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Resumen

Debido a la evolucién en los hébitos de los clientes y la creciente exigencia de
servicios de calidad el "Hostal Sagitario”, vio la necesidad de buscar alternativas que le
permitan mejorar el servicio y garantizar la satisfaccién de los clientes. Esta investigacion
tuvo como objetivo proponer la filosofia Kaizen aplicado a las 5 “S” como estrategia de
mejora continua para el servicio al cliente en el Hostal Sagitario. Con respecto a su
metodologia se utilizd una investigacion de tipo descriptivo — proyectivo. Se procedié a
recolectar informacion mediante entrevistas y encuesta de las principales fuentes, tales
como: Gerente, clientes y colaboradores obteniéndose los siguientes resultados: Los
colaboradores no tienen conocimiento sobre la filosofia Kaizen, no reciben entrenamiento
para mejorar su desempefio laboral, no cuentan con un registro virtual de datos de los
clientes, no cuentan con un uniforme que los identifique, y en cuanto a la percepcion de los
clientes, se obtuvo los siguientes resultados: el 25% estuvo de acuerdo que cuando ingresan a
la habitacion las sabanas, cortinas, paredes estan limpias, mientras que el 30 % opina que no
las encuentran completamente limpias. Se llega a la conclusion que el 54% de los huéspedes
percibe un servicio regular.

Palabras clave: Kaizen, 5 S, mejora continua, servicio al cliente.



Abstract

Due to the evolution in customer habits and the growing demand for quality services,
the "Hostal Sagitario™ saw the need to look for alternatives that allow it to improve service
and guarantee customer satisfaction. This research aimed to propose the Kaizen philosophy
applied at 5 “S” as a strategy of continuous improvement for customer service at the
Sagittarius Hostel. Regarding its methodology, a descriptive - projective type investigation
was used. Information was collected through interviews and surveys of the main sources,
such as: Manager, clients and collaborators obtaining the following results: The employees
do not have knowledge about the Kaizen philosophy, they do not receive training to improve
their work performance, they do not have a Virtual registration of customer data, do not have
a uniform that identifies them, and in terms of customer perception, the following results
were obtained: 25% agreed that when sheets, curtains, enter the room, walls are clean, while
30% think they are not completely clean. It is concluded that 54% of guests receive a regular
service.

Keywords: Kaizen, 5 S, continuous improvement, customer service
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l. Introduccién
El servicio al cliente constituye una de las herramientas de marketing mas importantes

para lograr que el consumidor o cliente compre un producto o adquiera un determinado
servicio; a nivel técnico se lo concibe como un conjunto de prestaciones que el cliente espera,
ademas del producto o servicio basico. A nivel local, nacional, e internacionalmente el
servicio al cliente definitivamente ejerce supremacia para los clientes independientemente del
pais al que pertenezcan, cultura, religién, condicién econémica, edad, y demas variables; sin
embargo los gustos y preferencias de los clientes varian de acuerdo a las caracteristicas
individuales propias de su personalidad. (Enriquez, 2011, p. 42).

Segtn Serna (2006), “El servicio al cliente es el conjunto de estrategias que una
compafiia disefia para satisfacer mejor a sus competidores, las necesidades y expectativas de
sus clientes externos” (p.19). Kotler (2019), argumenta que: En la actualidad, lograr la plena
satisfaccion del cliente es un requisito indispensable para ganarse un lugar en la mente de los
clientes, por ello, el objetivo de mantener satisfecho a cada cliente, ha traspasado las fronteras
del departamento de mercadotecnia para constituirse en uno de los principales objetivos de
todas las areas funcionales (produccion, finanzas, recursos humanos, etc.) de las empresas
exitosas. Un cliente puede experimentar diferentes grados de satisfaccion. Si la actuacion del
producto no llega a cumplir sus expectativas, el cliente queda insatisfecho. Si la actuacion
esta a la altura de sus expectativas, el cliente estara satisfecho o encantado. (p.40).

El informe anual de Accenture, “Encuesta sobre el Pulso Global del Consumidor” de
2013 (una investigacion sobre el impacto de la atencion al cliente), revela que el 66% de los
consumidores se cambian a la competencia debido a un pobre servicio al cliente. Pero
ademas, el 81% de los consumidores afirma que la empresa de la cual son clientes podria
haber hecho algo mas para evitar que ellos efectuasen tal cambio. En otras palabras, las
empresas no se esfuerzan demasiado por retenerlos. Estos son porcentajes lo suficientemente
altos como para que hagan pensar dos veces antes de levantar la voz frente a un cliente que
hace la misma pregunta, una y otra vez. Pero bien, brindar un servicio de calidad es incluso
mas importante que el precio: los datos de una encuesta de satisfaccion al cliente recogidos
por Forbes, afirman que el 86% de los clientes pagarian mas dinero por tener un mejor
servicio al cliente, y por sentirse mas valorados como consumidores.

La Hoteleria es parte fundamental del mundo ejecutivo actual, en donde debido a la
gran cantidad de viajes que realizan los turistas, se ven obligados a hospedarse en los

diferentes tipos de establecimientos hoteleros, en distintas partes del pais y del mundo. Es


http://www.accenture.com/sitecollectiondocuments/pdf/accenture-global-consumer-pulse-research-study-2013-key-findings.pdf
https://www.forbes.com/sites/christinecrandell/2013/01/21/customer-experience-is-it-the-chicken-or-egg/

indiscutible que los establecimientos hoteleros constituyan uno de los elementos mas
importantes dentro de la industria turistica de un pais.

El PerQ por ser un pais atractivo turisticamente ha crecido a un ritmo sostenido segun
el Ministerio de Comercio Exterior y Turismo — (MINCETUR) (s.f) en un estudio donde
analizo las brechas hoteleras en las principales regiones emisores de turistas del Perd, como
Lambayeque, indicd que para el 2025 habrd una brecha aproximadamente del 40% en
habitaciones, es decir, serd necesario la apertura de mas establecimientos de hospedaje para
cubrir la demanda, acotandose que cada Hotel buscara obtener una mayor ocupabilidad de
habitaciones, disefiando distintas estrategias con el objetivo de satisfacer las necesidades del
huésped, lo que va generar una mayor competencia en el sector.

Es necesario que los Gerentes y colaboradores participen, para poder resolver
problemas, plantear sugerencias y es esencial saber el comportamiento de todos los
colaboradores porque a través de ellos se ve la realidad y exigencias de los clientes.

Este estudio pretende desarrollar una propuesta de mejora continua para el servicio al
cliente en el Hostal Sagitario, zona resguardada y céntrica, cuenta con 16 acogedoras
habitaciones, entre simples, dobles y matrimoniales, tiene modernas instalaciones para
brindar un buen servicio al huésped; sin embargo, debido a los constantes cambios que se han
presentado en el Hostal Sagitario por encontrarse en etapa de crecimiento, se tiene algunos
inconvenientes en los procesos administrativos. Por otro lado, han aumentado las exigencias
para satisfacer las necesidades de los clientes, quienes son cada vez més demandantes en
cuanto a calidad del servicio que se le ofrece, esto exige personal cada vez mas calificado.

El problema identificado es que en el area administrativa manifiesta técnicas basadas
en el empirismo para enfrentar la competencia, bajo nivel de conocimiento en el ambito
turistico por parte de la Gerencia y colaboradores.

El Hostal Sagitario actualmente, no cuenta con ningln organigrama estructural,
ocasionando que no exista una jerarquizacién que ayude a mantener un orden interno del
establecimiento. Una de las causas son las diferentes funciones que el personal realiza al
momento de ofrecer un servicio, teniendo como efecto una desorganizacion en cuanto a las
actividades especificas que realmente deben realizar, también no cuentan con un registro
virtual de los Huéspedes, solo se tiene un registro de forma manual, puesto que es una
debilidad de la empresa el no usar la tecnologia.

El objetivo general que se pretende alcanzar con el estudio ha sido proponer la
filosofia Kaizen aplicado a las 5 “S” como estrategia de mejora continua para el servicio al

cliente en el Hostal Sagitario Chiclayo — Lambayeque, teniendo como objetivos especificos
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los siguientes: Fundamentar teéricamente los pasos y procesos de la filosofia Kaizen aplicado
a las 5 “S”. Diagnosticar la situacion actual del Hostal Sagitario aplicando técnicas e
instrumentos de recoleccion de datos que permitan determinar la situacion del proceso de
servicio al cliente. Elaborar la propuesta de la filosofia Kaizen aplicado a las 5s como mejora
continua para el servicio al cliente. Obteniendo como formulacion del problema lo siguiente:
¢Como aportard la propuesta de la filosofia kaizen en el servicio al cliente del Hostal
Sagitario?

La presente investigacion se justifica dada la relevancia que tiene la misma, su
contribucion préctica, metodoldgica y cientifica. Practico, esta investigacion contribuira a
identificar el tipo de cultura organizacional que se maneja en el hostal respecto a gerencia y
colaboradores, al mismo tiempo valorar y poner en préactica la filosofia de mejora continua
tanto personal como laboral, para asi satisfacer las necesidades de los clientes, como sus
expectativas. Asimismo, ofrecerd sugerencias pertinentes que pueden servir de guia para
fomentar la mejora continua en las actividades e identificar y reforzar el tipo de cultura
existente.

Metodologico, para cumplir con la indagatoria fueron conformados instrumentos para
la recoleccion de la informacion representando esto un interesante aporte para el estudio de
estas particulares relaciones en el contexto del modelo gerencial en la organizacion y el nivel
de satisfaccion del servicio al cliente en el "Hostal Sagitario™”, que podran servir a otras
investigaciones con las mismas variables. Cientifico, contribuirdn a conocer la manera que
estas variables interactian dentro del medio organizacional de la empresa, y por ello
generaran interesantes aportes para favorecer la gestion de la gerencia, brindando mayores
posibilidades de éxito y calidad de servicio dentro de la empresa, asi como la alternativa de
aportarle lineamientos tedricos y operativos para impulsar mejoras en la cultura
organizacional y las tareas en gerencia.

Il.  Marco tedrico

2.1. Antecedentes bibliogréaficos

2.1.1. Antecedentes internacionales

Suarez (2011), en la investigacion titulada: Estudio exploratorio de una aproximacion
gerencial Japonesa en el contexto latinoamericano, en el instituto Tecnolégico de Monterrey
(México), el objetivo de la investigacion es el siguiente: Determinar que ocurre en las
empresas multinacionales ubicadas en México en materia de la implementacion de una

técnica gerencial Japonesa como el Kaizen en un contexto latinoamericano. Cuya



metodologia fue: Se seleccionaron dos empresas multinacionales ubicadas en la zona
industrial de Toluca del estado de México. Los resultados demuestran, con base en la
evidencia empirica, que existe una brecha entre los esquemas teoricos del Kaizen y la
realidad préctica. Partiendo de estos resultados del estudio exploratorio fue posible proponer
cuatro proposiciones teoricas a pesar de ser de caracter exploratorio, busca generar un aporte
tedrico de lo que ocurre en las empresas multinacionales ubicadas en México en materia de la
implementacion de una técnica gerencial japonesa como el Kaizen en un contexto
latinoamericano. Lo cual se llegd a una conclusion que los términos Lean Thinking y Kaizen
han cobrado gran importancia en la gestion operacional y estratégica de las organizaciones de
este nuevo siglo. Dicha relevancia se ha centrado en la bldsqueda constante por reducir los
costos operativos mejorando con ello la productividad y la competitividad de las
organizaciones multinacionales.

Atehortua (2010). En su tesis titulado “estudio y aplicacion del Kaizen en la empresa
artesanias verde hierba” para optar el titulo de ingeniero industrial de la Universidad
tecnoldgica de Pereira, concluye que: No existia una participacion conjunta por parte del
Gerente y de los trabajadores, el cual con la implementacion del Kaizen se logro el objetivo,
la utilizacion del Kaizen conduce a la mejora continua y a la mayor productividad con una
constante capacitacion e involucramiento de los trabajadores estimulado la habilidad de
liderazgo, cambiando la mentalidad de las personas, logrando que ellos aceptaran la
implementacion del nuevo programa. La Gerencia al principio se le dificulto aplicar una
nueva metodologia debido a que implicaba invertir recursos econémicos y ademas el tiempo
de duracion en las capacitaciones a los trabajadores. Pensaban que no era productivo, ahora
se considera como una inversion productiva. La metodologia Kaizen permitié identificar
facilmente los puntos criticos que tenia la empresa

Mota (2004), en su trabajo la investigacion titulada: Aplicacion del sistema Kaizen en
la industria de empaques flexibles, en la universidad de San Carlos de Guatemala. Llegé a la
siguiente conclusién que: Al aplicar el programa de mejoramiento Kaizen en el area de
produccidn, se busca la satisfaccion de las necesidades estimulando la total participacion de
los trabajadores con la aplicacion y practica de la metodologia 5°S, Dentro de los beneficios
visibles en la introduccién del programa para la empresa, se mejord la participacion conjunta
del personal. Se logré un ambiente de trabajo ordenado, limpio, seguro que facilitara el
trabajo mas eficiente. Y finalmente tomando en cuenta la verificacion y la auditoria
respectiva por medio de la observacion y la participacion directa del personal encargado, con

la cual se obtuvieron los resultados para la auditoria con un 56%, inspeccion del comité con
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un 68%, en comparacién con la pre-auditoria realizada antes de introducir el programa fue de
52%. EIl resultado fue aceptable en comparacion al dato anterior, demostrando que adn
existen oportunidades de mejora, y que la comunicacion, el trabajo en equipo, la participacion
no obligada y la motivacién por medio de incentivos podran mejorar su impacto dentro de la
planta.

Alcalaz (2009), realiz6 la investigacion: Evaluacion del grado de satisfaccion del
usuario, en el Instituto Tecnoldgico de Ciudad Juarez - México. La investigacion llegé a la
siguiente conclusién: Se establecié un sistema destinado a resolver y mejorar los niveles de
calidad, como reaccidn a los elevados grados de insatisfaccion de sus clientes. Ello llevé a su
presidente y fundador a trasladar su escritorio al area de trabajo (algo que hoy los japoneses
denominan visitar el Gemba), significa en japonés "lugar real", EI Kaizen en el Gemba es por
lo tanto, llevar a cabo la mejora continua en el lugar de la accion. Para averiguar que sucedia
y desarrollar un programa destinado a mejorar los niveles de performance en materia de
calidad, como de costos y productividad. Producto de sus analisis hizo del taller un recinto
bien iluminado y agradable, con paredes 80% de vidrio, e incorpord a médicos y enfermeros,
mejoras en las préacticas de seguridad e incluso obligar diariamente ejercicios fisicos. Por otra
parte se instaur6 un programa de sugerencias, se fomentd el entrenamiento y capacitacion del

personal, y se implant6 un proceso de desarrollo organizacional.

2.1.2. Antecedentes nacionales
Sotelo (2011), realizd la investigacion: Sistema de mejora continua en el area de

produccién de la empresa HERMOPLAS S.R.L, aplicando la metodologia PHVA”. En la
Universidad de San Martin de Porres, la investigacion tiene como principal objetivo el
andlisis del area de produccion con la finalidad de establecer un plan de mejora continua para
incrementar la productividad de la empresa HERMOPLAS S.R.L. dedicada a la produccién
de productos plasticos mediante el moldeado por inyeccion dirigido al mercado local.
Mediante el diagnostico se determind las causas directas que afectan la productividad de la
empresa y se analizaron sus ratios de productividad, ademas de efectuar el costeo ABC para
analizar los productos que mas utilidad generan a la empresa. Se establecio utilizar la
metodologia PHVA,; asimismo, se establecié la implementacién de las 5"S"; con la
herramienta AMFE se logro establecer los promedios de riesgo de fallas de las maquinas. Se
implemento una nueva distribucion de planta. Se logré mejorar la productividad en un 10% y
se determind de acuerdo al analisis financiero que la implementacion del proyecto es viable y

que aun considerando un escenario pesimista, el proyecto mejorara la productividad de la



empresa e incrementara su rentabilidad. Asimismo se ha logrado disminuir en un 16.5% los
tiempos de reparacion de las maquinas inyectoras. Establecida una nueva distribucion de
planta se ha logrado reducir la distancia de recorrido del operario de 114.13 metros que era la
distancia inicial y luego de efectuar la nueva distribucion, se logré reducir a 83.64 metros. De
acuerdo a los indicadores obtenidos se pudo concluir que se mejor6 la productividad del area
de produccion en un 12%.

Martinez (2010), realizé la investigacion: Propuesta de un sistema de mejora continua
para la reduccion de mermas en una procesadora de vegetales en el departamento de Lima en
la Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas (UPC), Country Home es una empresa familiar
con mas de 5 generaciones en el ramo agricola. En los afios 50 eran uno de los mayores
productores de trigo del Pert, En la investigacion se evidencia que, hay un problema de
calidad de la materia prima entrante en general para todos los procesos, ya que la mayoria de
la materia prima entrante tanto del campo de Azahares como la del Norte vienen con dafios
mecanico, alguna plagas y problemas de sanidad. Otro problema en ambas lineas es que
muchas veces no tiene el personal completo, esto se ve mas en la linea 1, ya que en la linea 2
siempre se mantiene con 28 colaboradores fijos. Se concluyd, que mediante la ampliacion de
la linea de produccién se puede lograr que la calidad de la materia prima tenga un mejor
control y sea verificada minuciosamente, ya que uno de los problemas era que las operarias
siempre tenian que hacer horas extras para poder cumplir con los pedidos que demandaban
los clientes, esto generaba cansancio y por consecuencia baja produccion. Se planteé un
nuevo organigrama, ya que con la contratacién de administradores de campo, los jefes de
campo van a ser supervisados por administradores, por lo tanto este nuevo cargo tendra que
estar en una misma linea con el administrador de planta para que se puedan hacer las
coordinaciones necesarias que requiera la planta con respecto al campo.

Cayo (2006), en su tesis titulada “propuesta de aplicacion de un modelo Kaizen y su
influencia en la gestioén educativa del colegio adventista “Ttpac Amaru” de la ciudad de
Juliaca, periodo 2006, para optar ¢l titulo de licenciado en administracién en la una — Puno,
concluye que: dentro del parametro TQM de gestidn de calidad total y de acuerdo al modelo
EFQM, la gestion educativa del colegio adventista “Tupac Amaru” es deficiente con
tendencia a pasar el parametro mejorable debido al descuido en los rubros personal,
satisfaccion del personal, y sobre todo satisfaccién del cliente, uno de los aspectos mas
importantes del TQM, punto mas débil de dicha institucién con 61% de insatisfaccion y 79%

es deficiente. la aplicacion del modelo Kaizen es necesaria y adecuada para mejorar las



deficiencias del 20 servicio del colegio, como enfoque humanista contribuyendo a mejorar el
lugar de trabajo con la participacién de todos sus integrantes.

2.1.3. Antecedentes locales

Barrantes (2010), en su tesis “Propuesta de mejora de la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente en el sector hotelero del distrito de Chiclayo” con la finalidad de
proponer mejoras en la calidad de servicio, los cuales influyen en la satisfaccion del cliente
en el sector Hotelero del distrito de Chiclayo. La presente investigacion es de tipo
descriptivo. La poblacién estudiada son los turistas/clientes concurrentes a los diferentes
Hoteles de la ciudad de Chiclayo, donde se aplicd un test laboral al personal y una encuesta a
los clientes y personal directivo. Logrando como resultado: Una propuesta de mejora en la
calidad de servicio influye positivamente en la satisfaccion del cliente en el sector hotelero
del distrito de Chiclayo. La satisfaccion del cliente depende no solo de la calidad de los
servicios sino también de las expectativas del cliente. EI Cliente esta satisfecho cuando los
servicios cubren o exceden sus expectativas. Con las estrategias que aplican los empresarios
del sector Hotelero del distrito de Chiclayo, se logra una influencia positiva en la satisfaccion
del cliente, clientes méas satisfechos y mercados méas complejos estan exigiendo una
permanente superacion en los niveles de calidad y servicios.

