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RESUMEN

La presente investigacion es un estudio descriptivo de campo, en la
modalidad Trabajo de Aplicacion, la cual tiene como objetivo general
implementar el Método Kaizen para aumentar los ingresos de Hotel Suite “El
Manantial” Municipio Guanarito Estado Portuguesa. Estudio de enfoque
cuantitativo, basado en un modelo ontoepistemolégico y de investigacion
accion que la ubican también en procesos cualitativos. La poblacion y muestra
estuvo conformada por doce (12) trabajadores de la empresa. Se manej6 la
técnica de la encuesta y un instrumento tipo cuestionario de veinte (20)
preguntas con alternativas de respuestas tipo Likert (siempre, casi siempre, a
veces, casi nunca, nunca), validado por juicio de tres (3) expertos. El
coeficiente de Cronbach, dio como resultado 0,94 indicando confiablidad en el
instrumento. Se evidencié una baja en los ingresos por ausencia en el manejo
eficiente de los procesos de calidad en los servicios, facturacion y cobranza,
para ello, se aplicaron sesiones de trabajo por encuentro bajo la metodologia
5S de Kaizen. Se obtuvo el disefio de procesos enfocados en el mejoramiento
continuo considerado de cinco pasos esenciales: Seiri, Seiko, Seiso, Seiketsu
y Shitsuke; para impulsar la creacion de procedimientos eficientes que buscan
aumentar los ingresos de la organizacion.

Palabras claves: Método Kaizen, incremento de ingresos, metodologia 5 s,
calidad de servicio, sistemas de facturacion, gestion de cobranzas.
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INTRODUCCION

La historia de las organizaciones esta signada por el disefo, la
implementacion y evaluacion de metodologias orientadas a mejorar su
funcionamiento. Particularmente, en el contexto de las empresas dedicadas al
desarrollo hotelero, estos métodos se han enfocado en estrategias para la
gestion de sus procesos y proyectos como una via para incrementar sus

ingresos y productividad.

Bajo ese escenario, los ingresos en las empresas hoteleras, estan
supeditados a procedimientos eficientes en operaciones de facturacion,
cobranza y la calidad del servicio, los cuales son elementos empresariales
significativos para optimar las transacciones comerciales, puesto que
condicionan la captacion de clientes y una deficiente experiencia con los
consumidores, por parte de la entidad puede incidir drasticamente en la
fidelizacion de los servicios y productos que provee una organizacion, de alli,
es imperativo para las corporaciones adoptar y posicionarse de metodologias
innovadoras y dinamicas que transformen el entorno a través de la mejora

continua.

Al respecto, Kaizen es una metodologia de innovacién empresarial
generada de la filosofia Lean que se enfoca en la mejora continua, haciendo
gue la empresa tenga acciones de mejora continua en los procesos y servicios
o productos ofrecidos, aumentando la calidad y reduciendo los desperdicio.
Para adoptar el concepto en la empresa, es fundamental tener el compromiso
de todos los colaboradores. Su objetivo se basa en eliminar las actividades
innecesarias y operaciones que no le agregan valor al producto, con la
finalidad de obtener una mejora continua; por tanto, su propoésito es

transformarse en una herramienta asertiva para una organizaciéon que la



implemente y asi llegar a la consecucion de los objetivos, que el caso

especifico de la investigacion es el incremento en los ingresos.

Para ello, promueve un ambiente laboral que use la disciplina para
disminuir y/o eliminar el tiempo improductivo, de tal manera que uno de los
aspectos que impacta la filosofia Kaizen al momento de implementarla es la
productividad y el incremento en los ingresos. Todo lo expuesto anteriormente
sirve de fundamento para presentar la investigacion, método Kaizen para
aumentar los ingresos del Hotel Suite “El Manantial”, la cual se desarrollara

considerando la siguiente estructura:

En primer orden, se describe el Capitulo I, representado por el
planteamiento del problema y alli estan implicitos la problematizacion,
objetivos de Investigacion, justificacién y alcance del estudio. Asi mismo, se
proyecta el Capitulo Il Marco Teorico, en él se precisan los antecedentes,
bases teoricas, bases legales y la operacionalizacion de las variables. En esa
misma linea, se hace presente el Capitulo Il denominado Metodologia, el cual
hace referencia al modelo ontoepistemoldgico, tipo y disefio de investigacion,
poblacion y muestra, técnicas e Instrumentos de la investigacion, validez y

confiabilidad y descripcion del procedimiento de recoleccién de informacion.

Por su parte, el Capitulo IV La Propuesta, esta conformado por el titulo,
presentacion, objetivos (generales y especificos), fundamentacién, desarrollo
de la propuesta, plan de accion y las conclusiones de la propuesta. Se
presenta el Capitulo V Aplicacién y analisis del impacto de la propuesta, en el
cual se resefa la relatoria de la ejecucion de la propuesta y analisis del
Impacto de la propuesta. Dentro del Capitulo VI, se evidencian las
conclusiones y recomendaciones. Por ultimo, las referencias bibliogréaficas y

los anexos.



CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Problematizacién

Desde la era de la industrializacion, las empresas y corporaciones se
han visto inmersas en la constante vigilancia de sus procesos para
optimizarlos en términos operativos de costos, tiempos y empleo de recursos;
por cuanto se ha optado por diversas metodologias englobadas en la mejora
continua y que se enfocan en el aporte al desarrollo integral de estas

organizaciones (Pifiero et al., 2018).

En ese contexto, Garcia et al. (2019) destacaron que a nivel mundial,
‘los constantes cambios en las organizaciones originados por la creciente
competencia entre empresas, la innovacion tecnolégica, la volatilidad de la
tasa de inflacion y el aumento de la productividad” (p.4); han obligado a las
organizaciones a disponer de metodologias eficientes como pilar esencial para
canalizar sus recursos, materializarlos en términos econdémico-financieros

generando una operatividad rentable, beneficiosa para maximizar los ingresos.

En apoyo a lo anterior, Garza et al. (2018) enfatizaron que “el
incremento en la demanda de consumidores en los mercados de bienes y
servicios ha representado un énfasis importante en los niveles competitivos
gue manejan las empresas para asegurar la fidelizacion de los clientes” (p.3),
por tanto, esto también ha simbolizado un impacto significativo en la forma en
que identifican, controlan y corrigen sus procesos dentro de un flujo de
operaciones que debe mantenerse ininterrumpido para elevar sus estandares
a medida que las exigencias de sus consumidores también se vean
modificadas, en otras palabras, en la actualidad, un negocio dedicado a los

servicios como el caso de la industria hotelera, aumentara sus ingresos, si



innova con métodos eficientes e ingeniosos para ello. Ahora bien, que son los

ingresos. Segun Guajardo, (2005) (Citado por Garcia et al., 2019)

Los ingresos representan recursos que recibe el negocio por la
venta de un servicio o producto, en efectivo o a crédito. Los
ingresos se consideran como tales en el momento en que se presta
el servicio o se vende el producto, y no en el cual es recibido el
efectivo (p.58).

Partiendo de la idea de Guajardo, los ingresos son aquellos aumentos
que forman parte del patrimonio neto de la empresa, el cual no es
especificamente proveniente de aporte de los duefios; sino que son originados
de adquisiciones o incrementos de los activos, igualmente de las reducciones
que son parte del pasivo. Del mismo modo, las contribuciones de los
integrantes de la organizacion, no forman parte de un ingreso; sino mas bien

un aporte patrimonial para la empresa.

En este sentido, las ganancias que se puedan generar en el menor
tiempo y costo posible, son basicamente el punto focal de cualquier empresa,
por lo tanto, la gestién de ingresos especialmente en el sector hotelero es de
suma importancia, debido a que esta industria en si misma, es altamente
competitiva y requiere mecanismos estratégicos para sostenerse y

posicionarse en el mercado de manera estable (Guevara, 2020).

Bajo esta perspectiva, el Banco Mundial (2021) refiere que el 52% de la
poblacién a escala global se desempefian de forma activa dentro del sector de
prestacion de servicios, teniendo mayor representacibn en paises como
Canada, Alemania, Arabia Saudita y el 35% representa a la industria hotelera.
El aporte principal que posee el comercio dedicado a la prestacion de servicios
hoteleros referente a la economia y al PIB del mundo se posiciona en un indice
del 11.21%, lo que detalla la importancia de potencializar el mismo como

mecanismo para el fortalecimiento de las regiones.



Dentro de los escenarios de Latinoamérica y el Caribe, el turismo, por
ende, las empresas hoteleras han visto afectados sus ingresos por los
procesos coyunturales dejados por la pandemia y los conflictos sociopoliticos
propios de esta parte del continente; de tal manera que la era post pandémica
eleva a estas organizaciones a asumir retos de recuperacion econémica donde
la maximizacion de los ingresos es vital para ese redimensionamiento (Silva et
al.,2021); y para ello, de afianzarse en la busqueda del mejoramiento continuo
a través de paradigmas asertivos como el método Kaizen, el cual forma un
conjunto de metodologias que han sido un factor clave en la reconstruccion de

naciones asiaticas como Japon.

En la actualidad Kaizen, segun Soler (2015) “es una de las metodologias
mas importantes que se utilizan en las empresas y que tiene como objetivo
reducir los tiempos de los procesos y aumentar los beneficios econdmicos,
entre otros” (p.6) Asi pues, este método se ha extendido por todo el mundo y
se estd aplicando en diversos tipos de organizaciones, es decir, distintas
empresas adoptan este proceso y lo modifican para darle las caracteristicas
particulares que se adapten al tipo de organizacion.

En palabras de Ramirez (2022) el método Kaizen, “es uno de los pilares
principales de la filosofia Lean que fomenta la mejora continua en varias areas
de una organizacion se centra en eliminar desperdicios, involucrando a todos
los niveles, identificando constantemente oportunidades de cambio y mejora”
(p.6), es un proceso que ocurre todos los dias en una organizacion e impacta
directamente en el aumento de los ingresos y la productividad porque
promueve el trabajo en equipo y ayuda a fortalecer al recurso humano para

resolver problemas de manera mas eficiente.

En Venezuela, el panorama desalentador de la industria hotelera no es

distinto al de los paises de la region, la dinamica desacelerada del sector



turismo ha influido negativamente en esta industria, aunado al poco avance en
herramientas estratégicas para su renovacion y que se ve limitado por la
escasa inversion en el pais y la inestabilidad del proceso cambiario, lo cual
repercute en el incremento satisfactorio de los ingresos basados en la calidad
de servicios de sus operaciones, sistemas de gestion financiera eficientes,
mediante un mejoramiento continuo cénsono a los paradigmas actuales
(Medina, 2022). Ante ello, es un reto para los empresarios del sector encontrar,
pese a la coyuntura, los mecanismos mas idéneos para hacer productivo el

negocio.

Considerando lo antes mencionado, los ingresos dentro de la industria
hotelera se ajustan a las tarifas de forma dindmica en funcién de la demanda
y ocupacion, por lo que al mismo tiempo este es aumentado y aprovechado en
nuevos mercados, partiendo de las premisas: ¢Qué?, ¢(Cémo?, ¢Cuando?,
¢,Donde?, Y ¢Quién?, debe cumplir con la labor de hacer que la oferta y la

demanda coincidan.

Desde el panorama local, Hotel Suite “El Manantial” es una organizacion
que se dedica a la prestacion de servicios en ese ambito, como empresa de
servicios, su atencion esta focalizada en el cliente, por lo tanto, debe
maximizar aspectos inherentes la calidad de servicios basados en elementos
tangibles adecuados, fiabilidad en los procesos, capacidad de respuesta
oportuna, seguridad en sus operaciones, y la empatia con los clientes;
procesos que no estan siendo atendidas y que son garantes de la fidelizacion
y satisfaccion de los mismos, hechos que se reflejan también en los
inadecuados procedimientos para la facturacion y las gestiones de cobranza
ineficientes, por tanto, se ha determinado la disminucion de ingresos, a raiz de

la poca practicidad, efectividad y eficiencia de los servicios ofrecidos.



En atencibn a esta problematica, es necesario una propuesta de
aplicacion del método kaizen para que contribuya desde sus metodologias 5 s
y ciclo Deming (ciclo PHVA o PDCA, por sus siglas en inglés) en el incremento
de los ingresos, solucionando uno de los aspectos claves y primordiales para
el crecimiento econdémico y financiero de la empresa. A tal efecto, esta
herramienta constituiria la base para el desarrollo de las operaciones,
contribuyendo, ademas, con el logro de los objetivos y metas; lo cual lleva a la

investigacion a plantearse las siguientes interrogantes general y especificas:

¢, Como se implementara del método Kaizen para aumentar los ingresos
en la empresa Hotel Suite “El Manantial”?

¢, Cuadl es la situacion actual de los ingresos que presenta la empresa
Hotel Suite “El Manantial’?

¢Qué acciones se utilizaran del método Kaizen para aumentar los
ingresos en la empresa Hotel Suite “ElI Manantial”?

¢, Como se aplicara el método Kaizen para aumentar los ingresos en la
empresa Hotel Suite “El Manantial®?

¢, Qué avances se lograran en la aplicacion del método Kaizen en la

empresa Hotel Suite “El Manantial”?

1.2 Objetivos de la investigacion

1.2.1 Objetivo General

Implementar el Método Kaizen para aumentar los ingresos de Hotel

Suite “El Manantial” Municipio Guanarito Estado Portuguesa.



1.2.2 Objetivos Especificos

Analizar la situacion actual de los ingresos que presenta la empresa
Hotel Suite “El Manantial”.

Planificar acciones utilizando el método Kaizen para incrementar los
ingresos de “Hotel Suite El Manantial”.

Aplicar el método Kaizen para incrementar los ingresos de Hotel Suite
“El Manantial”.

Valorar los alcances en la aplicacion del método Kaizen para aumentar

los ingresos de Hotel Suite “El Manantial”.

1.3 Justificacion de la investigacion

El presente trabajo, tiene como finalidad implementar el método kaizen
en beneficio de Hotel Suite “El Manantial”, para lograr una mejor gestion en la
calidad de sus servicios hoteleros con la intencionalidad de incrementar sus
ingresos. Por esta razén, es necesario gestionar el proceso de mejora
continua; considerando usar tecnologia de optimizacién de servicios, lo cual
ayudara a que las operaciones de los diferentes departamentos tengan una
vision en tiempo real de lo que se necesita optimizar, de lo que se esta

mejorando, asi como también el progreso gradual del mismo.

Implementar el método kaizen es fundamental en las organizaciones,
debido a que la cotidianidad de la vida moderna exige constantemente realizar
cambios vitales para adaptarse al mundo globalizado y crecer potencialmente,
también ayuda a las empresas a tener mejores resultados en proyectos o
metas conjuntas, al involucrar a todos los miembros del equipo, contribuyendo
paso a paso con los propios ciclos de planear, hacer, verificar y actuar (PHVA),
en el tiempo necesario, con el fin de alcanzar la meta planteada. Bajo ese

escenario, la justificacion se enmarca en lo practico por cuanto se podra



evidenciar una mejora significativa en los niveles de calidad a través de la
intervencién directa en los procesos atribuidos en la atencion al publico en la

empresa de estudio.

Por otra parte, aplicar esta metodologia en la empresa Hotel Suite “El
Manantial” permitira priorizacion de cambios cotidianos de forma sistematica.
Para ello, el método kaizen, incorpora cinco pasos basicos: clasificar,
organizar, limpiar, estandarizar y autodisciplina, los cuales buscan mejorar las
condiciones laborales, maximizar los ingresos, la productividad y gestién
efectiva del tiempo, cuyos resultados se visualizan, mediante la reduccion del
trabajo innecesario, la fomentacion de valores personales y laborales, la
capacidad de crear habitos constructivos, aumento en la competitividad,
compromiso y eficiencia, mejora y alinea la colaboracién entre un grupo de
empleados, disminucién de riesgo, fallas y errores, reduccion de costes
empresariales, mejoramiento de la motivacién, mejoramiento de los flujos de
trabajo y por ultimo, la acumulacion de conocimientos y experiencia aplicables

a los procesos organizacionales.

Desde la perspectiva social el estudio permitira mediante la metodologia
Kaizen, afianzar condiciones favorables basados en la creencia que todo se
puede mejorar y que nada es estable, enfocandose en un principio de respeto
por las personas; en donde también implica identificar problemas vy
oportunidades, crear soluciones y desplegarlas, y luego recorrer el proceso
nuevamente para buscar otros problemas, o problemas que no se abordaron
adecuadamente. Igualmente, este proceso beneficiara tanto a sus
propietarios, gerentes, personal, clientes y a la sociedad en conjunto; de las
ventajas de generar auténticos y solidos puestos de trabajo, que permitan
originar productos con valor agregado, calidad de vida laboral, alto rendimiento
sobre la inversion, mas y mejores productos, servicios y menores niveles de

desperdicios.



10

Desde el punto de vista de la innovacion, este trabajo representa un
aporte significativo, porque brinda a las organizaciones el enfoque necesario
como elemento estratégico para lograr cambios a un ritmo con el que todos se
sientan comodos, permitiendo a los empleados interactuar y participar; en la
gestibn de riesgos psicosociales y la integracion de los objetivos
organizacionales y personales, de una manera que mejore su bienestar,
proporcionando a los miembros (individual y colectivamente); ser mas
conscientes de las mejoras incrementales, para resolver juntos, en
colaboracion y con total transparencia, haciendo rastreable lo intangible,
aumentando la responsabilidad, y capacitando al personal para garantizar que

cada miembro del equipo cumpla con las exigencias de estandares de calidad.

1.4 Alcances de estudio

El desarrollo de la investigacién se llevara a cabo en Hotel Suite “El
Manantial” Municipio Guanarito Estado Portuguesa durante el primer trimestre
del afio 2023., con el objetivo de evaluar la implementacion del método Kaizen
para maximizar los ingresos a través del mejoramiento continuo de los
servicios de la empresa en estudio, de modo que los empleados tengan un
ambiente de trabajo comodo, confiable con herramientas sélidas para realizar

un equipo de trabajo eficiente hacia la satisfaccion y fidelizacién del cliente.

Por otra parte, el estudio estard enmarcado en la linea de investigacion
sistemas contables, administrativos y de informacion, el cual describe un
conjunto de elementos orientados al tratamiento y administracion de datos e
informacion, organizados y listos para su uso posterior, generados para cubrir
una alguna necesidad o un objetivo, en este caso referido a herramientas
encaminadas a la mejora continua, con tecnologia fija o flexible; enfocadas en
las necesidades del cumplimiento de la satisfaccion del cliente y por ende, es
adaptable a las necesidades de la empresa en un tiempo acorde con la
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duracion del estudio en cuestion. Finalmente, desde su alcance metodolédgico
se enfoca en un trabajo de aplicacion, con disefio de campo y con la
disposicion de una muestra y poblaciéon conformada por los trabajadores

vinculados al servicio que presta dicha empresa.



12

CAPITULO Il
MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la investigacion

Los estudios previos o antecedentes son constructos que por su
similitud metodoldgica y teorica se relacionan con el trabajo de investigacion,
en ese sentido, se visualiza una sintesis de algunas investigaciones vinculadas
con el tema planteado, las cuales anteceden al estudio y fueron consideradas
como idéneas por su relacion en variables y métodos para darle sustento y

apoyo al estudio.

En el ambito internacional, Ledn (2022), realiz6 una investigacion que
tuvo como objetivo proponer la mejora del clima organizacional de una
empresa comercial utilizando el método Kaizen Lima, 2022. La metodologia
usada se apoy6 en el enfoque mixto, tipo proyectiva, con un disefio secuencial
explicativo, sintagma holistico y los métodos aplicados fueron analitico,
deductivo e inductivo. La poblacién estuvo conformada por 46 trabajadores del
area de produccién y ventas, asimismo se emple6 04 unidades informantes
del area de gerencia general, comercial y producciéon. La técnica e

instrumentos utilizados corresponden a la encuesta y las entrevistas.

