Habitaciones . . de Flexibilidad
transparencia en las politicas de Operativa las encuestas de reservas en un

reserva. 20%

Implementar el sistema Justo a

Tiempo (JIT) para la gestion de Principio de Eliminacion Disminucidn de los niveles de

Gestion de N . de Desperdicios, inventario en un 40%, reduccion
L lavanderia y suministros, L L .
Suministros S . Principio de Eficiencia  del costo de almacenamiento en
minimizando el almacenamiento : 0
Operativa un 25%

excesivo.
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Area

. Estrategia Propuesta Principio Lean Aplicado Indicador de Exito
Operativa
Capacitar continuamente al Principio de Aumento de la calificacion
L P L Participacion del promedio en encuestas de
Atenciénal  personal en la resolucién de L . . ;
) L Personal, Principio de  satisfaccién del cliente en un
Cliente problemas y el cumplimiento de . . ) )
) - Mejora Continua 15%, reduccidn en el nimero de
protocolos de atencidn al cliente. . .
(Kaizen) quejas en un 30%

Elaboracion propia

Analisis de la aplicacion de estrategias en el Sector de Alojamiento

Para mejorar la eficiencia operativa y la calidad del servicio en los hoteles, se han disefiado
estrategias Lean adaptadas a diferentes areas operativas clave. En el caso de check in'y check
out, se propone el uso de dispositivos moviles o tablets accesibles, permitiendo agilizar el
registro de los huéspedes y reducir la necesidad de intervencién manual por parte del
personal. Ademas, se capacitara al equipo para utilizar estas tecnologias de manera efectiva,
lo cual contribuird a disminuir significativamente el tiempo de espera y a mejorar la

satisfaccion general del cliente.

En la limpieza de habitaciones, la estandarizacion de procedimientos mediante manuales
operativos y listas de verificacion visuales asegurara que el personal mantenga la calidad en
el servicio. La realizacion de auditorias internas mensuales ayudara a identificar areas que
requieren ajustes, asegurando el cumplimiento constante de los protocolos de limpieza. Por
otro lado, en la gestidn de reservas de habitaciones, se adoptaran plataformas de bajo costo
para automatizar la confirmacion de las reservas, facilitando la atencién inmediata y la

respuesta a cambios en tiempo real, lo cual incrementara la satisfaccion de los huéspedes.

La gestion de suministros también se beneficiara de la implementacion de estrategias
Lean, como el uso de hojas de calculo compartidas para un control efectivo de los inventarios
y la realizacion de compras frecuentes en menores voliumenes para evitar el almacenamiento
excesivo. Estas acciones ayudaran a reducir los costos operativos y a minimizar el riesgo de
caducidad de productos. En cuanto a la atencion al cliente, la capacitacion continua del

personal en técnicas de servicio y la implementacion de encuestas digitales para recopilar
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retroalimentacion en tiempo real permitiran mejorar la capacidad del hotel para responder de

manera gil a las necesidades de los huéspedes.

Etapa 2: Estrategias para Implementar el sistema Lean management al sector

alojamiento

En esta etapa, las empresas hoteleras de Cotacachi podran implementar estrategias
especificas de Lean Management, adaptadas a sus necesidades. Estas estrategias se enfocan
en mejorar la eficiencia operativa y la calidad del servicio mediante la implementacion de
principios como agregacion e identificacion de valor en el proceso, tareas del flujo de

proceso, mejora continua.