Serruto, Huarachi, et al (2019), en el articulo denominado analisis de gestion
estratégica del sector hotelero en la region Lambayeque. La investigacion es de enfoque
cuantitativo de disefio no experimental, transversal correlacional. Se analizaron los factores
claves de éxito que toman en cuenta los gerentes de hoteles de tres estrellas de la Regidn
Lambayeque y los niveles de desempefio. La poblacion estuvo conformada por 23 hoteles tres
estrellas, de los cuales se tuvo una tasa de respuesta del 72% correspondiente a 21 hoteles, la
informacion se recabd a través de la técnica de la encuesta a través de un cuestionario
estructurado. Se concluyo que existe una relacién muy significativa entre los factores de éxito
de instalaciones, calidad de servicio, posicionamiento y tecnologia con el nivel de desempefio
de satisfaccion del cliente y una relacion significativa entre el factor de éxito de la calidad de
servicio con el nivel de desempefio de satisfaccion del colaborador.

Yovera (2008), en la tesis “Plan de mejora del clima organizacional aplicando el
enfoque de gestion de calidad total para elevar el rendimiento académico de los alumnos del
Instituto Superior Tecnoldgico Enrique Lépez Albujar, Ferrefiafe — 2008. La investigacion es
de tipo descriptiva y explicativa, da a conocer la situacion problematica para luego proponer

un disefio de plan de mejoramiento, teniendo como instrumento metodoldgicos la encuesta y



guia de observacion. La poblacion estuvo conformada por los miembros del Instituto
Superior Tecnoldgico Publico Enrique Lopez Albujar. Los datos procesados y analizados
permitieron llegar a la conclusién de que es deficiente el clima organizacional en dicha
institucién, lo que ocasiona bajo rendimiento académico en los alumnos asi como un bajo
clima laboral; asimismo se determind la imperiosa necesidad de implementar el plan de
mejora.

2.2. Bases tedricas

2.2.1. El Kaizen
2.2.1.1. Definicién

Brunet (2003), define al Kaizen como “un mecanismo penetrante de actividades
continuas, donde las personas comprometidas juegan un papel explicito, para identificar y
asegurar mejoras que contribuyen al logro de las metas organizacionales”. (p. 1428).

Imai (1989), en su libro kaizen, la llave para el éxito competitivo japonés, segun esta
teoria afirma que la palabra Kaizen es una derivacion de dos ideogramas japonesas que
significan: KAl = Cambio, ZEN = Bueno, lo define como: "Mejoramiento continuo que
involucra a todos, gerente y trabajadores por igual”. Desde el punto de vista estratégico el
Kaizen es la accion sistematica y a largo plazo destinada a la acumulacion de mejoras y
ahorros, con el objeto de superar a la competencia en niveles de calidad, productividad,
costos y plazos de entrega.

Como tal, Kaizen es una metodologia que se emplea de forma diaria para el

mejoramiento continuo de los individuos y la estructura social. Etimologia:

S

KAI ZEN

\g \g

Cambio + Bueno = Mejoramiento

Figura N° 1. Etimologia Japonesa Kaizen, Imai (2001).
Fuente: Libro encontrando al Kaizen: Un analisis teérico de la Mejora Continua

2.2.1.2. Objetivos del Kaizen
e Inculcar en las personas un pensamiento de mejoramiento continuo.
e Desarrollar cada vez mejores grupos de trabajo.

e Preparar a gerentes y supervisores para un liderazgo practico.


https://www.significados.com/metodologia/

Mejorar la infraestructura de las areas de trabajo

2.2.1.3. Principios del Kaizen

Atehortua (2010), en su investigacion “El Kaizen un caso de estudio”, manifiesta que

segun la Universidad de Yacambu existen diez principios basicos del Kaizen, que han salido

por variadas practicas en empresas japonesas, siendo la capacitacién y desarrollo de los

colaboradores de la empresa los que deben generar una cultura del Kaizen con el fin de que

internalice los principios y los practiquen de manera natural. A continuacion, los principios

Kaizen:

Concentrado en los clientes: Todos los esfuerzos realizados en la empresa deben estar
orientados a satisfacer las necesidades del cliente.

Realizar mejoras de manera continua: En una compafiia que implante el Kaizen no hay
descanso finalizada una tarea de manera exitosa se enfoca a perfeccionar esa tarea.
Reconocer abiertamente los problemas: Cada integrante de la compafiia debe sentirse
motivado a ventilar los problemas, para poder hallar soluciones en donde no haya
culpables sino procesos de mejora o problemas por solucionar, y en la cual no se buscan
responsables sino donde se encuentran los errores.

Promover la apertura: Determina la eliminacion de las barreras funcionales, minimizar
el efecto que provoca el rango para favorecer al colectivo; reforzando la visibilidad del
liderazgo vy la vialidad de la comunidad a traves del compartir.

Crear equipos de trabajo: Se deben establecer que el trabajo en equipo juega un papel
esencial dirigidos por su lider de equipo e implantar la participacion activa en varios
equipos inter-funcionales que induzca a la vida corporativa, reforzando asi la sensacion de
propiedad mutua, responsabilidad colectiva y concentracion en la compaifiia.

Manejar los proyectos a través de equipos multifuncionales: El Kaizen establece que
ningun individuo ni equipo que realice una sola funcién poseera necesariamente todas las
habilidades por lo que se necita la participacion de todos los integrantes incluyendo
recursos externos con la finalidad de obtener distintos puntos de vista, colaboracion, para
el progreso de los propdsitos.

Nutrir los procesos de relaciones mas apropiados: Las compafiias Kaizen se encuentran
preocupadas y comprometidas por el cumplimiento de metas financieras, pero siendo su
premisa: si existen procesos solidos y se disefian relaciones de manera que promueva la

superacion de los empleados, inevitablemente se obtendran los éxitos esperados.



Desarrollar la autodisciplina: La filosofia Kaizen exige la autodisciplina permite en el
empleado, adaptarse a las situaciones que se presenten en el entorno, asi como el
comportamiento auto-controlado, porque el respeto por uno mismo y por la compafiia
indican fuerza interna, integridad y capacidad para trabajar en armoniosamente con los
clientes y externos.

Mantener informados a los empleados: Todo el personal debe estar muy bien informado
sobre su compafiia, tanto en la induccién, como durante el tiempo que esté empleado.
Tanto la alineacion y entendimiento de la mision, cultura, valores, los planes y la practica
de la compafia deben ser comprendidos e interiorizados por el empleado.

Desarrollar a todos los empleados: El desarrollo del talento humano que le brinde las
habilidades y oportunidades necesarias, desarrollar el empowerment es decir otorgarle
responsabilidades en la toma de decisiones que permita a las personas se desarrollen y
sean efectivos en su trabajo.

Para operar el Kaizen es necesario una serie de principios rectores que puedan servir

de base tedrica a la hora de implementar los conceptos tedricos; dichos principios rectores

son representados en el esquema conceptual basico de referencia mostrados en la figura 2.

Principio rector 1. Los elementos bésicos.

Principio rector 2. EI mantenimiento y mejoramiento de los estandares.

Principio rector 3. El enfoque hacia los procesos.

Principio rector 4. El enfoque en las personas.

Principio rector 5. La mejora continua del trabajo diario.

Elementos

01

Mejora
continua
cotidiana

Enfoque
a procesos

Figura N° 2. Esquema conceptual de Kaizen y su enfoque, Barraza y Davila (2015).

Fuente: Libro El Kaizen la filosofia de mejora continua e innovacion
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Por Gltimo, en el nucleo del esquema conceptual se encuentran las herramientas, los

elementos a usar en el instante de implementar, deduciendo como herramienta, cualquier

tarea de mejora simple vinculada a una técnica, que apoya la toma de decisiones o facilita el

analisis de datos. (Barraza y Davila, 2015). En la tabla siguiente se concentra una sintesis de

los principios rectores, las técnicas y las herramientas del Kaizen.

Tabla N° 1

Principios rectores, técnicas y herramientas del Kaizen

Principio rector Técnicas Herramientas
Tarjetas rojas y amarillas
1. Elementos basicos Hoja del plan de implantacion
Referido a la simple idea de 1.1. Las 5’s

qué es lo primero que se
tiene que implantar para

cimentar el Kaizen

Check list u hoja de toma de datos
antes y después de la implantacion
Hoja del plan de seguimiento

Hoja de estandares de limpieza

preventiva

2. Mantenimiento y mejora
de los estandares La mejora
continua tiene como
requisito  fundamental el
establecimiento de

estandares

2.1.Aplicacion del
ciclo
PDCA

Hoja de planes de negocio y de
planes de calidad (PDCA a nivel
organizacional)

Hoja de despliegue de politicas
(Hoshin Kanri)

Hoja de objetivos en los tres niveles
organizacional, de procesos e
individual

Hoja de proposito, objetivos e
indicadores de los procesos de
trabajo (PDCA a nivel de procesos)
Formato de ideas de mejora (PDCA a

nivel individual)

Diagrama de sistemas
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3.1. Redisefio

de procesos

3. Enfoque de procesos El
Kaizen centra todos sus
esfuerzos de mejora en los

procesos de la organizacion.

Diagramas de bloques

Diagramas de flujo y participantes
Matriz de seleccion del proceso
Matriz de indicadores de medicién
del Proceso

Mecanismos y paquetes informaticos

de automatizacion

4. Enfoque a las personas. 4.1. Red de
El Kaizen centra todos sus equipos de
esfuerzos de mejora con una mejora

Acuerdo de formacidén del equipo
Memoria del equipo (reglas, roles,
nombre, logotipo)

alta participacion de los
empleados. 4.2. Educacion y

capacitacion

Hoja de control de la red de equipos
de mejora.

Hoja de seguimiento de los proyectos
de mejora.

Manual de desarrollo de proyectos de
mejora.

Programa de formacion y educacion
a corto, medio y largo plazo.
Expedientes de cursos.

Planes de carrera de cada empleado.

5. El Kaizen se enfoca en

una mejora constante 5.1 talleres de

cotidiana a través de la Mejoras rapidas del
resolucién de problemas en Kaizen

el lugar de trabajo (gemba) y

la eliminacion de la muda

(palabra  japonesa  para

desperdicio o despilfarro;

cualquier  actividad que

consuma recursos 'y no

cumpla con los

requerimientos del cliente)

Check list u hoja de recoleccion de
datos para detectar la muda en el
lugar de trabajo

Hoja de estandar operativa (SOP)
Hoja de andlisis y resumen de las
anomalias encontradas

Mapa de la distribucion fisica
(layout) antes y después de la mejora
Protocolo  de  entrevista de
diagndstico (los 5 por qué)

Forma de observacion de tiempos
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Fuente: Barraza y Dévila, 2015.

2.2.2. Mejora continua
2.2.2.1. Definicién

El movimiento de las 5 “S” como mejora continua cuenta con cinco definiciones
orientales que inician con “S”: Seiri, Seiton, Seiso, Seiketsu y Shitsuke que se colocan al
inicio son los pasos en toda la organizacion y mejora continuamente el ambiente de trabajo en
la planta y en la oficina al implementarlo en cada organizacion asi sea en diferente rubro
aumenta la productividad y rentabilidad, tal como lo menciona (Imai, 1989, p.280).

Segun Harrington (1993), “Mejorar un proceso significa cambiarlo para hacerlo mas
efectivo, eficiente y adaptable, qué cambiar y cdmo cambiar depende del enfoque especifico
del empresario y del proceso™.

Deming (1996), segun la optica del autor, la administracion de la calidad total
requiere de un proceso constante, que sera llamado Mejoramiento Continuo, donde la
perfeccion nunca se logra pero siempre se busca.

Sullivan (1994), “Mejoramiento Continuo es un esfuerzo para aplicar mejoras, en
cada area de las organizaciones, a lo que se entrega a clientes”.

Con base a las definiciones anteriores surge una interrogante ¢Por qué mejorar?,
Lovelock (2004), opina que el cliente significa una fuente consistente de ingresos y en los
mercados de hoy el cliente sera leal a los servicios que la empresa brinda, solo si siente que
recibe una calidad superior en el servicio (con respecto al precio de éste), que no es la que
recibiria si cambiara de proveedor; por lo cual, una empresa debe implementar programas de
mejoramiento del servicio y continuamente medir la satisfaccion de sus clientes.
2.2.2.2. Importancia de la mejora continua

El mejoramiento continuo es un proceso que describe muy bien la esencia de la
calidad y refleja lo que las empresas necesitan hacer si quieren ser competitivas a lo largo del
tiempo.

“La importancia de ésta técnica gerencial radica en que con su aplicacion se puede
contribuir a mejorar las debilidades y afianzar las fortalezas de la organizacion, a través de
éste se logra ser mas productivos y competitivos en el mercado al cual pertenece la
organizacion, por otra parte las organizaciones deben analizar los procesos utilizados, de
manera tal que si existe algiin inconveniente pueda mejorarse o corregirse; como resultado de

la aplicacion de esta técnica puede ser que las organizaciones crezcan dentro del mercado y
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hasta llegar a ser lideres. La base del éxito del proceso de mejoramiento es el establecimiento
adecuado de una buena politica de calidad, que pueda definir con precision lo esperado por
los empleados; asi como también de los productos o servicios que seran brindados a los
clientes. (Gutiérrez, 2000, p.110).

2.2.2.3. Ventajas de la mejora continua

Concentrar el esfuerzo en ambitos organizativos y de procedimientos puntuales.
Conseguir mejoras en un corto plazo y resultados visibles.

Incrementa la productividad y dirige a la organizacion hacia una ventaja diferencial,
lo cual es de vital importancia para las actuales organizaciones. Contribuye a la adaptacién de
los procesos a los avances tecnolégicos. (Ibid ,2000, p. 299).
2.2.2.4. Factores que limitan la mejora continua

Cuando el mejoramiento se concentra en un area especifica de la organizacion, se
pierde la perspectiva de la interdependencia que existe entre todos los miembros de la
empresa. Requiere de un cambio en toda la organizacion, ya que para obtener el éxito es
necesaria la participacion de todos los integrantes de la organizacion y a todo nivel. En vista
de que los gerentes en la pequefia y mediana empresa son muy conservadores, el
mejoramiento continuo se hace un proceso muy largo. Hay que hacer inversiones

importantes, en términos monetarios. (Ibid ,2000, p.299).

2.2.3.Las 5 "'S™ y su componente técnico.
Kaizen y 5 "S" en Latinoamérica. Desde 1954 en Per( la Agencia de cooperacion

internacional del Japon promueve “el crecimiento de la calidad y la seguridad humana,
estrechando sus principales vinculos y realizando un apoyo efectivo y eficiente a los paises
con los que coopera, es asi como parte de su estrategia con la region de Centro América y
Caribe consiste en fortalecer el crecimiento en la actividad economica e industrial a través del
desarrollo de las capacidades en temas como Kaizen, 5 "S", administracion moderna entre
otros.

Es asi como logr6 graduar a 56 facilitadores en dichos temas para apoyar a paises
como Belice, Guatemala, Honduras, El Salvador, Nicaragua, Panama, Costa Rica y
Republica Dominicana. Todo lo anterior redund6 en los siguientes resultados:
e Desarrollo y oportunidades de expansion.
e Incremento de la productividad.
e Oportunidades de desarrollo personal.

e Mejora en la gestion del plan de negocios.

14



Cabe aclarar que a la fecha en Per( los centros de innovacion tecnolégica siguen
vigentes y son los encargados de difundir el material de mejora de la productividad el cual
fue implementado por el ministerio de produccién y la agencia de Cooperacion internacional
Jica.

El método de las 5 "'S", llamado asi por la primera letra en japonés de cada una de sus
cinco etapas, cual primera letra en japonés de cada una de ellas. Es una técnica de gestién
japonesa basada en cinco principios. Se inicié en los afios 1960 en Toyota, tenia como fin
incrementar la productividad y crear un mejor entorno laboral, buscando a su vez que de
manera constante los lugares de trabajo sean mas ordenados, organizados y limpios.

La metodologia de las 5 "S", aplica hace mas de 25 afios, sobre las operaciones que se
desarrollan en las organizaciones, con el fin de trabajar en la mejora continua, para validar
inconvenientes presentados, anomalias y buscar la manera de corregirlas, inicia en Japon con
su desarrollo. (Imai, 1986).

e Seiri (Organizacion): Cada cosa en su lugar y un lugar para cada cosa.

e Seiton (Ordenar): Facilitar el movimiento de las cosas, servicios y personas.

e Seiso (Limpieza): Cuando todo esta limpio, todo estd ordenado y se simplifican los
procedimientos.

e Seiketsu (Estandarizacion): Mantener el orden, organizacion y limpieza en el ambiente y
las personas.

e Shitsuke: (Disciplina): habitos de trabajo.

SEIRI

(Organizar,
clasificar)

SHITSUKE
(Disciplina)

SEITON
(Ordenar)

SEIKETSU

SEISO

(Estandariza) (Llimpiar)

Figura 3. Técnica 5"S", Imai (2001).
Fuente: Libro encontrando al Kaizen: Un andlisis tedrico de la Mejora Continua
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e Seiri (organizar)

Imai (2001), sostiene que Seiri es diferenciar entre lo necesario y lo innecesario y
descartar lo innecesario.

Lefcovich (2009), “Cuando menos es mas”, el Seiri es necesario identificar los
elementos necesarios de los que ya no lo son donde se pasa a separar donde implica la
clasificacion en el lugar de trabajo entre necesarios e innecesarios donde se separa los
elementos uno de otros y se categoriza segln la prioridad.

Rodriguez (s.f), menciona que Seiri en pocas palabras es clasificacion, apartar lo que
es importante de lo que no lo es y tirar lo que es indtil, los elementos necesarios deben
mantenerse cerca mientras lo inutil separar del lugar para ser donado, transferido o eliminar.
Para Rodriguez para clasificar se aplica inventarios de las cosas que son productivas dentro
de las oficinas para el desarrollo de la organizacion, se recomienda anotar un listado de todo
lo que no sirve por cada area.

e Seiton (orden)

Imai (2001), es la accion de ordenar de manera que estén listas para ser utilizadas para
brindar el servicio, un ingeniero mecanico recuerda que pasaba muchas horas en busca de sus
herramientas después comenzé a trabajar en una empresa del oriente donde se sorprendio y
comenzo a tener valor el “Seiton”.

Lefcovich (2009), “Un lugar para cada cosa y cada cosa en su lugar”. Implica poner a
todos los elementos en respectivo orden de manera que se tenga facil acceso a estos. Al
proveer un lugar con orden es seguro que minimiza la busqueda.

Rodriguez (s.f), se habla de la estandarizacion cuando esté completamente en orden,
se debe aplicar cualquier tipo de estandarizacion
e Seiso (limpieza)

Imai (2001), menciona que se debe mantener limpio el ambiente donde se trabaja.

Lefcovich (2009), en el entorno donde se desarrolla las actividades de trabajo se debe
de limpiar herramientas y maquinas, asi mismo, las paredes, pisos y otras areas del trabajo.
Donde es importante verificar las maquinas e instalaciones constatando que estén limpias.

Rodriguez (s.f), Limpiar partes sucias.

e Seiketsu (estandarizar)

Imai (2001), hacer el aseo y de la pulcritud un habito, iniciando con la propia persona.
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Lefcovich (2009), indica que Seiketsu expresa conservar la limpieza de la persona por
medio de la ropa de trabajo, lentes, cascos, guantes, caretas y zapatos de seguridad, teniendo
asi un entorno de trabajo saludable y limpio.

e Shitsuke (disciplina)

Imai (2001), sequir los procedimientos en el taller.