Los resultados arrojaron que proponer la implementacion de un plan de
incentivos laboral y de remuneraciones segun escala salarial mediante la
herramienta de mejora continua Kaizen, esto facilitara a los colaboradores
sentirse motivados y despefiar sus labores, proponer talleres de comunicacion
organizacional, a través de la herramienta mejora continua Kaizen para jefes
y colaboradores para mejorar la habilidad de comunicarse a todo nivel y para
finalizar la elaboracion de un manual de organizacion y funciones para

distinguir las diferentes actividades que tienen que desarrollar los
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colaboradores. Se concluyé que, mediante el cumplimiento de los objetivos
sugeridos, mejorara la capacidad de la empresa para conservar a sus
colaboradores, al mismo tiempo obtener el maximo potencial y compromiso

con la organizacion.

El trabajo antes descrito tiene una relacion directa con el estudio, en
correspondencia con la variable de investigacion asociada a las mejoras
continuas, teniendo como finalidad un desarrollo 6éptimo de las operaciones
financieras en todas las areas de la empresa, ayudando al funcionamiento
idoneo; para enfrentar los obstaculos que se presenten, consonos los objetivos

que se persiguen en el ambito empresarial de “El Hotel Suite “El Manantial”.

En esa misma linea, Velasco y Acosta (2021) dieron a conocer una
investigacion titulada “Propuesta de implementacién de la metodologia de las
5s para el almacén de segundas de la empresa Vecol S.A.” en Bogota, que se
centr6 en llevar a cabo un planteamiento de aplicacion de la alternativa 5S a
fin de optimizar el servicio de mantenimiento de la entidad VECOL S.A.
Metodolégicamente fue aplicado y el disefio se vio enmarcado dentro de uno
no experimental. Los resultados indicaron que, la aplicacion de las 5s
constituye una opcién que genera cumplimiento del 7mo objetivo estratégico
de Vecol. Los aportes de la opcion planteada se centran en la optimizacion del
servicio de mantenimiento, sobre todo teniendo efecto en el almacén y
mejorando los tiempos de reparacién. Concluyeron que, deben planificarse
programas de capacitacion a los colaboradores acerca de las ventajas de las
5s.

Por su parte, Bedia y Flores (2021) dieron a conocer una investigacion
que se trato de establecer como la implantacién del método Kaizen a traves
del ciclo Deming optimiza la calidad de servicio. Se trat6 de un trabajo de
aplicacién y disefio cuasi experimental. La aplicacion de Deming condujo a una

notable mejora de la calidad del servicio al cliente de la empresa, que se refleja
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en una mejora de la capacidad de respuesta en un 39,42% y de la satisfaccion
del cliente en un 36,61%. También se observé que la frecuencia media de la
satisfaccion del cliente ha mejorado en el postest (37,26%) y es superior a la
situacion media en el pretest (23,43%). Concluyeron que es importante tomar
en consideracion los requerimientos de los usuarios, y a su vez, estar en
constante formacion de los colaboradores para que puedan ofrecer una

excelente atencion.

Asimismo, Rojas y Romero (2019) desarrollaron un estudio enfocado
en establecer de qué forma la implantacion del ciclo Deming posibilita la
calidad de servicio al cliente. Se basé en un estudio de aplicacion y disefio
cuasi experimental. La propuesta fue rentable para la tienda Maestro, ya que
proporcioné un incremento de 533,40 euros adicionales al mes y las
inversiones necesarias estaban dentro de las posibilidades de la empresa.
Tras la aplicacion del ciclo Deming, se consiguio finalmente una mejora del 8%
en la satisfaccion, un aumento del 8% en la capacidad de respuesta, una
mejora del 26% en la eficiencia y un aumento del 17% en la calidad del

servicio.

El andlisis inferencial mostré que la aplicacion del ciclo Deming mejoré
el indice de capacidad de respuesta. La media era de 0,8740 antes y 0,9493
después, lo que indica una mejora. Finalmente, se observo que la eficacia
antes de la aplicacion de la metodologia Kaizen basada en el ciclo Deming era
del 67% y ahora es del 93%, por lo que se puede concluir que se han

alcanzado los objetivos de este proyecto de investigacion.

De este modo, los estudios antes mencionados se corresponden con la
investigacibn porque abordan entornos organizacionales competitivos
dedicados a los servicios con altas exigencias de los clientes, para lo cual han

implementado a herramientas innovadoras; tanto en costo, calidad y tiempo.
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Por esta razon, se busca la mejora continua en sus procesos productivos, para
aprovechar al maximo los recursos y potencialidades disponibles y lograr los

beneficios econdmicos que persiguen.

Igualmente, Martinez (2018) realizé la investigacion denominada
“‘propuesta de mejoramiento continuo mediante la metodologia Kaizen a la
actividad de recepcion de reciclaje, en la Escuela de Post Grado de la
Universidad Catdlica de Colombia. La investigacion presenté una propuesta
de mejora continua utilizando el método kaizen que busca estandarizar los
procesos con el fin de atraer y retener un servicio de calidad para la
organizacion, utilizando indicadores de gestion adecuados permite una mejora
continua llevando con ellos la eficiencia en el cumplimiento de metas y

objetivos.

Concluy6 que la implementacion del método kaizen favorece la mejora
de servicios, logrando construir un posicionamiento en la marca y aumentando
la productividad, ademés permitié el uso de un formulario de auditoria con el
cual se valido la ejecucion de actividades. Este trabajo influye positivamente
en el desempefio de la empresa de estudio, porque refiere que para la
consecucién del logro de los objetivos debe mantenerse una capacitacion y

mejoramiento continuo en los empleados.

Finalmente, Llontop (2017) efectud un estudio dirigido a implementar el
método Kaizen en el proceso de entrega de productos para incrementar la
productividad de la empresa Backus & Johnston en la ciudad de Lima en el
afio 2017, a traves de fichas de control, capacitacion y de buenas practicas de
atencion al cliente final; puesto que actualmente la productividad es baja. La
metodologia utilizada fue cuantitativa, el disefio de la Investigacion cuasi
experimental y por su finalidad fue aplicada. Se utilizaron técnicas como la

observacion, trabajo de campo y el analisis documental, siendo los
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instrumentos utilizados las fichas de observacion y registro. Los resultados de
la implementacion de la metodologia Kaizen permitié mejorar la productividad
en 37.35%, siendo relevante para la empresa en cuanto permitié un ahorro

sustancial, maximizando el capital, por ende, incrementando los ingresos.

La anterior investigacién se asemeja con el estudio en cuestion, debido
a que los ingresos econdémicos son factores elementales en cualquier
organizacion, por tanto, es imperativo llevar un control permanente y
administracion eficiente, que permitira captar en la organizacion el poder de
adquisicién, liquidez y solvencia, con el fin de obtener los resultados

esperados.

En el contexto nacional, Medina (2022), realizé una investigacion cuyo
objetivo principal fue proponer un modelo de gestion por procesos basado en
el método Kaizen para la toma de decisiones a nivel gerencial en las
Instituciones; permitiendo mejorar continuamente los estandares existentes.
Esta investigacion se realiz6 a través de una indagacion documental
fundamentada en el andlisis critico de las diferentes bibliografias consultadas,
fue de enfoque cuantitativo, de tipo descriptivo con disefio de campo, se aplicd
un instrumento para la recoleccion de datos en una poblacion y muestra de 15
personas, permitiendo identificar el problema y disefiar estrategias para el

modelo de gestion.

Los resultados determinaron que una metodologia avanzada e
innovadora como la que implementa Kaizen impacta positivamente en la
gestion por procesos y lo hace un enfoque avanzado e integrador de la vision
del pensamiento sistémico de las Instituciones publicas venezolanas; de ahi la
importancia de la identidad y gestién de los procesos de manera sistematica
gue se ejecutan dentro de la estructura organizacional y especificamente en

la interaccion y engranaje de los procesos, todo esto permitio el
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restablecimiento de las diferentes concepciones epistemolégicas del
conocimiento, lo cual concluyé en la necesidad de una nueva vision y un nuevo
valor cientifico asumido por las complejas realidades emergentes en este

mundo cambiante.

El trabajo anterior guarda una relacién con la investigacion porque
ambos buscan a través de la implementacion del método Kaizen generar
cambios importantes en los sistemas administrativos, gerenciales vy
organizacionales de los entes e instituciones para la cual fueron realizados,
destacando que la filosofia de mejora continua implicita en este paradigma es

un gran aporte para las organizaciones.

2.2 Bases tedricas

Las bases teéricas refieren la argumentacion sostenida en la revision
de la literatura y da cuenta del andlisis conceptual de las variables de estudio
y su dimensionamiento. En ese sentido se describiran todo lo relacionado con
el método Kaisen y sus procesos; asi como los ingresos y los aspectos a

considerar en correspondencia con la intencionalidad de la investigacion

2.2.1 Método Kaizen

El método Kaizen (proviene de la union de dos vocablos que expresan
lo siguiente: Kai “cambio” y zen “mejorar”, por lo que la expresion completa
significa cambio para mejorar, surge como consecuencia de la Segunda
Guerra Mundial (1939-1945). ElI 14 de agosto de 1945 Japon acepta
exigencias aliadas de rendicion incondicional. El pais se encontraba entonces
no solo acabado estructuralmente, ya que las industrias, sobre todo las
nuevas, atravesaban por serias dificultades debido a la falta de inversion,

materias primas entre otros, sino también moralmente lo que acarreaba el bajo
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estimulo de la fuerza laboral. La esencia de la metodologia es sencilla y
directa: Kaizen significa mejoramiento. Mas aun, significa mejoramiento
progresivo, continuo, que involucra a todos en la organizacion alta

administracion, gerentes y trabajadores (Ramirez, 2022 p.27).

Al respecto, Socconini (2019) afirma que, Kaizen “son los cambios para
mejorar en todos los espacios de la empresa” (p.7). La finalidad de este
meétodo es que todos los individuos de la organizacién sean participes de las
transformaciones para obtener los mejores resultados y en consecuencia
elevar la productividad de los trabajadores. El autor destaca que cuando se
implementen los cambios ayudara a: oprimir los desperdicios, cambiar las
condiciones laborales y perfeccionar la calidad de los productos. Para llevar a
cabo estos eventos o cambios se debe tener en cuenta lo siguiente: localizar
las areas a mejorar, reducir tiempo de entrega de productos y la elaboracién

de los mismos, limpieza y orden.

Por su parte, Godinez y Hernandez (2018) sefialan que, Kaizen “es
quien resuelve las dificultades de los individuos para el beneficio de la
corporacion” (p.27). Segun los autores, manifiestan que esta metodologia es
una cultura y que tiene las siguientes cualidades: desarrollo de personas,
confianza con un propdsito, liderazgo, responsabilidad del trabajador, mejorar
la relacion de los clientes externos e internos, crear o fabricar solo lo que se

necesite y eleva el potencial de los individuos.

Para Arguelles (2021), Kaizen “es un método de mejora continua en las
diversas actividades de la empresa y su propdsito es obtener calidad en sus
operaciones” (p.27). Se apoya en el ciclo Deming para un mejoramiento
continuo en solo 4 etapas: Plan (planear), Do (hacer), Check (verificar o
comprobar), Act (actuar) cada una de ellas cumple una funcion especifica. El

método Kaizen en la actualidad genera una innovacién y hace que las
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empresas opten por los cambios y mejoras en toda la organizacion, a través
de transformaciones importantes y que se representa en todos los niveles y
rangos de la empresa, ya sea para el cliente interno o externo, con la meta de
aumentar el rendimiento y los ingresos de la organizacion. En el contexto de
los principios y beneficios de la metodologia Gisbert et al. (2018) destacan lo

siguiente:

Kaizen maneja tres principios basicos: (i) descartar acciones que
no tiene valor para la empresa, (ii) generalizar la forma de trabajo
para todos, se busca que los trabajadores mejoren las actividades
y puedan trabajar mejor y (iii) la limpieza interna un proceso donde
se verifica la forma en que entrega el servicio el trabajador. A su
vez, indica los diversos beneficios que brinda Kaizen, entre ellos
son: (a) reduccion de tiempo de preparacion de productos, (b)
incrementa el rendimiento, (c) eleva los ingresos, (d) inspeccién de
los productos y (e) eficiencia de los trabajadores (p.28).

Los autores refieren que, Kaizen es la mejora continua y no solo se
aplica entre jefes de la organizacion, sino que abarca a los trabajadores de la
empresa, es decir; la organizacion debe estar en constante instruccién para
llegar a los objetivos trazados. Para Martinez y Morales (2022) la mejora
continua radica en cambios fundamentales en la organizacién, por lo que
generan consecuencias firmes y duraderas en el tiempo. En sintesis, segun
palabras del autor, Kaizen es el proceso de una gestion que busca la calidad,
organizando el trabajo, propiciando la colaboracién en el equipo para obtener

resultados 6ptimos en la empresa.
2.2.1.1 Aplicacion de la filosofia Kaizen
La finalidad de la filosofia Kaizen es lograr una mejora continua. Se

eliminan aquellas pérdidas de tiempo y en actividades que pueden generarse

por una mala gestion en los procesos. Para la aplicacion de esta metodologia
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existen herramientas de calidad que contribuyen para la implementacion: el

ciclo Deming y las 5S de Kaizen (Ramirez, 2022 p.29).

a. Metodologia del ciclo Deming (PHVA o PDCA)

El ciclo Deming definido por Acufia y Callan (2021) “es un periodo activo
gue se integra en cualquier metodologia de la organizacion y en el modelo de
procesos en su conjunto” (p.4). Esta relacionado con las 4 principales etapas
de implantacién del ciclo, como son planificar, implantar, controlar y cerrar el
perfeccionamiento continuo, y esta vinculacion opera tanto sobre el producto
0 servicio como sobre los diferentes procesos del sistema de control de

calidad.

Para Grados y Obregén (2019) “se conoce igualmente como ciclo PHVA
o PDCA y se dirige a una estrategia de perfeccionamiento permanente de la
calidad de la organizacién o de la industria en cuatro fases” (p.25). Los autores
sefialan que su descripcion las realizo6 Walter A. Stewart, amigo y mentor de
William E. Deming, que las imparti6 en Japon en la década de 1950. La
aplicacion de este modelo conduce a las compafias a aumentar su
competitividad global y sus productos y servicios por medio del
perfeccionamiento constante de la calidad, la disminucion de los costes, la
optimizacién de la productividad, la rebaja de los precios, el fomento de la
cuota de mercado y el fortalecimiento de la ganancia (Manay et al., 2019).

Constituye las facetas del proceso de transformacion planificado, en el
que las decisiones se toman sobre una base cientifica y no sobre la base de
juicios de valor. Al aplicarse sistematicamente, se convierte en un proceso de
mejora continua; una vez alcanzados los objetivos del primer esfuerzo, se lleva
a cabo un proceso continuo de planificacion, ejecucién, comprobaciéon y

actuacion tantas veces como sea necesario hasta resolver el problema



21

deseado (Chen y Li, 2019). Este prosigue y el progreso esté orientado por la
diferenciacion entre el efecto deseado y el previsto; asi, cuando aparecen
desviaciones, se realizan los cambios necesarios y se reinicia el ciclo. A su
vez, ofrece la posibilidad de corregir todas las anomalias que se producen en
la produccion mediante la realizacion de cualquier funcion en cada una de sus
fases, que pueden asociarse al ciclo Deming (Realyvasquez-Vargas et
al.,2018).

Figura 1. Fases del Ciclo de Deming o circulo PDCA

Fases del Ciclo de Deming o Circulo PDCA

www.shqconsultores.es

Nota. Tomado de Vizcarra (2018)

Plan: la primera fase es la planificacion, segun Canchari (2018)
“constituye un proceso de toma de decisiones para la consecucion inminente
del ansiado futuro, considerando la realidad actual y los factores externos e
internos que pueden afectar a la consecucion de los objetivos (p.14). También
es una evaluacion que pone de manifiesto el estado de la empresay las areas
de mejora, diagnostica las dificultades y los choques que estas areas pueden
causar y crea una comprension de la labor para contrastar la hip6tesis de una

solucion ventajosa (Domingo, 2018).



22

Para Habibie y Kresiani, (2019) en esta fase, se debe realizar o llevar a
cabo un analisis exhaustivo para determinar la direccion de cada actividad y
los problemas que se tienen y tendran en la organizacion. Este analisis debe
basarse en datos sdlidos y precisos Y utilizar herramientas como diagramas y
tablas que faciliten la comprensién de los grupos o del personal identificado
para encontrar soluciones (Kholif, 2018).

Hacer: Es una etapa, segun Manik et al. (2020) que “consiste en
desarrollar lo planificado y ejecutarlo segun los objetivos e instrumentos
previstos. Si es necesario, se deben formar grupos para llevar a cabo la
actividad” (p.8). En esta fase se ponen en practica los ajustes y trabajos
propuestos en los objetivos de la fase anterior; el objetivo aqui es formar o
desarrollar a los trabajadores para que puedan realizar sus tareas
adecuadamente y conseguir una mejora continua. En general, se aconseja
llevar a cabo un proyecto piloto para demostrar la eficacia antes de aplicar

cambios importantes (La Verde et al., 2019).

Verificar: permite analizar los resultados de la metodologia propuesta
por los objetivos y se determina si estos resultados se utilizan para realizar
mejoras que beneficien fundamentalmente a la compaiiia, de acuerdo con las
exigencias de las soluciones (Stoyanova et al., 2022). Por ello, se retnen los
resultados conseguidos y se sustituyen por nuevas ideas al respecto que
posibiliten el desenvolvimiento y la consecucién de los objetivos establecidos,

transformando los documentos en informacién (Suriadi et al., 2019)

Actuar: esta ultima fase posibilita comprobar lo que se esta realizando
o las actuaciones que se plantean estan produciendo los resultados
esperados. Para ello, es necesario conservar los documentos necesarios que
indiquen los cambios y la experiencia adquirida durante el proceso. Es en este

momento cuando se deben introducir los cambios que forman parte del
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proceso de mejora continua y que estan en consonancia con la estrategia

propuesta (Santoso et al., 2019).

b. Metodologia 5s de Kaisen

La metodologia 5 s en definicion de Zubia et al. (2018) “es considerada
un proceso que posibilita la organizacion del espacio de trabajo con el objeto
de conservar la limpieza, funcionalidad y ordenamiento con el fin de que sean
seguros” (p.21). Este método, segun los autores fue originado en Japén
destacando disciplina, limpieza y orden. Asimismo, implica establecer y

estandarizar actividades de limpieza y orden en el sitio de trabajo.

Partiendo de esa premisa, la aplicacion de 5’s contempla la
sostenibilidad de la organizacién en el tiempo de vigencia. De tal manera,
mitiga desperdicios que no son importantes para el producto final. Con esto se
produce un compromiso con la organizacion a fin de que puede crecer,
consiguiendo que el cliente pague lo que desea y ello se logra teniendo
presente los siguientes elementos: inventarios, sobreproduccion, derroche
cognitivo, traslado de mercaderia, reprocesos, exceso de reuniones y

mensajes, fallas de calidad, espera, movimiento de trabajo (Hirano, 2018):

Figura 2 Pilares del 5s

SHITSUKE

(Disciplina)
SEIKETSU (Estandarizar)

SEISO (Limpieza e inspeccion)

SEITON (Ordenar)

SEIRI (Eliminar)

Nota. Tomado de Hirano (2018)
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La implementacion de las 5’s se desenvuelve en:

Eliminar para organizar (Seiri): archivar, desechar, ordenar, reciclar,
y poner las herramientas de trabajo de acuerdo a la repeticion de su empleo
(Akers, 2020). Este se trata de separar y clasificar los procesos u objetos que
son innecesarios de los que si se consideran utiles para una produccién
oportuna. Del mismo modo, buscar la manera de evitar que se obtengan
recursos gque no sean Utiles en el proceso y produzcan residuos, a fin de que

exista liberacion del espacio en el area de trabajo (Akers, 2020).