Tabla 13 Estrategias para implementar el sistema lean management al sector alojamiento

Area Acciones para Principio Lean Indicador de Costos
Operativa Llevarlo a Cabo Aplicado Exito Aproximados
Check-Iny - Implementar Identificacion de Reduccién del Tablets: $80-$150

Check-Out dispositivos mévileso  agregacion de valor  tiempo de espera  por unidad;
tablets econémicos Estandarizacion de en un 30%, desarrollo de
para agilizar el registro  procesos y mejora incrementoenla  plataforma en linea:
de los huéspedes, continua precision de los $300-$500;
reduciendo la registros. capacitacion: $100-
intervencion manual. $200.
- Crear una plataforma
de pre-registro en linea
con herramientas de
bajo costo para que los
huéspedes puedan
completar sus datos
antes de su llegada.
- Capacitar al personal
en el uso de la
tecnologia para
optimizar la eficiencia
del proceso de check-
in y check-out.
Limpiezade - Estandarizar los Estabilidad y Cumplimiento de  Materiales de

Habitaciones

procedimientos de
limpieza mediante

Estandarizacién,
Control Visual

protocolos en un
95%, mejora en

limpieza: $50-$100
por mes; pizarras y

manuales operativos y auditorias y carteles: $20-$40
listas de verificacion reduccion de cada uno; auditorias
impresas para el quejas. internas: $50 por

personal.
- Realizar auditorias
internas mensuales

mes.
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Reserva de
Habitaciones

Gestién de
Suministros

Atencién al
Cliente

para verificar el
cumplimiento de
estandares, utilizando
formularios accesibles.
- Implementar tableros
de control visual
hechos con materiales
econdémicos (pizarras
blancas o carteles)
para monitorear el
estado de las
habitaciones.

- Utilizar plataformas
de reservas en linea
gratuitas o de bajo
costo que permitan la
confirmacion
automatica de
reservas.

- Configurar alertas
para gestionar
cancelaciones y
cambios en tiempo
real, mejorando la
eficiencia del sistema.
- Implementar
modulos basicos de
reservas en la pagina
web del hotel sin
necesidad de sistemas
COSt0s0s.

- Implementar el uso
de hojas de célculo
compartidas para
controlar los niveles de
inventario de manera
efectiva.

- Negociar con
proveedores para
realizar pedidos
frecuentes y en
menores volimenes,
evitando
almacenamiento
excesivo.

- Realizar ajustes en
los niveles de
inventario segun las
tendencias de demanda
para evitar pérdidas
por caducidad.

- Realizar
capacitaciones
periddicas utilizando

Identificacién de
agregacion de valor
Estandarizacion de
procesos y mejora
continua

Identificacion de
agregacion de valor
Estandarizacién de
procesos y mejora
continua
Eliminacion de
Desperdicios

Identificacion de
agregacion de valor
Estandarizacién de

Disminucion del
tiempo de
confirmacion en
un 50%,
satisfaccion de la
cliente aumentada
en un 20%.

Reduccioén del
inventario en un
40%,
disminucion de
costos operativos
en un 25%.

Mejora en la
satisfaccion del
cliente en un

Software de gestion
béasico: $100-$300
por afio;
configuracion de
alertas: $50-$100;
integracién web:
$200-$400.

Software de gestion
basico o hojas de
célculo: $0-$50;
negociaciones sin
costo adicional;
ajustes de
inventario: $20-$50
por revision.

Capacitaciones en
linea: $0-$100;
incentivos no
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plataformas gratuitas procesos y mejora 20%, reduccion monetarios; $0-

de formacién en linea  continua en quejas en un $50; encuestas

0 recursos internos. 30%. digitales: gratuitas
- Crear un sistema de 0 $10-$20
incentivos no mensuales.

monetarios para
reconocer al personal
destacado, como
certificados o
beneficios adicionales.
- Implementar
encuestas digitales
gratuitas para obtener
retroalimentacion de
los huéspedes.