Lefcovich (2009), implica autodisciplina, la vida a diario dentro del trabajo implica la
acumulacién de lo innecesario al no realizar limpieza y asi mismo no se conserva en orden
los elementos ya que estd concatenado a la higiene y cuidados personales interesandose por
capacitaciones

Rodriguez (s.f), indica que la disciplina logra un habito de respetar y usar
correctamente procedimientos, estandares y controles antes desarrollados, referente a la
implantacion de la 5 “S” la disciplina es vital porque sin ello las cuatro primeras “S”, se

deterioraria rapidamente.

2.2.4. Servicio al cliente
2.2.4.1. Definiciones de servicio

Segun Kotler (2006), un servicio es cualquier actividad o beneficio que una parte
puede ofrecer a otra, es esencialmente intangible y no se puede poseer, es decir, todo lo que
es perceptible para el cliente y que produce un valor agregado, en el preciso momento en que
se produce un aumento en la satisfaccion.

Stanton, Etzel y Walker (2004), en el libro Fundamentos del Marketing, definen
los servicios como actividades identificables e intangibles que son el objeto principal de una
transaccion ideada para brindar a los clientes satisfaccion de deseos o necesidades. (p. 28)

Sandhusen (2002), "los servicios son actividades, beneficios o satisfacciones que se
ofrecen en renta o a la venta, y que son esencialmente intangibles y no dan como resultado la
propiedad de algo” (p. 16).

Segun Lamb, Hair (2002), en el libro Marketing, "un servicio es el resultado de la
aplicacion de esfuerzos humanos o mecanicos a personas u objetos. Los servicios se refieren
a un hecho, un desempefio o un esfuerzo que no es posible poseer fisicamente™ (p. 6).
2.2.4.2. Caracteristicas de los servicios

Zeithaml (2002), refiere que: Un servicio no es un elemento fisico en su totalidad,
sino que es el resultado de las actividades generadas por el proveedor para satisfacer al
cliente. Esto significa, que los servicios poseen cuatro caracteristicas tipicas que explican la

complejidad de su estudio:
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e Intangibilidad: Un servicio no es objeto que pueda poseerse o palparse, es mas bien un
beneficio que compra el usuario.

e Heterogeneidad: EIl resultado del servicio depende de quién lo lleve a cabo y de las
circunstancias bajo las que se genera; su percepcion depende de la persona que lo contrata.

e Inseparabilidad: Este concepto implica que la produccién y el consumo del servicio
ocurren simultaneamente, por lo que el usuario se ve envuelto en el mismo.

e Carécter perecedero: los servicios no se pueden almacenar. Implica que puede ser dificil
sincronizar la oferta con la demanda, los servicios no se pueden devolver, no se pueden
revender.

2.2.4.3. Etapas de la evolucion del servicio

Garvin (1988) analiza el proceso de la evolucion de las actividades relacionadas con
la calidad e indica las cuatro etapas en la evolucion del concepto:

Etapa 12 Calidad mediante inspeccion. ldea primitiva de calidad en la que al final
del proceso se comparaba el producto con un estandar determinado. Esta etapa coincide con
la revolucion industrial.

Etapa 22. Control estadistico de la calidad. El precursor de esta etapa fue Shewhart.
Demuestran que mayores controles y la investigacion final de toda la produccion no era
sinénimo de una mejor calidad, lo 6ptimo es establecer un control a muestras planificadas.

Etapa 32 Aseguramiento de la calidad. Autores como Juran (1951) o Feigenbaum
afirman que la calidad no sélo puede limitarse a la inspeccién y medicion sino que debia
planificarse y contemplarla sistémicamente en toda la organizacion.

Etapa 4% La calidad como estrategia competitiva. En esta etapa la calidad pasa a
ser de interés para la direccion, se relaciona con rentabilidad, se la define desde el punto de
vista del cliente y se la incluye dentro de la planificacion estratégica. Se convierte en un
factor clave de competitividad.

Las dos primeras etapas, serian propias de un tipo de empresa industrial y en las que
se considera como eje fundamental el producto. A partir de la tercera etapa es cuando aparece
una aplicacién de los conceptos de calidad a los servicios.

Sin embargo; Guiltinan (1998), nos menciona que la percepcién del valor generado
por un mismo servicio es relativa a cada experiencia particular de los clientes, debido a
ciertas implicaciones:

e La calidad de un servicio es relativa, no absoluta.

e Esdeterminada por el cliente, no por el proveedor del servicio.
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e La percepcion de la calidad es particular para cada cliente.

e La calidad de un servicio debe aspirarse, ya sea mediante el intento de igualar o superar las
expectativas del cliente, o controlando las mismas para reducir la brecha entre el valor
percibido y el esperado.

2.2.4.4. Medicion de la calidad de los servicios

La cuantificacion sistematica de la calidad que el cliente percibe de un servicio no es
tarea facil. Se requiere de herramientas que ayuden a las empresas a comprender mejor el
significado de valor para el cliente, asi como el grado en que sus esfuerzos estan cumpliendo
con las necesidades y expectativas de los mismos.

Esta necesidad llevé al desarrollo de varias técnicas y metodologias para la medicion
de la satisfaccion de los clientes. Una de las més aplicadas en la actualidad, especialmente en
empresas norteamericanas, es la metodologia SERVQUAL, desarrollada por Zeithaml,
Parasuraman y Berry en 1988 en sus estudios realizados para su trabajo “Delivering Quality
Service”

Mendoza (2002), menciona que la creciente importancia que representa el sector de
servicios en las economias de todo el mundo ha sido, sin duda, la causa principal del aumento

de la literatura sobre el marketing de los servicios en general.

Comunicacion Necesidades Experiencias Comunicaciones
Boca — oido Personales Pasadas Externas

Dimensiones de
calidad
e Elementos
tangibles Calidad de
e Fiabilidad Servicio
e Capacidad de
respuesta Percepciones
e Seguridad
e Empatia

Expectativas

Figura 4. Medicion de calidad de servicios,
Fuente: Zeithaml Parasuraman y Berry (1993).
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En la figura 4 se resume la principal escala empleada por el Modelo SERVQUAL.
Utiliza una escala a partir de las percepciones y expectativas. EI modelo SERVQUAL fue
desarrollado como consecuencia de la ausencia de literatura que tratase especificamente la
problematica relacionada con la medida de la calidad del servicio manufacturados. Con
SERVQUAL, los autores desarrollaron un modelo que identifica las cinco dimensiones
basicas que caracterizan a un servicio, las cuales son representadas en un cuestionario de 22
preguntas.
2.2.4.5. Las dimensiones de los servicios

Los servicios poseen caracteristicas especiales, las cuales son tomadas en
consideracion por los clientes para formarse un juicio respecto a la calidad del mismo. Estas
caracteristicas son integradas en 5 dimensiones generales, las cuales se describen a

continuacion:

Elementos . . Capacidad de .
Tangibles Seguridad Confiabilidad Respuesta Empatia
4 N 4 N
Rapidez y P
Apariencia Confianza Cuidado Diligencia Atencion
J \ J
4 1 4 N\ [ A ( )
Infraestructura : ; Habilidad icacid
Profesionalismo ‘ e Disposicion Comunicacion
Aspecto . Ejecucion Acceso
personal Co_rt(_es_|a Servicio Ayuda c o
Identificacion Credibilidad omprension
\ y \ y \ g \ g

Figura 5. Dimensiones del servicio
Fuente: Zeithaml Parasuraman y Berry (1993).

El nivel de importancia de cada una de estas dimensiones depende tanto del tipo de
servicio gque ofrece la empresa como del valor que cada una implica para el cliente, lo cual se
vera reflejado directamente en los resultados de las encuestas aplicadas a los clientes.

En la figura 5 se muestra el modelo conceptual de la calidad de servicio. En dicho
modelo se exponen las cuatro primeras deficiencias detectadas por Parasuraman et al.
(1985), las cuales han sido trabajadas por los propios autores mediante la investigacion de los
factores que pueden afectar la magnitud de dichas deficiencias. Por otro lado, la dimension 5
ha sido convenientemente analizada por los autores a través de la creacién de la herramienta
de medicion SERVQUAL.
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2.2.5.Satisfaccion del cliente

Diferentes autores sefialan que para lograr la satisfaccion del cliente, una organizacion
tiene que ofrecer calidad en sus bienes y servicios. A continuacion se detallan algunas
definiciones sobre la satisfaccion del cliente.

A partir de la década de 1960 se produce un cambio en la orientacion de las empresas,
asi como en la forma de llevar la estrategia del negocio. Las empresas se percataron que,
hasta ese momento, con el enfoque de la administracion que priorizaba las ventas, el
consumidor estaba practicamente obligado a adaptarse a sus productos, en vez de que las
empresas atendieran las necesidades del consumidor (Arellano, 2006, p 49). Con esta nueva
forma de manejar la empresa, el criterio tradicional evoluciond y, a partir de ese momento,
los negocios se enfocaron en la satisfaccion del consumidor como base para los productos
ofrecidos. Es asi que esta fase de la vision empresarial es la denominada etapa de prioridad
del marketing. De acuerdo con Arellano (2006), esta nueva filosofia parecio ser tan logica
que fue asumida rapidamente por las empresas, con lo cual la orientacion hacia el consumidor
se constituyd como una exigencia basica para cualquier empresa.

Segun el diccionario de la Real Academia Espafiola (RAE), la satisfaccion “Es el
sentimiento de bienestar que se obtiene cuando se ha cubierto una necesidad”, en este caso es
la respuesta acertada hacia una queja, consulta o duda.

Kotler y Armstrong (2009), definen que la satisfaccion de los clientes es el grado en
que el desempefio percibido de un producto o servicio concuerda con las expectativas del
consumidor (p. 50).

Segun Atalaya. (1995), “La satisfaccion es un fendmeno que no se da en abstracto
siempre estd ligado a aspectos objetivos que directamente afectan al usuario en su
percepcion” (p. 23).

Kotler et al. (2009), describe al cliente o usuario como la persona que trae sus
necesidades para que sean satisfechas, la labor es conocerlas y satisfacerlas para satisfaccién
de él y de la empresa, por tanto: El usuario es el individuo méas importante para la institucion.
El usuario no depende de la institucidn, sino la institucion depende de él.

Guiltinan (1998), manifiesta que el grado de satisfaccidn del comprador con un
producto es la consecuencia de la comparacién que ese comprador hace entre el nivel de
beneficios percibidos que ha recibido después de consumir o utilizar un producto y el nivel de
beneficios esperados antes de la compra. Si después de hacer una compra y utilizar ese
producto, un cliente cree que el bien o servicio ha colmado sus expectativas, el resultado es la

satisfaccion; en caso contrario, se produce la insatisfaccion. (p. 6).
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Figura 6. Satisfaccion del cliente
Fuente: Guiltinan, Paul, & Madden (1998).

Como aparece en la figura, la satisfaccion del cliente produce dos grandes beneficios,
mayor lealtad y una comunicacion verbal positiva cuando los clientes cuentan a otros su
experiencia.

Satisfaccion es la respuesta de saciedad del cliente”. El concepto de satisfaccion, se ha
matizado a lo largo del tiempo segun el avance de su investigacion, enfatizando distintos
aspectos y variando su concepto. Satisfaccion, es la evaluacion que realiza el cliente respecto
de un producto o servicio, en términos de si ese producto o servicio responde a sus
necesidades y expectativas. La satisfaccion del cliente es influida por las caracteristicas
especificas del producto o servicio y las percepciones de la calidad. También actuan sobre la
satisfaccion las respuestas emocionales. Es el juicio acerca de los rasgos del producto o
servicio en si mismo, que proporciona un nivel placentero del consumo actuando también las
emociones del cliente. (Oliver 2009, p.40)

Quiréa (2014), menciona que en la actualidad, lograr la plena "Satisfaccion del
cliente” es un requisito indispensable para ganarse un lugar en la "Mente" de los clientes. Por
ello, el objetivo de mantener satisfecho a cada cliente ha traspasado las fronteras del
departamento de mercadotecnia para constituirse en uno de los principales objetivos de todas
las areas funcionales (produccidn, finanzas, recursos humanos, etc.) de las empresas exitosas.
(p. 51).
2.2.5.1. Los niveles de satisfaccion

Los clientes experimentan unos de los 3 niveles de satisfaccion:

e Insatisfaccion.- Se produce cuando el desempefio percibido del producto no alcanza las
expectativas del cliente.
e Satisfaccion.- Se produce cuando el desempefio percibido del producto coincide con las

expectativas del cliente.
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e Complacencia.- Se produce cuando el desempefio percibido excede a las expectativas del
cliente.

Dependiendo el nivel de satisfaccion del cliente, se puede conocer el grado de lealtad
hacia la empresa. Por ejemplo: un cliente insatisfecho cambia una marca o proveedor de
forma inmediata (deslealtad condicionada por la empresa), por su parte el cliente satisfecho
se mantendré leal; pero tan solo hasta que encuentre otro servicio que tenga una mejor oferta
(lealtad condicional). En cambio, el cliente complacido sera leal a un servicio porque siente
una afinidad emocional que supera ampliamente a una simple preferencia racional. Por este
motivo, las instituciones buscan complacer a sus clientes mediante la promesa que pueden
ofrecer y entregar mas de lo que promete.

“El servicio al cliente significa proporcionar lo que quieren o necesitan en la forma en
que lo desean y a la primera oportunidad, y se proporcione un servicio de calidad y que los
usuarios logren alcanzar las perspectivas deseadas”. (Quirda, 2014, p. 16)
2.2.5.2. Definiciones de cliente

Segun la American Marketing Association - A.M.A. (2009), el cliente es “el
comprador potencial o real de los productos o servicios".

Segun Hayes (2002), “Es cualquier persona que reciba un servicio o producto de
alguna otra persona u organizacion”. (p. 23).

Albrecht (2001), en su libro “La excelencia del servicio” presenta 7 principios para
definir al cliente:

e Un cliente es la persona mas importante en cualquier negocio.

e Un cliente no depende de nosotros. Nosotros dependemos de él.

e Un cliente no es una interrupcion de nuestro trabajo. Es un objetivo.

e Un cliente nos hace un favor cuando llega. No le estamos haciendo un favor atendiéndolo.

e Un cliente es una parte esencial de nuestro negocio; no es ningln extrafio.

e Un cliente no es sélo dinero en la registradora. Es un ser humano con sentimientos y
merece un tratamiento respetuoso.

e Un cliente merece la atencidbn mas comedida que podamos darle. Es el alma de todo
negocio.

Rodriguez y Huertas (2007), en el libro "Marketing de Clientes ¢Quién se ha llevado a
mi cliente?" se menciona lo siguiente: "La palabra cliente proviene del griego antiguo y hace
referencia a la «persona que depende de». Es decir, los clientes son aquellas personas que

tienen cierta necesidad de un producto o servicio que la empresa puede satisfacer” (p.1).
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2.2.5.3. Definiciones de servicio al cliente

Segun Malcolm (2014), Es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece
un suministrador con el fin de que el cliente obtenga el producto en el momento y lugar
adecuado y se asegure un uso correcto del mismo. EIl servicio al cliente es una potente
herramienta de marketing.

Segun Gaither (2014), “Es una gama de actividades que en conjunto originan una
relacion”.

Gomez (2006), define que: El servicio al cliente es el conjunto de estrategias que una
compafiia disefia para satisfacer, mejor que sus competidores, las necesidades y expectativas
de sus clientes externos. (pag.19)
2.2.5.4. El tridngulo del servicio

Una forma de visualizar a los protagonistas de la calidad en servicio al cliente es el
modelo del triangulo del servicio de Albrecht y Zemke (citado en Pérez, 2007); quienes
consideran util pensar en la organizacion y el cliente como aspectos intimamente vinculados
en una relacién triangular, representada por la estrategia de servicio, la gente y los sistemas,
los cuales giran alrededor del cliente en una interaccion creativa. Esta relacion, mas que una
estructura constituye un proceso, que obliga a la organizacion a incluir al cliente en la

concepcion del negocio. El modelo se muestra a continuacion:

Estrategia
del

servicio

!
(o

Sistemas - > personal

El

Figura 7. El tridngulo del servicio
Fuente: Albrecht y Zemke (1990)

Las relaciones entre los componentes del tridngulo se caracterizan porque la linea que
conecta al cliente con la estrategia de servicio representa la importancia de establecer la
estrategia de servicio alrededor de las necesidades y motivos esenciales del cliente. La linea
que va de la estrategia de servicio al cliente representa el proceso de comunicar la estrategia
al mercado. La que conecta al cliente con la gente de la organizacion constituye el punto de

contacto, de interaccion, donde se presta y se recibe el servicio. Es aqui donde se plantea la
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posibilidad de superar los momentos criticos en la interaccion con los clientes. La linea que
conecta al cliente con los sistemas ayuda a prestar el servicio, pues incluye los
procedimientos y equipos de trabajo.

El cliente: Es la persona que compra los bienes o servicios que vendemos y como tal
es a quien debemos identificar y conocer.

La estrategia: Una vez que se conoce al cliente tanto en su parte demografica (donde
se le ubica, qué hace, con quién vive, nivel de ingresos, entre otros), como psicografica (que
corresponde a lo que piensa y siente con respecto a nuestro producto o servicio), se establece
la estrategia.

La estrategia tiene dos orientaciones: Una interna que tiene que ver con el servicio y
otra externa que corresponde a la promesa del servicio que se ofrece a los clientes. Esta
promesa que se hace a los clientes debe ser monitoreada, debe medirse el nivel o grado en
que se cumple; a ello se le denomina acuerdo de niveles de servicio, sobre los que se
precisard méas adelante al finalizar los componentes del triangulo de servicio.

La gente: Este es el grupo de todas las personas que trabajan con la empresa, desde su
presidente hasta la persona que hace el aseo. Las personas deben conocer, comprender y
comprometerse con la estrategia y particularmente con la promesa de servicio.

Los sistemas: La empresa define y establece unas maneras o sistemas para dirigir el
negocio. Unos sistemas pretenden coordinar a todo el personal que labora en la empresa.
Otros sistemas estan disefiados para que el cliente interactde con el negocio y viceversa.
Finalmente, otros sistemas se conectan con la estrategia del servicio, ya que en la medida en
que la estrategia esta centrada en el servicio al cliente, ira influenciando en los sistemas para
focalizarlos también en el cliente.
2.2.5.5. Herramientas para determinar deficiencias en el servicio

Tanto la investigacion académica como la practica empresarial vienen sugiriendo,
desde hace ya algun tiempo, que un elevado nivel de calidad de servicio proporciona a las
empresas considerables beneficios en cuanto a cuota de mercado, motivacion del personal,
diferenciacion respecto a la competencia, lealtad y captacion de nuevos clientes.

Como resultado de esta evidencia, la gestion de la calidad de servicio se ha convertido
en una estrategia prioritaria y cada vez son mas los que tratan de definirla, medirla vy,
finalmente, mejorarla mediante la utilizacion de herramientas. De una amplia gama se han

tomado Unicamente aquellas que se relacionan mas con la investigacion.
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2.2.5.6. Mapeo de servicio

El desarrollo de un mapeo de servicio requiere la identificacion de todas las
actividades clave que participan en la prestacion y produccion del servicio. Los mapeos de
servicios clarifican las interacciones entre los clientes y los empleados, brindando la
oportunidad de identificar potenciales puntos de falla en el proceso, que representan un riesgo
de que las cosas salgan mal y se disminuya la calidad del servicio.