Figura 3 Aplicacién de la organizacion (Seiri)

Objetos Nnecesarios Ssssssssss == + Organizarios

<~

Objetos dafiados ===  ;Son Gtiles? =2p Repararios

sNo
Objetos obsoletos = =< separarios =---)p Descartarlos
No*
iSon Otiles -~
Objetos de mdas == s u'lafrtamé;'z —
____-_Sl___’ Transferir
Vender

Nota. Tomado de Akers (2020).

Orden (Seiton): para Aldavert et al. (2018) esta fase “representa
archivar, clasificar para impedir el movimiento fisico o transportar objetos de
peso grande y mejorar el uso del espacio” (p.7). Busca organizar los recursos
qgue se han clasificado como requeridos de forma que se puedan conseguir
con facilidad. El implementar Seiton en mantenimiento implica la optimizacién
de visualizacion de las maquinas. Contempla la disposiciébn de un lugar
identificado y adecuado respecto a la frecuencia a emplear, ya sea en el dia
tras dia, poca frecuencia o en un futuro (Aldavert et al., 2018).
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Figura 4 Aplicaciéon Seiton

COLOCAR EN

ELIMINAR
ALMACEN

COLOCAR EN COLOCAR
ALMACEN JUNTOA
PERSONA

COLOCAR
CERCADE LA
PERSONA

COLOCAR EN
UN ARCHIVO

COLOCAREN COLOCAR EN
OTRA AREA EL AREA

Nota. Tomado de Aldavert et al. (2018)

Limpieza (Seiso): representa, segun Akers (2020) el “arreglar y limpiar,
ademas posibilita la mitigacién de toda suciedad a fin de que desaparezcan
los motivos que genera el desperfecto de las herramientas, equipos y procsos
en el sitio de trabajo” (p.12). El mismo, busca inspeccion y determinacion de

fallos, desgaste y un mantenimiento continuo para lograr un ambiente seguro.

Estandarizacion (Seiketsu): arreglar los documentos o su sitio de
labores para que otra persona pueda guiarse. Permite desarrollar las
condiciones de trabajo que prevengan retroceder en el orden, limpieza y
clasificacion. Es muy posible que se puedan amontonar materiales que no son
requeridos en el sitio de trabajo y por ende que haya desorganizacion. Esta
situacion se evita al capacitar al personal con respecto a las normas de soporte
de los altos mandos, destacando las medidas de seguridad, los tiempos,
procedimientos y medios necesarios para desarrollar el trabajo de limpieza
(Lorente, 2017).
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Disciplina (Shitsuke): ser cauteloso e implementar los procesos
anteriormente mencionados durante el tiempo. ElI mismo implica la
transformacién en costumbre del empleo de los métodos determinados y
estandarizados para la limpieza y orden en el sitio de trabajo. Busca obtener
la rutina diaria de emplear y respetar de manera oportuna los procedimientos,

controles y estandares ya determinados (Akers, 2020).

2.2.2 Ingresos

Los ingresos son un proceso fluctuante en la organizacion, su
incremento depende de muchos factores que son determinantes para la
productividad o no de un ente empresarial, en el caso que ocupa el estudio
haré referencia a los ingresos como un elemento resultante del equilibrio de
un conjunto de procedimientos que hacen la dinamica de un &mbito hotelero,
desde ese escenario, su dimensionamiento estard condicionado bajo la
operatividad de la calidad de servicio, sistema de facturacion y gestién de

cobranza.

En ese contexto, Angeles y Vallejos (2019) lo definen como “todas las
ganancias que se suman al conjunto total del presupuesto de una entidad, ya
sea publica o privada, individual o grupal” (p.23). En términos generales, los
ingresos son los elementos tanto monetarios como no monetarios que se
acumulan y que generan como consecuencia un circulo de consumo-
ganancia. Asimismo, Polimeni, citado por Garcia et al. (2019) sefala que “el
ingreso se define como el precio de los productos vendidos o de los servicios

prestados”. (p.11).

Por su parte, Gil (2015) conceptualiza los ingresos “como las entradas
gue se generan en una economia y se distribuye segun la aportacién que a la

produccion hacen los agentes propietarios de los medios de la produccion”
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(p.25). En ese sentido se explica que al inversionista le corresponde el
beneficio, al trabajador el sueldo o salario, al propietario de la tierra la renta.
Asi dentro de cada economia coexisten estratos sociales diferentes, y los
cuales se pueden clasificar de acuerdo a su ingreso. Ademas, dicho término
se obtiene como salarios, ganancias o ventajas. De otro lado, Angeles y
Vallejos (2019, p.28) describen dos tipos de ingresos a saber; ingresos de

explotacion e ingresos financieros, cada uno de ellos definidos a continuacion:

1. Ingresos de explotacién. Son los ingresos que obtiene la empresa
vinculados con su actividad econémica habitual al realizar su objeto social.

Entre ellos, segin Angeles y Vallejos (2019, p.28) hay que destacar:

a. Ingresos por ventas: entrega de bienes o servicios que son elemento

del trafico de la empresa a cambio de un precio.

b. Variedad de stock: incremento en stock contrastado con el inicio del
afo; conjetura una aclimatacién a la cifra de compras y gastos de generacién
de un periodo que en ese momento se reflejaba como costos en la explicacion
de pago y que, como no fueron agotados, deben ser remunerados como si

fueran un pago por no esperar un costo genuino.

c. El trabajo realizado por la organizacién para sus propios recursos
fijos: es la remuneracion de los costos reflejados en la cuenta de beneficios y
desventajas que el desarrollo o la elaboracion de un recurso de especulacién
no ha sido justificado para la organizacion y que han sido promulgados en este

sentido.

d. Otros pagos de la administracion: por ejemplo, el salario obtenido del
alquiler de una propiedad movil o resuelta o del intercambio de licencias o

diferentes tipos de propiedad moderna, los ejercicios de intercesion de la
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organizacion entre personas externas que no se realizan normalmente y el
pago de diferentes administraciones a partir de ahora ya sea su propio

personal o extrafios.

2. Ingresos financieros. Aluden a la paga iniciada en las empresas
monetarias o a los retornos de su trato, o en alguna situacion su revalorizacion,

entre ellos, en definicion de segin Angeles y Vallejos (2019, p.29) destacan:

a. Ingresos por ganancias y primas: los ingresos que la organizaciéon
obtiene de sus especulaciones relacionadas con el dinero, por ejemplo,

acciones, valores de salario fijo, bancos, anticipos y créditos entre otros.

b. Contrastes positivos a cambio: incrementos realizados debido a

vacilaciones en la escala de intercambio.

c. Ventajas de la valoracion de los recursos y pasivos relacionados con
el dinero con una estimacion razonable: producidos por la expansion en la
estimacion de ciertos recursos monetarios y la disminucion en la estimacion
de ciertos pasivos presupuestarios en la utilizacion de normas de contabilidad

explicitas.

Fundamentado en lo citado anteriormente, la amplia naturaleza del
incremento de los ingresos, proporciona a la empresa Hotel Suite “El
Manantial” una visibn mas amplia de lo que funciona, lo que no funciona y
como solucionarlo. En resumen, centrarse en maximizar los ingresos es
beneficioso porque comprende una sinergia de procesos y determina la salud
general de la organizacion, permitiendo localizar desafios, eliminarlos y
continuar aumentando las ganancias. Por ello, los ingresos son una estrategia
Y no un objetivo, es decir, necesariamente puede controlar el mercado, pero si

Su respuesta a €l y esa respuesta, es su estrategia de crecimiento de ingresos;
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manteniendo de esta forma a todos los empleados, clientes e inversores
contentos y hacer crecer el negocio, incluso con caidas a corto plazo mediante
mecanismos de accion propios del negocio hotelero y que son vitales para su
expansion, productividad y equilibrio tale como la calidad de servicio, los

procesos de facturacién eficiente y la gestién de cobranza oportuna.

2.2.2.1 Dimensiones influyentes en el incremento de ingresos

a. Calidad de servicio

La calidad de servicio es un proceso sinérgico que depende de las
percepciones y expectativas que se demanden en el contexto. En ese sentido,
Tuncer et al. (2020) la conceptualizan como “el resultado de la relacion entre
las expectativas y demandas de los clientes y la forma en que la empresa las
satisface” (p.5). Esta representa la base de la fidelidad de los clientes y puede

cambiar en virtud de las expectativas y los deseos de los consumidores.

Fundamentalmente se basa en conseguir un nivel superior en lo que
respecta a la calidad, en lugar de aceptar una oferta inferior a la esperada para
cumplir con las competencias. Asimismo, Zhong y Moon (2020) resefian que
“‘puede entenderse como una cualidad en si misma, una cualidad reconocida
por todos, pero en ultima instancia la calidad implica conseguir las cosas
correctas de entrada” (p.4). En definitiva, es la forma en que la empresa
gestiona la produccion de un producto o la prestacion de un servicio. Por ello,
las empresas procuran aumentar sus competencias para ofrecer un servicio

de alto nivel y distinguirse de las demas empresas (Surahman et al., 2020).

También es descrita por Parasuraman, Zeithaml, y Berry (Citado por
Tsegaye et al., 2020), en su teoria calidad de servicio percibida “como la

diferencia entre las expectativas del cliente y sus percepciones” (p.3). Esta
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teoria mide y operativiza la calidad de servicio en 5 dimensiones (elementos
tangibles seguridad, fiabilidad, empatia y capacidad de respuesta; estos
procesos determinan a su vez indicadores del constructo de la calidad de

servicio percibida.

Elementos tangibles; la tangibilidad, segun Famiyeh et al. (2018), “se
relaciona con las instalaciones fisicas, el equipo, la apariencia del personal,
asi como la apariencia de lugar y el estado de los equipos en las instalaciones”
(p-3). Los clientes no solo buscan el servicio, sino que la estética fisica juega
en sus mentes, por consiguiente, las infraestructuras y el mobiliario de la
organizaciéon tienen que ser o6ptimos y los trabajadores, estar bien
presentables, conforme a los recursos de cada entidad. Estos elementos
representan las manifestaciones fisicas que prestan el servicio; los mapas de
acceso, las sefiales y los folletos son elementos tangibles con los que
interactia el usuario. La comodidad, la limpieza y el atractivo son

caracteristicas que deben tenerse en cuenta (Mappesona et al.,2020).

Seguridad. Para Famiyeh et al. (2018) “es la capacidad de efectuar los
servicios de manera oportuna y adecuada con base a la calidad del servicio”
(p.5). La naturaleza de la respuesta es simplemente una funcién del valor del
tiempo para los proveedores de servicios como para los clientes. es decir, el
hecho de que el cliente considere que estad confiando sus objetivos a una
empresay que espera que se los solucione de la debida forma. La experiencia,
la actitud y la capacidad de ganarse la confianza del personal son esenciales
en esta fase de asesoramiento al cliente. La seguridad supone confiar, lo que
a su vez conlleva integridad y honestidad, o sea, se trata no soélo de atender lo
gue es realmente prioritario para el cliente, es necesario que la organizacion
manifieste que se interesa por el cliente para asegurar su maxima satisfaccion
(Bedia y Flores, 2021).
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Fiabilidad. Refiere la consistencia en la prestacién del servicio de
manera confiable y precisa. Se vera, por lo tanto, como la capacidad del
operario para realizar los servicios prometidos de manera eficiente y asertiva,
lo que a su vez tiene una incidencia positiva directa en la satisfaccion y
fidelizacion de los clientes (Famiyeh et al., 2018). Por otro lado, Chao y Seo
(2020), la definen como “el nivel de emocion en el que los clientes creen que
la empresa les proporcionara lo que quieren. De tal manera, representa la
posibilidad de brindar una tarea servicial de modo seguro, exacto y con

consistencia.

Empatia. En palabras de Famiyeh et al. (2018) “es la atencion de modo
cuidadoso e individualizado que la organizacion ofrece a todos sus clientes”
(p.5). Se ha demostrado que la empatia influye en la lealtad del cliente.
Asimismo, es la voluntad de cuidar, proporcionando atencién personal a los
clientes (Cahyani y Sujana, 2018). Ademas, la atencién implica un
conocimiento mas profundo de las necesidades de todos los clientes, lo que

constituye un factor esencial para un buen servicio.

Capacidad de respuesta. Este aspecto incluye la actitud hacia el
servicio al cliente, la puntualidad del servicio y la entrega oportuna, al igual que
la accesibilidad que brinda la organizacion al cliente, es decir, la forma de llegar
a €l y la posibilidad de entrega. También est4 asociada a la capacidad del
personal para prestar servicios de calidad, basada en una serie de
competencias y cualificaciones profesionales en el momento de la entrega
(Cabrera, 2021). Cabe destacar que todos estos elementos intervienen
sinérgicamente en la atencion focalizada en el cliente y hacen posible su
fidelizacion a la organizacion, por ende, un trayecto ganado a la productividad
y el incremento de ingreso de las organizaciones dedicadas a lo prestacion

den bienes y servicios.
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b. Facturacion

Para cualquier negocio dedicado a la prestacion de servicios,
principalmente los pertenecientes al ramo hotelero, un buen camino financiero,
es una eficiente facturacion. Para Urdaneta (citado por Leal 2016) la

facturacion:

Refiere el procedimiento de anotacion, calculo y totalizacion de los
importes que representan los articulos suministrados por una
empresa a sus clientes, incluyendo el detalle de los gravamenes
fiscales que en su caso correspondan por las operaciones con el
objeto de recoger en un documento el resultado (p.46).

Siguiendo la idea citada, el proceso de facturacion contribuye a tomar
decisiones estratégicas sobre la empresa, evaluar el negocio y que
posibilidades de inversion tiene, otorgando conocer el nivel de liquidez con el
gue cuenta y cuales son los productos o servicios estrellas, segun el volumen
de ventas. Cuando se tiene una variable de investigacion como esta, la
facturacion se convierte en una cuestion ineludible para el departamento de

finanzas, mejorando sus procesos contables y administrativos.

En este orden de ideas, para llevar a cabo un proceso de facturacion se
hace evidente la necesidad de disponer de un documento o formato
denominado factura, por lo que Ossorio (citado por Leal (2016) define la

factura como:

Una nota de contabilidad en la que se indica el detalle de las
mercancias entregadas, asi como los trabajos ejecutados, con la
indicacion de los precios de aquellas o de estos. El documento,
ademas de sus fines de contabilidad, es entregado a quien ha de
pagar la mercancia o los trabajos, como justificacién de su costo.
En la factura suele indicarse la clase, cantidad, la calidad y otros
elementos relativos al producto facturado (p.370).
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De tal manera, la factura cualquiera sea su forma, es un documento
creado para representar, reproducir o dejar constancia histérica de un hecho
que es juridicamente relevante, debido a que es utilizada para dejar evidencia
de las operaciones de ventas que se llevan a cabo. Por esta razén, es uno de
los documentos fundamentales que, en ocasiones, es el Unico que emite tanto
las personas naturales como las personas juridicas ya sean comerciantes o
no. Dentro de los sistemas de facturacion, se encuentran los manuales; los
cuales se llevan a través de facturas realizadas tipograficamente, con los datos
fiscales de la empresa y donde se llena manualmente el proceso de servicio
del cliente para tal fin (Barvera, 2022).

Por su parte, los sistemas de facturacion electronica admiten todos los
recibos fisicos y digitales. Una de las caracteristicas de los sistemas de
facturacion es que reduce significativamente el costo mensual de los Utiles de
oficina y el tiempo de distribucion por documento emitido. La factura
electrénica cumple con los requisitos legales de los recibos tradicionales y
garantiza, entre otras cosas, la autenticidad del origen y la exactitud de su
contenido, generando mayor seguridad juridica y reduciendo el riesgo de
fraude y evasion fiscal (Mobilvendor, 2022). En atencion a lo anterior, Barvera
(2020), destaca que los errores mas comunes que se detallan en la facturaciéon

electrénica son los siguientes:

-No detallar bien el concepto facturado. Al crear un recibo de pago,
incluya una descripcion del articulo vendido vy, si tiene una empresa de
servicios, los detalles del servicio prestado, la duracién disponible y el monto

a pagar.

-Confundir los destinatarios. Es natural que las pequefias y medianas
empresas trabajen con diferentes clientes a los que necesitan facturar

regularmente, por lo que es importante evitar conflictos entre los destinatarios
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de las facturas, ya que esto no solo agrega tareas administrativas a los
retrasos, sino que también puede causar problemas legales.

-Llenar los datos incorrectamente Si bien el nivel de desagregacion
depende del cliente y el tipo de transaccidn, toda la informacion de las facturas
debe divulgarse cuando corresponda, incluidas las cantidades de productos,

las tasas de IVA y los descuentos o promociones aplicables.

-Olvidar desglosar los cargos en la factura. Para que una factura sea
vélida desde el punto de vista de las autoridades fiscales, debe completarse
cuidadosamente con la informacion del emisor y del destinatario, como la
Identificacion, direccion completa, nombre completo y razén social. Otro dato
a tener en cuenta es el presupuesto, ya que este debe coincidir con la fecha
de emision, por lo que una factura emitida posteriormente no puede tener un

numero diferente a la anterior.

C. Gestion de cobranzas

La gestion de cobranzas en una organizacion representa la manera de
recuperar oportunamente el dinero de las operaciones crediticias otorgadas a
terceros, con el fin de incentivar el aumento de los ingresos y obtener mayor
cantidad de clientes. Al respecto Mogollén (2021) la define como “una
herramienta relevante para la gerencia financiera que contribuye a optimizar
el capital de trabajo e incrementar el valor de la entidad” (p.14), por lo tanto,
su propoésito es afianzar que el proceso sea concluido de modo oportuno y
total. Por consiguiente, los esfuerzos que hacen las entidades después de que
ha vencido el plazo de pago pactado entre el deudor y el acreedor, representa

las tareas de gestion de cobranzas para la recuperabilidad de los recursos.
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Asi mismo, lzar y Ynzunza (2017) sefialaron que “la aplicacion de la
gestion de cobranzas, conlleva al empleo de las cuentas por cobrar siendo una
parte relevante de los activos corrientes de las entidades” (p.10), motivo por el
cual aseguran que dichos rubros se deben administrar de forma apropiada
para que cumplan la funcién de incrementar las ventas sin que su costo
financiero se eleve. De tal modo, el éxito de las cobranzas a partir de los afios,
demanda de una conveniente gestion de cobranza que se alcanzara sin
deteriorar la relacién con los clientes garantizando ademas la liquidez de la
entidad. Para una cobranza exitosa se deben considerar los siguientes

procesos:

Politicas de cobranzas. Son los procedimientos que la entidad utiliza
para ejecutar la cobranza de las cuentas por cobrar cuando estan préxima a

su vencimiento (Leén y Chacin, 2011)

Planificacion de cobranzas. Consiste en el analisis del perfil del
cliente, evaluando el crédito que se le otorga, ademas, de las condiciones
deben quedar claras en el contrato, obtener la mayor informacion del cliente,
para que se actué de manera eficiente en el proceso de cobranza (Mogollon,
2021).

Proceso de cobranzas. Son la serie de procedimientos que las
organizaciones, emplean con la finalidad de asegurar la recuperacién de sus
cuentas vencidas, tomando en consideracion las politicas de cobranzas de
acuerdo al sector del comercial en que opera la entidad. Regularmente se
utiliza una secuencia de pasos para recuperar la cuenta, hasta lo mas

complejo como un proceso por la via judicial (Izar y Ynzunza, 2017).

Es importante mencionar que en la actualidad muchas empresas

conceden créditos, con el fin de aumentar los margenes de ventas. En general,
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las empresas preferirdn vender sus productos al contado, en lugar de vender
al crédito, pero las presiones competitivas obligan a las mismas a ofrecer
préstamo, lo que implica crear un departamento especializado, dedicado a la
recuperacion de los activos emitidos por el concepto de crédito, donde su
principal objetivo es determinar las amenazas que significara para la institucion

otorgar dicha confianza.