Elaboracion propia

La implementacion de estrategias Lean en hoteles de Cotacachi, requiere recursos,
acciones concretas y costos accesibles para optimizar la eficiencia operativa en areas clave.
En el area de check in y check out, se propone el uso de dispositivos moviles o tablets
econOmicos para agilizar el registro de los huéspedes, lo que permitira reducir la intervencion
manual y disminuir los tiempos de espera. Ademas, se creard una plataforma de pre-registro
en linea que permita a los huéspedes completar sus datos antes de llegar al hotel. La
capacitacion del personal en el uso de estas tecnologias mejorara la precision en los registros
y optimizara la eficiencia del proceso. Los costos asociados incluirdn la compra de tablets
(entre $80 y $150 cada una), el desarrollo de la plataforma ($300 a $500) y la capacitacion
del personal ($100 a $200).

Para la limpieza de habitaciones, la estandarizacién de los procedimientos mediante
manuales operativos y listas de verificacién ayudara a mantener la consistencia en la calidad
del servicio. Se realizaran auditorias mensuales para verificar el cumplimiento de los
estandares, utilizando materiales econémicos como pizarras o carteles para el control visual.
Estas acciones permitiran un cumplimiento de los protocolos en un 95% y la reduccién de
quejas relacionadas con la limpieza. Los costos previstos incluyen materiales de limpieza
($50 a $100 mensuales), pizarras o carteles ($20 a $40 cada uno) y auditorias internas ($50

por mes).
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En la gestion de reservas de habitaciones, se utilizaran plataformas de bajo costo o
gratuitas para automatizar la confirmacion de las reservas. La configuracién de alertas y la
integracion de modulos béasicos en la pagina web del hotel mejoraran la eficiencia del sistema,
disminuyendo el tiempo de confirmacion en un 50% y aumentando la satisfaccion del cliente
en un 20%. Los costos asociados son: software de gestion ($100 a $300 por afio),
configuracion de alertas ($50 a $100) e integracion web ($200 a $400).

Para la gestion de suministros, se utilizaran hojas de calculo compartidas para controlar
los niveles de inventario y negociar con los proveedores para realizar pedidos frecuentes en
menores volimenes, evitando almacenamiento excesivo. Estas acciones reducirdn el
inventario en un 40% y disminuiran los costos operativos en un 25%. Los costos estimados
son minimos, ya que el uso de hojas de célculo es gratuito o puede implicar un costo bajo

(hasta $50), mientras que los ajustes de inventario costarian entre $20 y $50 por revision.

Finalmente, en atencion al cliente, se llevaran a cabo capacitaciones periodicas utilizando
plataformas gratuitas y recursos internos para mejorar las habilidades del personal. Se creara
un sistema de incentivos no monetarios para reconocer el buen desemperio del personal y se
implementaran encuestas digitales gratuitas para recopilar retroalimentacion de los
huéspedes. Estas acciones permitirdn mejorar la satisfaccion del cliente en un 20% y reducir

las quejas en un 30%. Los costos involucrados son accesibles, con capacitaciones en linea de

$0 a $100, incentivos no monetarios entre $0 y $50, y encuestas digitales gratuitas o con

un costo mensual de $10 a $20.

Estas acciones se han disefiado para ser practicas y econémicas, maximizando el impacto
positivo en la operacion del hotel sin requerir inversiones significativas. La implementacion
de los principios Lean management, identificacion y agregacion de valor, Estabilidad,
Eliminacion de Desperdicios, permitira a los hoteles optimizar sus procesos operativos,
reducir costos y mejorar la satisfaccion de los huéspedes, manteniendo una operacion

sostenible y competitiva.

Etapa 3: Acciones para estandarizacion de Procesos clave
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La fase final es la implementacion del modelo de gestion Lean Management, que incluye la

formacion de células de trabajo, la estandarizacion de procesos y el establecimiento de

indicadores clave para medir el progreso. El objetivo es mantener una mejora continua en las

operaciones.