El conocimiento de estos puntos de falla le permite a la gerencia disefar
procedimientos para evitar que ocurran o preparar planes de contingencia. También se
pueden detectar los puntos del proceso donde los clientes tienen que esperar. (Reynoso,
2004).

Los pasos para su elaboracién son los siguientes:

e Levantamiento del proceso de servicio, mediante entrevistas con los empleados,
detallando las actividades y las personas que las realizan.

e Medicion del tiempo empleado en cada etapa del proceso mediante la observacion directa
del proceso.

e Observacion del proceso para determinar si los empleados cuentan con los recursos
necesarios para atender al cliente.

e Esquematizar el proceso de acuerdo a las etapas que lo componen, detallando el tiempo

requerido en cada una.

2.2.6.Diagrama de flujo
Herramienta utilizada para representar, mediante la utilizacion de simbolos

estandares, las secuencias e interrelaciones de actividades que conforman un proceso. Esta
especialmente indicado al inicio de un plan de mejora de procesos, para ayudar a los
involucrados a comprender como éstos se desenvuelven. Adicionalmente, los diagramas de
flujo facilitan a otras personas la comprension de la secuencia logica de la solucion planteada
y sirven como elemento de documentacion en la solucion de problemas o en la representacion
de los pasos de un proceso.

Los pasos para su elaboracion se pueden detallar de la siguiente manera:

Seleccionar el proceso a estudiar.

Recolectar informacion de como se realiza dicho proceso, identificando quienes se ven

involucrados.

Se procede a la elaboracién del diagrama utilizando los simbolos estandarizados.

Se documenta la informacion recolectada.
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e Se realiza la verificacion de los datos mediante la observacién o entrevista con los

involucrados para garantizar la veracidad de los datos.

2.3. Definicién de términos basicos
Aseguramiento de la calidad: conjunto de actividades planeadas formalmente, para

proporcionar la debida certeza de que el resultado del proceso productivo tendra los
niveles de calidad requerida. Vargas (2007).

Alta direccion: Comprende los ejecutivos, directores lideres, que constituyen el
nivel mas alto de la empresa. Molina (2007).

Calidad: Se refiere a la conformidad con especificaciones y requerimientos del
cliente, en un sentido mas amplio alude a la calidad del trabajo en el disefio, la produccion,
la entrega y el servicio postventa para los productos o servicios. Imai (1998).

Calidad del servicio: Conformidad de un servicio con las especificaciones y
expectativas del cliente. Molina (2007).

Capacitacion del personal: es un proceso a través del cual se adquieren, actualizan
y desarrollan conocimientos, habilidades y actitudes para el mejor desempefio de una
funcion laboral o conjunto de ellas. Urich (2007).

Cliente interno: Los clientes internos seran los destinatarios, internos a la
organizacion, del producto o servicio. Es decir, aquellos agentes dentro del proceso de
prestacion del servicio o produccion que estdn integrados en la organizaciéon”. Franga
(2009).

Cliente externo: Define a los clientes externos como aquellos que “seran los
destinatarios, tanto finales como intermedios, del producto o servicio”. Asi los clientes
intermedios de un hotel podrian ser las agencias de viajes y los clientes finales serian los
huéspedes que reciben el bien/servicio. Ventura (2008).

Cultura organizacional: "es un proceso planificado de modificaciones culturales y
estructurales, que visualiza la institucionalizacién de una serie de tecnologias sociales, de
tal manera que la organizacion quede habilitada para diagnosticar, planificar e
implementar esas modificaciones con asistencia de un consultor. (Chiavenatto, 1989, p 46)

Desperdicio: Géneros que en el curso de su fabricacion o manipulacion, pierden
casi la totalidad de su valor por averias, error en su obtencién, etc. o bien los productos

que quedan como residuo del proceso de fabricacion. (Enciclopedia BRUGER, 1996).
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Equipo administrativo: Grupo de personas dedicadas a acciones de guia,
coordinacién y direccién de una institucion, orientadas hacia la mejora de sus objetivos y
el cumplimiento de sus fines.

Eficacia: Es el logro de un objetivo de acuerdo a lo previsto, es decir, en el tiempo
y al costo estimado. Siendo mayor la eficacia si ese objetivo se obtiene en menor tiempo y
al menor costo, es decir, con mayor productividad. Ruiz (1995).

Eficiencia: La capacidad que posee el recurso humano para lograr con eficacia la
mision que se le encomienda. Es la aplicacion del conocimiento, del saber, del saber hacer
y el lograr que otros hagan adecuadamente lo que se debe hacer. Ruiz (1995).

Estandares: Una mejor forma de realizar el trabajo, es decir, un conjunto de
politicas, reglas, instrucciones y procedimientos establecidos por la gerencia para todas las
operaciones importantes, que sirven como pautas para que todos los empleados
desempefien sus tareas de tal forma que aseguren buenos resultados. Imai (1998).

Estandarizacion: Significa la documentacion de la mejor forma de realizar el
trabajo. Imai (1998).

Estandares: significa pequefios mejoramientos como resultado de esfuerzos
continuos.

Expectativas: es lo que se considera lo méas probable que suceda. Una expectativa,
que es una suposicion centrada en el futuro, puede o no ser realista. Un resultado menos
ventajoso ocasiona una decepcion, al menos generalmente. Berry (2004).

Gerencia: Accion de planear, dirigir, conducir y liderar las funciones de una
organizacion.

Huésped: Segun EI Peruano (2014) el huésped es una persona natural que se le
proporciona el servicio de hospedaje.

Hospedaje: Segun Comercio Exterior y Turismo (2015) es un servicio que se
presenta en diferentes situaciones que permite que una persona o varias accedan a cambio
de un costo alojamiento temporal y asistencia que se da alguien.

Incentivo: Es aquel que se usa para recompensar las mejoras en los resultados.
Stoner (1996).

Mejoramiento Continuo: Es un procedimiento mediante el cual se logra que los
procesos de produccidn sean eficientes y no generen desperdicios para que sus resultados
sean Optimos y de calidad. Gutierrez (1994).

Mejoramiento Continuo de la Calidad: Filosofia organizacional que busca llenar

las necesidades del cliente y exceder sus expectativas con un minimo de esfuerzos,
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reproceso y desperdicios, utilizando un proceso estructurado que identifique y mejore
selectivamente todos los aspectos de la atencion y el servicio de manera continua.

Organizacion: Es un conjunto de personas que trabajan unidas; es una estructura
mas 0 menos determinada con unos recursos, para lograr un fin coman.

Productividad: Es el resultado de una administracion 6ptima de los recursos en un
sistema socioecondmico, dindmico y concreto. Gémez (1995).

Servicio: Es un trabajo realizado para otros. Existen porque con ellos se pueden
satisfacer unas determinadas necesidades de los clientes. Senlle (1996).

Talento Humano: Es el proceso que desarrolla e incorpora nuevos integrantes a la

fuerza laboral, y que ademas desarrolla y retiene a un recurso humano existente.

2.4. Hipdtesis

Si se propone la filosofia Kaizen, entonces se lograria mejorar el servicio al cliente en el
Hostal Sagitario Chiclayo — Lambayeque 20109.

I1l. Métodos

3.1. Variables y operacionalizacion

3.1.1.Variables
e Variable dependiente: Servicio al cliente.

e Variable independiente: Kaizen.
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3.1.2.Operacionalizacion de variables

Tabla N° 2
Operacionalizacion de variables

Variables  Definicién conceptual Dimensiones Indicadores Instrumento
e Instalaciones Fisicas
Son  estrategias Yy Elementos tangibles e Equipos
procesos que las ¢ Materiales de Comunicacion
Servicioal  organizaciones pueden
cliente emplear para superar las Fiabilidad e Servicio conforme
(Variable expectativas de los e Encuesta

dependiente) clientes y alcanzar un
servicio de excelencia.
(Parasuraman, Zeithaml

y Berry, 1988).

Capacidad de respuesta

e Comunicacion con los clientes

Entrevista
e Agilidad de respuesta *

e Disposicidn de ayuda

e Inspira confianza

Seguridad e Cortesia, amabilidad
e Conocimiento para responder a las
preguntas
Empatia e Servicio personalizado
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Kaizen
(Variable

independiente)

Metodologia que se
emplea de forma diaria
para el mejoramiento
continuo de los
individuos y la
estructura social, que
significan: Kai =
Cambio, Zen = Bueno
"Mejoramiento continuo
que involucra a todos,
gerente y trabajadores
por igual™.

(Imai 1989).

Seiri e Comodidad del huésped.
(Clasificar) e Habitaciones implementadas
e Precios accesibles
Seiton e Recepcidn del cliente.

(Poner las cosas en orden)

e Encuesta

e Entrevista

Seiso e Limpieza de instalaciones
(Limpieza)
seiketsu e Presentacion del personal

(Aseo Personal)

e Habitacion ordenada

Shitsuke
(Disciplina)

e Evaluacion del personal
e Capacitacion

e Coordinacion

e Cumplir actividades.

e Gestion

Fuente: Elaboracion propia

31


https://www.significados.com/metodologia/

Tabla N° 3

Encuesta aplicada a huéspedes relacionado a las variables, dimensiones e indicadores

Variables Definicion Dimension Indicadores Instrumento Huésped
conceptual es
Son estrategias y Elementos * Instalaciones Fisicas ¢El hostal cuenta con todas las
procesos que las tangibles °® Equipos e Encuesta instalaciones, facilidades y servicios
organizaciones * Materiales e Entrevista que necesita para disfrutar de sus
Servicio al pueden emplear para vacaciones?
cliente superar las ¢El hostal tiene habitaciones con
(Variable expectativas de los guardarropa, camas simples y dobles a
dependiente)  clientes y alcanzar un la comodidad del huésped?
servicio de
excelencia. Fiabilidad ® Servicio conforme ¢Como calificarfa el servicio general
(Parasuraman, del Hostal Sagitario?
Zeithaml y Berry,
1988) Capacidad ° Comunicacign  con  los ¢El personal del hostal siempre esta
de clientes dispuesto a atenderlo y ayudarlo?
respuesta ® Agilidad de respuesta
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e Disposicion de ayuda

e Inspira confianza
e Cortesia, amabilidad e (El hostal estd ubicado en una zona

Seguridad e Conocimiento para segura e inspira confianza?

responder a las preguntas

e Servicio personalizado

Empatia o (El personal del hostal siempre esta

dispuesto a atenderlo y ayudarlo?

Seiri e Comodidad del huésped.
(Clasificar) - o Hapitaciones

implementadas

Metodologia que se e Encuesta e (El precio que paga por la habitacion es

emplea de forma e Entrevista accesible?

diaria para el

mejoramiento e Precios accesibles

continuo de los 5 _
Seiton e Recepcion del cliente.

Kaizen individuos 'y la
(Poner las
(Variable estructura social, que  cosas en
orden)
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independiente) significan: Kai =
Cambio, Zen =

e Limpieza de instalaciones

e Presentacion del personal

e Habitacion ordenada

¢Cuéndo usted ingresa a la habitacion,
encuentra limpias las cortinas, sabanas,

paredes, lamparas, bafios, entre otros?

Seiso
Bueno (Limpieza)
"Mejoramiento
continuo que
involucra a todos,  Seiketsu
erente (Aseo
: Personal)
trabajadores por
igual” (Imai 1989). Shitsuke
(Disciplina
)

e Evaluacion del personal

e Capacitacion

e Coordinacion

e Cumplimiento
actividades.

e Gestion

de

las

¢El personal del Hostal cuenta con

uniforme?

¢Cudndo usted ingresa al hostal la
recepcionista sigue una secuencia
ordenada del registro de datos?

¢Siente que hay coordinacion en cada

una de las areas?

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla N° 4

Entrevista aplicada a la gerente relacionada a las variables, dimensiones e indicadores.

Variables Definicién Dimensiones Indicadores Instrumento Gerente

conceptual

. ° ion
Son estrategias y  Elementos Instalaciones

procesos que las  Tangibles Fisicas
Servicio al cliente  organizaciones e Equipos
(Variable pueden  emplear e Materiales de
dependiente) para superar las Comunicacion

expectativas de los ~ Fiabilidad e Servicio conforme

clientes y alcanzar

un servicio de e Comunicacion con o Encuesta
excelencia. Capacidad de los clientes e Entrevista e ;Usted siempre esta dispuesto a atender
(Parasuraman, respuesta e Agilidad de y ayudar al huésped?
Zeithaml y Berry, respuesta
1988). e Disposicion de
ayuda
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e Inspira confianza

Seguridad e Cortesia,
amabilidad
e Conocimiento para
responder a las
preguntas
Empatia e Servicio
personalizado
e Comodidad del
Metodologia que se Seiri huésped.
(Clasificar)
emplea de forma e Habitaciones e Encuesta
Kaizen diaria  para el implementadas e Entrevista
(Variable mejoramiento e Precios accesibles
independiente) continuo de los
individuos y la Seiton * Recepcion del
estructura social,  ("onerlas cliente.
cosas en
orden)
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que significan: Kai
= Cambio, Zen =
Bueno
"Mejoramiento
continuo que
involucra a todos,
gerente y
trabajadores por
igual™.” (Imai
1989).

¢Considera usted que el area de
trabajo se encuentra en condiciones
Optimas (orden, limpieza) para el
buen desempefio de los
colaboradores?

Seiso e Limpieza de
(Limpieza) instalaciones
Seiketsu e Presentacion del

(Aseo personal
Personal) o

e Habitacion
ordenada
e Evaluacion del
S'hlt'sul'<e personal
(Disciplina) o
e Capacitacion
e Coordinacion
e Cumplimiento  de

las actividades.

e Gestion

¢Los colaboradores del hostal cuentan

con uniforme laboral?

¢Tiene usted conocimiento sobre la
metodologia Kaizen?

¢Existe un manual de funciones
para los empleados y un
organigrama estructural del hostal
sagitario?

¢Considera Ud. necesario que una
efectiva Gestion, ayuda a mejorar la
calidad del servicio al cliente en el

hostal Sagitario?
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¢Cudles piensa usted que son las
debilidades y fortalezas del hostal?
¢Cuantas personas trabajan en el
hostal sagitario?

¢Cree Ud. que el personal esta
capacitado para el servicio al
cliente?

¢ Tiene un registro de huéspedes que
han ingresado en el afio 2018?
¢Usted evalia al personal para
conocer su comportamiento hacia
los huéspedes y saber que
requerimiento desea el cliente?
;Tiene conocimiento sobre la
herramienta 5 “S”?

¢Cree usted que es importante
disefiar una propuesta de mejora
continua y asi mismo aportar de
manera positiva en cuanto al
desenvolvimiento del trabajo de

cada uno de los colaboradores?
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Fuente: Elaboracion propia

Tabla N° 5

Entrevista aplicada a los colaboradores relacionada a las variables, dimensiones e indicadores.

Variables Definicion Dimensiones Indicadores Instrumento Colaboradores
conceptual
Elementos e Instalaciones Fisicas e Encuesta
Son  estrategias Yy Tangibles e Equipos e Entrevista
Servicio al procesos que las e Materiales de
cliente organizaciones pueden Comunicacion
(Variable emplear para superar
dependiente)  las expectativas de los Fiabilidad e Servicio conforme
clientes y alcanzar un e Comunicacion  con  los e (Al momento que llegan los

servicio de excelencia.

(Parasuraman,
Zeithaml 'y  Berry,
1988).

Capacidad de

Respuesta

clientes
e Agilidad de respuesta

e Disposicion de ayuda

turistas extranjeros a hospedarse,
a usted se le dificulta comunicarse
con ellos?

e ;Usted siempre esta dispuesto a

atender y ayudar al huésped?
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e Inspira confianza

Seguridad e Cortesia, amabilidad
e Conocimiento para
responder a las preguntas
Empatia e Servicio personalizado
Es Seiri e Comodidad del huésped.
Kaizen una metodologia que (Clasificar) , \yapitaciones
(Variable se emplea de forma implementadas
independiente) diaria para el e Precios accesibles
mejoramiento Seiton e Recepcion del cliente.
continuo  de  los (Poner Las e ;Cual es el proceso que utiliza
individuos 'y la COO:anE)n * Encuesta usted al momento de realizar el
estructura social, que e Entrevista Check in y el Check out de los
significan: KAl = huéspedes, existe un
Cambio, ZEN = procedimiento escrito?
Bueno "Mejoramiento Seiso e Limpieza de instalaciones e ;Considera usted que el area de
continuo que  (Limpieza) trabajo  se  encuentra  en
involucra a  todos, condiciones  Optimas  (orden,
gerente y trabajadores limpieza) para  su  buen
por igual”.  (Imai desempefio?

40


https://www.significados.com/metodologia/

1989).

Seiketsu e Presentacion del personal

(Aseo Personal) 4 nitacién ordenada

¢ ;Cuél es el proceso que utiliza al
momento de realizar la limpieza
de las habitaciones, existe un

procedimiento escrito?

Shitsuke e Evaluacion del personal
(Disciplina) e Capacitacion
e Coordinacion
e Cumplimiento de las
actividades.

e Gestion

e ;Cuanto tiempo estd usted
trabajando en el Hostal Sagitario?

e ;Tiene usted conocimiento sobre
la metodologia Kaizen?

e ;Siente que hay coordinacion en
cada una de las areas?

¢ ;Considera usted que es necesario
capacitaciones, para mejorar su
desempefio laboral?

e ;Considera usted que se evalle
constantemente al personal para
conocer su comportamiento hacia
los huéspedes?

e ;Conoce usted la misién, vision

del hostal?
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e ;/Tiene conocimiento sobre Ila

herramienta 5 “S”?

Fuente: Elaboracion propia

42



3.2. Tipo de estudio y disefio de investigacion

3.2.1.Tipo de estudio
La presente investigacion es de tipo descriptiva — propositiva. Es descriptivo porque

se midieron las caracteristicas mas importantes en cada uno de los indicadores de las
variables de estudio. Los estudios descriptivos miden o evallan diversos aspectos,
dimensiones o componentes del fenébmeno a estudiar, (Hernandez 2010. P 80). En este caso
se busco describir la gestion del servicio al cliente bajo el método Kaizen aplicado a las 5 "S"
en el hostal sagitario.

Segun Giler (2015), la investigacion propositiva o diagnéstica es un proceso dialéctico
que utiliza un conjunto de técnicas y procedimientos con la finalidad de diagnésticar y
resolver problemas fundamentales, encontrar respuestas a preguntas cientificamente

preparadas, estudiar la relacion entre factores y acontecimientos. (p. 4).

3.2.2.Disefio de investigacion
En la presente investigacion se utilizé un disefio no experimental porque se recolectd

los datos en un solo momento en un periodo unico, siendo su propoésito describir la variable
en estudio, el nivel de investigacion fue cuantitativo porque fueron procesados y examinados
estadisticamente.

Los autores Hernandez, Fernandez y Baptista (1991), refieren que una investigacion
no experimental, es aquella que se realiza sin manipular deliberadamente variables. Es decir,
una investigacion donde no hacemos variar intencionalmente las variables independientes. Lo
gue hacemos en la investigacion no experimental es observar fendmenos tal y como se dan en

su contexto natural, para después analizarlos.