2.3 Bases legales

Este apartado representa el sustento juridico del estudio y en él se
describiran las leyes, normas y lineamientos legales que respaldan la
investigacion, respetando el estricto orden por jerarquia legislativa. Desde este
contexto, la investigacion esta fundamentada legalmente en la Constitucion de
la Republica Bolivariana de Venezuela (1999), en su articulo 87, 117 y 299,
también se expresa en el Cdédigo de Comercio (1955), en sus articulos 32 y

270. En el plano internacional esta respaldad en las normas ISO 9001 (2015).

2.3.1. Constituciéon de la Republica Bolivariana de Venezuela.

El Articulo 87 sefiala lo siguiente:

Cada persona tiene derecho al trabajo y el deber de trabajar. El
Estado garantizara la adopcion de las medidas necesarias a los
fines de que toda persona pueda obtener ocupacion productiva,
que le proporcione una existencia digna y decorosa y le garantice
el pleno ejercicio de este derecho. Es fin del Estado fomentar el
empleo. La Ley adoptara medidas tendentes a garantizar el
ejercicio de los derechos laborales de trabadores y trabajadoras no
dependientes. La libertad de trabajo no serd sometida a otras
restricciones que las que la ley establezca (p.72).

Parafraseando lo establecido por la Constitucion, no solamente se habla
del deber que tiene el Estado de garantizar el derecho de trabajo para todos
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los ciudadanos, sino también de establecer medidas necesarias para que
exista un trabajo digno de igualdad, donde este avalard que en todos los
ambientes de trabajo se cumplan dichas condiciones de salud, seguridad,
higiene y un ambiente adecuado, optando por la libertad de trabajo para que

no se discrimine a ningiin empleado por su raza, origen, color o cultura.

Por su parte, el Articulo 117, sefala “todas las personas tendran derecho
a disponer de bienes y servicios de calidad” (p.126), asi como a una
informacion adecuada, no engafiosa sobre el contenido, caracteristicas de los
productos y servicios que consumen; a la libertad de eleccion, a un trato
equitativo y digno. La ley establecera los mecanismos necesarios para
garantizar esos derechos, las normas de control de calidad y cantidad de
bienes y servicios, los procedimientos de defensa del publico consumidor, el
resarcimiento de los dafios ocasionados y las sanciones correspondientes por

la violacion de estos derechos.

El articulo 299 expresa,...”el estado conjuntamente con la iniciativa
privada promovera el desarrollo armoénico de la economia nacional con el fin
de generar fuentes de trabajo, alto valor agregado nacional, elevar el nivel de
vida de la poblacion y fortalecer la soberania econdmica del pais” (p.66)...
garantizando la seguridad juridica, solidez, dinamismo, sustentabilidad,
permanencia y equidad del crecimiento de la economia, para garantizar una
justa distribucibn de la riqueza mediante una planificacibn estratégica

democratica participativa y de consulta abierta.

Estos articulos establecen claramente la responsabilidad que tiene el
estado venezolano, de apoyar y fomentar la actividad empresarial como base
para garantizar produccion de productos, bienes y servicios, lo que sustenta y

respalda la presente investigacion especificamente por la importancia que
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tiene la una eficiente calidad de servicio en las empresas hoteleras para la

economia nacional.

2.3.2 Codigo de Comercio

Articulo 32 dictamina lo siguiente:

Todo comerciante debe llevar en idioma castellano su contabilidad, la
cual comprendera, obligatoriamente, el libro diario, el libro mayor y el
inventario. Podra llevar, ademés, todos los libros auxiliares que estima
conveniente para el mayor orden y claridad de sus operaciones (p.9). Por
consiguiente, la informacién basada en los ingresos y egresos manifestados
por el ejercicio que son generados por el mismo proceso, deben ser
registrados con la mayor claridad y detalle posible; debido a que esta
informacion va encaminada al area administrativa y contable, brindando un
analisis de los resultados y evolucion de la productividad de Hotel Suite “El

Manantial”.

De otro lado, el articulo 270 verifica que la gestion diaria de los negocios
de la sociedad, asi como la representacidn de esta, en lo que concierne a esta
gestion, puede ser confiada a directores, gerentes u otros agentes, asociados
0 no, cuyo nombramiento, revocacion y atribuciones reglaran los estatutos.
(p.58, 59)

Tomando en cuenta los articulos anteriores establecidos por el Cédigo
de Comercio para los administradores en funcion a la organizacion, este se
encarga tanto de coordinar la fuerza de trabajo, como de asignar los recursos
necesarios, materiales, econémicos y humanos; para asegurar que los flujos
de trabajo sean efectivos y se cumplan las metas, logrando un desarrollo de

forma correcta y que cada elemento cumpla sus funciones.
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En el primer rol, el administrador es el representante legal, ceremonial
y simbdlico de la empresa; su papel es ser la “cara” de la organizacién en
eventos publicos, firma de documentos oficiales, recepcion de algunos clientes
o compradores, entre otros. También pertenece al rol interpersonal la funcion
del liderazgo publico y la de hacer enlace con entidades y personas externas

a la organizacion.

2.3.3 Organizacion Internacional para la Estandarizacién (ISO)

Desde la perspectiva internacional, se respalda en la ISO 9001 (2015),
disefiadas por la Organizacion Internacional para la Estandarizacion (ISO por
sus siglas en inglés), la cual esta enfocada hacia las normas de calidad y el
ciclo de mejora continua sobre la base de los estandares de las buenas
practicas asociadas a los procesos. También establece los requerimientos
para un sistema de gestion de la calidad que las organizaciones, pueden
manejarse para su ejecucion interna, sin importar si el producto y/o servicio lo
ofrece un ente publico u organizacién privada, cualquiera que sea su rama,

para su legitimacion o con fines convenidos



2.4 Sistema de Operacionalizacion de variables

Tabla 1 Operacionalizacion de las Variables

Objetivo General: Implementar el método Kaizen para aumentar los ingresos de Hotel Suite “El Manantial” “El Manantial’
Municipio Guanarito Estado Portuguesa.
Variables Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores | items | Escala
‘Es uno de los npilares | Es un proceso que ocurre todos | Ciclo Deming Planear 1 Ordinal
principales de la filosofia | los dias en una organizacion e Hacer 2
Lean que fomenta la |impacta directamente en el Verificar 3
Método mejora continua en varias | aumento de los ingresos y la Actuar 4
Kaizen areas de una organizacion productividad _ porque
se centra en eliminar, | promueve el trabajo en equipo
ordenar, limpiar, | y ayuda a fortalecer al recurso Eliminar (Seiri) 5
Iestandarlzar y disciplinar | humano para resolvger Metodologia 55 | Ordenar 6
0S procesos, involucrando | problemas de manera mas (Seiko)
a todos los niveles, | eficiente mediante un ciclo que Limpiar (Sei 7
identificando busca planear, hacer, verificar imprar (_ eiso) 8
constantemente y actuar para lograr 5 pasos Estandarizar
oportunidades de cambio y | esenciales: eliminar, ordenar, (Seiketsu).
mejora” Ramirez (2022) | limpiar, estandarizar y Disciplinar
(p.6), disciplinar la organizacion. (Shitsuke) 9
“Son todas las ganancias | Los ingresos son un proceso | Calidad de | Elementos 10 Ordinal
Incremento | due se suman al conjunto | fluctuante en la organizacion, | servicio tangibles
total del presupuesto de | SU incremento depende de Seguridad 11
de una entidad, ya sea publica mucho; factores que son Fiabilidad 12
Ingresos o privada, individual o determmgntes para a Empatia 13
o _ productividad o no de un ente P i
grupal” Angeles y Vallejos empresarial, en el caso que Capacidad de | 14
(2019) (p.23). En términos ocupa el estudio hara respuesta
generales, los ingresos | referencia a los ingresos como
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son los elementos tanto
monetarios como  no
monetarios que se
acumulan y que generan
como consecuencia un
circulo de  consumo-
ganancia.

un elemento resultante del
equilibrio de un conjunto de
procedimientos que hacen la
dinamica de un ambito
hotelero, desde ese escenario,
su dimensionamiento estara
condicionado bajo la
operatividad de la calidad de
servicio, sistema de facturacion
y gestion de cobranza.

Facturacion

Gestién
cobranzas

de

Facturacion
manual
Facturacion
electrénica
Dinamica

Politicas
Planificacién
Procesos

15

16

17

18
19
20

Fuentes: Daza, Gamez (2023)




CAPITULO Il
MARCO METODOLOGICO

3.1 Modelo Ontoepistemolégico

La investigacion esta sustentada en el paradigma ontoepistemoldégico, el
cual refiere la combinacion de dos corrientes filoséficas del pensamiento; la
primera involucra la esencia del existencialismo (ontologia), partiendo de
acciones generales, sin dejar de lado las especificidades y la segunda estudia
la génesis del conocimiento y todo lo que ello conlleva (epistemologia). En
palabras de Creswell (2017), desde la corriente de Weber, este modelo
“permite evaluar el pensamiento del otro con la propia argumentacion” (p.24),
es decir, se establece un pensamiento dialégico que irradia explicacion de
aceptacion de las opiniones del otro, pero también se puede contradecir

conceptos con argumentos gque evidencie la diferencia en opiniones.

Para Weber (citado por Creswell, 2017), estas disciplinas analizan
fendmenos provenientes de la realidad y su significado cultural, que deriva de
la orientacion valdrica del sujeto sobre eventos que son convertidos en objetos
culturales, siendo el objeto de estudio de ambas ciencias. Es decir, que la
ontoepistemologia busca la forma que el ser comprende y adquiere el
conocimiento, la explicacion y/o interpretacion de los resultados, su validez y
confiabilidad cientifica; asi como también los métodos empleados en la
investigacion. En atencién a ello, esta postura se relaciona con la
investigacion, debido que estd enfocada en la practica de acciones que
involucra entornos sociales con la intencionalidad de evaluar la
implementacion del método Kaizen para aumentar los ingresos del Hotel Suite

“El Manantial” Municipio Guanarito Estado Portuguesa.
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En torno a su enfoque, la investigacidbn por las caracteristicas
especificas de la recoleccion de la informacién, se apoya en el método
cuantitativo, definido por Hernandez y Mendoza (2018) como “un proceso de
caracter sistematico, riguroso y secuencial” (p.158), pues integra un conjunto
de procesos y etapas orientadas al analisis del fenédmeno estudiado, mediante
la comprobacién, a partir de la sustentacién tedrica y referencial, el
procesamiento estadistico y la medicion numérica de las variables,
dimensiones e indicadores objeto de estudio, especificamente en este estudio,
se parte inicialmente de una descripcion de la realidad estudiada, en el
contexto de la empresa Hotel Suite “El Manantial’, estableciendo una
secuencia de etapas Yy técnicas estadisticas para la recoleccion,

procesamiento y analisis de la informacion.

3.2 Tipo de investigacion

La investigacion esta sustenta bajo una modalidad trabajo de
aplicacion. La Universidad Nacional Experimental de los Llanos Occidentales
“Ezequiel Zamora” (2009), lo define como “la generacion de una propuesta que
sera aplicada en un tiempo y espacio determinado para la posterior evaluacion
del impacto que tendra en la organizacion o instituciéon que fue considerada

como objeto de estudio” (p.12).

Por su parte, Escudero y Cortez, (2018) destacan que las
investigaciones de tipo aplicada, también puede denominarse de investigacion
accion y se orientan hacia “la generacion e integracion de conocimientos
cientificos que se enfocan hacia la solucién de problemas en el area objeto de
estudio” (p.14), es decir, se trata de un estudio donde la practicidad y las
acciones desarrolladas en el entorno buscan generar aportes mediante una
intervencidn oportuna, por tanto, se pretende implementar el método Kaizen

para aumentar los ingresos de Hotel Suite “El Manantial” Municipio Guanarito
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Estado Portuguesa. El impacto de la aplicacién de esta propuesta sera medido
a través de instrumentos de recoleccién de informacion, delineados y
ajustados a los objetivos planteados por el investigador; su fin no es producir

nuevas teorias, sino solucionar un problema determinado.

Desde el nivel de estudio, la investigacion es de tipo descriptivo, puesto
que arroja estudios cuantitativos. Por tal razon, es indispensable contar con
una teoria ya construida, que utiliza la recoleccion y analisis de datos para
contestar interrogantes de investigacion, dar respuesta a objetivos y establecer
en funcién de ello, una seria de conclusiones. Segun Hernandez et al. (2014
p.44) define la investigacion de tipo descriptivo como: “los casos de estudios
gue buscan especificar los perfiles de la poblacion, caracteristicas especificas
o cualquier otro acontecimiento, mediante el proceso de andlisis en el cual se

describe la tendencia de un grupo o poblacion”.

Adicional a esto, la investigacion descriptiva tiene como finalidad
definir, clasificar, catalogar o caracterizar el objeto de estudio. Es por eso que,
este andlisis se vincula con lo antes mencionado, porque especifica el
problema que se desea solucionar en la empresa Hotel Suite “El Manantial”,

para el cumplimiento de los objetivos de la investigacion y el método a utilizar.

3.3 Disefio de la investigacién

El disefio del estudio responde al planeamiento general que se realizara
para dar respuesta a la investigacion, en este caso seguira un disefio de
caracter no experimental de campo. El primero es descrito por Hernandez y
Mendoza (2018), “como el proceso observacional que no implica manipular o
intervenir en la configuracion de las variables analizadas, para la medicion de
los cambios que se producen en la realidad bajo estudio” (p.165). En otras

palabras, no existe intervencion del organismo estudiado y el investigador solo
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observa la conducta del organismo en su ambiente natural o en ciertas
situaciones, es decir, el investigador no utiliza ni manipula ningun objeto y se
basa Unicamente en la observacion o inspeccion para llegar a una conclusion.
En torno a las investigaciones de campo son definidas por Naupas (2018),
‘como aquellas donde la recoleccidon de los datos se hacen de forma directa
en el ambito donde se desarrolla la coyuntura de la problematica, siendo la
unidad de analisis la fuente primeria de informacion”. En este caso los datos
seran recolectados a través de los trabajadores de la empresa Hotel Suite “El

Manantial.

3.4 Poblacion y muestra

3.4.1 Poblacién

En el estudio se consideran unidades de analisis 0 sujetos que seran
sometidos a un estudio de campo y constituyen la poblacion. Al respecto, Arias
(2016, p. 81) la conceptualiza como “un conjunto finito o infinito de elementos
con caracteristicas comunes para los cuales seran extensivas las conclusiones
de la investigacion. Esta queda delimitada por el problema y por los objetivos
del estudio”. En parafrasis, es el conjunto de personas u objetos utilizadas para
que mediante una recoleccion de informacién que ellos proporcionan, se
genere la consecucion de los hallazgos. En correspondencia a lo planteado, la
poblacién esta integrada por los trabajadores del Hotel Suite “El Manantial”,

ubicado en el municipio Guanarito, representada por un total de 12 personas.

3.4.2 Muestra

Respecto a la muestra, constituye un extracto porcentual de la totalidad
de todos los involucrados en el estudio. Para Hernandez y Mendoza (2018),

‘es un subgrupo de la poblacion o universo que interesa, sobre la cual se
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recolectaran los datos pertinentes, y deberd ser representativa de dicha
poblacion” (p.185). En el caso especifico del estudio se utilizar4d como criterio
el muestreo censal, es conceptualizado por Hernandez y Carpio (2019) como
un proceso donde se considera la totalidad de la poblacion, por ser pequefia y
poco representativa para aplicar un criterio estadistico, por tanto, la muestra

esta conformada por los 12 trabajadores de la empresa hotelera.

3.5 Técnicas e Instrumentos de la Investigacién, Validez y Confiabilidad

3.5.1 Técnica

Las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, son recursos
donde el investigador hace uso de estos, para obtener la informacién
requerida. Arias (2016 p. 53) refiere que son “datos son las distintas formas de
obtener informacién”. Coincidiendo con el autor, estos medios se emplean
para recoger los datos que seran utilizadas para dar respuesta a la
intencionalidad del estudio. Esta investigacion se apoya en la encuesta como

técnica de recoleccion de la informacion.

Segun Hernandez y Mendoza, (2018) “es el proceso a través del cual
se formulan y aplican un conjunto de preguntas a los individuos que integran
la muestra y que se encuentran vinculados con la realidad problematica”
(p.189), con el proposito de recabar de manera sistematica, los datos y
mediciones requeridas en torno a las variables, dimensiones e indicadores
previamente definidos en el abordaje tedrico del fendmeno. En este caso, la
encuesta sera aplicada a los trabajadores Hotel Suite “El Manantial”, con el fin
de obtener toda la informacién que sirva de base para implementacion del
método Kaizen para aumentar los ingresos del Hotel Suite “El Manantial”
Municipio Guanarito Estado Portuguesa.
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3.5.2 Instrumento

De acuerdo a los objetivos planteados en el presente trabajo de
investigacion, se utilizé como instrumento el cuestionario. Este constructo
constituye una compilacion sistematica de preguntas o items que se presentan
a una muestra de la poblacion en forma de afirmaciones o juicios ante los
cuales se pide la reaccion de los sujetos a los que se les administra (Pandey
& Pandey 2021). Con apoyo a esta conceptualizacion, el instrumento se
redactd con un lenguaje técnico, contentivo de items que fueron seleccionados

tomando en consideracion las variables de estudio.

Para el disefio de los instrumentos se consideraron las dos variables del
estudio: la variable independiente; método Kaizen, para esta parte del
instrumento se consideraron 9 items con preguntas politbmicas con
alternativas de respuestas tipo Likert (Siempre, casi siempre, a veces, casi
nunca y nunca), en una escala ascendente del 5 al 1. Para la variable 2;
incremento de ingresos, se tomaron en cuenta 11 preguntas politbmicas con
el mismo procedimiento y la misma escala que la variable anterior, la cual dara

respuesta a la situacion actual de la empresa en estudio.

3.5.3 validez

La validez de este instrumento, entendida por Hernandez y Mendoza,
(2018), como “el nivel de confianza que tiene el investigador en que se
interpreten de forma adecuada y valida los resultados del estudio” (p.230), esto
es el grado en que las partes e items de un cuestionario son relevantes y estan
efectivamente vinculados a la medicion de la variable. En la investigacion, la
validez se establecera por medio de la técnica de juicio de expertos, que se
entiende como una valoracidon exhaustiva e informada realizada por

especialistas en la tematica, con miras a establecer la relevancia y
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representatividad del cuestionario y sus diferentes componentes para el
estudio del fendbmeno que interesa abordar (Almanasreh et al., 2019). El
analisis de la validez se sustentara, en este caso, a través de la evaluacion de

tres especialistas: dos en el area tematica y uno en el ambito metodoldgico.

3.5.4 Confiabilidad

La confiabilidad del instrumento hace referencia al grado de consistencia
gue existe entre las puntuaciones obtenidas al aplicar la encuesta a la misma
muestra en dos momentos diferentes (De Barros et al., 2020). Para la medicién
de la confiabilidad se utiliza el Alfa de Cronbach, como coeficiente que se
aplica a los instrumentos basados en una escala ordinal (escala de Likert). Con
la finalidad de realizar el calculo de la confiabilidad se desarrolla una prueba
piloto a una parte de la muestra. Al respecto, Arias (2016), sefala el valor
minimo aceptable para el coeficiente alfa de Cronbach es 0,70; por debajo de
ese valor la consistencia interna de la escala utilizada es baja. Por su parte, el
valor maximo esperado es 0,95; por encima de este valor se considera que
hay redundancia o duplicacion en las respuestas, segun los autores
usualmente, se prefieren valores de alfa entre 0,80 y 0,95 y para ello se utiliza

la siguiente formula:

St a=LK —1

Siendo
oh -
~i La suma de varianzas de cada item.