Tabla 14 Acciones para estandarizacion de Procesos clave

Area Acciones para Llevarlo Principio  Indicador de Exito Costos Aproximados
Operativa a Cabo Lean
Aplicado
Gestion de - Formar células de Células de Incremento en la Capacitacion inicial:
Equipos trabajo autonomas parala Trabajo, eficiencia operativaen  $100-$200; reuniones
gestion integral de areas Kaizen un 30%, reduccion del  periddicas: $0-$50 por
especificas del hotel, tiempo de respuesta a mes; materiales para
asignando problemas en un 40%. reuniones: $20-$30.
responsabilidades
definidas.
- Capacitar a los equipos
en técnicas de
autogestién 'y mejora
continua, con énfasis en
la resolucién rapida de
problemas.
- Realizar reuniones
mensuales para analizar
el desempefio del equipo
y ajustar estrategias
operativas.
Capacitacion - Establecer un comité Kaizen, Cumplimiento del Creacion del comité:
del Personal Lean interno encargado Mejora 95% de las metas de $0; talleres de
de liderar y monitorear Continua mejora, participacion formacion:  $0-$100
iniciativas de mejora activa del 80% del por sesion;
continua en cada personal en las seguimiento y
departamento. iniciativas de evaluacion del

capacitacion.
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Control

Monitoreo

y

- Organizar talleres
trimestrales sobre
principios Lean y

técnicas de resolucién de

problemas, usando
recursos  internos y
plataformas  gratuitas.

- Implementar un sistema
de  seguimiento  de
competencias con
evaluaciones semestrales
para medir el desarrollo
del personal.
- Definir indicadores
clave (KPI) para medir la

eficiencia, como tiempos

de ciclo, costos
operativos y
productividad del

personal.

- Utilizar herramientas de
control visual
econémicas  (pizarras,
carteles) para comunicar
los indicadores  de
rendimiento.

- Llevar a cabo auditorias
trimestrales para
identificar desviaciones y
los

hacer ajustes a

procesos operativos.

Mejora

Continua,

Control

Visual

Reduccidn de tiempos
de ciclo en un 25%,
disminucion de costos
operativos en un 30%,
incremento  en la
visibilidad del
desempefio en un
50%.

desempefio: $50-$100

por afio.

Herramientas de
$20-
$50 cada una; software

control visual:

de seguimiento basico:

$50-$150 por afio;
auditorias  internas:
$50-$100 por
trimestre.

Elaboracion propia
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La estandarizacion de procesos es esencial para mejorar la gestion operativa en los hoteles.
La formacion de células de trabajo autbnomas permitira asignar responsabilidades claras a
los equipos y mejorar la eficiencia en la gestion de areas especificas del hotel. Capacitar al
personal en técnicas de autogestion y resolucion de problemas fortalecera la capacidad de los
equipos para adaptarse rapidamente a cambios operativos. Las reuniones periddicas para

revisar el desempefio y ajustar estrategias garantizaran una mejora continua.

Para la capacitacion del personal, la creacion de un comité Lean interno compuesto por
empleados capacitados en principios Lean facilitara la coordinacion de iniciativas de mejora
continua. Este comité liderara talleres sobre técnicas de resolucion de problemas, y la
implementacién de un sistema de seguimiento de competencias permitira evaluar el impacto

de las capacitaciones en el desempefio laboral.

El control y monitoreo de los procesos incluird la definicion de indicadores clave para
medir la eficiencia operativa en tiempo real. El uso de herramientas de control visual, como
tableros de informacién o gréaficos, facilitara la comunicacién del desempefio. Ademas, se
realizaran auditorias periédicas para identificar desviaciones y optimizar los procesos,

reduciendo asi los costos y mejorando la eficiencia operativa.
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Etapa 4: Estandarizacion de Procesos

La estandarizacion es crucial para garantizar que los mismos altos niveles de calidad se
mantengan de manera consistente en todos los hoteles. Se elaboraran POEs (Procedimientos

Operativos Estandarizados) para cada proceso clave.