3.3. Poblacion y muestra de estudio

3.3.1.Poblacion
Segun Nufiez (1984), define a la poblacion como: “todas las unidades de observacion,

individuos o conglomerados que tienen caracteristicas similares o diferentes, pero que pueden
ser estudiados”.
La Poblacién Esta conformada por el personal que labora en el Hostal Sagitario.
e P1. Gerente General del Hostal Sagitario
e P2. Colaboradores (Recepcionista, camarera).

e P3. Clientes (huéspedes) del Hostal Sagitario.
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Tabla N° 6
Colaboradores del Hostal Sagitario

Personal N° de Personas
Gerente general 1
Recepcionista 1
Camarera 1
Total 3

Fuente: Hostal Sagitario
3.3.2. Muestra

Con relacion a la muestra, estard determinada por la cantidad de elementos que
realmente participan en la investigacion, al respecto Chavez (1991), expone: La muestra es
una porcion representativa de la poblacion, que generaliza sobre ésta. Es la conformacion de
unidades, dentro de un sub-conjunto, que tiene finalidad integrar las observaciones (sujetos,
objetos, situaciones organizaciones o fendmenos), como partes de una poblacion. Su
propésito bésico es extraer informacion que resulta imposible estudiar en la poblacion,
porque ésta incluye la totalidad.

En este caso por ser una cantidad muy pequefia se tomo como muestreo probabilistico
la misma poblacion, conformada por los colaboradores, ya que éstos representan “el conjunto
de todos los individuos, en los que se desea estudiar el fendmeno” (Bisquerra, 1989, p. 81).

Para los clientes se hizo uso del muestreo no probabilistico.

Se considero la temporada del mes de Julio, la cual tiene una poblacion de 300 turistas
entre nacionales y extranjeros. Del total de huéspedes, se extrajo una muestra probabilistica al
95 % de seguridad estadistica, de acuerdo a la siguiente formula para muestras
proporcionales finitas. Para calcular el tamafio muestral del estrato determinado, se realizd
mediante la formula del muestreo aleatorio simple.

B NxZa?*p=*q
d?* (N=1)+Z%2+p=xq
B 300 * 1.962% * 0.05 * 0.95
0.05% % (300 — 1) + 1.962% % 0.05 = 0.95

54.7428
= 0.7475 + 0.182476
54.7428
"= 0.929976
n = 58.86

n =159

n

n

n
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Tabla N° 7
Formula para calcular la muestra

N Poblacion total

Z 1.96 al cuadrado (si la seguridad es del 95%)
p 1 —p (eneste caso 1 —0.05 = 0.95)

q probabilidad de que el evento no ocurra 50%
d precision en la investigacion a un 5%

n Muestra

Fuente: Libro fundamentos estadisticos para investigacion, Rodriguez (2018).

3.4. Métodos, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

3.4.1. Métodos de recoleccion de datos

Segun Bisquerra (1989) define: “Un método es el camino para llegar a un fin". Los
métodos de investigacion constituyen el camino para llegar al conocimiento cientifico; son un
procedimiento o conjunto de procedimientos que sirven de instrumento para alcanzar los
fines de la investigacion.

Los principales métodos de recoleccidn de datos que se utilizaron en la presente tesis
son:

e Inductivo Deductivo.- Permitié determinar la particularidad de la problematica que existe
en el "Hostal Sagitario™ a través de un analisis que ayudé a verificar las deficiencias en
cuanto al proceso. EI método inicio de una investigacion eficiente para determinar las
causas Y efectos que permite dar solucion a la problematica planteada.

e Analitico Sintético.- Mediante el Método Analitico-Sintético ayudd a analizar las causas y
soluciones de los problemas planteados con el fin de estudiarlas individualmente.

e Método Analitico.- Permitié para hacer un analisis de los resultados en funcion de los

objetivos especificos.

3.4.2. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Rodriguez (2008), las técnicas son los medios empleados para recolectar informacion,

entre las que destacan la observacion, cuestionario, entrevistas, encuestas.
En la recoleccion de la informacién se utilizaron las técnicas de la observacion,

entrevista, encuesta aplicadas a la muestra y la técnica bibliografico-documental.
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La técnica de Observacion permitio obtener datos de interés para el desarrollo del
tema. Tamayo (1992), la define asi: “es aquella en la cual el investigador puede observar y
recoger datos mediante su propia observacion” (p. 35).

Se acudié a la técnica de Encuesta recopilando informacion seria, medible y
tabulable, dirigido a 59 clientes para determinar ciertas incognitas, que permitan
correctamente el desarrollo de la Propuesta para el "Hostal Sagitario”.

Méndez (1994), sostiene que: “la encuesta permite el conocimiento de las
motivaciones, actitudes, opiniones de los individuos con relacion a su objeto de
investigacion”.

La entrevista, desde el punto de vista del método es una forma especifica de
interaccion social que tiene por objeto recolectar datos para una investigacion. El
investigador formula preguntas a las personas capaces de aportarle datos de interés,
estableciendo un dialogo peculiar, asimétrico, donde una de las partes busca recoger
informaciones y la otra es la fuente de esas informaciones. Sabino, (1992, p 116).

La aplicacion de la entrevista es una técnica que permitié conocer a profundidad los
temas que se relacionan con el proyecto de investigacion, mediante la comunicacion verbal
directamente con el gerente y colaboradores del "Hostal Sagitario™.

Bibliografico-Documental, Rodriguez (2014), proceso sistematico y secuencial de
recoleccidn, seleccion, clasificacion, evaluacion y analisis de contenido del material impreso
y grafico, fisico y/o virtual que servira de fuente tedrica, conceptual y/o metodoldgica para
una investigacion cientifica determinada. Egg (1983), enfatiza: “el recurso de la
documentacion es un procedimiento necesario para toda investigacion, cualesquiera sean los
métodos y técnicas utilizadas” (p. 33)

La investigacion bibliografica fue de mucha importancia porque brindo los
fundamentos teoricos y los lineamientos que se deben seguir en la elaboracion de la propuesta
de mejora continua. Para ello se consultaron libros, tesis, revistas, informacion virtual,
consultas en Internet, entre otros; lo cual ayudo6 a obtener informacion que fue esencial en la

realizacion de la investigacion.

3.5. Procesamiento de datos y andlisis estadistico
Se ha utilizado para el andlisis e interpretacion de los datos la estadistica descriptiva

mediante la presentacion de tablas y figuras. Para realizar el proceso de los datos se utilizo la

hoja de célculo Excel, y del procesador de textos Word.
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IV. Resultados
4.1. Analisis cualitativo

Entrevista aplicada a la gerente y propietaria del "*Hostal Sagitario™
Fecha: 04/06/2019
1. ¢Tiene usted conocimiento sobre la metodologia Kaizen?

No tengo conocimiento sobre el Kaizen, pero me gustaria investigar mas y poner en
practica esta metodologia.

Analisis: La Gerente del Hostal respondié que no tiene conocimiento del Kaizen, lo
que considerd estar dispuesta a llevar a cabo un plan de mejora en cuanto a esta filosofia.

2. ¢Existe un manual de funciones para los empleados y un organigrama estructural del
""Hostal Sagitario™?

Actualmente no esta disefiado ningin manual de funciones y no se ha elaborado
ningun organigrama, ya que el personal no es fijo.

Analisis: No existe un manual de funciones en el establecimiento y no hay un orden
jerarquico, ocasionando que el trabajo de los colaboradores se retrase en algunas ocasiones
y esto produce que no se pueda brindar un buen servicio.

3. ¢Usted siempre esta dispuesto a atender y ayudar al huésped?

Claro que si, en ciertas ocasiones hemos ayudado a nuestros huéspedes, pero en una
oportunidad cuando el huesped nos solicitd informacién sobre los lugares turisticos que
podrian visitar en la region, no le ofrecimos ningln material grafico (tripticos, mapa de
ubicacién, etc.), solo mencionamos algunos lugares, debido a que no teniamos mucho
conocimiento sobre los lugares turisticos, y sentimos que el cliente no se fue satisfecho.

Analisis: Debido al poco conocimiento que tienen en cuanto a la actividad turistica,
no le ofrecieron la informacion necesaria a los huéspedes, puesto que el cliente quedd poco
satisfechos.

4. ¢Considera Ud. necesario que una efectiva Gestion, ayuda a mejorar la calidad del
servicio al cliente en el Hostal Sagitario?

Si, es importante que dentro del establecimiento haya una buena gestion, ya que a
través de esta se pueda captar mas demanda para el Hostal.

Analisis: Considerando que la respuesta fue positiva, es necesario realizar cambios
en los procesos internos del establecimiento, de tal manera que se mejore el

desenvolvimiento del personal y con esto conseguir mas demanda y poder fidelizar al cliente.
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5. ¢Cuéles piensa usted que son las debilidades y fortalezas del Hostal?

Bueno, algunas debilidades seria la falta de capacitacion al personal, poca publicidad,
no se usa la tecnologia, y en cuanto a las fortalezas, se estd aprovechando la ubicacion e
infraestructura del Hostal, ademas los precios son accesibles de S/. 20 a S/. 40 depende la
habitacion que desee el huésped.

Analisis: La gerente del Hostal respondié en cuanto a su experiencia y afios de
servicio, que aprovechan al maximo las fortalezas; sin embargo, le gustaria mejorar los
puntos débiles para poder brindar un buen servicio.

6. ¢Cudantas personas trabajan en el Hostal Sagitario?

Debido a temporada baja, (marzo, abril, junio, noviembre, diciembre) en este
momento trabaja una recepcionista, una camarera y un personal de limpieza, pero en
temporada alta (enero, febrero, mayo, julio, agosto, setiembre, octubre) trabajan 2
recepcionistas y 2 camareras en turnos rotativos.

Analisis: El personal del Hostal estd conformado por: Gerente, una recepcionista,
una camarera y un personal de limpieza debido a temporada baja momento no requieren
por el momento mas personal, en caso de temporada alta contrata mas colaboradores.

7. ¢Cree Ud. que el personal esta capacitado para el servicio al cliente?

Podria decir que el personal en su totalidad no estd capacitado para brindar una
excelente atencion.

Analisis: El personal del Hostal en su totalidad no esta capacitado, debido a la falta
de manual de funciones, procesos, capacitacion del idioma inglés que se les dificulta atender
al huésped extranjero cuando llega de vacaciones en fechas representativas.

8. ¢Los colaboradores del hostal cuentan con uniforme laboral?

Actualmente no cuentan con uniforme.

Analisis: Los colaboradores no cuentan con uniforme que los identifique
9. ¢Tiene un registro de huéspedes que han ingresado en el afio 20187?

Los huéspedes llegan depende a la temporada, exactamente no tenemos un registro de
cuantos ingresaron en el afio anterior, pero los meses de temporada baja ingresan
aproximadamente 120 huéspedes por mes; y en temporada alta ingresan aproximadamente de
200 a 250 personas por mes.

Analisis: En el Hostal no cuentan con una cifra exacta de cuantos huéspedes han
ingresado en el afio 2018, debido a que no cuentan con un registro digital de huéspedes, ya
que solo se registra manualmente, por ende no llevan un control interno de la cantidad de

clientes.
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10. ¢Usted evalta al personal para conocer su comportamiento hacia los huéspedes y
saber que requerimiento desea el cliente?

No los evalto de forma escrita, los evalio de forma directa (verbal) por ejemplo:
preguntandoles qué es lo que el cliente necesita, si el cliente se fue contento, o si le dijo algo
para mejorar COmo empresa.

Analisis: La Gerente esta de acuerdo en evaluar periddicamente al personal de forma
escrita para tener plasmadas las ideas de los colaboradores y asi mismo tener un libro de
sugerencias para saber qué es lo que el huésped necesita para brindarle un buen servicio y
esté muy satisfecho.

11. ;Tiene conocimiento sobre la herramienta 5 “S”?

No, pero me gustaria saber en qué consiste, para poder aprovechar esta herramienta y
asi obtener mejores resultados.

Analisis: La Gerente no tiene conocimiento sobre las 5°S”, pero estaria dispuesta a
saber més de esta herramienta para lograr mejoras en su empresa.

12. ¢Considera usted que el area de trabajo se encuentra en condiciones éptimas (orden,
limpieza) para el buen desempefio de los colaboradores?

En mi opinion, si considero que el ambiente de trabajo esta en buenas condiciones, es
decir, en cuanto al area de recepcion el espacio es amplio y cémodo, pero en cuanto al orden
de la documentacion, boletas, libros de registro de huéspedes no estdn ordenados por afio,
solo se coloca en un file (archivo).

Analisis: en cuanto al area de trabajo no se tiene un orden con la documentacion,
por lo que se necesita aplicar herramientas que conlleven a la limpieza y orden del ambiente
de trabajo.

13. ¢Cree usted que es importante disefiar una propuesta de mejora continua y asi mismo
aportar de manera positiva en cuanto al desenvolvimiento del trabajo de cada uno de los
colaboradores?

Si, es importante disefiar una propuesta ya que seria la herramienta para el
mejoramiento del desempefio funcional de quienes laboramos en el Hostal, también se
lograria realizar un trabajo ordenado y ofrecer al cliente un servicio de calidad.

Analisis: Disefiar una propuesta de mejora continua ayudara a mejorar los procesos
administrativos internos del Hostal, y seria una herramienta positiva debido a que se
mejoraran los procesos, se capacitara al personal y se implementara un manual de funciones

especificos para los colaboradores.
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Entrevista realizada al personal del *"Hostal Sagitario™
Fecha: 04/06/2019
Cargos: recepcionista y camarera
1. ¢Cuénto tiempo esta usted trabajando en el ""Hostal Sagitario™?

Recepcionista: Aproximadamente 8 meses.

Camarera: Tengo 1 afio laborando en el Hostal.

Analisis: El tiempo que labora el personal es de 8 meses y 1 afio aproximadamente,
el cambio de personal continuo que tiene el Hostal Sagitario afecta al desenvolvimiento de
los colaboradores por ende no se brinda un buen servicio.

2. ¢Tiene usted conocimiento sobre la metodologia Kaizen?

Recepcionista: No tengo conocimiento sobre esa metodologia, pero me gustaria saber
en qué consiste.

Camarera: No tengo conocimiento sobre Kaizen

Analisis: los colaboradores no conocian sobre dicha metodologia, pero si estaban
dispuestos a colaborar y participar en un plan de mejora para la calidad del servicio al
cliente.

3. ¢Cual es el proceso que utiliza usted al momento de realizar el Check in y el Check out
de los huéspedes, existe un procedimiento escrito?

Recepcionista: No existe ningun procedimiento escrito, se recibe al huésped y se
registra sus datos personales.

Camarera: Se registran todos los datos personales del huésped, no hay ningun
procedimiento.

Analisis: Los procesos se realizan manualmente, ya que no existe ningdn
procedimiento, es aqui donde se ve la necesidad de realizar flujogramas para poder tener
una secuencia de cada uno de los pasos que se debe realizar en cada proceso.

4. ¢Al momento que llegan los turistas extranjeros a hospedarse, a usted se le dificulta
comunicarse con ellos?

Recepcionista: Si, debido a que no entiendo el idioma y por lo general hablan inglés.

Camarera: Si, tengo problemas con el idioma.

Analisis: Es importante que el personal del Hostal tenga buena comunicacion con el
huésped, para poder facilitar la conexion entre si.

5. ¢Usted siempre esta dispuesto a atender y ayudar al huésped?
Recepcionista: Si, en algunas ocasiones cuando no hay muchos huéspedes les hemos

ayudado, como por ejemplo: llevando su equipaje hasta su habitacion.
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Camarera: Si, cuando nos piden llevar alguna toalla extra o alguna sabana.

Analisis: El personal afirma que en algunas ocasiones se ayuda al huésped siempre y
cuando no haya mucha demanda de clientes.

6. ¢Siente que hay coordinacion en cada una de las areas?

Recepcionista: En algunas ocasiones si hay coordinacién, pero hay veces que el area
de limpieza llega un poco tarde, por ende el &rea de recepcidn tiene que hacer esperar al
huésped hasta que limpien la habitacidn.

Camarera: En algunos momentos no hay coordinacion

Anélisis: El personal afirma que en algunas ocasiones no hay coordinacion debido a
la impuntualidad de algunos colaboradores
7. ¢Considera usted que es necesario capacitaciones, para mejorar su desempefio laboral?

Recepcionista: Si es muy necesario recibir capacitaciones porque mejorariamos la
atencion a nuestros clientes

Camarera: Si, de esta manera podriamos brindar un mejor servicio al cliente.

Analisis: El interés que el personal mostro por recibir capacitaciones fue positivo ya
que consideran que es necesario para mejorar el nivel de servicio que brindan cada uno de
ellos.

8. ¢Considera usted que se evalle constantemente al personal para conocer su
comportamiento hacia los huéspedes?

Recepcionista: Considero que no lo creo necesario puesto que hasta el momento no se
ha recibido queja alguna de los huéspedes.

Camarera: No se debe evaluar constantemente.

Analisis: El personal considera que no debe ser evaluado constantemente, ya que adn
no han recibido quejas de los clientes, errdneamente el personal tiene ésta opinion, pues la
evaluacion al personal nos permite conocer el desempefio de los mismo, asi mismo, se
observa la inexistencia de un manual o buzén de sugerencias, debido a ello el cliente o
huésped no tiene forma de dar una opinion del servicio brindado.

9. ¢Conoce usted la misién, vision del hostal?

Recepcionista: No, porque no se cuenta con tal informacion.

Camarera: Desconozco la mision, vision del Hostal.

Analisis: El personal desconoce por completo dicha informacién, debido a que no
existe ninguna filosofia empresarial dentro del Hostal, de tal manera que es necesario

implementar la misién, vision del establecimiento.
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10.  ;Tiene conocimiento sobre la herramienta 5 “S”?

Recepcionista: No, pero me gustaria saber en qué consiste.

Camarera: No tengo conocimiento sobre las 5 "'S".

Analisis: EIl personal no tiene conocimiento sobre las 5"S", pero estarian dispuestas a
capacitarse para contribuir a la propuesta de mejora.

11.  ¢Considera usted que el &rea de trabajo se encuentra en condiciones éptimas
(orden, limpieza) para su buen desempefo?

Recepcionista: EIl area de recepcién es muy amplia y comoda, en cuanto a la
ubicacion de los estantes y armarios, no comparto la distribucion de dichos muebles ya que
son cosas innecesarias, puesto que solo se esta utilizando uno de ellos para la documentacion.

Camarera: El area de lavanderia es muy pequefia por lo que es muy dificil tener todo
muy organizado.

Analisis: En cuanto al area de trabajo no se tiene un orden, por lo que se necesita
aplicar herramientas que conlleven al adecuado manejo de las actividades realizadas por los
colaboradores.

12.  ¢Cudl es el proceso que utiliza al momento de realizar la limpieza de las
habitaciones, existe un procedimiento escrito?

Recepcionista: Para realizar la limpieza de las habitaciones no existe ninguan
procedimiento escrito, para esto nosotros esperamos que el huésped se retire del Hostal para
proceder a la limpieza de la misma.

Camarera: Se espera la llamada de Recepcion y se procede a limpiar la habitacion
desocupada, no hay ningun procedimiento escrito.

Analisis: Las entrevistadas mencionan que las funciones no son especificas, debido a
que no existe ningin manual de funciones, a la carencia de manuales y cambios continuos de
personal, genera que dentro del establecimiento no se lleve un correcto orden de ejecucion

de procesos.
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4.2. Analisis descriptivo

Resultados de la encuesta realizada a los huéspedes del Hostal Sagitario

Tabla N° 8
Valoracidn respecto al sexo de las personas encuestadas. Hostal Sagitario2019

Género Cantidad encuestados Porcentaje (%)
Femenino 25 42%
Masculino 34 58%

Total 59 100%

Fuente: Cuestionario elaboracion propia. Bances (2019)

@ Femenino

@ Masculino

Figura 8. Valoracién respecto al sexo de las personas encuestadas
Fuente: Cuestionario elaboracién propia. Bances (2019)

Interpretacion: Del total de los clientes encuestados, el 42% son del sexo femenino y

un 58 % son del sexo masculino.