12
*Sf, La varianza del total de filas (puntaje total de los jueces)

K el nimero de preguntas o items.
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En el caso de la investigaciéon, la confiabilidad del instrumento de
recoleccion de datos arroj6 0.94, lo cual indica que el constructo es altamente

confiable.

3.6 Descripcion del procedimiento de recoleccion de informacion

Los procedimientos sistematicos para la recoleccion y analisis de los datos se

derivaron de la siguiente manera:

Se solicité a los trabajadores del Hotel Suite “El Manantial”, el apoyo para la

aplicacion del instrumento.

Se procedio a aplicar el instrumento a los 12 trabajadores de la entidad.

Se proceso la informacion obtenida con la utilizacion del Paquete SPSS-v25,
del cual se derivan tablas y figuras estadisticas sobre las variables objeto de

estudio.

Dichos resultados sirvieron para la realizacion del andlisis descriptivo de
investigacion. Los resultados encontrados, permitiran determinar la viabilidad

de la propuesta, el desarrollo y aplicacién de la misma
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CAPITULO IV

LA PROPUESTA
4.1 Titulo

Implementacion del método Kaizen para aumentar los ingresos de Hotel

Suite “El Manantial” Municipio Guanarito Estado Portuguesa.

4.2 Presentacion

La implementacién del Método Kaizen para aumentar los ingresos de
Hotel Suite “El Manantial” Municipio Guanarito Estado Portuguesa, es producto
de un proceso propositivo que se encamina a establecer una metodologia
innovadora para a través de la calidad de servicio focalizada en el cliente,
sistemas de facturacién eficientes y gestion de cobranzas efectivas lograr el
incremento de los ingresos en un tiempo prudencial y que ello, permita

maximizar la productividad de la empresa.

En tal sentido, Hernandez y Mendoza (2018), define la propuesta como
“un proceso metodico que se efectla de forma sistematica con estrategias
viables para generar alternativas de solucién ante un problema presentado, en
ella se justifica la necesidad de un estudio y se somete un plan para realizar el
mismo” (p.45). Debe estar bien cimentada, en elementos que justifiquen la
necesidad del estudio. A través de la propuesta se llevaran a cabo todas las
acciones planificadas que permitirAn generar en los colaboradores y miembros
de la empresa hotelera un cambio de paradigmas en las formas de planificar
y actuar en correspondencia con los estandares que mueve la calidad de

servicio focalizadas en el cliente.

Por otra parte, la investigacion, se orienta a la creacion de procesos

especializados que vayan en concordancia con las exigencias del mundo
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actual, donde las organizaciones se perfilan al éxito productivo y financiero a
través de la inclusion de una serie de innovaciones para maximizar los

ingresos en las organizaciones.

Al respecto, Kaizen es un sistema de calidad que se enfoca en la mejora
continua, haciendo que la empresa tenga acciones eficientes en los procesos
y servicios o productos ofrecidos, aumentando la calidad y reduciendo los
desperdicio (Ramirez, 2022). Para amparar el concepto en la empresa, es
fundamental tener el compromiso de todos los colaboradores. Su objetivo se
basa en eliminar las actividades innecesarias y operaciones que no le agregan
valor al producto, con la finalidad de que a través de esta filosofia se tenga una
mejora continua Con este proyecto inicia la aplicacion de la filosofia Kaizen en
las empresas, ya que su objetivo es llegar a una organizacion que la
implemente y asi llegar a la consecucién de los objetivos deseables.

En ese sentido, esta metodologia promueve un ambiente laboral que usa
la disciplina para disminuir y/o eliminar el tiempo improductivo. Uno de los
aspectos que impacta la filosofia Kaizen al momento de implementarla es la
productividad y que implica el elaborar mas productos con un coste menos,
con la finalidad de poder satisfacer al cliente, esto de igual forma beneficia a
la empresa ya que la hace mas competitiva y la diferencia de otras empresas,
ya sea por el menor tiempo de produccion y por la cantidad de productos que

se genera.

En ese contexto, el proyecto de aplicacion se concentra en el desarrollo
de una metodologia Lean denominada 5 s de Kaisen la cual busca mediante
cinco pasos esenciales: eliminar (Seiri), ordenar (Seiko), limpiar (Seiso).
estandarizar (Seiketsu) y disciplinar (Shitsuke); formar un equilibrio y una

filosofia de saneamiento organizacional para generar un equilibrio en tres
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procesos fundamentales que intervienen en el incremento de ingresos: calidad

de servicio, sistemas de facturacion y gestion de cobranzas

De tal manera, que el estudio tiene como finalidad producir cambios
importantes para el mercado operativo de la organizacion, impactando
positivamente en sus procedimientos internos a través de una herramienta
innovadora de gestion dinamica como el método Kaizen estableciendo los
pasos a seguir, la metodologia y tiempos para alcanzar objetivos

determinados.

4.3 Objetivos de la propuesta

4.3.1 Objetivo General

Fomentar la implementacién del Método Kaizen para aumentar los

ingresos de Hotel Suite “El Manantial” Municipio Guanarito Estado Portuguesa.

4.3.2 Objetivos Especificos

Realizar un andlisis del contexto actual de la empresa en relacion a la
calidad de servicios, sistemas de facturacion y gestion de cobranzas utilizando

la metodologia Seiri (eliminar).

Planear tareas para el abordaje de la calidad de servicio, sistema de

facturacion y gestion de cobranzas utilizando la metodologia Seiko (Ordenar).

Impulsar técnicas de mercado y abordaje de procedimientos
administrativos para incrementar los ingresos mediante la dinamica de la

filosofia Seiso (limpiar).
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Desarrollar estrategias que maximicen la calidad en los servicios, los
sistemas de facturacion y la cobranza empleando el mecanismo de

estandarizacion Seiketsu.

Evaluar los procedimientos estratégicos empleados para aumentar los
ingresos de Hotel Suite “El Manantial” mediante el abordaje de la metodologia

Shitsuke (disciplinar).

4.4 Fundamentacion

La fundamentacion es el estudio profundo del tema en cuestion a través
de la indagacién bibliogréafica, legal y la operatividad de las acciones que se
planifican para posteriormente aplicarse. Segin Méndez (2020) ‘“es
el tratamiento conceptual de la propuesta que se plantea con el objeto de dar
unidad, coherencia, consistencia a los postulados y principios de los que parte
el investigador” (p.75). En ella se desglosa, desarrolla, analiza y define el
asunto o problema de estudio desde determinado punto de vista, con base en
datos acumulados en el transcurso de la investigacion. Para darle respaldo al
proyecto de aplicacion, se describirAn a continuacién la fundamentacion
tedrica, legal y operativa.

La fundamentacion tedrica de la propuesta se sustenta en los siguientes
preceptos referenciales: la filosofia Kaizen, basada en el ciclo Deming y la
metodologia de las 5S. La primera la establecié William E. Deming, las cuales
imparti6 en Japon en la década de 1950. La aplicacion de este modelo
conduce a las compariias a aumentar su competitividad global y sus productos
y servicios por medio del perfeccionamiento constante de la calidad, la
disminucién de los costes, la optimizacion de la productividad, la rebaja de los
precios, el fomento de la cuota de mercado y el fortalecimiento de la ganancia
(Manay et al., 2019).
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La segunda se origin6é en Japoén, el creador Kiichiro Toyoda, abuelo de
Akio Toyoda, el presidente actual de Toyota, de la mano del ingeniero
industrial Taiichi Ohno, dieron con el procedimiento de disefio del método
productivo 5-S. Sus origenes datan desde la Segunda Guerra Mundial cuando
ambas personalidades se hallaban en una visita en la fabrica Ford de Japodn,
donde pudieron presenciar el proceso de ensamblaje por parte de los
trabajadores que, a realizaban en una flota de vehiculos segun requerimientos
de planificacion, sin embargo, también evidenciaron que, a pesar de
considerarse relativamente eficientes en sus actividades, aln se presentaban
irregularidades que dificultaban elevar los nimeros de productividad, de alli
surgid la idea y materializacion de 5 pasos que ademas de progresistas,

permitirian una mejora continua en el proceso (Leming-Lee et al., 2019).

En relacion a la fundamentacién legal la propuesta esta fundamentada
legalmente en la Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela
(1999), en su articulo 87,117 y 299, también se expresa en el Cbdigo de
Comercio (1955), en sus articulos 32 y 270. Desde la perspectiva
internacional, se respalda en la ISO 9001 (2015), disefiadas por la
Organizacion Internacional para la Estandarizacion (ISO por sus siglas en

inglés).

Desde su fundamentacion operativa la propuesta tiene su respaldo
operativo en todas las estrategias y actividades que estan implicitas en el plan
de accidn, las cuales se aplicaran y evaluaran con la intencionalidad de valorar
la implementacion del Método Kaizen para aumentar los ingresos de Hotel
Suite “El Manantial” Municipio Guanarito Estado Portuguesa, la misma
presenta los elementos que conforman su organizacion y desarrollo. A
continuacion, se presenta su esquematizacion: El disefo se realizara a través
de la metodologia 5 s la cual lleva a los siguientes procedimientos: eliminar

(Seiri), ordenar (Seiko), limpiar (Seiso). estandarizar (Seiketsu) y disciplinar
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(Shitsuke) los procesos, utilizando como estrategia metodol6gica sesiones de
trabajo y reuniones grupales, bajo la técnica de la interaccion en equipo.

En este sentido, estard en disposicion de lograr la participacion y
preparacion de los seis (12) empleados de la empresa Hotel Suite “El
Manantial” en aspectos inherentes a la calidad de servicios: elementos
tangibles adecuados, fiabilidad en los procesos, capacidad de respuesta
oportuna, seguridad en sus operaciones, y la empatia con los clientes;
garantes de la fidelizacion y satisfaccion de los mismos, con la intencionalidad
de involucrarlos en el manejo de técnicas de mercado aplicando como
metodologia las 5S de Kaizen focalizadas en siete estrategias: analisis de la
situacion actual, mejoramiento continuo del personal e imagen de la empresa,
automatizacion del servicio, captacion de ideas para atencién al cliente,
precios, promociéon y publicidad, asi como el control y revision de sus
operaciones, finalmente, presenta como estrategia metodologica sesiones de

trabajo, en tiempo de 4 horas por encuentro.

Para el desarrollo de la propuesta se tiene las instalaciones de la
empresa. En relacion a su metodologia se tienen en cuenta los elementos que
se mencionan a continuacion: La modalidad es presencial con una duracion
de 2 horas por encuentro en un horario que este sujeto al itinerario laboral de
la empresa. Se realizara cinco (5), encuentros, 4 horas por cada sesion de
trabajo. En la aplicacion los participantes tendran la oportunidad mediante la
dindmica de trabajo establecida de redactar estrategias para la calidad de
servicios idoneos, sistemas de facturacion eficientes y sistemas de cobranzas

oportunos para el incremento de los ingresos de la empresa en estudio.
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4.5 Desarrollo de la propuesta

En la propuesta se hace referencia a cada una de las fases que
conforman el desarrollo de la aplicacion, para lo cual se establece un plan de
accion con los siguientes elementos: objetivo general, objetivos especificos,
acciones, descripcion de las actividades, temporalidad, recursos necesarios y
responsables. Esta operatividad permitira la Implementacion del Método
Kaizen para aumentar los ingresos de Hotel Suite “El Manantial” Municipio
Guanarito Estado Portuguesa. A continuacién, se analizaran las fases que

contiene la propuesta.

4.5.1 Analisis del contexto actual de la empresa

Esta fase presenta como objetivo realizar un analisis del contexto actual
de la empresa en relacion a la calidad de servicios, sistemas de facturacion y
gestion de cobranzas utilizando la metodologia Seiri (eliminar), la cual tiene
como acciones sesiones de trabajo para a través del seiri, distinguir entre lo
que es util y lo que no para poder mantener solo lo necesario al momento de

realizar el trabajo.

4.5.2 Planeacion de tareas para el abordaje de los procesos

En esta etapa se persigue como objetivo planear tareas para el abordaje
de la calidad de servicio, sistema de facturacion y gestion de cobranzas
utilizando la metodologia Seiko (ordenar). Las acciones permitiran a través de
la metodologia seiko, ordenar organizacionalmente el area de trabajo, dandole
una ubicacion permanente a las herramientas a utilizar, con la finalidad de

tener movimientos innecesarios y reducir el tiempo de proceso.
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4.5.3 Fomentacion de técnicas de mercado

Este apartado tiene como objetivo fomentar técnicas de mercado y
abordaje de procedimientos administrativos para incrementar los ingresos
mediante la dinamica de la filosofia Seiso (limpiar). En ella se describirdn
sesiones de trabajo a travées de la metodologia seiso para limpiar
sistémicamente el area de trabajo con la finalidad de mejorar el ambiente

laboral.

4.5.4 Estrategias para maximizar los procesos de calidad de

servicios, sistema de facturaciéon y la gestién de cobranza

Esta etapa tiene como objetivo establecer estrategias que maximicen la
calidad en los servicios, los sistemas de facturacion y la cobranza empleando
el mecanismo de estandarizacion (Seiketsu), para ello, se llevaran a cabo una
serie de acciones consonas con los requerimientos de cada dimension para
obtener un entorno interno y externo asertivo y adecuado e incrementar en un

mediano plazo los ingresos de la organizacion.

4.5.5 Evaluacion e impacto de la aplicacion

Esta etapa se corresponde con la valoracién de la propuesta, su objetivo
es los procedimientos estratégicos empleados para aumentar los ingresos de
Hotel Suite “El Manantial” mediante el abordaje de la metodologia Shitsuke
(disciplinar). Las actividades a realizar en esta etapa se caracterizan por la
aplicacion de sesiones de trabajo a través de la metodologia antes
mencionada, para que los trabajadores tengan el habito de disciplinar los

procesos mediante el monitoreo y realimentacion de las acciones.
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Objetivo General: Fomentar la implementacion del Método Kaizen para aumentar los ingresos de Hotel Suite “El
Manantial” Municipio Guanarito Estado Portuguesa.

de la empresa en
relacion a la

calidad de
servicios,
sistemas de
facturacion y
gestion de
cobranzas
utilizando la
metodologia

Seiri (eliminar).

trabajo para a
través del seiri, y
diferenciar entre
loqueestilylo
que no para
poder mantener
solo lo
necesario al
momento de
realizar el
trabajo

metodologia de Ishikawa:

-Lluvia de ideas para el

establecimiento de
fortalezas.
-Descripcion de las

oportunidades del entorno.

-Revisiones de las
debilidades de la
organizacion

-Sistematizacion de las
amenazas.

- Andlisis de la oferta y
demanda de los productos.

3. Plenaria para exposicion
de producciones escritas.

4 .Consideraciones Finales

4 horas

mercado y FODA,
carpetas,

diapositivas,
marcadores,

papel bond,
refrigerio

Trabajadores de
la empresa

Objetivos Acciones Descripcién de las Temporalidad Recursos Responsables
Especificos actividades Necesarios
1. Mesa redonda para la Lapices,
recopilacion de acuerdos y papeleria,
expectativas. _
. o material
Regll_lz_ar OIunI 2.0rganizacion de mesas bibliografico  de
analisis e _ de trabajo para andlisis de técni
écnicas de
contexto  actual | S€SIONes  delrqn T hisando 1a

Personal de la
empresa,
investigadores y
expertos invitados
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Objetivos Acciones Descripcién de las Temporalidad Recursos Responsables
E ifi tivi .
specificos actividades Necesarios
Establecimiento de Lapices,
expectativas para papeleria,
estructurar  formatos a material
considerar en la redaccion bibliografico de
Pl ¢ _ _ |de abordaje de la calidad material
aigegrabo%eﬁz Ses?ne? de érabajlo de servicio, sistema de bibliografico de
P ) I€1a raves —0e€  1atacturacion y gestion de técnicas de
de la calidad de | metodologia seiko
- cobranzas mercado,
SeIvicio, bara ordenar 4 horas carpetas Personal de la
sistema de | organizacionalmente | 3. Trabajo grupal para arpetas,
fact i0 4 ' . diapositivas, empresa,
acturacion  yjel area de trabajo, | analizar y redactar los et
estion de | dandol . marcadores investigadores  y
9 andole Unal nrocedimientos de  las ’ .y
b icacio L : papel bond, | expertos invitados
cobranzas ubicacion siguientes técnicas: ’
utilizando la |permanente a las ' Normativas ISO
metodologia herramientas a | -Mejoramiento continuo en Refrigerio
Seiko (Ordenar)- utilizar, con la tiempos de procesos del Computadora
finalidad de no tener| horsonal e imagen de la Hojas Blancas
movimientos empresa en los elementos Formatos
innecesarios y

reducir el tiempo de
proceso

tangibles, empatia,
confiabilidad, seguridad y
capacidad de respuesta al
cliente en las areas de
recepcion, hospedaje,
entretenimiento,
alimentacion y espacios
armoniosos

-Automatizacion del

servicio.

Trabajadores de
la empresa
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- Sistemas de facturacion
electrénica y en linea

-Captacion de ideas para
atencion al cliente.

-Precio, promocion vy
publicidad del servicio.

-Revisibn  monitoreo y
control de los créditos para
un control de cobranza
eficiente y en fechas
pautadas

4. Transcripcién
5.Consideraciones finales.

6. Aprobaciébn para su
presentacion.

Fuente. Daza y Gdmez (2023)
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Objetivos Acciones Descripcién de las Temporalidad Recursos Responsables
Especificos actividades Necesarios
1. Explicacion a través Lapices,
diapositivas de cada una papeleria,
de las técnicas creadas material,
para el mejoramiento de la carpetas,
_ | rentabilidad de la empresa. diapositivas,
ImpL_JIsar Sesiones de trabajo marcadores
técnicas de|a través de la| 2. Disertacion por parte de apel bond’
mercado Y | metodologia  seiso | las facilitadoras. pape’ bond.
abordaje  de|para limpiar Refrigerio
procedimientos |metodicamente  el|3.  Establecimiento de 4 horas C_omputadora, Personal de Ila
administrativos |4area de trabajo con |cronograma de monitoreo, Vldf%O beam empresa,
para la  finalidad de|control y seguimiento de Hojas Blancas investigadores 'y
incrementar los | mejorar el ambiente |las técnicas de mercado Formatos expertos invitados
ingresos laboral disefiadas.
mediante la Trabajadores de

dindmica de la
filosofia  Seiso
(limpiar).

4. Plenaria para la analizar
los procesos de aplicacion
de las técnicas de
mercado.

6. Levantamiento de acta
para dejar constancia de la
aprobacion de las técnicas
disefadas

la empresa

Fuente. Daza y Gamez (2023)
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Objetivos Acciones Descripcién de las Temporalidad Recursos Responsables
E ifi tivi .
specificos actividades Necesarios
Establecimiento de Lapices,
estrategias para maximizar papeleria,
la calidad de servicios: material
. . bibliografico  de
1. Priorizar un ambiente material
Desarrollar Sesiones de comodo provisto de bibliografico  de
estrategias que |trabajo a través una sala de espera con técnicas de
maximicen la|de la ambiente musical
calidad en los| metodologia armonioso y refrigerio 4 horas merC&;dO, Personal de la
servicios, los | (Seiketsu) para t carpetas,
; : oportuno. diapositivas empresa
sistemas de | estandarizar i P ; ’
> leal 2. Cambia de Slogan d investiaadores
facturacion y la|con la finalidad - marcadores, 9 y
3 periddicamente y de tos invitad
cobranza de tener un area imagen de la marca papel bond, | expertos invitados
empleando el |de trabajo gd fiablidad I Normativas 1SO
mecanismo de|adecuada e p?rat ar confiabli at’a Refrigerio
estandarizacion |incrementar los cente — que  estan Computadora
Seiketsu. ingresos optando por lo mejor. Hojas Blancas
3. Establecer b_uzones de Formatos
recomendaciones y
sugerencias en los
espacios accesibles al Trabajadores de
cliente. la empresa
4. Mantener la empatia,
resolviendo situaciones
que solo  pueden
hacerse, viendo su
perspectiva.
5. Establecer tiempos

precisos en la
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recepcion de los
servicios.