Tabla 15 Estandarizacion procesos clave:

Proceso Actividad Procedimiento Responsable Indicadores de
Operativo Exito
Estandarizado

Limpieza de Inspeccion Lista de Supervisor  Cero quejas
Habitaciones post limpieza verificacion  de Limpieza sobre limpieza
diaria
Check In Registro agil  Uso del Gerente de  Reduccion del
de huéspedes software de Recepcion  tiempo a 5 min
registro
automatico
Reservas Confirmacion Integracion de Gerente de  Confirmaciones
automatica sistema de Ventas instantaneas
reservas

Elaboracion propia
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CAPITULO VI. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
Conclusiones

El diagnostico de los procesos operativos revela ineficiencias clave en areas como Check in,
Check out, Limpieza de Habitaciones, y Reservas de Habitacion. A pesar del compromiso de
los empleados con la calidad, los procesos carecen de estandarizacion, lo que resulta en
tiempos de espera prolongados, inconsistencias en el servicio y un uso ineficiente de recursos,
tanto humanos como materiales. La falta de conocimiento sobre Lean Management agrava
estas ineficiencias, ya que los empleados no estan equipados para aplicar herramientas que

podrian mejorar el rendimiento de sus actividades diarias.

Las entrevistas realizadas confirman que los empleados de los hoteles en Cotacachi no tienen
ningun conocimiento sobre Lean Management. Aunque reconocen la importancia de la
calidad, no cuentan con las herramientas o el entendimiento necesarios para aplicar practicas
de mejora continua o de eliminacion de desperdicios. Este desconocimiento limita la

capacidad de los hoteles para adaptarse a practicas mas eficientes y sostenibles.

La necesidad de un modelo de gestidn que optimice los recursos y mejore la eficiencia en los
hoteles es evidente. Lean Management ofrece un enfoque estructurado que permitiria
eliminar ineficiencias, mejorar la calidad del servicio y reducir costos operativos. El
diagnostico y la evaluacion muestran que la falta de estandarizacion y la gestion ineficiente
de los procesos operativos impiden que los hoteles alcancen su maximo potencial en términos

de calidad y competitividad.
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Recomendaciones

Se recomienda la estandarizacion de los procesos operativos, especificamente en las areas
criticas mencionadas. se debe realizar la creacion de procedimientos operativos
estandarizados que guien a los empleados en cada etapa del proceso, eliminando variaciones
y mejorando la eficiencia. Ademas, es esencial introducir métricas que permitan medir el

rendimiento de cada proceso para identificar oportunidades de mejora continua.

Se recomienda implementar un programa de capacitacion integral en Lean Management para
todos los empleados, con un enfoque en la eliminacion de desperdicios, la mejora continua 'y
la eficiencia operativa. Esta capacitacion debe estar adaptada a las areas multifuncionales en
las que los empleados trabajan, asegurando que puedan aplicar estos principios en la practica

diaria y en los procesos de recepcion, limpieza, alimentos y bebidas, entre otros.

Se recomienda implementar un modelo de gestién basado en Lean Management para las
empresas de alojamiento en Cotacachi. Este modelo debe estar basado en los principios de
mejora continua, estandarizacion de procesos, y reduccion de desperdicios,
Ademas, el modelo debe incluir un plan de seguimiento y evaluacion mediante indicadores

para asegurar la mejora continua de los procesos operativos.
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ANEXOS

ANEXO A. Matriz de observacion

Ficha de Observacion: Proceso de Check-in

Aspectos Observados

Objetivos del Proceso

1. Flujo de atencion al
cliente

2. Tiempo promedio de
atencion

3. Verificacion de
documentos y confirmacién
de la reserva

4. Comunicacion de

informacion relevante

5. Entrega de llave o tarjeta
de habitacion

Asegurar un flujo eficiente y continuo en la atencién de
los clientes durante su llegada.

Minimizar el tiempo de espera del cliente durante el
proceso de check-in para mejorar su experiencia.
Garantizar que la verificacion de documentos y la
confirmacion de la reserva se realicen de manera rapida y
precisa.