TablaN° 9

Valoracion respecto a la edad de las personas encuestadas. Hostal Sagitario2019

Edad Cantidad Porcentaje (%)
encuestados
18 - 24 11 19%
25-34 20 34%
35-44 15 25%
45 - 64 13 22%
Total 59 100%

Fuente: Cuestionario elaboracion propia. Bances (2019)

o18-24
@25-34
m35-44
m45 - 64

Figura 9. Valoracién respecto a la edad de las personas encuestadas
Fuente: Cuestionario elaboracidn propia. Bances (2019)
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Interpretacion: Del total de encuestados, el 34% indican tener la edad entre 25 a 34
afios, el 25% con la edad de 35 a 44 afios, el 22 % tiene de 45 a 64 afios y el 19 % de 18 a 24
afios.
Tabla N°10
Valoracidn respecto a la ocupacion de las personas encuestadas. Hostal Sagitario2019

Ocupacion Cantidad encuestados Porcentaje (%)
Ama de casa 20 34%
Estudiante 5 8%
Administrador 8 14%
Ingeniero 5 8%
Comerciante 21 36%
Total 59 100%

Fuente: Cuestionario elaboracidn propia. Bances (2019)

@ Ama de casa
@ Estudiante

A @ Administrador
H Ingeniero

@ Comerciante

Figura 10. Valoracion respecto a la edad de las personas encuestadas
Fuente: Cuestionario elaboracion propia. Bances (2019)

Interpretacion: Del total de encuestados el 36% son comerciantes, el 34% indican ser
ama de casa, el 14% son administradores que llegan a la ciudad de Chiclayo ya sea por

negocio o conferencias, el 8 % son ingenieros y el otro 8% son estudiantes.

Tabla N° 11

Valoracion respecto al tipo de huésped. Hostal Sagitario2019

Tipo de huésped  Cantidad encuestados ~ Porcentaje (%)

Nacional 42 71%
Extranjero 17 29%
Total 59 100%

Fuente: Cuestionario elaboracion propia. Bances (2019)
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O Nacional
E Extranjero

Figura 11. Valoracion respecto al tipo de huésped
Fuente: Cuestionario elaboracidon propia. Bances (2019)

Interpretacion: Del total de encuestados el 71% son Turistas Nacionales y el 29% de
turistas extranjeros.

Tabla N° 12
Valoracién respecto al motivo de viaje. Hostal Sagitario2019

Motivo de viaje Cantidad encuestados Porcentaje (%)
Turismo 25 42%
Negocio 30 51%
Estudio 4 7%

Total 59 100%

Fuente: Cuestionario elaboracion propia. Bances (2019)

7%

@ Turismo
@ Negocio
m Estudio

Figura 12. Valoracion respecto al motivo de viaje
Fuente: Cuestionario elaboracion propia. Bances (2019)

Interpretacion: Del total de encuestados el 51% se hospeda por motivo de negocio,

el 42% por turismo y el 7 % por motivo de estudios.
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Tabla N°13

Valoracion respecto a con quien viaja. Hostal Sagitario2019

Con quien viaja Cantidad encuestados Porcentaje (%)
Familia 30 51%
Pareja 20 34%
Solo 9 15%
Total 59 100%

Fuente: Cuestionario elaboracidn propia. Bances (2019)

m Familia
O Pareja
@ Solo

Figura 13. Valoracion respecto a con quien viaja
Fuente: Cuestionario elaboracion propia. Bances (2019)

Interpretacion: Del total de encuestados el 51% viaja con familia, el 34% viaja con

pareja y el 15% viaja solo.

Tabla N° 14

Valoracion respecto a las facilidades y servicios. Hostal Sagitario2019

Alternativas Cantidad encuestados Porcentaje
(%)
Totalmente en desacuerdo 11 18%
En desacuerdo 4 7%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 24 41%
De acuerdo 10 17%
Totalmente de acuerdo 10 17%
Total 59 100%

Fuente: Cuestionario elaboracion propia. Bances (2019)

17%

@ Totalmente en desacuerdo

7% B En desacuerdo

O Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo
B De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Figura 14. Valoracion respecto a las facilidades y servicios
Fuente: Cuestionario elaboracion propia. Bances (2019)

56



Interpretacion: Del total de encuestados el 41% no esta ni de acuerdo ni desacuerdo,
el 17 % esté de acuerdo, mientras que el 18 % esta totalmente en desacuerdo.

Tabla N°15

Valoracion respecto a las habitaciones bien implementadas. Hostal Sagitario2019

Alternativa Cantidad encuestados Porcentaje (%)

Totalmente en desacuerdo 4 7%

En desacuerdo 11 18%

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 10 17%

De acuerdo 24 41%

Totalmente de acuerdo 10 17%
Total 59 100%

Fuente: Cuestionario elaboracidon propia. Bances (2019)

7%

@ Totalmente en desacuerdo
B En desacuerdo
ONi de acuerdo, ni en desacuerdo

@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

Figura 15. Valoracion respecto a las habitaciones bien implementadas
Fuente: Cuestionario elaboracion propia. Bances (2019)

Interpretacion: Del total de encuestados el 41% estd de acuerdo, mientras que el

17% esta totalmente en desacuerdo.

Tabla N° 16

Valoracion respecto a la limpieza de las habitaciones. Hostal Sagitario2019

Alternativa Cantidad encuestados  Porcentaje (%)
Totalmente en desacuerdo 4 7%
En desacuerdo 18 25%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 14 24%
De acuerdo 15 30%
Totalmente de acuerdo 8 14%
Total 59 100%

Fuente: Cuestionario elaboracion propia. Bances (2019)
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%

@ Totalmente en desacuerdo
0 En desacuerdo
@ Ni de acuerdo, ni en

desacuerdo
m De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

Figura 16. Valoracion respecto a la limpieza de las habitaciones
Fuente: Cuestionario elaboracion propia. Bances (2019)

Interpretacion: Del total de encuestados el 30% esta de acuerdo que las habitaciones
se encuentran limpias, el 25% esté en desacuerdo, mientras que el 24% esta ni de acuerdo ni

en desacuerdo.

Tabla N° 17

Valoracion respecto a la presentacion del personal. Hostal Sagitario2019

Alternativa Cantidad encuestados  Porcentaje (%)

Totalmente en desacuerdo 25 42%
En desacuerdo 13 22%
Ni de acuerdo, ni en 5 9%
desacuerdo
De acuerdo 9 15%
Totalmente de acuerdo 7 12%

Total 59 100%

Fuente: Cuestionario elaboracion propia. Bances (2019)

O Totalmente en

desacuerdo
@ En desacuerdo

@ Ni de acuerdo, ni en

desacuerdo
@ De acuerdo

B Totalmente de
acuerdo

Figura 17. Valoracion respecto a la presentacion del personal
Fuente: Cuestionario elaboracion propia. Bances (2019)
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Interpretacion: Del total de encuestados el 42% esta totalmente en desacuerdo, el
22% en desacuerdo, mientras que el 15% esta de acuerdo.

Tabla N° 18

Valoracidn respecto al proceso del servicio. Hostal Sagitario2019

Alternativa Cantidad encuestados Porcentaje (%)

Totalmente en desacuerdo 4 7%

En desacuerdo 22 37%

Ni de acuerdo, ni en 10 17%

desacuerdo

De acuerdo 16 27%

Totalmente de acuerdo 7 12%
Total 59 100%

Fuente: Cuestionario elaboracidn propia. Bances (2019)

7%

@ Totalmente en

desacuerdo
B En desacuerdo

@ Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo
@ De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Figura 18. Valoracidn con respecto al proceso del servicio
Fuente: Cuestionario elaboracion propia. Bances (2019)

Interpretacion: Del total de encuestados el 37% desacuerdo, el 27% de acuerdo,

mientras que el 17% esta ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Tabla N° 19

Valoracion respecto a la accesibilidad de precio. Hostal Sagitario2019

Alternativa Cantidad encuestados Porcentaje (%)

Totalmente en desacuerdo 4 7%
En desacuerdo 6 10%
Ni de acuerdo, ni en 9 15%
desacuerdo
De acuerdo 29 49%
Totalmente de acuerdo 11 19%

Total 59 100%

Fuente: Cuestionario elaboracion propia. Bances (2019)
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O Totalmente en desacuerdo
B En desacuerdo
m Ni de acuerdo, ni en

desacuerdo
m De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Figura 19. Valoracion respecto a la accesibilidad de precios
Fuente: Cuestionario elaboracidn propia. Bances (2019)

Interpretacion: Del total de encuestados el 49% esta de acuerdo que los precios de
las habitaciones son accesibles, mientras que el 7% esta totalmente en desacuerdo.

Tabla N° 20

Valoracidn respecto a coordinacion entre las areas. Hostal Sagitario2019

Alternativa Cantidad encuestados  Porcentaje (%)

Totalmente en desacuerdo 5 8%

En desacuerdo 19 32%

Ni de acuerdo, ni en 3 5%

desacuerdo

De acuerdo 24 41%

Totalmente de acuerdo 8 14%
Total 59 100%

Fuente: Cuestionario elaboracion propia. Bances (2019)

H Totalmente en

desacuerdo
B En desacuerdo

= Ni de acuerdo, ni en

desacuerdo
B De acuerdo

H Totalmente de acuerdo

Figura 20. Valoracion respecto a la edad de las personas encuestadas
Fuente: Cuestionario elaboracion propia. Bances (2019)

Interpretacion: Del total de encuestados el 41% opina que esta de acuerdo que hay
coordinacion en las areas, pero no hay mucha diferencia en cuanto a la percepcion del cliente

puesto que el 32 % opina que no esta de acuerdo.
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Tabla N° 21

Valoracion respecto a disposicion del personal. Hostal Sagitario2019

Alternativa Cantidad encuestados Porcentaje (%)
Totalmente en desacuerdo 5 9%
En desacuerdo 15 25%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 4 7%
De acuerdo 30 51%
Totalmente de acuerdo 5 8%

Total 59 100%

Fuente: Cuestionario elaboracidon propia. Bances (2019)

v

O Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo
@ Ni de acuerdo, ni en

desacuerdo
@ De acuerdo

m Totalmente de acuerdo

Figura 21. Valoracion respecto a disposicion del personal
Fuente: Cuestionario elaboracion propia. Bances (2019)

Interpretacion: EI 51 % de los encuestados esta de acuerdo que los colaboradores del

Hostal estan dispuestos a ayudarlo, lo que es un punto a favor para el establecimiento.

Tabla N° 22

Valoracion respecto a ubicacion. Hostal Sagitario2019

Alternativa Cantidad encuestados Porcentaje (%)

Totalmente en desacuerdo 4 8%

En desacuerdo 8 32%

Ni de acuerdo, ni en 3 5%

desacuerdo

De acuerdo 33 41%

Totalmente de acuerdo 11 14%
Total 59 100%

Fuente: Cuestionario elaboracion propia. Bances (2019)
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m Totalmente en desacuerdo
® En desacuerdo
= Ni de acuerdo, ni en

desacuerdo
m De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Figura 22 . Valoracion respecto a ubicacion
Fuente: Cuestionario elaboracion propia. Bances (2019)

Interpretacion: Del total de encuestados el mayor porcentaje es (56%) puesto que
esta de acuerdo que el Hostal se encuentra ubicado en una zona estratégica.

Tabla N° 23
Valoracidn respecto al servicio. Hostal Sagitario2019

Alternativa Cantidad encuestados  Porcentaje (%)
Excelente 4 7%
Bueno 15 25%
Regular 32 54%
Deficiente 8 14%

Total 59 100%

Fuente: Cuestionario elaboracion propia. Bances (2019)

@ Excelente
m Bueno

O Regular

@ Deficiente

Figura 23. Valoracion respecto al servicio
Fuente: Cuestionario elaboracion propia. Bances (2019)

Interpretacion: Del total de encuestados el 54% afirma que recibe un servicio

regular, mientras que el 7% de los encuestados recibe un excelente servicio.
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4.3. Propuesta de la Investigacion

4.3.1.Datos generales de la empresa
e Razo6n Social de la Empresa: “HOSTAL SAGITARIO v ”

e RUC: 10167682451
e Propietaria: Maria Esther Tapia Becerra de Estela.
e Teléfono de la Institucion: 998270460
e Actividades de la Empresa: Brinda servicio de alojamiento
e Ubicacion: Av. Fernando Belaunde 401 Urb. La primavera — Chiclayo.
e Precios por habitacion:
- Hora: S/. 20.00
- Dia: S/. 40.00
e Servicios:
Habitaciones simples, dobles y matrimoniales, muy cémodas y modernas. Cada una de
ellas cuenta con:
- Bafio propio
- Agua caliente
- Televisor Led 32" color con cable
- Wi-Fi

- Servicio de Lavanderia

4.3.2.Elaboracion de la propuesta de la filosofia Kaizen aplicado a las 5 **S**
4.3.2.1. Introduccion

El ser humano es considerado el activo mas valioso e importante de toda empresa, por
ser éste, el motor principal mediante el cual se realizan las diferentes actividades requeridas
por la misma. La capacitacion y desarrollo profesional de los empleados, en todo tipo de
empresa, es de suma importancia, por lo cual resulta fundamental la estructuracion de planes
que favorezcan este proceso. La propuesta de Mejora Continua para el desarrollo del personal
del Hostal Sagitario, esta orientado a servir como una herramienta que contribuya a
incrementar continuamente la eficiencia del personal, mejorando la calidad de los servicios
que éste presta, permitiéndoles ser gestores de calidad y competitividad; satisfaciendo las
expectativas de los clientes; a fin de lograr las metas propuestas por la empresa.
4.3.2.2. Justificacion

La filosofia Kaizen sugiere profundos enfoques estratégicos, en los cuales la

educacion — capacitacion, la mejora continua en los procesos y la administracion participativa
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constituyen ejes primordiales. Como filosofia, el Kaizen es una forma de vida y de ver la
vida. Una forma de blsqueda incesante de mejoramiento destinado a superar continuamente
sus propios niveles de performance, y de lograr mayores niveles de satisfaccion para el
consumidor

En este mundo de constantes cambios, las empresas enfrentan grandes desafios que
las obligan a modernizar sus labores administrativas, con el fin de guiar a su personal hacia la
realizacion de sus actividades de forma mas eficiente. Hoy en dia, para lograr sobrevivir total
o parcialmente en el mercado, es de vital importancia que las empresas brinden especial
atencion a la administracion de los recursos humanos, ya que esto les permitira innovar en la
satisfaccion de las necesidades de su personal y con ello las de sus clientes.

El hostal Sagitario, por considerarse nuevo en el mercado, necesita establecer un plan
que promueva cambios que beneficien e involucren a todos los que laboran dentro de ella,
para lograr alcanzar un posicionamiento de mercado; que le permita crecer y constituirse en
el preferido de los clientes.

Con la propuesta del Kaizen en el hostal se busca involucrar a toda la empresa y sus
componentes en el mejoramiento continuo para que ésta pueda superar a la competencia en
niveles de calidad elevando sus estandares de servicio; éstas constituyen razones suficientes
para proponer esta filosofia en la empresa, se mejoraria las deficiencias y se dejaria un aporte
efectivo a la institucion al eliminar todo aquello que impide un mejor servicio al huésped.
4.3.2.3. Generalidades de la propuesta
4.3.2.3.1. Objetivo General
Disenfar la propuesta de mejora continua Kaizen aplicado a las 5 S, para el servicio al cliente
en el Hostal Sagitario.
4.3.2.3.2. Objetivos Especificos.

e Realizar un analisis FODA aplicado a las 5 "S" para seguir los lineamientos necesarios y
ponerlos en practica, de tal forma que desarrollen efectivamente sus actividades.

e Elaborar un diagrama de flujo para el proceso del check in y check out de los huéspedes

e Disefiar nuevas estrategias para mejorar el servicio aplicando la herramienta 5 "'S".

4.3.2.4. Diagndstico FODA aplicando las 5 *'S™

El analisis FODA consiste en realizar una evaluacion de los factores fuertes y débiles
que en su conjunto diagnostican la situacion interna de una organizacion, asi como su
evaluacion externa; es decir, las oportunidades y amenazas. También es una herramienta que

puede considerarse sencilla y permite obtener una perspectiva general de la situacion
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estratégica de una organizacion determinada. Thompson (1998), establece que el analisis

FODA estima el hecho que una estrategia tiene que lograr un equilibrio o ajuste entre la

capacidad interna de la organizacion y su situacion de carécter externo; es decir, las

oportunidades y amenazas.

En la presente investigacion se realizd un andlisis FODA aplicando la herramienta 5

"S" para que el personal del establecimiento conozca sus debilidades, fortalezas y sepa que

oportunidades aprovechar para enfrentar las posibles amenazas.

Tabla N° 24

Analisis FODA para el Hostal Sagitario aplicando las 5 "S".

5"S" FORTALEZAS DEBILIDADES
Seiri e Las instalaciones  fisicas cumplen los Papeleria dispersa.
requisitos necesarios para llevar a cabo las Folletos obsoletos
actividades del servicio de manera Expedientes sobre
adecuada, asi como también proporciona las escritorios
condiciones para generar un ambiente de Mobiliarios obsoletos
trabajo agradable. Archiveros no ordenados
e Existe el equipo y herramientas de trabajo
necesarias para llevar a cabo todas las
actividades, ya que cuentan con la
tecnologia y ambientes amplios para las
capacitaciones al personal.
Seiton e A pesar de no tener una adecuada La documentacion no esta
organizacion los colaboradores del hostal organizada
realizan el trabajo de manera adecuada, No hay ningun archivo de
garantizando al menos cubrir las datos del huésped en el
necesidades del cliente. equipo de computo
No  existen  acciones
e Se atienden las sugerencias y quejas del preventivas y correctivas
cliente en el momento en el que éste para la mejora de los
presenta la no conformidad. procesos.
Seiso e Cuenta con equipo de oficina La basura no se clasifica
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Amenities para la estadia del huésped

Los escritorios y muebles

en ocasiones no estan

limpios
Seiketsu El personal esta comprometido para llevara e No cuentan con manual
cabo la propuesta de mejora continua y de funciones para las
estar de acuerdo para las evaluaciones actividades que se deben
respectivas. realizan
e Recurso  humano  sin
capacitacion.
e No manejan el idioma
inglés
e No cuenta con uniforme
que distinga al personal.
Shitsuke Personal comprometido con la herramienta e Alta resistencia al cambio.
5"s".
5"S" OPORTUNIDADES AMENAZAS
Seiri Instalaciones amplias. e Retrasos en el proceso del
Agradable ambiente de trabajo. check in y check out.
Seiton Poder organizar la informacion. e Bajo conocimiento en el
Areas adecuadas a las necesidades de los ambito turistico.
colaboradores.
Obtencion de mobiliario.
Acceso a tecnologia.
Incremento del turismo en la region.
Seiso Poder tener oficinas Limpias. e Perdida de interés por
Acceso a la informacion y documentacion. parte del personal al no
dejar ordenado y limpio su
lugar de trabajo.
¢ Mala imagen del Hostal.
Seiketsu Capacitacion constante del personal. e Aplicacion desfasada del
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personal

Shitsuke e  Procesos estandarizados e Insatisfaccion en el
e Evaluaciones constantes ambiente de trabajo.
e Bajos indices de estadias

en el Hostal

Fuente: Hostal Sagitario

4.3.2.5. Propuesta de Misién y vision para el Hostal Sagitario.

La mision es el motivo, propdsito, fin o razén de ser de la existencia de una empresa u
organizacion porque define: lo que pretende cumplir en su entorno o sistema social en el que
actua, lo que pretende hacer, y el para quién lo va a hacer; y es influenciada en momentos
concretos por algunos elementos como: la historia de la organizacion, las preferencias de la
gerencia y/o de los propietarios, los factores externos o del entorno, los recursos disponibles,

y sus capacidades distintivas, (Thompson 2006 p. 4).

e Mision: Somos un hostal que brinda hospitalidad a turistas nacionales y extranjeros,
empresarios y demas clientes que requieran de nuestros servicios, contamos con habitaciones
confortables, areas limpias y seguridad las 24 horas del dia; asi también, personal motivado
que brinda una atencion individualizada.