6. Ofrecer paquetes
promocionales en
temporadas altas.

7. Ofrecer servicios de
facturacion con
margenes de errores
minimas y facilitar los
procesos mediante
mecanismos en lineas.

8. Las gestiones de
cobranza deben estar
cénsonas a lo
establecido en las
fechas de facturacion,
para ello, es necesario
emplear el
acompafiamiento
cordial al cliente para
que cancele con
agrado su compromiso
financiero.

-Socializaciéon para
aprobar toda la
estandarizacion plasmada
en un libro de
compromisos a accionar
en un trimestre

aproximadamente.

Fuente. Daza y Gamez (2023)
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Objetivos Acciones Descripcién de las Temporalidad Recursos Responsables
E ifi tivi .
specificos actividades Necesarios
Andlisis de las técnicas de Hojas Blancas
mercado basadas en la Técni
calidad de servicios d_ecn:cgs baio |
Evaluar los | Valoracién de |focalizadas en el cliente, Isenadas bajo 1a

procedimientos
estratégicos
empleados para

aumentar los
ingresos de Hotel
Suite “El
Manantial”
mediante el
abordaje de Ia
metodologia
Shitsuke
(disciplinar).

trabajo a través

de la
metodologia
Shitsuke

para que los
trabajadores

tengan el habito
de disciplinar los

procesos
mediante el
monitoreo y

realimentacion
de las acciones.

sistemas de facturacion
idoneos y gestiones de
cobranza eficientes
realizadas por los
trabajadores de la empresa.

2. Medicién del impacto
generado por la propuesta
en los trabajadores de la
empresa.

3. Analisis de los resultados
encontrados

5. Realimentacién del
proceso de disefo,
incorporando posibles
correcciones segun

eventos presentados

4 horas

metodologia 5 S

Instrumento de
evaluacion

Trabajadores de
la empresa

Personal de la
empresa,
investigadores y
expertos invitados

Fuente. Daza y Gdmez (2023)
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4.6 Conclusién de la propuesta

Las empresas dedicadas a la prestacion de bienes y servicios deben
focalizar su atencion en la fidelizacion del cliente y en base a ello, dirigir la
proyeccién de la organizacion para la consecucion de la productividad del
negocio. Desde este escenario, el Hotel Suite “El Manantial” es una empresa
consagrada a la prestacion de servicios en ese contexto, como organizacion

de servicios, su atencion esta focalizada en el cliente.

Por lo tanto, debe incrementar la calidad basados en una tangibilidad
adecuada (comodidad y confort en sus instalaciones, tecnologia de punta
adecuados, espacios limpios y acogedores), confiabilidad en los procesos
recepcion, hospedaje, entrenamiento y alimentacion, capacidad de respuesta
acertada, seguridad en sus operaciones, y la empatia con los clientes;
procesos que no estan siendo parte de su accionar y que van en detrimento
de la obtencion de esa calidad, ademas de la debilidades en los sistemas de
facturacion y en la proporcion de una politicas de créditos, sin un monitoreo y

planificacion establecida para su cobranza.

Por todo ello, es necesario adoptar una solucion confiable, enfocada
primeramente en seguir un ciclo Deming de gestion de calidad de planeacion,
procedimientos, verificacion y actuacién que llevara a cumplir mediante una
metodologia de 5S, la cual tuene como propoésito: eliminar (Seiri), ordenar
(Seiko), limpiar (Seiso). estandarizar (Seiketsu) y disciplinar (Shitsuke); todos
los procesos de la empresa para hacerla mas productiva y lograr maximizar

sus ingresos; todo lo anterior es denominado método Kaizen

En ese sentido, las conclusiones de la propuesta estan fundamentadas
en la efectividad para manejar la implementacién del Método Kaizen para

aumentar los ingresos de Hotel Suite “El Manantial” Municipio Guanarito
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Estado Portuguesa, con la finalidad de impactar positivamente en el
mejoramiento de la rentabilidad de la empresa.

Cabe destacar, que el estudio tuvo sus fundamentos metodoldgicos en
la interpretacion de los resultados realizada a los empleados empresa Hotel
Suite “El Manantial” Municipio Guanarito Estado Portuguesa, donde se
evidencio que en la entidad, las ventas han disminuido, provocando
inestabilidad en las finanzas y detrimento en su expansion, lo cual condiciona
el funcionamiento O6ptimo de la organizacion en materia de ingresos, esto
producido por lo estético de las operaciones en materia de calidad de servicios,

errores en los sistemas de facturacion y gestion de cobranza ineficientes.

En tanto, se espera que con la ejecucion de las acciones a desarrollar
en el plan de accion el producto final sea el disefio y posterior evaluacion de
las estrategias de mercado focalizadas en la calidad de servicio y atencién al
cliente procedimientos y politicas de cobranzas idoneas y todo un proceso
basado en mejoramiento continuo, imagen de la empresa, automatizacion del
servicio, captacion de ideas para atencion al cliente, precios, promocion y
publicidad del hotel, ademas del control y revision de sus operaciones.



87

CAPITULO V
APLICACION Y ANALISIS DEL IMPACTO DE LA PROPUESTA

5.1 Relatoria de la ejecucion de la propuesta

La implementacion del Método Kaizen en las acciones laborales que
realizan los trabajadores del Hotel Suite “El Manantial” Municipio Guanarito
Estado Portuguesa., se realizd con el propésito de maximizar los niveles de
ingresos, elevar la productividad financiera y alcanzar las metas, expectativas
esperadas por la empresa focalizandose en tres areas especificas: calidad de

servicio, sistema de facturaciéon y gestion de cobranza.

De tal manera, que la aplicacion de la propuesta tuvo como propdsito
generar cambios importantes para el mercado operativo de la organizacion,
impactando positivamente en sus procedimientos internos a través de una
herramienta de mejora continua denominada metodologia 5s la cual no sélo
se evidencio en cada uno de los procesos de formacion que seran descritos a
continuacion, sino que se asumiran en el dia a dia de las operaciones de la
empresa, para asumirlo como una filosofia organizacional que llevara al ente

hotelero a materializar en el tiempo un incremento en sus ingresos.

En ese contexto, mediante la modalidad presencial de sesiones de
trabajo, la técnica de interaccién grupal, la evaluacion del impacto generada
de la aplicacion y la memoria fotografica como respaldo, se establecié un
proceso de actividades, llevado a cabo, segin cronograma de actividades
desde el 20 de febrero de 2023 hasta el 04 de marzo de 2023, distribuido en
cinco (05) encuentros de 4 horas por cada sesion de trabajo, sustentado en el
compromiso de las estudiantes de administracion y bajo la tutoria de la Lcda.

Johana Leal, se logré la consecucion de los objetivos preestablecidos. En
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atencioén a lo planteado, se hace referencia a la descripcién de las actividades
que se desarrollaron, estas acciones seran expresadas mediante una relatoria

de ejecucion por encuentro.

5.1.1 Relatoria de la ejecucion del encuentro 1

El primer encuentro tuvo como objetivo realizar un andlisis del contexto
actual de la empresa en relacion a la calidad de servicios, sistemas de
facturacion y gestion de cobranzas utilizando la metodologia Seiri (eliminar),
mediante sesiones de trabajo se busco diferenciar entre lo que es Gtil y lo que
no para poder mantener solo lo necesario al momento de realizar el trabajo;
se llevo a cabo el dia 21 de febrero de 2023. Las actividades se cumplieron en
un tiempo de cuatro (4), horas y su facilitacion, estuvo a cargo de las
estudiantes de la licenciatura de administracion, en este encuentro se

ejecutaron las siguientes acciones:

La sesion de trabajo se inici6 con un conversatorio que permitio
establecer opiniones relacionadas con la situaciéon actual de la empresa,
ademas la determinacion de la causas y efectos de los indicadores problemas
de la organizacion. En esta actividad, los trabajadores que laboran en la
empresa Hotel Suite “El Manantial”, realizaron una socializacion para concretar
en consenso y basado en la experiencia laboral el establecimiento de las
fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas (FODA).

Se organiz6 una mesa de trabajo con los trabajadores involucrados para
sistematicamente cumplir con la recepcion de procesos utiles y la eliminacion
de procesos toxicos mediante la metodologia de Ishikawa. En las mesas de
trabajo se distribuyd el material de apoyo relacionado con la tematica, las

tareas realizadas por los participantes generaron una discusion que dio como
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resultado el reconocimiento de la situacion actual de la empresa. Para ello, se

canalizaron los siguientes procesos:

- Por cada dimension abordada (calidad de servicio, sistema de
facturacion y gestibn de cobranza), se escucharon opiniones y se
sistematizaron en formatos tipo tarjeta, describiendo primero las causas del
problema por proceso y posteriormente los efectos y consecuencias de estas

causas.

- Los formatos elaborados fueron ubicdndose y explicandose en el
diagrama de Ishikawa, llevando la misma correlacion, la causa que lo origina
y los efectos que provoca; un ejemplo de ello, se visualiza en el siguiente
ejemplo:

“En la calidad de servicio se determinod en elementos tangibles: Falta de
comodidad y atencion en el ambiente fisico de la recepciéon” (causas) y sus
efectos: Incomodidad y quejas del cliente, anulacién de la solicitud de servicio

de habitacion”.

-En los sistemas de facturacion: Ausencia de un sistema de facturacion
electronica (causas) y el efecto (solicitud de una factura electronica para
justificacion de gastos si son clientes corporativos, errores en la facturacion,
quejas de los clientes y suspension del servicio solicitado). En la gestién de
cobranzas: inexistencia de métodos asertivos para las recaudaciones
pendientes de las cuentas por cobrar y sus efectos: cuentas irrecuperables,

morosidad, afectacion en los ingresos.

En funcidn de lo descrito, se establecieron lluvia de ideas para a partir
del lo arrojado en el diagrama se realizar4 el analisis de las: fortalezas,

oportunidades, debilidades y amenazas (FODA).
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a. Establecimiento de las fortalezas de la empresa: Son aspectos
internos que determinan las acciones positivas que se desarrollan en un
determinado contexto. En este sentido, la empresa reconoce como fortalezas:
una dinamica organizacional que le permite posicionarse del mercado hotelero
del municipio, instalaciones consonas a los requerimientos de una empresa de
servicio en ese ambito. La organizacion cuenta ademas con un respaldo
financiero que se ajusta a las exigencias y coyuntura de la economia actual.
Finalmente, la empresa maneja una equilibrada estructura de costos en los

servicios que da prioridad a los clientes adquirirlo ajustado a su presupuesto.

b. Descripcién de las oportunidades del entorno: Son aspectos externos
gue determinan las acciones positivas que se ofrecen a un determinado ambito
empresarial. En el caso particular, de la empresa hotelera, por ser una
organizacién de servicios, tiene como oportunidad la ubicacion geografica
estratégica, situada en una region que aloja a un namero proporcional de
clientes foraneos cada afio por razones de trabajo y entretenimiento en todos

los ambitos posibles (culturales, turismo, negocios entre otros).

c. Revisiones de las debilidades de la organizacion: Son aspectos
internos que determinan las acciones negativas que se desarrollan en un
determinado espacio, en este caso todos los procesos negativos evidenciados
en la empresa Hotel Suite “El Manantial’. Una de las debilidades mas
determinantes de la organizacion es la falta de engranaje en la prestacion de
servicios importantes como: Restaurantes, Gimnasio, mayor comodidad en la
recepcion, servicios de habitacion, servicios en linea para la reservacion,
facturacion electronica para generar confianza en los clientes a la hora de
establecer reclamos, estabilidad en las politicas para la recuperacion de las
cuentas por cobrar. También asumen que estan desprovisto de estrategias de
mercado asociadas a mejoramiento continuo del personal, tecnologia de punta

en la atencion al cliente, captacion de ideas a traves de la dinamica interactiva
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de buzoén de sugerencias y redes sociales, estrategias de precios, promocion
y publicidad, aparte de un seguimiento y control de sus operaciones.

d. Sistematizacion de las amenazas: Son aspectos externos que
determinan las acciones negativas que se observan un determinado contexto
organizacional. Una de las amenazas evidenciadas es la inestabilidad
econdémica y la fluctuacion cambiaria e inconsistente entre las monedas que
circulan en el pais propias de la coyuntura actual, ademas de todos los
problemas que genera la carencia de servicios basicos como el agua, la
electricidad, sistema Wifi, esenciales para el funcionamiento idéneo de una
empresa dedicada a la prestacion de servicios. Por ultimo, se realizé una
plenaria para exposicion de producciones escritas y se establecieron las

consideraciones finales.

5.1.2 Relatoria de la ejecucion del encuentro 2

En el encuentro 2, se presento la ejecucion el 24 de febrero de 2023,
en ese lapso se efectuaron las reuniones de trabajo, las cuales tuvieron como
objetivo planear tareas para el abordaje de la calidad de servicio, sistema de
facturacion y gestion de cobranzas utilizando la metodologia Seiko (ordenar).
Esta sesion de trabajo a través de esta metodologia buscOd ordenar
organizacionalmente el area de trabajo, dandole una ubicacion permanente a
las herramientas y técnicas a utilizar, con la finalidad de no tener movimientos
innecesarios y reducir los contras del proceso. Las actividades se cumplieron

en un lapso de (4), horas, fueron descritas como se presentan a continuacion:

Se propici6 una socializacion que generd el establecimiento de
expectativas a considerar en la redaccion del abordaje de técnicas para
maximizar la calidad de servicio, sistema de facturacion y gestion de

cobranzas basados en los siguientes procedimientos:
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a. Capacitacion y adiestramiento del recurso humano focalizado en el

mejoramiento continuo:

-Promover la capacitacion continua del recurso humano a través de
charlas, conferencias, seminarios y talleres en areas referidas a: calidad total
en los servicios, atencion al cliente, cultura organizacional, crecimiento
personal, motivacion al logro, autoestima laboral, competitividad Yy

productividad.

-Mejora continua en areas esenciales como los elementos tangibles,
empatia, confiabilidad, seguridad y capacidad de respuesta al cliente en
espacios de recepcion, hospedaje, entretenimiento, alimentacion y espacios
armoniosos. Elegir personal especializado en cada ambito para que en un
corto plazo y de manera consecutiva adiestre al personal que labora en la

empresa.

-Ofrecer en cada curso de capacitacion medios audiovisuales en
relacion al éxito, productividad y maximizacion financiera que genera una
asertiva calidad de servicio, un sistema de facturacién idénea y gestionar los

cobros a tiempo.

b. Imagen de la empresa

-Reorientar la imagen de la empresa focalizada en la atencion al cliente
y presentar una imagen fisica basada en el reacondicionamiento,
remodelacion y comodidad del espacio fisico el cual permita brindar confort al
cliente, mientras espera ser atendido. Proporcionar una sala de espera con
asientos cémodos, refrigerio y un area tecnoldgica con catdlogos sobre los

servicios existentes para evitar la pérdida de tiempo del cliente.
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-Una imagen personal focalizada en una atencion basada en un trato
cordial, amable, con absoluta receptividad ante los requerimientos de
solicitudes del cliente; “a veces una negativa es mejor recibida con una
sonrisa”. Propiciar una orientacion de funcionalidad del servicio prestado. Se
le sugiere a la gerencia administrativa, delegar funciones especificas; para
evitar la monopolizacion del trabajo, y asi evitar la acumulacién de carga

laboral, lo cual limita que los servicios sean prestados oportunamente.

C. Automatizacioén del servicio

La técnica de automatizacion consiste en transformar tecnolégicamente
el proceso de reservacion del cliente, a través de reservas en lineas, mediante
la creacién de app, via Internet y ampliacion de los alcances de las redes
sociales. En el caso de la sistematizacion de los procesos de facturacién, se
recomienda establecerla en la empresa en un corto plazo, debido que se evita
el margen de error por facturacion, y al cliente le es operativo, confiable y
justificable en sus gastos personales o corporativos, por consiguiente, le
permite planificar sus acciones. También es una operatividad innovadora que
permite descongestionar los procesos, disminuye la presion que implica
esperar, y por consiguiente le proporciona satisfaccion al cliente, aumenta los
ingresos por entrada de servicios, aumenta la cartera de cliente y genera

rentabilidad a la empresa.

c. Captacién de ideas para atencion al cliente

-Colocar buzones de captacion de ideas en sitios estratégicos de la
empresa hotelera sefalando “Ayudenos a hacerlo sentir en casa”. Estos
buzones se sugieren sean en el lobby (vestibulo, sala de espera o recepcion),

estacionamiento y cafetin del hotel.



94

-Ubicar y distribuir volantes en el area de atencion al publico donde se
expliqgue que la intencionalidad de la empresa es crecer con el cliente

“Trabajamos por y para usted”.

-Promocionar la estrategia bajo los siguientes Slogans “Un manantial
de comodidad para usted”, “Ayddenos a innovar para usted; la recompensa es
su satisfaccion”. Situar afiches y carteles cercanos al buzdn de captacion de

ideas.

- En los sistemas de cobranza, se sugiere considerar métodos de
cobranza que permitan una dualidad de propdésito; el primero recuperar el
dinero y el segundo mantener el cliente, para ello, se recomienda monitorear
el crédito discretamente, rreflejando una mayor confianza a los clientes
garantizando periodos de pago adecuados mediante avisos via email, lamada

telefénicas cordiales cada proporcidén de tiempo entre otros.

C. Promocion y publicidad y precio del producto

Las estrategias promocionales que presentd la propuesta estuvieron
orientadas a profundizar los niveles de la calidad de servicio, sistema de
facturacion y gestién de cobranzas por ende elevar los ingresos y rentabilidad
de la organizacién a mediano plazo, por tanto, se sugiri6 implementar a
posteriores las siguientes técnicas: La realizacion de foros, a los clientes
donde se presenten los cambios que se efectuaran en la prestacién de

servicios.

-Promover el establecimiento de stand ubicados estratégicamente
(afueras del hotel, alrededor de establecimientos comerciales importantes de

la localidad, alrededor de la plaza bolivar entre otros, para proporcionar
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informacion en relacion a los servicios que ofrece la empresa; su funcionalidad,

calidad y precios promocionales.

-Realizar periédicamente promociones de rifas y premios atractivos
para los clientes. Colocar volantes y afiches con slogan tales como: “El
Manantial”’, algo mas que un hotel”, “Estar aqui es estar en casa”. También
informaciones alusivas a los beneficios que brinda la prestacion de servicios

del hotel y lo nuevo que esta por venir.

-Las técnicas publicitarias estardn enfocadas a vender los beneficios
que proporciona la empresa en relaciéon a la calidad en la prestacion de
servicios; para lo cual se propone publicitar a través de las redes sociales y
medios locales, establecimiento de un blog, app o pagina web y ubicacion de
valla digitalizada en sitio estratégico de la localidad.