Asegurar que se comunique adecuadamente al cliente
toda la informacidn importante sobre su estadia (horarios,
servicios, politicas del hotel, etc.).

Optimizar el proceso de entrega de llave o tarjeta para

evitar retrasos y errores.

Ficha de Observacién: Proceso de Check-out

Aspectos Observados

1. Devolucién de llave o tarjeta

Obijetivos del Proceso

Facilitar un proceso agil de devolucién de llaves o tarjetas

de habitacion sin inconvenientes.
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Aspectos Observados Objetivos del Proceso

L Asegurar que la revision de consumos (minibar, servicios
2. Revision de consumo o ) ) .
o o . adicionales) se realice de manera precisa y rapida antes de
(minibar, servicios adicionales) N
la facturacion.

3. Procedimiento de Optimizar el proceso de facturacion para que sea rapido y

facturacion preciso, reduciendo el tiempo de espera del cliente.

4. Proceso de pago y cierre de Estandarizar el proceso de pago para reducir los tiempos

cuenta de cierre de cuenta y aumentar la satisfaccion del cliente.

o Promover la obtencion de feedback del cliente para
5. Encuesta o solicitud de ) o ] o
) y mejorar los servicios a traves de encuestas o solicitudes de
retroalimentacion _ y
retroalimentacion.

Ficha de Observacion: Limpieza de Habitaciones

Aspectos Observados Objetivos del Proceso

1. Proceso de limpieza Asegurar que la limpieza de las habitaciones cumpla con los
general estandares de calidad y eficiencia establecidos por el hotel.
2. Tiempo promedio de Optimizar el tiempo de limpieza por habitacion para
limpieza por habitacion maximizar la eficiencia sin comprometer la calidad.

3. Uso de insumos y Estandarizar el uso adecuado Yy eficiente de los insumos y
materiales de limpieza materiales de limpieza, evitando desperdicios.

o Garantizar una revision final detallada de la habitacion,
4. Revision final (estado de o )
L o asegurando que todos los aspectos (minibar, bafio, etc.) estén
la habitacion, minibar, bafio) o
en perfectas condiciones.

5. Notificacion de la Asegurar que las habitaciones limpias se notifiquen
habitacion lista para rapidamente a la recepcion para que estén disponibles para
recepcion los nuevos huéspedes.
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Ficha de Observacion: Reservas de Habitacion

Aspectos Observados
1. Flujo de toma de reservas

2. Confirmacion de
disponibilidad y envio de
confirmacion

3. Registro de datos en el

sistema

4. Comunicacién de politicas

de cancelacion y modificacion

5. Atencion a solicitudes

especiales

Objetivos del Proceso

Asegurar un proceso eficiente en la toma de reservas, ya

sea por teléfono, online o en persona.

Garantizar que la confirmacion de disponibilidad y el
envio de la confirmacion al cliente se realicen de manera
rapida y precisa.

Asegurar que el registro de datos en el sistema sea preciso

y répido, minimizando errores.

Asegurar que los empleados comuniquen de manera clara
y precisa las politicas de cancelacion y modificacion al

cliente.

Garantizar que las solicitudes especiales de los clientes
(habitaciones contiguas, vistas, etc.) se gestionen de

manera eficiente y satisfactoria.
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ANEXO B. Encuesta

Instrumento de Encuesta

Seccion Pregunta Obijetivo Opciones
de
Respuesta
Recepcion y 1. (Cdémo calificaria la Evaluar la eficiencia y - Excelente
Check-in rapidez y amabilidad amabilidad del proceso de - Bueno
durante el proceso de check-in. - Regular
registro y check-in? - Necesita
Mejora
2. ¢Recibio informacién Evaluar si el huésped - Si
detallada sobre los recibio la informacion - No

servicios del hotel durante  necesaria sobre los

el check-in? servicios del hotel.
Solicitud de 3. ¢Tuvo alguna dificultad  Identificar la facilidad para - Si
Servicios al solicitar servicios solicitar servicios - No
Adicionales adicionales en recepcion?  adicionales y la capacidad

del hotel para atenderlas.