Elaboracion propia

Para Fleitman (2006), en el mundo empresarial, la vision se define como el camino al
cual se dirige la empresa a largo plazo y sirve de rumbo y aliciente para orientar las
decisiones estratégicas de crecimiento junto a las de competitividad. (P. 283).

e Vision: El Hostal Sagitario tiene la vision de lograr un liderazgo dentro del grupo hotelero;
asi también, lograr obtener la categoria del mismo rubro y ser la primera opcion de los
clientes, logrando satisfacer plenamente sus necesidades.

Elaboracion propia

4.3.2.6. Propuesta de organigrama estructural para el Hostal Sagitario

El organigrama elaborado es un instrumento de analisis que nos permite detectar las
fallas estructurales, ya que representa graficamente las unidades y relaciones; estas se pueden
observar en cualquier unidad o relacion que corresponda con el tipo de actividad, funcién o
autoridad que desempefa la unidad entre si.

El Gerente es la persona encargada de la direccion del Hostal, el recepcionista se

encargara de realizar el check in y check out de los huéspedes, el personal de mantenimiento
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sera la persona encargada de la limpieza de las areas (habitaciones, escaleras, pasillos,

bafios), la camarera se encargard de mantener limpias las sabanas, cubre camas, toallas.

GERENTE

‘ RECEPCION ‘

CAMARERA MANTENIMIENTO

Figura 24. Organigrama estructural del Hostal Sagitario
Fuente: Hostal Sagitario

4.3.2.7. Propuesta del flujograma de proceso para el Hostal Sagitario.

Consiste en representar graficamente hechos, situaciones, movimientos o relaciones
de todo tipo, por medio de simbolos. Segun Gomez (2016), un diagrama expresa
gréficamente las distintas operaciones que componen un procedimiento o parte de este,
estableciendo su secuencia cronoldgica. (p. 53). La elaboracion del Flujograma de Check in —
Check out, agiliza el proceso de registro de los huéspedes, de tal manera facilita el trabajo del

Recepcionista, brindando asi una buena atencién al cliente.
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Inicio

Presentacion del
Huésped

¢Hay habitaciones
disponibles?

Check In

Asignacion de
Habitacion y entrega
de Ilaves

Si

Estancia del Huésped

¢El cliente desea
hospedarse mas dias?

Se desocupa la
habitacion

Efectuar cobro
correspondiente al
huésped

Check out

Fin
Figura 25. Flujograma del proceso check in — check out para el Hostal Sagitario
Fuente: Hostal Sagitario

4.3.2.8. Propuesta para mejorar el servicio aplicando las 5 S

Teniendo como base el diagndstico realizado, la propuesta de mejora continua a través
de Kaizen se detallara las estrategias aplicando la herramienta 5 S, a las causa, es decir la
falta de manejo en cuanto al uso de tecnologia para el registro del huésped y capacitacion a
los colaboradores para propiciar el cambio de actitud hacia una mejora continua a través de la
aplicacion de estrategias. Proveer al trabajador herramientas que le permitan optimizar los

estandares de calidad, reducir tiempos en procedimientos, habilidad en la operacion de
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sistemas de reservacion para el huésped, mejorar las relaciones interpersonales con los

clientes representada en un plan de accion.

F= I8

Seiri

Figura 26. Seiri. Lopez (2011).

Con base en el poco manejo de informacion respecto a los datos del huésped se

propone realizar una clasificacion a través del archivo escrito (Libro de registro de

huéspedes).

Tabla N° 25:

Seiri
Estrategia Clasificar — Seiri
Objetivo Clasificar los datos de los clientes

¢ Como aplicarlo? Separar los registros de huéspedes segun:

e Clasificar por tipo de huésped (Nacional o extranjero).

e Creacion de un archivo Excel con la base de los registros

encontrados, con los siguientes datos:

Nombre del huésped.
Teléfono.
Correo electrénico.

Fecha de ingreso

Beneficios e Tener un registro tecnoldgico (virtual) de los clientes que se

hospedan en el Hostal Sagitario.

e Permite realizar andlisis de informacion.

e Aplicar estrategia de publicidad.

Responsable Gerente y/o Recepcionista

Fuente: Hostal Sagitario
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4

- s

Seiton

Figura 27. Seiton., Lopez (2011).

Después de depurar la base de datos y reubicar la informacion se propone tipificar la
base de datos segun estadia frecuentes al Hostal.

Tabla N° 26:
Seiton
Estrategia Ordenar — Seiton
Objetivo Ordenar base de datos
¢Como aplicarlo? Tipificar a los huéspedes asi:
e Cliente Activo: Cuya ultima estadia haya sido en el mes.
e Cliente inactivo: Con posibilidad de recuperarlo con el fin
de que solicite nuevamente el servicio.
e Fijar la ubicacion del archivo, separarlos por carpetas, para
obtener un orden de los datos.
Beneficios e Facilita el rapido acceso a la informacion.
e Permite realizar campafas diferenciadas por temporada.
e Cualquier colaborador puede acceder a la informacion de
manera agil.
e Facilita la elaboracion de informes.
Responsable Gerente y/o Recepcionista

Fuente: Hostal Sagitario.

== =3
A= ir]

Seiso

Figura 28. Seiso. Ldpez (2011)

En esta accion se procedera a definir la aplicacion de métodos, horarios vy

responsables con fechas de como ejecutar la actividad, esto permita una mejor planificacion.
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Tabla N° 27:
Seiso

Estrategia

Limpiar Seiso

Objetivo

Limpiar con indicadores de procesos

¢,Cémo aplicarlo?

Preparar el manual con los procesos de datos de los clientes

Implementar y dar a conocer los procedimientos ya
desarrollados de la actividad.
Fijar horarios y responsables del registro de las bases de

datos.

Beneficios

Mejora el tiempo de ejecucion de las actividades.
Permite que cualquier colaborador pueda realizar la
actividad.

La calidad del servicio se mejorara.

Responsable

Gerente - Recepcionista

Fuente: Hostal Sagitario

S== J3FE7]
B8 /%2

Seiketsu

Figura 29. Seiketsu. Lépez (2011)

Con esta accion se pretende mantener lo alcanzado con las tres acciones iniciales, es

por ello que mediante alertas y seguimiento a los procedimientos normalizados se lograra

instituir una estandarizacion y por ende el éxito del programa.
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Tabla N° 28:

Seiketsu
Estrategia Mantener Seiketsu
Objetivo Mantener con alertas y seguimiento
¢ Cémo aplicarlo? e Establecer tareas y responsabilidades de la actividad a
realizar.

e Establecer rutinas en las actividades de contacto con los
huéspedes, por ejemplo, Illamarlos para brindarle ofertas,
como descuentos, publicidad, entre otros.

Beneficios e Se evitan errores o fallas en las actividades que se
programaran con los huéspedes.

e Incrementa la productividad y la calidad de la actividad.

Responsable Gerente - Recepcionista

Fuente: Hostal Sagitario

Ba=

Shitsuke

Figura 30. Shitsuke. L6pez (2011)

Finalmente, la accion de Shitsuke permitird al Hostal establecer mecanismos para
controlar la correcta y permanente aplicacion de la filosofia 5s, velando por el mantenimiento

coherente y disciplinado de la realizacion de la actividad.

Tabla N° 29:
Shitsuke
Estrategia Disciplina Shitsuke
Objetivo Mantener el programa Excel actualizado

¢ Como aplicarlo? e Revisién semanal de los registros de huéspedes por parte de
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la Gerente.

e Comprender la importancia de la ejecucion de la filosofia
para tener un impacto positivo con los huéspedes y por ende
lograr fidelizarlos.

Beneficios e Crea un ambiente de compromiso y de responsabilidad.
e Se genera trabajo de calidad

e Seincrementa la motivacién con la labor.

Responsable Gerente

Fuente: Hostal Sagitario

4.3.2.9. Participacion activa de los clientes

Las empresas no estan libres de cualquier dependencia del exterior. Ningin proceso
de mejoramiento en la empresa puede dejar de lado las contribuciones que hagan los clientes
sobre el servicio que reciben. Ya que no es posible esperar que alguien satisfaga los
requerimientos si no los conoce a fondo, se debe implementar una comunicacion entre la
empresa y los clientes, porque son ellos los principales protagonistas en el proceso del
servicio que brinda la empresa.
4.3.2.9.1. Promover la participacion de los clientes

La comunicacion debe realizarse de manera eficaz y continua, para asi garantizar
mejoras en el servicio al cliente. Para esto el hostal debe empezar a utilizar mecanismos que
garanticen un mejor contacto de los clientes con el personal. Para esto se puede hacer uso de
los siguientes métodos:

Buzdn de sugerencias: para conocer lo que el cliente quiere recibir y no se le ha
dado, se utilizara un buzon de sugerencias el cual sera colocado en un lugar visible donde los
clientes puedan tener acceso y depositar sus sugerencias cuando visitan las instalaciones del
hostal sagitario. (Ver anexo N° 09 Pag. 92).

Seguimiento a las inquietudes presentadas por los clientes
El comité de gestidn de la mejora continua debera procurar que el tiempo para responder a las
quejas de los clientes y ofrecer compensaciones sea corto para disminuir la insatisfaccion y
asegurar la fidelidad de los clientes, debe mostrarse interés por brindar un buen servicio.
4.3.2.10.Propuesta de capacitacion al personal

Implementar un programa de capacitacién implica un compromiso desde la gerencia,
ya que transmitirdn la metodologia a todo el personal de la organizacién. Entre sus funciones

se encuentra la de generar un compromiso continuo mediante la participacion de todos, asi
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mismo se encarga de supervisar y dar seguimiento en cada etapa, desarrollando estrategias y

actividades, asi también delegando a responsables encargados y utilizando

los recursos

necesarios.
Tabla N° 30:
Programa de capacitacion
Estrategia Actividad Responsable Recursos Tiempo
e Mejorar relaciones
interpersonales con
Humanos
los colaboradores e Charlas de Gerente
| hostal sagitario. Motivacién :
del hostal sagitario otivacio Materiales
e Compafierismo.
o Establecer un e EXxposicion Facilitador de
rograma de sobre  mejora mejora Instalaciones
prog continua . adecuadas,
i .. continua . .
formacion de los e Definir la financieros,
. mejora continua  Gerente humanos,
empleados hacia la -
I_O _ e Definir los o 1 mes
mejora continua prir)cipios de la tecnologicos aprox.
mejora
e Definir téerminos
a utilizar

e Dar a conocer
los indicadores

de mejoras
e Incrementar el Exposicién sobre Facilitador de
nivel del técnicas de servicio al servicio al Instalaciones
servicio al cliente: cliente adecuadas,
' financieros,
cliente e Manejo de quejas humanos,
e, tecnologicos
e Fidelizacién de g
clientes, etc.

Dindmica entre los

colaboradores

Fuente: Elaboracion propia
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4.3.2.10.1. Plan de accion para la implementacion de la propuesta.
Las actividades que se realizara son las siguientes:

Convocar a todos los involucrados en la actividad.

e Establecer un cronograma de actividades.
e Elaborar los documentos y bases requeridas.
e Disefiar indicadores de medicidn y de control.
e Capacitar en la filosofia Kaizen y herramienta 5 s.
e Comunicar la informacion con los colaboradores involucrados.
Los recursos que se necesita para lograr el plan de accién son los siguientes:
Instalaciones del Hostal, material y equipo, computador, impresora, papeleria, Internet, y

archivos, lo cual demandara aproximadamente 1 mes para realizar dicha propuesta.

Tabla N° 31:

Fases para el plan de accion

Estrategia Actividad Meta Tiempo Responsable

de
gjecucion
Seiri Clasificar la base Garantizar la correcta

de datos de los creacion de un archivo 2 semanas Gerente
huéspedes Excel de los huéspedes Recepcionista

que en algin momento
se hospedaron en el

hostal

Seiton Ordenar la base de Tipificar a los Gerente

datos  de los huéspedes segun a su 1lsemana  Recepcionista

huéspedes Gltima estadia
Seiso Limpiar con Definir métodos, Gerente
indicadores de horarios y responsables 3 dias Recepcionista
proceso del registro de datos y Mantenimiento
mantenimiento de

habitaciones

Seiketsu Mantener con Revision semanal o 4 dias Gerente
alertas y mensual por parte de la
seguimiento gerente
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Shitsuke Disciplina con Realizar examen de Gerente
evaluaciones evaluacion 1 dia

mensuales

Fuente: Elaboracidn propia

Tabla N° 32:
Costos para la implementacion 5 S

Inversion para la aplicacion de las 5 s

Papeleria para la capacitacion S/. 30. 00
Material para la exhibicion de fotos y contenido de las 5 S S/. 15.00

Costo del facilitador para capacitacion de servicio al

cliente en dos sesiones S/.400.00
Costo del facilitador para capacitacion de metodologia 5 S S/.400.00
Costo total S/.845.00

Fuente: Elaboracién propia

4.3.2.10.2. Establecer reconocimientos para el personal
El proceso de mejoramiento pretende cambiar la forma de pensar de las personas acerca de
los errores, esto se puede lograr brindando reconocimiento a los empleados y estimulandolos
para que pongan empefio en alcanzar las metas, ya que los seres humanos necesitan ser
reconocidos cuando realizan un esfuerzo. El salario es el reconocimiento al esfuerzo
realizado e invertido en las tareas y actividades que se realizan dentro de la empresa.
Para poder desarrollar un proceso de reconocimiento se deben cumplir con ciertos
requisitos:
e Dar un reconocimiento a los empleados que realicen aportaciones sobresalientes a la
empresa.
e Dar muestra de agradecimiento por un buen desempefio
e Mejorar la moral mediante el empleo adecuado del reconocimiento.
El reconocimiento es importante en toda empresa para que los colaboradores estén
satisfechos y se sientan comprometidos con su trabajo. Hay diferentes tipos de

reconocimientos que pueden aplicarse en el Hostal Sagitario, entre los cuales podemos
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mencionar: estimulos Psicoldgicos que no implican costos econdmicos y los estimulos
materiales.

Los incentivos Psicoldgicos pueden ser: un reconocimiento publico a los empleados
que realizan aportaciones valiosas el cual da una sensacién de triunfo al equipo, ademas, se
tiene el reconocimiento verbal en una reunién de la empresa cuando se trate el tema de
mejora continua este consiste en hacer sentir importante al empleado dentro de la empresa,
también se puede colocar una cartelera informativa en las instalaciones de la empresa con los
logros o aportaciones de la persona, otra alternativa es identificar el empleado del afio, es
decir, aquel que realiz6 mayores aportaciones, igualmente se puede realizar esta actividad
mensualmente. Asimismo es un buen motivador el recordar los cumpleafieros del mes para
que el personal conozca la importancia que tiene dentro de la organizacion.

Con respecto a los incentivos materiales existe una diversidad que se puede aplicar
como por ejemplo la entrega de cartas de reconocimiento de parte del gerente por una labor
bien hecha puede tener mucho efecto ya sea envidndola a su casa 0 personalmente, otras
opciones de reconocimiento son dar un almuerzo o cena al equipo para reconocer algin logro
especifico, de igual manera la entrega de algun regalo conmemorativo al logro o aportacion, o
incluso una tarjeta de felicitacion por su cumpleafios.

Tabla N° 33:

Listado de incentivos

Incentivo Tipo de incentivo

Reconocimiento verbal en una reunion de la empresa
Psicoldgico Colaborador del afio

Felicitaciones por sus cumpleafios

Colocar un cartel informativo en las instalaciones del hostal

con los logros y aportaciones del colaborador

Carta de reconocimiento enviada a su casa
Materiales Dar un almuerzo o cena al equipo de trabajo

Tarjeta de felicitacion por su cumpleafios

Fuente: Elaboracion propia

4.3.2.11.Resultados esperados
Queda de manifiesto que la cultura de servicio de calidad cada dia crece mas y se
extiende con mayor profundidad hacia los diferentes campos de la vida econdémica y social.
El seguimiento de la metodologia como proyecto exitoso correspondera al mando
gerencial, y colaboradores hacia el interior de la metodologia en funcion de Ia

implementacion.
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El éxito de la metodologia implica necesariamente no perder de vista sus origenes en
cualquier etapa de la aplicacion y recordar que se se aplica como proceso técnico de
clasificacion, organizacién, limpieza, estandarizacion y disciplina, la base que construye el
aspecto formativo esta dado por la cultura de las 5 s. Para que se considere exitosa su
aplicacion el planteamiento que tiene que darse debe enfocarse al aspecto formativo,
utilizando como medio el aspecto técnico, teniendo mucho cuidado en la seleccion de
herramientas y materiales para su aplicacion; de lo contrario, los resultados s6lo seran a corto
plazo.

Los resultados no dependen exclusivamente de la técnica, sino de las habilidades y
conocimientos de los involucrados. debe buscarse no alterar los pasos de la metodologia
general ya que su desarrollo, mas que secuencia, es sumatorio. Considero que una de las
principales limitantes de la metodologia es su dualidad (técnica y cultura), ya que en un
momento dado no quedan bien comprendidos sus objetivos y las formas de su aplicacion, en
los resultados obtenidos mediante el diagnostico se observa que existe una carencia de
elementos necesarios para el buen funcionamiento; sin embargo, se refleja un potencial de
oportunidades que podrian ser la pauta para emprender acciones de mejora en el hostal las
cuales seran la base para la implementacion de la metodologia 5 S.

e Seespera una mejor relacion entre colaboradores vy la gerente.

e Mediante los programas de capacitacion el personal se sentird capaz de poder brindar
un buen servicio al cliente, puesto que se sentira comprometido con el programa de
mejora, asi mismo se sentira parte de la empresa, trabajaran en equipos para el
cumplimiento de metas.

e Se mejorara la relacion con los clientes, ya que se obtendra una base de datos de los

clientes para poder aplicar estrategias de fidelizacion.

V. Discusion

5.1. Anadlisis e interpretacion de los resultados

Las variables incluidas en la propuesta resultaron ser estadisticamente significativas,
puesto que en el analisis del estudio result6 que la metodologia Kaizen es de suma
importancia para mejorar la calidad de servicio.

e Respecto a la entrevista que se realizo a la Gerente del Hostal en cuanto a la metodologia

Kaizen:
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La Gerente indica estar de acuerdo que la propuesta de la metodologia Kaizen
aportara mucho a su establecimiento, también, proponer un manual de funciones,
organigrama estructural, limpieza, orden y disciplina constante por parte de todos los
colaboradores obteniendo mejores resultados para la empresa. Asi mismo, la gerente esta de
acuerdo que se evalué al personal
e Respecto a la entrevista que se realizo al personal del Hostal:

El personal esta dispuesto a colaborar y participar en el plan de mejora, ya que estan
de acuerdo en recibir la capacitacion necesaria para cumplir los objetivos propuestos.