-Respecto a los precios de los productos, se sugiere periddicamente
colocar ofertas de servicios que proporcionen un margen de ganancia para la
empresa, pero que principalmente satisfagan el presupuesto del cliente en
relacion con lo estipulado por otras empresas de la competencia.

d. Revision y control

-Fomentar un control y seguimiento continuo por parte de la gerencia
administrativa enfocado en la evaluacién del proceso, donde se perfila la
obtencion del liderazgo y el ascenso por mérito al personal que dirija sus
esfuerzos a maximizar los ingresos enfocandose en un cambio organizacional
focalizado en su mejora continua, la atencion del cliente como elemento base
en la calidad total de los servicios, facturacion y gestion de cobranza,
pertinente a la demanda del mercado y las exigencias del &mbito econémico

de la region.
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-La evaluacion se hara en forma cualitativa; valorando a través de un
control secuencial y permanente las acciones laborales del recurso humano
teniendo en cuenta la metodologia seiko para promover los ingresos
empresariales que deben suscitarse en pro de un desarrollo organizacional
proactivo y fructifero del corporativo hotelero. Finalmente, se establecieron las

consideraciones finales del encuentro para su posterior transcripcion

5.1.3 Relatoria de la ejecucion del encuentro 3

La aplicacion del encuentro 3 se efectu6 el 27 de febrero de 2023, y
tuvo como objetivo, fomentar técnicas de mercado y abordaje de
procedimientos administrativos para incrementar los ingresos mediante la
dindmica de la filosofia Seiso (limpiar) con la intencionalidad de limpiar
metddicamente el area de trabajo y mejorar el ambiente laboral. Las
actividades se cumplieron en un tiempo de cuatro (4) horas y la
responsabilidad estuvo a cargo de las estudiantes de administracion. En ella

se desarrollaron acciones como:

-Se organiz6 para la presentacion audio-visual, considerando el apoyo
logistico para este tipo de encuentro. Se efectué una explicacion y disertacion
por parte de las facilitadoras a través diapositivas de cada una de las técnicas
de mercado para ordenar los procesos de calidad de servicio, facturacion y
cobranza creadas para generar un incremento a mediano plazo, de los
ingresos de la empresa. Durante el encuentro los participantes participaron
voluntariamente espontaneamente, haciendo alusion a expectativas en el

desarrollo de las mismas.

-Se realizaron mesas de trabajo para el establecimiento de cronograma
de monitoreo, control y seguimiento que permitira la aplicacion de las técnicas

disefiadas. Posteriormente, se desarroll6 una plenaria, mediante consenso se
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aprobo las técnicas de mercado y se redacto el acta para la ejecucion de las
mismas en la empresa Hotel Suite “El Manantial” Municipio Guanarito estado

Portuguesa.

5.1.4 Relatoria de la ejecucién del encuentro 4

La ejecucidn del encuentro 4 se desarrollo el 01 de marzo de 2023, y
tuvo como proposito desarrollar estrategias que maximicen la calidad en los
servicios, los sistemas de facturacion y la cobranza empleando el mecanismo
de estandarizacién Seiketsu, con el proposito de con la finalidad de tener un
area de trabajo adecuada e incrementar los ingresos. Las acciones se
cumplieron en un tiempo de cuatro (4) horas. En base a todo lo creado en los

encuentros anteriores se llevaron actividades como:

-Se establecié priorizar en un mediano plazo un ambiente comodo
provisto de una sala de espera con ambiente musical armonioso y refrigerio
oportuno, operativizar el restaurante. Se acordd cambiar de slogan cada seis
meses y de imagen de la marca en el mismo tiempo, para dar confiablidad al
cliente y certificacion de que lo elegido es lo mejor.

-Se acordé en un plazo de dos meses establecer buzones de
recomendaciones y sugerencias en los espacios sefialados anteriormente y
accesibles al cliente. También se acordo, crear una filosofia empatica de
ponerse en el lugar del cliente, antes de actuar, Mantener esta vision en su
accionar para resolver situaciones que solo pueden hacerse, viendo su

perspectiva.

Se convino establecer tiempos precisos en la recepcion de los servicios

para agilizar la atencién y evitar quejas por esperas. Se precisé ofrecer
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paquetes promocionales en temporadas altas y publicitar contantemente

implantando medios inexistentes como los servicios en lineas.

-Se establecié en un mediano plazo la automatizacion en los sistemas
de facturacion para garantizar la fiabilidad del servicio y evitar los méargenes

de errores minimas y facilitar los procesos mediante mecanismos en lineas.

Se acordo gestiones de cobranza oportunas, que generen celeridad,
pero confianza en el cliente consonas a lo establecido en las fechas de
facturacion, para ello, se precisé emplear el acompafamiento cordial al cliente
para que cancele con agrado su compromiso financiero. Por dltimo, se
establecié una socializacion para las consideraciones finales y la aprobacion
de toda la estandarizacién creada y dejar la certificacion en un libro de

compromisos a accionar en un trimestre aproximadamente.

5.1.5 Relatoria de la ejecucidn del encuentro 5

En la semana 4, se planifico un encuentro de cuatro (4) horas, efectuado
el dia 04 de marzo de 2023, para evaluar los procedimientos estratégicos
empleados para aumentar los ingresos de Hotel Suite “El Manantial” mediante
el abordaje de la metodologia Shitsuke (disciplinar), para ello, se realizé una
valoracion del trabajo a través de esta metodologia para que los trabajadores
tengan el habito de disciplinar los procesos mediante el monitoreo vy

realimentaciéon de las acciones.

Se analizaron las técnicas de mercado basadas en la calidad de
servicios focalizadas en el cliente, sistemas de facturacion idoneos y gestiones
de cobranza eficientes realizadas por los trabajadores de la empresa hotelera,

Posterior se redactd un instrumento para medir la valoracién de las mismas.
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La aplicacion de instrumento para medir el impacto generado por la
implementacion del método Kaizen busca incrementar en un tiempo prudencial
los ingresos de la organizacion, y se desarroll6 mediante un proceso de
monitoreo a la empresa y los trabajadores, utilizando como técnica la
observacion directa e interaccion grupal. Es necesario resefiar que la
ejecucion de la propuesta se enfocd en resolver los indicadores problemas
encontrados en la calidad de servicio, facturacion y la gestion de cobranza
utilizando la metodologia 5S de Kaizen para la creacion de procedimientos
eficientes de mercadotecnia en correspondencia con las exigencias del
entorno hotelero actual y buscando como meta final maximizar los ingresos de

la organizacion.

5.3 Anadlisis del impacto de la propuesta

La implementacién del método Kaizen para aumentar los ingresos de
Hotel Suite “ElI Manantial” Municipio Guanarito Estado Portuguesa, se realizé
durante dos semanas, siendo el ultimo encuentro un proceso de evaluacién o
valoracion del impacto del producto. Para su interpretacion se aplicaron un
instrumento, tipo cuestionario bajo escala Likert, el cual estd conformado en
dos partes: La parte |. hace énfasis en la estructura de aplicacion de la
propuesta, consta de cinco (5) items, que van del uno (1) al cinco (5), con

alternativas de respuestas: excelente, muy bueno, bueno, regular y deficiente.

Por su parte, la fase Il refiere la implementaciéon del método Kaizen
propiamente dicho, la integran las preguntas del seis (6) al diez (10), con
alternativas de respuestas: totalmente de acuerdo, de acuerdo, ni de acuerdo,
ni en desacuerdo, en desacuerdo, totalmente en desacuerdo. Para su analisis
se desarrollaron aspectos propios de la estadistica descriptiva, donde se
exponen cada uno de los datos arrojados en la aplicacién del cuestionario,

para seguidamente ser presentados en figuras tipo barra. La tabulacién
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considerd a los 12 trabajadores que laboran en la empresa Hotel Suite “El

Manantial”.

Tabla 3 Estructura de aplicacion de la propuesta.

ALTERNATIVAS
N° ITEMS
E MB B
Fr % Fr % Fr % Fr % Fr %
¢, Qué opinion le merece
1 las actividades
ejecutadas 12 100% 0 0% 0 0O 0 0% 0 0%
considerando la
metodologia Kaizen ?
¢,Como evaluaria las
2 sesiones de trabajo 11 83% 1 17% 0 0 O 0% 0 0%
propiciado  por las
facilitadoras?:
¢, Cémo valoraria el logro
3 de los objetivos de la 12 100% 0 0% O O O 0% O 0%
propuesta?
¢Los  recursos y el
4 tiempo empleados 11 83% 1 17% O 0O O 0% 0 0%
fueron?
,Como fue la dinamica
5 de la ejecuciéon de las 12 100% 0 0% O O O 0% O 0%

estrategias
implementadas?

Fuente. Instrumento aplicado (2023).
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Figura 5 Estructura de aplicacion de la propuesta
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Fuente. Instrumento aplicado (2023).

Los resultados expresados en la tabla 3, determinaron que en el item 1
las actividades ejecutadas considerando la metodologia 5S de Kaizen fueron
excelentes por el caracter innovador que generd la aplicacion de cinco pasos
esenciales: eliminar (Seiri), ordenar (Seiko), limpiar (Seiso). estandarizar
(Seiketsu) y disciplinar (Shitsuke); para impulsar los procesos de calidad de
servicio, sistemas de facturacion y la gestién eficiente de las cobranzas
basados en la creacion de procedimientos eficientes que buscan aumentar los

ingresos de la organizacion.

Por su parte, el 83% de los encuestados resefiaron en el item 2 que las
sesiones de trabajo propiciadas por las facilitadoras se describen como
excelentes y un 17% restante se refirid a ellas como muy buenas, entre los
comentarios personalizados de los participantes se enfoca el dominio del

contenido, las pertinentes orientaciones y acertado dominio de la estrategia.

Asi mismo, en el item 3 el 100% del personal de la empresa afirmé que

el logro de objetivos puede sefalarse como excelente, porque se dio a traves
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de un sistema de trabajo organizado y planificado. El discernimiento de la
filosofia Kaizen en adelante llevara a los trabajadores a eliminar lo que nos es
atil y dejar lo productivo, ordenar los procesos y limpiar el contexto para

estandarizar las acciones y lograr una disciplina laboral.

Bajo ese escenario, en el item 4 el 83% de la muestra determind que
los recursos y el tiempo empleados fueron excelentes y un17% los describio
como muy buenos, lo que evidencia la satisfaccion de los trabajadores de la
empresa durante el proceso de aplicacion. Finalmente, en el item 5, la totalidad
de entrevistados expresaron que la dinamica de la ejecucion de las estrategias
implementadas fue excelente, en concordancia con su espacio laboral,

ademas de ser concretas y cohesivas.

Es imperativo recalcar, que todas las actividades desarrolladas bajo la
metodologia Kaizen se realizaron respetando el ciclo Deming: planear, hacer,
verificar y actuar, en una dinamica que busca incrementar los ingresos en un
mediano plazo, fortaleciendo los procesos de calidad de servicios, facturacion
eficiente y gestion de cobranza efectiva



Tabla 4 Implementacion del Método Kaizen

103

NO

10

ITEMS

TA

Fr %

Fr

ALTERNATIVAS

A

%

Fr

%

Fr

TD

%

¢ Considera que la
aplicacion de la
metodologia seiri
(eliminar lo que no es
atil y dejar lo que si es),
facilita las operaciones
que realiza en la
empresa?

¢La metodologia Seiko
permiti6 ordenar los
procesos a seguir para
transformar la calidad
de servicio, facturacion
y gestion de cobranza
de la organizacién ?
¢;Considera que el
mejoramiento continuo
propuesto por la
empresa limpiara
(Seiso), los procesos
para lograr incrementar
los ingresos?

¢clLas estrategias de
mercado desarrolladas
en la aplicacion buscara
ajustar los cambios
necesarios para
impulsar la
productividad del hotel?
¢ El método Kaizen y su
disciplina ha impactado
positivamente en el
ambito empresarial?

11 83%

9 75%

11 83%

12 100%

12 100%

1

1

0

0

17%

25%

17%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

Fuente. Instrumento aplicado (2023)



104

Figura 6 Implementacion del Método Kaizen
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Fuente. Instrumento aplicado (2023).

Los resultados reflejados en la tabla 4 respecto a los items 6, 7, 8,9 y
10, destinado a la implementacion del método Kaizen infieren: En el item 6, el
83% destaco estar totalmente de acuerdo que la aplicacion de la metodologia
seiri (eliminar lo que no es util y dejar lo que si es), facilita las operaciones que
realizan en la empresa y un 17% manifestaron que estan de acuerdo, lo cual
valida positivamente el discernimiento de los trabajadores en torno a la

metodologia aplicada.

En relacién al item 7 se evidencié que el 75% del personal del hotel
estuvo totalmente de acuerdo y un 25% dijo estar de acuerdo que la
metodologia Seiko permitié ordenar los procesos a seguir para transformar la
calidad de servicio, facturacion y gestion de cobranza de la organizacion;
siendo un indicador positivo para que esta filosofia se convierta en una
constante en las operaciones del hotel, en funcion de su rentabilidad y
productividad. En esa misma linea, en el item 8, el 83% de los participantes

estuvo totalmente de acuerdo y un 17% de acuerdo que el mejoramiento
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contindo propuesto por la empresa limpiara (Seiso), los procesos para lograr

incrementar los ingresos.

Resultados similares se resaltaron en los items 9 y 10, donde el 100%
de los trabajadores involucrados en la aplicacion de la propuesta, estan
totalmente de acuerdo que las estrategias de mercado desarrolladas en la
aplicacion buscaran mediante el método Seiketsu ajustar los cambios
necesarios para impulsar la productividad del hotel y finalmente, corroboraron
que el método Kaizen y su disciplina (Shitsuke); ha impactado positivamente
en el ambito empresarial y se espera que ejecutando las estrategias
planteadas en el entorno, para la transformacion de tres grandes procesos
(calidad de servicio, facturacién y gestion de cobranza), el incremento de
ingresos se materialice en la organizacion, elevando los niveles financieros, el

equilibrio econémico, por ende la rentabilidad de sus operaciones.
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CAPITULO VI
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 Conclusiones

La perspectiva financiera y rentable de una organizacion dedicada al
ramo de los servicios hoteleros esta caracterizada por la asertividad y
efectividad de sus operaciones, apoyado en la innovacion de metodologias
gque promueven la mejora continua y tareas eficaces para aumentar los
ingresos mediante tres areas fundamentales como la calidad de servicio, los
procesos eficientes de facturacion y gestiones de cobranzas favorables que

satisfagan las exigencias del cliente.

Desde este contexto, es imperativo que las empresas consagradas a
este negocio eleven su rentabilidad mediante una dindmica de trabajo
productivo. Por ello, desde el diagndstico hasta la aplicaciéon y evaluacién del
impacto de la propuesta, se establecen las conclusiones del estudio,
describiendo las actividades llevadas a cabo para el cumplimiento de los
objetivos considerando los siguientes aspectos:

En relacién al objetivo 1 se determin6 que la empresa esta afrontando
bajas en sus ingresos y la inestabilidad de tres areas esenciales: calidad en
los servicios, facturacion y sistemas de cobranza. Se determinaron elementos
tangibles inadecuados, es decir, ausencia de comodidad y confort en sus
instalaciones, ausencia de tecnologia de punta cénsona a la época actual,
ausencia de espacios acogedores), falta de confiabilidad en los procesos
recepcion, hospedaje, entrenamiento y alimentacion, ausencia de capacidad
de respuesta acertada, falta de seguridad en sus operaciones, poca empatia

en las necesidades y requerimientos de los clientes.
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Ademas de las debilidades en los sistemas de facturacion
(especialmente porque no se cuenta con un sistema de facturacion electronica
que evite los margenes de errores) y finalmente, politicas de créditos, sin un
monitoreo y planificacion establecida para su cobranza. De tal manera, que se
abrio el abanico de soluciones debido a la necesidad de reimpulsar a través
de la metodologia 5 S Kaizen en sus cinco pasos esenciales: eliminar (Seiri),
ordenar (Seiko), limpiar (Seiso). estandarizar (Seiketsu) y disciplinar
(Shitsuke); todos los procesos de la empresa para hacerla mas fructifera y

lograr maximizar sus ingresos.

En esa misma linea el objetivo 2 destinado a planificar acciones
utilizando el método Kaizen, se realiz6 mediante la planeacién de una
propuesta basada en 5 encuentros, todos ellos direccionado por una
metodologia “S”, como técnica se utilizd la interaccion grupal y la estrategia
metodoldgica fueron sesiones de trabajo mediante conformacién de mesas de
trabajo, en un tiempo de 4 horas por cada encuentro. Para la aplicacion de la
propuesta se contd con los recursos fisicos materiales y humanos necesarios.
La implementacion del método Kaizen se llevo a cabo con la colaboracion

directa de los trabajadores y gerentes de la empresa involucrada.

Respecto al objetivo 3, relacionado directamente con la aplicacion de la
propuesta se desarrollaron los siguientes encuentros: se realizé un analisis del
contexto actual de la empresa en relacion a la calidad de servicios, sistemas
de facturacion y gestibn de cobranzas utilizando la metodologia Seiri
(eliminar); se planearon tareas para el abordaje de la calidad de servicio,
sistema de facturacion y gestion de cobranzas utilizando la metodologia Seiko
(ordenar); se impulsaron técnicas de mercado y abordaje de procedimientos
administrativos para incrementar los ingresos mediante la dinAmica de la
filosofia Seiso (limpiar). También se desarrollaron estrategias que maximicen

la calidad en los servicios, los sistemas de facturacion y la cobranza
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empleando el mecanismo de estandarizacion Seiketsu y por dltimo, se
evaluaron los procedimientos estratégicos empleados para aumentar los
ingresos de Hotel Suite “ElI Manantial” mediante el abordaje de la metodologia

Shitsuke (disciplinar).

Cabe destacar que en el pragmatismo del objetivo se redactaron,
analizaron y presentaron técnicas focalizadas en analisis de la situacion actual
(oferta y demanda del producto), mejoramiento continuo del personal e imagen
de la empresa, automatizacion del servicio, captacion de ideas para atencién
al cliente, precios, promocion y publicidad del producto, asi como el control y
revision de sus operaciones. Para ello, se emplearon actividades como lluvia
de ideas, ponencias, andlisis critico del contexto, producciones escritas,

mesas de trabajo, plenarias entre otros.

Por altimo, en el objetivo 4, se efectud la valoracion de los alcances en
la aplicacion del método Kaizen; el resultado generado fue un impacto
satisfactorio en la propuesta, evidenciandose en los siguientes indicadores: En
la estructura de aplicacion de la propuesta el personal de la organizacion
hotelera manifesté que las actividades ejecutadas considerando la
metodologia 5S de Kaizen, los recursos y el tiempo empleados, ademas del
logro de metas y objetivos fueron considerados excelentes y muy buenos
respectivamente, tomando en cuenta, que las estrategias de mercado
desarrolladas en la aplicacién buscara ajustar los cambios necesarios para
impulsar la productividad del hotel, y en adelante, la entidad contara con la
aplicacidbn permanente y constante de una metodologia innovadora que
impacto y seguird impactando en la empresa con miras a desarrollar cambios
favorables en la atencidn al cliente aunado a procesos administrativos soélidos

gue maximicen los ingresos de la organizacion.
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6.2.- Recomendaciones

Se sugiere a la gerencia de la empresa Hotel Suite “El Manantial”’
considerar la implementacién de las estrategias de mercado aplicando la
metodologia Kaizen de forma permanente en la organizacion con la finalidad
de optimizar las operaciones de calidad de servicios focalizados en el cliente,
crear un sistema de facturacion electronica, que minimice los errores de este
proceso y que satisfaga al cliente corporativo, gestionar un cobro de cuentas
con politicas asertivas y en ese sentido, elevar los indices financieros de la
entidad, adaptandose a la coyuntura cambiaria y econdmica que atraviesa

actualmente el pais.

Se sugiere a los trabajadores formados bajo la metodologia 5S de Kaizen
explotar de forma efectiva todas las competencias dadas para el crecimiento
empresarial, captacion de clientes Premium y expansion de los productos de

la entidad.

Se exhorta a la empresa hotelera a contribuir con futuras investigaciones
gue consonas a ésta, buscan también con compromiso y sentido progresista
en sus operaciones, transformar las debilidades de la organizacién
involucradas en fortalezas optimizando en este caso, el desarrollo de acciones
financieras, mejorando la productividad a través del posicionamiento de sus

servicios en el en el mercado.