Servicio de 4. ;Como calificaria la Evaluar la calidad y - Excelente
Habitaciones calidad y presentacion de  presentacion de los - Bueno
los alimentos y bebidas del alimentos y bebidas del - Regular
servicio de habitaciones? servicio de habitaciones. - Necesita
Mejora

81



Limpieza de

Habitaciones

Proceso de
Check-out

5. ¢Laentrega de los
alimentos fue puntual y
precisa?

6. ¢Se cumplieron sus
preferencias alimenticias o

solicitudes especiales?

7. ¢;Como calificaria la
limpieza y organizacion de

su habitacion?

8. ¢Se respetaron sus
preferencias en cuanto a la
frecuencia de limpieza 'y
reposicion de articulos?

9. ¢Experiment6 algln
problema con la limpieza o
el mantenimiento de su
habitacion?

10. ;Como calificaria la
eficiencia y claridad
durante el proceso de

check-out?

11. ;Recibi6 una factura
detallada y comprensible?

Evaluar la puntualidad y - Si

precision del servicio de - No

habitaciones.

Evaluar el cumplimiento - Si

de preferencias - No

alimenticias o solicitudes

especiales.

Evaluar la limpieza y - Excelente

organizacion de las - Bueno

habitaciones. - Regular
- Necesita
Mejora

Evaluar el respeto por las - Si

preferencias del huésped - No

en la limpieza y reposicion

de articulos.

Identificar problemas de - Si

limpieza o mantenimiento - No

de las habitaciones.

Evaluar la eficienciay - Excelente

claridad del proceso de - Bueno

check-out. - Regular
- Necesita
Mejora

Evaluar si el huésped - Si

recibio una factura - No

detallada y comprensible.
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12. ¢ Tuvo algun

inconveniente al realizar el

check-out?

- Si
- No

Identificar inconvenientes
experimentados durante el

proceso de check-out.

ANEXO C.

Entrevista a empleados

Objetivos

Preguntas de la Entrevista

1. Identificar el nivel de conocimiento de
los empleados sobre calidad en los
servicios ofrecidos en el hotel.

1. ;Cémo definiria usted la 'calidad’ en su
trabajo diario?

2. ¢Qué aspectos de calidad considera méas
importantes en su area (recepcion,
alimentos y bebidas, limpieza, etc.)?

3. ¢Qué practicas implementa usted para
asegurar la calidad en el servicio que

brinda?

2. Evaluar el nivel de conocimiento de los
empleados sobre Lean Management y su
aplicacion en el sector hotelero.

4. ;Ha escuchado hablar de Lean
Management o la gestion Lean?

5. En su experiencia, ¢cOmo podria
mejorar la eficiencia de los procesos en su
area de trabajo?

6. ¢Qué piensa sobre la posibilidad de
optimizar los procesos para reducir

desperdicios o tiempos muertos?
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3. Explorar la percepcion de los
empleados sobre los beneficios de la

implementacion de Lean Management.

7. ¢Cree que el hotel podria beneficiarse
de la implementacion de un sistema de
mejora continua en los procesos?

8. ¢Como cree que podrian mejorarse los
flujos de trabajo en su &rea?

9. ¢Qué ventajas cree que traeria reducir
actividades que no aportan valor al cliente

en los procesos del hotel?

4. ldentificar areas especificas que
podrian ser mejoradas mediante Lean

Management.

10. ¢Ha identificado algun proceso que
podria hacerse mas eficiente?

11. ;Ha observado algun desperdicio o
ineficiencia en los procesos operativos del
hotel?

12. ¢Qué sugerencias tiene para mejorar el

rendimiento o la productividad en su area?
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