En el analisis de la entrevista aplicada a la gerente y al personal se determin6 en una
de las preguntas que si era realmente necesario aplicar evaluaciones constantes para medir el
conocimiento de los colaboradores y limpieza constante de las habitaciones. Lo cual llegé al
resultado siguiente; la gerente si considera conveniente evaluar al personal, mientras que el
personal no cree conveniente realizar evaluaciones constantes tanto de conocimientos y
limpieza, Lemus, Ochoa y Colocho(2007) en su investigacion afirmar que entre el 26 y 50%
de los huéspedes regresaran pero si se realiza un examen de chequeo fisico del hotel (p.6).

e Respecto a la encuesta aplicada a los Huéspedes del Hostal Sagitario:

En el analisis respecto a la pregunta si el Hostal tiene habitaciones que cuenten con
guardarropa, camas simples y dobles (Ver Resultados de la encuesta realizada a los
huéspedes del Hostal Sagitario figura N° 8) de estos resultados los huéspedes sefialan que el
41% esta de acuerdo con las habitaciones. (Hoyos,2008, p.93) en su estudio afirma que en un
82% estan satisfechos con las instalaciones, respecto a la limpieza, apariencia de habitaciones
y bafios y el trato que les brindan los colaboradores. Imai (2001), el padre de Seiri, Seiton,
Seiso, Seiketsu y Shitsuke nos indican que se debe aplicar la gestion de calidad bajo el

método Kaizen de mejora continua, asi generar rentabilidad con una mejora constante.
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VI.  Conclusiones
e Existe un marcado desconocimiento del personal sobre la filosofia Kaizen, la cual es

objeto de estudio de la presente investigacion.

e La situacion actual que presenta el personal, es bajo debido a que se encuentran brechas
significantes a la eficiencia, satisfaccion del personal y mejora continua de las técnicas de
la empresa, por tanto se llego a la siguiente conclusion:

Todos los colaboradores coincidieron en afirmar en que la capacitacion le
proporcionaria los conocimientos necesarios para ofrecer un mejor servicio al cliente y estan
dispuestos a poner en préctica la propuesta.

Con el desarrollo de la investigacion se evidencia que la problematica del servicio al
cliente es a raiz del pobre manejo tecnoldgico, registros totalmente manuales y una mala
secuencia en cada proceso (check in, check out) puesto que el 37% de huéspedes
encuestados afirma estar en desacuerdo que el personal no sigue una secuencia ordenada del
registro de datos, lo cual no permite generar estrategias ni dar aportes para evaluar las
causas. Por tal razon la filosofia de las 5s se adapta de manera benéfica a esta problematica
aportando con herramientas sencillas y de facil aplicabilidad a proponer una mejora continua
con el aprovechamiento de los recursos que se tienen a mano.

e Al proponer la filosofia Kaizen en el hostal sagitario, se busca la satisfaccion de las
necesidades de la empresa, dentro de los beneficios se mejorara la total participacion
conjunta de los colaboradores, en la aplicacion y practica de la metodologia 5°S,
estimulando la habilidad en la resolucion de problemas orientados al servicio que ofrecen,
mejorando los procesos. Para introducir dicha propuesta se necesitara, una capacitacion
constante e intensiva, un involucramiento de los trabajadores encargados del area, para
disminuir la resistencia al cambio se busca el cambio de actitud para la aplicacion del
mismo, logrando un ambiente de trabajo ordenado, limpio, seguro, habito diario y

resultados satisfactorios.
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VIl. Recomendaciones
e Desarrollar eventos de sensibilizacion constante que permita involucrar a todos los

colaboradores del hostal sagitario, con el propésito de superar el desconocimiento de los
fundamentos tedricos que sostienen la filosofia Kaizen y determinar los beneficios que
generan su aplicabilidad en el corto plazo.

e Desarrollar programas de capacitacion que le permitan al personal adoptar nuevos
conocimientos en su area de trabajo a fin de proporcionar un mejor servicio al cliente,
implementando programas para el uso adecuado de la tecnologia, para realizar estrategias
publicitarias que permitan difundir la ubicacion y los servicios que ofrece el hostal en
funcién de darse a conocer, garantizando las visitas constantes de los huéspedes.

e Incentivar al personal otorgandoles mejoras salariales, bonos, dias libres, capacitaciones,
etc., motivandolos a esmerarse por prestar un mejor servicio al cliente y de esta forma

lograr mantener a los clientes y atraer a otros, en beneficio de la empresa.
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AnNexos

Anexo Ne 01
Entrevista aplicada a la gerente y propietaria del "*Hostal Sagitario™

Cargo: Gerente y propietaria del Hostal

Pregunta N° 01: ; Tiene usted conocimiento sobre la metodologia Kaizen?

Pregunta N° 02: ;Existe un manual de funciones para los empleados y un organigrama
estructural del Hostal Sagitario?

Pregunta N° 03: ¢Usted siempre esta dispuesto a atender y ayudar al huésped?

Pregunta N° 04: ;Considera Ud. necesario que una efectiva Gestion, ayuda a mejorar la
calidad del servicio al cliente en el hostal Sagitario?

Pregunta N° 05: ¢Cuales piensa usted que son las debilidades y fortalezas del Hostal?
Pregunta N° 06: ;Cuantas personas trabajan en el Hostal Sagitario?

Pregunta N° 07: ;Cree Ud. que el personal esta capacitado para el servicio al cliente?
Pregunta N° 08: ¢Los colaboradores del hostal cuentan con uniforme laboral?
Pregunta N° 09: ;Tiene un registro de huéspedes que han ingresado en el afio 2018?

Pregunta N° 10: ;Usted evalla al personal para conocer su comportamiento hacia los
huéspedes Yy saber que requerimiento desea el cliente?

Pregunta N° 11: ; Tiene conocimiento sobre la herramienta 5 “S”?

Pregunta N° 12: ;Considera usted que el area de trabajo se encuentra en condiciones
Optimas (orden, limpieza) para el buen desempefio de los colaboradores?

Pregunta N° 13: ;Cree usted que es importante disefiar una propuesta de mejora continua
y asi mismo aportar de manera positiva en cuanto al desenvolvimiento del trabajo de cada
uno de los colaboradores?
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Anexo Ne 02
Entrevista a los colaboradores del *"Hostal Sagitario™

Cargo: Recepcionistay Camarera
Pregunta N° 01: ¢ Cuanto tiempo esta usted trabajando en el Hostal Sagitario?

Pregunta N° 02: ; Tiene usted conocimiento sobre la metodologia Kaizen?

Pregunta N° 03: ;Cual es el proceso que utiliza usted al momento de realizar el Check
iny el Check out de los huéspedes, existe un procedimiento escrito?

Pregunta N° 04: ; Al momento que llegan los turistas extranjeros a hospedarse, a usted
se le dificulta comunicarse con ellos?

Pregunta N° 05: ¢Usted siempre esta dispuesto a atender y ayudar al huésped?
Pregunta N° 06: ¢Siente que hay coordinacion en cada una de las areas?

Pregunta N° 07: ¢(Considera usted que es necesario capacitaciones, para mejorar su
desempefio laboral?

Pregunta N° 08: ;Considera usted que se evalle constantemente al personal para
conocer su comportamiento hacia los huéspedes?

Pregunta N° 09: ;Conoce usted la misidn, vision del hostal?
Pregunta N° 10: ¢ Tiene conocimiento sobre la herramienta 5 “S?

Pregunta N° 11: ;Considera usted que el area de trabajo se encuentra en condiciones
Optimas (orden, limpieza) para su buen desempefio?

Pregunta N° 12: ;Cual es el proceso que utiliza al momento de realizar la limpieza de
las habitaciones, existe un procedimiento escrito?
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Anexo Ne 03
Entrevista aplicada al huésped del ""Hostal Sagitario**
El Kaizen como propuesta de mejora continua para el servicio al cliente en el Hostal Sagitario Chiclayo-
Lambayeque 2019
Estimado huésped, se esté desarrollando un estudio para conocer la satisfaccion sobre los servicios que presta el
"Hostal Sagitario, La informacion que se obtenga es confidencial. Sus datos no se suministraran a nadie y se

utilizaran solo para asuntos académicos. Agradecemos su amable colaboracion.

En referencia a las siguientes caracteristicas de la atencion recibida en este hostal, por favor sefiale con una
"X" su opinion en relacién con las siguientes afirmaciones, asignado el ndmero de 1 a 5 que mejor represente
su opinién, donde:

Totalmente en desacuerdo (TD).

En desacuerdo (ED)

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo (ND)
De acuerdo (DA)

Totalmente de acuerdo (TA)

a ks wpne

A. Perfil sociodemogréfico y tipo de viaje

1. Sexo: Femenino: [_] Masculino: [_]
2. Edad:18-24 [ ] 25-34[ ]  35-44 [] 4564 []
3. Ocupacion:
4. Tipo de huésped: Nacional: ] Extranjero: L]
5. Motivo de viaje: Turismo: [ ] Negocios: [_] Estudios:[_] Otro []
(especificar):
6. Con quien viaja: Familia: [_] Pareja: [ ] Solo: [] Otro (especificar):
Ne de A. Atributos sobre el servicio hotelero TD | ED | ND | DA | TA
pregunta 1 2 3 4 5
7 ¢El hostal cuenta con todas las instalaciones, facilidades y
servicios que necesita para disfrutar de sus vacaciones?
8 ¢El Hostal tiene habitaciones con guardarropa, camas simples y
dobles a la comodidad del huésped?
9 ¢Cuando usted ingresa a la habitacion, encuentra limpias las
cortinas, sdbanas, paredes, lamparas, bafios, entre otros?
10 ¢El personal del Hostal cuenta con uniforme?
11 ¢Cuando usted ingresa al hostal la recepcionista sigue una
secuencia ordenada del registro de datos?
12 ¢(El precio que paga por la habitacion es accesible?
13 ¢Siente que hay coordinacion en cada una de las areas?
14 ¢El personal del hostal siempre estd dispuesto a atenderlo y
ayudarlo?
15 ¢El Hostal esta ubicado en una zona segura e inspira confianza?

16. ¢Como calificaria el servicio general del Hostal Sagitario?
Excelente: [] Bueno:[_] Regular: [ ]  Deficiente: [ ]
iMuchas gracias por su colaboracion!
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Anexo N° 04

Instrumentos de Investigacion

EXPERTOS INSTITUCION
Dr. Marco Aragon Alvarado Universidad de Lambayeque
Mg. Elvis Serruto Perea Universidad de Lambayeque

UNIVERSIDAD DE LAMBAYEQUE
INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO INVESTIGACION

1. DATOS GENERALES: , s B
1.1. Apellidos y Nombres del informante: <@ ¥ N Q reo. Tlv's
1.2. Cargo e institucion donde labora: "¢ ¢ \—Q{ ég Lccnmlp
1.3. Nombre del instrumento mgtivo de la evaluaciér: ) servicio al cliente
1.4. Autor del instrumento:@g&r«l ,M(_\.Yw: QL gﬂ O CE5, /\}'i 2O WO\
L. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORNIE:

- INDICADORES CRITERIOS Deficiente Regula: Bueno gl:gno Excelente
0-20% 21-40% 41-60% 61:80% 81-100%
__1.~ | CLARIDAD Esta formulado c;s;;g;;je apropiado - B . o / ‘
2 OBJETIVIDAD Esta expresado de manera coherente y logica o R /
7; 7 INTENCIONALIDAD Estima las estrategias que responde al propésito del diagnostico 7 o o /
$-_:1_7 ORGANIZACI(;N La estructura es ad;:;;i—:;, comprende los criterios de calidad T B P
) 5 SUFICIENCIA Tiehe ceheisEcI SHie dicadorsa ns dienalones: 7 A 7 --——/.
| ® |consemenan | st e e s ey ||| 2~ |
v [colernon | ORISR Sy N e ek admndaa oo ) -
8 METODOLOGIA Considera que los items miden lo que pretende medir
1k OPIN.I—_OQr:l-;E APLICACION: 7 B a - o N

¢ Qué aspectos tendia que modificar, incrementar o suprimir en los ing

iv. PROMEDIO DE VALORACION:



DATOS GENERALES:

Anexo N° 05

UNIVERSIDAD DE LAMBAYEQUE

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO INVESTIGACION

1.1. Apellidos y Nombres del informante:
1.2. Cargo e institucion donde labora:

Dwedor de ggmg\p\

1.3. Nombre del instrumento motivo de la evaluacion: YK osZeN\

1.4. Autor del instrumento:

Do Ponces Ni2omd

ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

|
‘ Deficiente
' INDICADORES CRITERIOS
» . 0-20%
T CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado
iy — S — e — —

| OBJETIVIDAD Esta expresado de manera coherente y logica
| INTENCIONALIDAD | Estima las estrategias que responde al propésito del diagnostico
i ORGANIZACION La estructura es adecuada, comprende los criterios de calidad
|

— . e S s
; SUFICIENCIA Tiene coherencia entre indicadores y las dimensiones

R P . e
l . . .y .
| CONSISTENGIA Considera los items utilizados en este instrumento son todos y cada

-
| COHERENCIA

g

Regular
21-40%

Bueno

41-60%

Muy Bueno

Excelente
81-109%

F

uno propios del campo que se esta investigando

Considera la estructura del presente instrumento adecuado al tipo de
usuario a quienes se dirige el instrumento.

METODOLOGIA

Considera que los items miden lo que pretende medir

OPINION DE APLICACION:
:Qué aspectos tendia que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de investigacion?

PROMEDIO DE VALORACION: g5 =/, e dFal

Firmé“defm‘(pel"(
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Anexo N° 06

UNIVERSIDAD DE LAMBAYEQUE

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO INVESTIGACION

DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y Nombres del informante: A ) ’P
als 5 Vs w
1.2. Cargo e institucion donde labora: Un%o’ ﬁa&%

1.3. Nombre del instrumento motivo de la evaluacion: Kolzen

1.4. Autor del instrumento:

L w@&uc‘a NJLSCLM

ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

Deficiente Regular Bueno Muy Bueno Excelente
N° INDICADORES CRITERIOS ]
0-20% 21-40% | 41-60% 61-80% 81-100%
1 CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado /
2 OBJETIVIDAD Esta expresado de manera coherente y logica /
3 INTENCIONALIDAD | Estima las estrategias que responde al proposito del diagnostico ‘/
4 ORGANIZACION La estructura es adecuada, comprende los criterios de calidad /
5 SUFICIENCIA Tiene coherencia entre indicadores y las dimensiones /
Considera los items utilizados en este instrumento son todos y cada
6 CONSISTENCIA uno propios del campo que se esta investigando
Considera la estructura del presente instrumento adecuado al tipo de /
4 GOHERENCIA usuario a quienes se dirige el instrumento.
8 METODOLOGIA Considera que los items miden lo que pretende medir /
L. OPINION DE APLJCACION:
¢Qué aspectos tpndia que modificar, incrementar o Suprimir en los instrumentos de investigacion?
V.

Firma del expeyfo
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Anexo N° 07

UNIVERSIDAD DE LAMBAYEQUE
INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO INVESTIGACION

DATOS GENERALES:

.
Wsyl\mmbres del informante: W}“ﬂ° /EM& |
1.2. Cargo e institucion donde labora: d d %“‘%7’4

1.3.Nombre del instrumento motivo de la evaluacion:

servicio al cliente

1.4. Autor del instrumento: ¢ ney sy /V‘,*)fm’w\ .
. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:
. Muy
Deficiente Bueno Excelente
Ne INDICADORES CRITERIOS R"'zg“'a: Bueno
0-20% 1-40% | 41.60% 81-80% 81-100%
¥

1 CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado /

2 OBJETIVIDAD Esta expresado de manera coherente y logica /

3 INTENCIONALIDAD | Estima las estrategias que responde al propésito del diagnostico /

4 ORGANIZACION La estructura es adecuada, comprende los criterios de calidad /

5 SUFICIENCIA Tiene coherencia entre indicadores y las dimensiones /

Considera los items utilizados en este instrumento son todos y cada ‘/
6 CONSISTENCIA uno propios del campo que se esta investigando
Considera la estructura del presente instrumento adecuado al tipo de \/

7 COHERENCIA usuario a quienes se dirige el instrumento.

8 METODOLOGIA Considera que los items miden lo que pretende medir \/
. OPINION DE APLICACION:

¢Qué aspectos tendia que modificar, incrementar o su

Iv. PROMEDIO DE VALORACION:

91



Anexo N° 08
Propuesta de Registro en Excel para el ""Hostal Sagitario™

REGISTRO DE HOSTAL
HUESPEDES SAGITARIO

, REGISTRO DE
'""“"f"h'"'m“ HUESPEDES
— HOSTAL SAGITARIO
——
Anexo N° 09
Hoja de sugerencias
HOSTAL HoJA DE SUGERENCIAs | HOSTAL
SAGITARIOY Y, SAGITARIOYY;

Con la finalidad de brindar un mejor servicio al cliente, se solicita su opinién sobre el servicio
gue recibe. De antemano se agradece el aporte que al respecto pueda brindar.

Servicios que solicita cominmente;

Ha tenido inconvenientes con el servicio en algiin momento:

Considera que la empresa necesita mejorar:

Qué aspectos le gustaria que mejorara la empresa:

Coémo considera usted que se podria mejorar:

Fecha:




Anexo N° 10

Disefio de propuesta 5 'S™

1. Compromiso de
la alta gerencia

4. Repetir el ciclo
con un estandar
mas alto.

P Il
‘©' 9
Ké 2

Anexo N°11
Infraestructura minima para establecimiento de Hospedaje, clasificados como hostales

2. Comenzar las 5°S
con educacion 'y
entrenamiento.

3. Involucrar a todo
el personal.

REQUISITOS MINIMOS 3 2* 1"
N° de habitaciones 6 ¢ ¢
Ingreso suficientemente amplio para el transito dq
huéspedes y personal de servicio Obligatorio Obligatorio Obligatorio
Habitaciones{incluyen en el area un closet o Obligatorio Obligatorio Obligatorio
quardarropa)
Simples (m2) 11 m2 9m2 8 m2
Dobles (m2) 14 m2 12 m2 11 m2
Cantidad de servicios higiénicos por habitacién | 1 bafio privado con| 1 bafio cada 2 |1 bafio cada 4
ducha habitaciones- | habitaciones-
con ducha con ducha
Area minima 4 m2 3m2 3m2
Todas las paredes deben estar revestidas con altura 1.80 altura 1.80 altura 1.80
material impermeable de calidad comprobada
Agua fria y caliente las 24 horas (no se aceptan Obligatorio Obligatorio Obligatorio
sistemas activados por el huésped)
Ascensor de uso pablico (excluyendo sétano y Obligatorio a Obligatorio a | Obligatorio a
semi-sotano) partir de 5 plantas partirde 5 partir de 5
plantas plantas
Obligatorio Obligatorio Obligatorio
Recepcion
Servicios higiénicos publicos Obligatorio Obligatorio Obligatorio
diferenciados por
sexo
Teléfono de uso publico Obligatorio Obligatorio Obligatorio




Anexo N°12
Validacion de la propuesta

UNIVERSIDAD DE
LAMBAYEQUE

“Afio de la lucha contra la corrupcion e impunidad”

Por medio de la presente la Bachiller de la escuela profesional de
Administracion Turistica de la Universidad de Lambayeque: Diana Mariela Bances
Nizama. Presenta el aporte de su trabajo de investigacion denominado “El kaizen como
propuesta de mejora continua para el servicio al cliente en el hostal sagitario Chiclayo —
Lambayeque 20197, resaltando que la propuesta es viable de acuerdo a los puntos de mi

conocimiento.

Se expide el presente documento a favor de la interesada, para los fines

que estime conveniente.

Chiclayo, Diciembre del 2019
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Anexo Ne 12
Galeria de fotos

Hostal Sagitario

Instalaciones del hostal Habitacion doble
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Habitacion simple

Recepcion
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Libro de registro de huespedes

Z4

Area de lavanderia
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Entrevista a la Gerente del hostal

Encuesta a huéspedes Entrevista a colaboradores
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