Por dltimo, se propone una evaluacién y reorientacién constante de los
avances de la metodologia Kaizen (mejora continua) en la empresa, con la
intencionalidad de equilibrar la oferta y demanda, elevar los indices de
posicionamiento, por consiguiente, el incremento en los ingresos de la

organizacion.
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ANEXOS
CUESTIONARIO MODALIDAD ESCALA LIKERT

Objetivo General: Implementar el Método Kaizen para aumentar los ingresos

de Hotel Suite “ElI Manantial” Municipio Guanarito Estado Portuguesa.

El instrumento tiene como intencion estimar los procesos inherentes a las

dimensiones e indicadores de la operacionalizacion de las variables.

Opciones de respuesta

Siempre Casi siempre A veces Casi nunca Nunca
S Cs AV CN N
ITEM AFIRMACION S CS | AV | CN N

1 ¢(En la empresa Hotel Suite “El
Manantial” se realiza una planeacion
constante de las actividades
laborales?

2 ¢(En la empresa Hotel Suite “El
Manantial” se llevan los
procedimientos preventivos de las
actividades laborales?

3 ¢En la organizacion hotelera se
establecen reuniones periddicas para
verificar resultados en el
cumplimiento de metas y objetivos?

4 ¢En el hotel se establecen acciones
para comprobar los resultados de las
tareas y funciones asignadas al
personal?

5 (En la empresa Hotel Suite “El
Manantial” se establecen directrices
para constantemente eliminar
procesos que hacen dafio a los
ingresos del negocio?

6 (En la empresa Hotel Suite “El
Manantial” se determinan actividades
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gue mantengan el orden de todas las
actividades que realiza el personal?

¢En la empresa hotelera se realizan
encuentros de orientacién laboral
para limpiar los procesos; es decir,
desechar lo que no es dtil, y
aprovechar lo que si es?

¢En la empresa se manejan normas
y principios estandarizados
focalizados en la calidad de servicios
en el cliente?

¢En la empresa “El Manantial” Hotel
suite se lleva una disciplina en los
procesos de atencién al cliente?

10

¢ Considera que las instalaciones
fisicas, equipos y presencia del
personal del hotel cumple con los
estandares de calidad focalizados en
el cliente?

11

¢ Considera que el hotel transmite
seguridad y confianza a sus usuarios
cada vez que demandan los servicios
gue se brindan?

12

¢ Considera que realiza la actividad
laboral con suficiente fiabilidad vy
exactitud para que el cliente se sienta
a gusto en el negocio?

13

¢El personal del hotel se preocupa
continuamente por el cuidado del
cliente entendiendo su posicién y las
demandas que exige ante el servicio?

14

cLa empresa Hotel Suite “El
Manantial” ofrece una respuesta
oportuna a los requerimientos de los
clientes?

15

¢la empresa Hotel Suite “El
Manantial” cuenta con procesos
asertivos para el manejo de
facturaciéon manual?
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16

cLa empresa Hotel Suite “El
Manantial” cuenta con un sistema
efectivo para el manejo de facturacion
electrénica?

17

¢La dindmica en el manejo de
facturacion que lleva la empresa
contribuye a minimizar los errores por
este proceso?

18

¢En la empresa Hotel Suite “El
Manantial” se cuenta con politicas en
el area de cobranza para maximizar
los ingresos?

19

¢La planificacion de las actividades
de cobranza esta cbénsono a las
politicas  establecidas por la
empresa?

20

¢(En la empresa Hotel Suite “El
Manantial”, los procesos utilizados en
los métodos de cobranzas son
asertivos para el incremento en los
ingresos?
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MODELO DE CARTA PARA LAS PERSONAS A ENCUESTAR

Guanatrito, febrero de 2023

Estimado Trabajador de la Empresa Hotel Suite “El Manantial”

Presente:

Me dirijo a usted muy respetuosamente con el propdsito de solicitar su
valiosa colaboracion respecto a responder el instrumento a ser aplicado en el
Trabajo de aplicacién para optar al Titulo de Licenciatura en Administracion.
Los items de éste guion estan vinculados con el estudio denominado: Método
Kaizen para aumentar los ingresos de Hotel Suite “El Manantial”
Municipio Guanarito Estado Portuguesa. En este sentido, la dimensién de

las preguntas esta relacionada con las variables y objetivos del estudio.

Asimismo, la informacion suministrada serd de gran interés para la
presente investigacion y utilizada solo para ese fin. Para responder
asertivamente le recomendamos seguir las siguientes recomendaciones: lea
la totalidad de los items, responda la totalidad de los items, utilice las
alternativas de respuesta que se indican y finalmente, indiqgue marcado con

una equis (X) la alternativa seleccionada.

Quedamos atentas. Gracias.



HOJA DE VALIDACION/ DATOS DEL ESPECIALISTA

Apelidos y Nombres: _ \veady  Cogtos
CIV. 4.64.95Y

Titulo de pregrado: e Emmeoo Mcn s

Titulo de: Post Grado;

Fecha:

Marque con una (X), debajo de las caracteristicas de cada item

Items

Coherencia

Pertinencia

Claridad de Ubicacion
Redaccién
| R | | R |
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A: Aprobado; R: Revisado con observaciones; e |: Inadecuado.

125



126

Se le agradece escribir cualquier comentario en torno a las totalidades o alguna
parte especifica del instrumento, forma o contenido que requiere ser mejorada, por
favor hacerlo en las observaciones

Observaciones:

Aprobado: . Aprobado con correcciones: No aprobado:
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HOJA DE VALIDACION/ DATOS DEL ESPECIALISTA

/ . 7
33“2&?2%%—@%—%”—&25 ¥ oimilais:

Titulo de pregrado:
Titulo de: Post Gi

[+}
Fecha OB|02| 1073 Fima. LT
. 7

Marque con una (X), debajo de las caracteristicas de cada item

ltems | Coherencia | Pertinencia | Claridad de Ubicacién
Redaccién
A R I A R | A Bl A R I

"X X X X
B e X X A
1 2 1X l X X X
$ IX | X X X
JF¢ Xl | X | X
. { Xl | X X!
X ¥ X | X
s X Fal X X
' XY X X X
WX X | X X
33 I ix| A A
¥ Ix] X| % X
¥ I X | X [A
4 | [ o | X X |
X % X IEd
Ll E A X | X
¥ Ise % % 1%
® x| X | X A
9 1% x| e X
2 bl A | % Pt

A: Aprobado: R: Revisado con observaciones; e |: Inadecuado.
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Se le agradece escribir cualguier comentand en tomo a las totahdades o alguna
parte especifica del instruments, forma o contenido que requiere ser mejorada, por
favor hacerlo en las chservaciones,

Obserdaciones:

Aprobado: _i Aprobado con correcciones: Mo aprobado:
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HOJA DE VALIDACION/ DATOS DEL ESPECIALISTA

Apeliidos y Nombres: &m\(&\‘s\%c\g«} LoxesS

civ. 5 HCTo ‘
Titulo de pregrado: _\5 <& vic 5Qo n gsm-ﬁﬁ ol Roﬂic o
Titulo de: Post Grado:

Fecha: _Of|02|102%  Firma: ':2 . .%.:k

Marque con una (X), debajo de las caracteristicas de cada item

items Coherencia . Pertinencia Claridad de Ubicacion
l Redaccion
A R | A R 1 A R ] A R |
B e X rd
2 ¥ | X X X |
K X A A
il b4 oL % R
il B X X X!l |
L 52 X ® x| |
T I | X o %
L 73 1% 1 A
Al o A | % ped rd
19 1 R 4 |
LAl k4 X% % | X!
12 -x 4 X .)(
Lol . X = 4 \
14 X x S ><
51X Y B x|
16| % ¥ p- 2 12|
7 [ ¥ | ¢ |X|
B ¥ pod ¥
¥ 4 ¥l | X 1X
2 1% X1 | X ¥

A: Aprobado; R: Revisado con observaciones; e I: Inadecuado.
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Se le agradece escribir cualquier comentario en tomo a fas totalidades o alguna
parte especifica del instrumento, forma o contenido que requiere ser mejorada, por
favor hacerlo en las observaciones

Observaciones:

Aprobado: K Aprobado con correcciones: No aprobado:
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COEFICIENTE DE ALPHA DE CRONBACH

Data de prueba piloto tabulada

P5

P10

P15

P20

P4

P9

P14

P19

P3

P8

P13

P18

P2

P7

P12

P17

P1

P6

P11

P16

Fuente: SPSS 25
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Resultados del Alpha de Cronbach

Resumen del procesamiento de los casos

N %
Validos 6 100,0
Casos Excluidos? 0 ,0
Total 6 100,0

a. Eliminacién por lista basada en todas las variables del procedimiento.

Fuente: SPSS 25

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,944 20

Fuente: SPSS 25

En funcion de los datos estadisticos arrojados posterior a la prueba
piloto realizada a 6 trabajadores de una organizacion similar a la estudiada, el
instrumento obtuvo un 0.94 de confiabilidad en la escala de Cronbach
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CUESTIONARIO PARA MEDIR EL IMPACTO DE LA PROPUESTA

Objetivo General: Fomentar la implementacion del Método Kaizen para
aumentar los ingresos de Hotel Suite “El Manantial” Municipio Guanarito

Estado Portuguesa.

I. Parte: Estructura de la aplicacién de la propuesta

Opciones de respuesta

Excelente Muy Bueno Bueno Regular Deficiente
E MB B R D
) ALTERNATIVAS
Ne° ITEMS
E MB B R D.

¢, Qué opinion le merece

1 |las actividades
ejecutadas
considerando la

metodologia Kaizen ?
¢,Como evaluaria las
2 | sesiones de trabajo
propiciado por las
facilitadoras?:

¢, Como valoraria el logro
3 | de los objetivos de la

propuesta?

cLos recursos y el
4 | tiempo empleados

fueron?

Como fue la dinamica
5 | de la ejecucion de las
estrategias
implementadas?
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Opciones de respuesta

Totalmente De acuerdo Ni de En Totalmente
de acuerdo acuerdo, ni desacuerdo en
en desacuerdo
desacuerdo
TA A [ D TD
ALTERNATIVAS
Ne ITEMS
TA A I D TD
¢ Considera que la
6 | aplicacién de la
metodologia Seiri

(eliminar lo que no es
atil y dejar lo que si es),
facilita las operaciones
gque realiza en la
empresa?

¢La metodologia Seiko
7 | permiti6 ordenar los
procesos a seguir para
transformar la calidad
de servicio, facturacion
y gestion de cobranza
de la organizacion ?

¢,Considera que el
8 | mejoramiento continuo
propuesto por la
empresa limpiara
(Seiso), los procesos
para lograr incrementar
los ingresos?

¢clLas estrategias de
9 | mercado desarrolladas
en la aplicacién buscara
ajustar los cambios
necesarios para
impulsar la
productividad del hotel?

¢ El método Kaizen y su
10 | disciplina ha impactado
positivamente en el
ambito empresarial?
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MEMORIA FOTOGRAFICA DE LA APLICACION DE LA PROPUESTA

Evidencias del encuentro 1

Andlisis del contexto actual del hotel a través de la metodologia Seiri

Explicacién de la FODA mediante el diagrama de Ishikawa.
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Evidencias del encuentro 2

Ideas para proyectar los sistemas de facturacion
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Evidencias del encuentro 3

SEISO (LIMPIAR)

Impulso de las técnicas de mercado a través del Seiso

Disertacion de la metodologia 5S con los participantes
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Evidencias del encuentro 4

- e Al &
s <SR : B -

Posicionamiento para el abordaje de estrategias mediante el Seiketsu.

Explicacion de las estrategias a abordar
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Evidencias del encuentro 5

Evaluacion para disciplinar los procesos a través del método Shitsuke

Evaluacion del impacto de la
aplicacién




VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE EVALUACION DEL

IMPACTO DE LA PROPUESTA

TITULO: Método Kaizen para aumentar los ingresos del Hotel Suite
“El Manantial” Municipio Guanarito Estado Portuguesa.

N° DE MUESTRA: 12 Personas

N° NOMBRES APELLIDOS C. CARGO FIRMA
1 ”
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9 Fersonal :
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TRABAJADORES EJECUTANDO LA VALIDACION DEL INTRUMENTO DE EVALUACION DEL
IMPACTO DE LA PROPUESTA
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(Anexos de la normativa)
ANEXO 1

REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA
UNIVERSIDAD NACIONAL EXPERIMENTAL
DE LOS LLANOS OCCIDENTALES
“EZEQUIEL ZAMORA”-UNELLEZ

PROPUESTA DE TRABAJO DE APLICACION
FECHA: \ .
L I 137 | o J LOLa

Nombre y Apellido del ol Ciome c.l 2R 5le 2654

autor o los autores DoRel, D ci 8Y. 05 Qo
‘ c.l

Carrera G ndavya_en PR3 olion

Seccién gy

Tutor metodolégico MWaculo T\)u

Tutor académico 0

Memvdd 2&3&(\ QMR \O8 WNGess d@ Hotel STTe
Titulo propuesto Ve Hana gl v K@en Guonod  sudo "*“’8"9&'
General: Tipeyesor e Hemy fﬂ“@r\ fac aumamed T mgeis 3o Yod Wowvio\
Especificos: Analiag o Stwton Q0 _gue pewiTs 1 emPnSG -
b iae 0uionel ufiinm e\ oot Cotaen pug me«vmw 2 g eh
Objetivos de la ByB@r o) rerodo Wdigen e Anaemenst S Sy
investigacion Valoer los d\@nd on g opBuddn del Henm ”h poca
oo Lo\ 106008 de 118 SSre ¥ @ Hupaflol T
Aproximacion al objeto de estudio £\ )Wvoé'g de 00\& @tnn fe “&m QoW en I‘E\

ool © Vol SIe oy € odiefd Ab esdyes e \m\)\emen’mton ®\ Nk
Wotaen wtace \of ?Mrem o oS x) «@o‘omem o ave 3¢ lof Jerfie

Formulacion del problema(q) emo\em \\mﬁms hon 0(946(\1'000 o) mnomma des aenyadod
por ol gvoklemal_ennbeent 0o 00\\& Que Ggecon 00D ol aReadDd mocmm
L@Smé{x\mem(’ b Qsoaudad o \‘Oaao e oy Ofervel Otrens Ge ere hoo 0Q

(00s7€P0 cewm\enbo en ol \mvesuS \n noefﬁ\\fm (WA Ful e oof’—el\o Sel

ngmumgm wno e u“Mm%on O eve Hem Vooen g @ "nBolpf_comig

Firmas: / i {1 . v - I
Wfﬁ%f“’?{(ﬁw,ﬁ/ Teléfono Correo electrénico HO&DL«-QQmeaiZ?;g)Qmw\ Lom
o ~,
Teléfono Correo electronico d’)/ﬁdﬂ&a.lqou @801(}1\- oM

Teléfono Correo electrénico

osO-




ANEXO 2

REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA
UNIVERSIDAD NACIONAL EXPERIMENTAL
DE LOS LLANOS OCCIDENTALES
“EZEQUIEL ZAMORA”-UNELLEZ

| FEGHA: | 2% [ ga [2022]

Compromiso de Tutoria Académica

DATOSPERSONALESDEL(DELA)TUTOR(A)

Yo, (Nombre y Apellido del Joronn el C.lLlAY 1ves. 4SSy

Tutor)

o 2 ot Q 9
——— Guoaads en PondRyialion de reous InReiles y Aionderod

Prearado

Es'peflo\is'm en Geenla THasTOAQL-

Grado(s)Académico(s)de
Postgrado

ME COMPROMETO A ORIENTAR EN CALIDAD DE TUTOR (A) AL (A LAS) ESTUDIANTE O
ESTUDIANTES

0] C o ST 285054
Nombre y Apellido del (de la) (las) HUMDUJ@QLEJ ‘{’Lm\ez‘ yeeo 2
i 0 c.l
Estudiante (s) (DO(?‘@O Slﬂm’j\(\ ()cm mlm A - SOs 402
c.
Perteneciente al Programa Ciencias Sociales y Econdmicas

EN LA ELABORACION, DESARROLLO, CONCLUSION Y DEFENSA DE SU TRABAJO DE APLICACION,
TITULADO (A)

EN CONSECUENCIA QUEDO OBLIGADO (A) A

1. Prestar asesoria académica en calidad de tutor (a) al (ala) estudiante.

2. Asistir a las reuniones convocadas por la Jefatura del programa respectivo y a los diferentes momentos
del proceso de evaluacion del Trabajo de Aplicacion (TA).

3. Planificar conjuntamente con el estudiante el desarrollo del trabajo hasta la culminacion y defensa del
mismo en la fecha y hora que se establezca.

4. Revisar que los informes de discusion y defensa, asi como la version final del TA, cumplan con las
formalidades establecidas en la Normativa Interna para la Elaboraciéon y Presentacion de los Trabajos de
Seminario de Trabajo de Aplicacién y Trabajo de Aplicacién de Contaduria Publica y Administracion, del
Programa Ciencias Sociales.

5. En caso de renuncia, comunicar por escrito al Jefe de Programa respectivo, la decision tomada.

)
FIRMA DEL (DE LA) TUTOR (A) M [446 459

717
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ANEXO 3

REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA
UNIVERSIDAD NACIONAL EXPERIMENTAL

DE LOS LLANOS OCCIDENTALES
“EZEQUIEL ZAMORA”-UNELLEZ

REGISTRO DE ASISTENCIA A LAS

ASESORIAS
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Titulo del Trabajo: Mevdo 15 @ Gomeni 10D % oresod d\’- \ G
S e

e 8

8 oo

8@%0 BuneRTo Esude RiTuge.

Tutor Académico: Ldy. la\ oo C.LALNeb N
Tutora Metodolégica: hda. Tua HG‘SGO()JC\ C.l.Q 253 373
Datos de los (as) tutorados (as):
Nombre y Apellido:  Gomez  Honob C.l. 28.50.6s4
Nombre y Apellido:  Dode  'Dofdes C.I. 24. 05902
Nombre y Apellido: C.L
Fecha Hora Avances Firmas
Tutorados
Peisio \ de los apimod
1Blolory | 5:00pm ?"f@".\‘ o %Wg&@%
rvadons § corecon de 103 @
| 2slo 02y S00 pm Sf;e a8 m\3 m\I\, soge;endas del TV eT m.c//@&g%
‘ da TV @ptald ton sugerendal
celozl w2y | S0 pm Sﬁi&m Pl i mf‘fw’ %ﬁ
Expla sogerendad et 7 /1) ;
o103 (2023 2:00 pm §;n %%!l\ cimxagm \lav ‘\?IG N MJ&W?‘V 2!
04103 1023 Sico pm | festidn 0l @l VT i A %176
1 , Goredon engiad colna ~ Sy A
145\02 \ 1023 si00 po | L u‘g:f e [ : M
y Vengd ‘ )
23 \03\w023 S:00 pM QQ‘%O\SOC\(N\NRONM B Nokcy ‘eelfRo. % MW
ooloultos | Swoopm |Oveddn de Sopolted v e I/ T okl ol

put dopensn de Mok de Gpulion,

Firma Tutor (a) Académico (a)

C.LV- f {/éé (/5?



l “l REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA
] UNIVERSIDAD NACIONAL EXPERIMENTAL

‘:-:—E’-ﬂﬁ DE LOS LLANOS OCCIDENTALES

“EZEQUIEL ZAMORA”-UNELLEZ

Guanare 22 _de 09 de 20,47,

CARTA DE ACEPTACION DEL TUTOR

Quien suscribe Profesor (a)_< ZQAM{ZZQZZZM , Titular de la C.I.N°_/ L/,%%fcf

hago constar por medio de la presente que acepto asesorar y acompaiiar en calidad de TUTOR,

durante el periodo de Planificaciéon, Desarrollo, Presentacion y Evalyacion del TRABAJO D
APLICACION,  al  (los)  Bachiller (es):_ﬁ@l&%_ézmv Larg
Titular de la C.IN*_Y-28.5/0 694 ¢ Y-LY4.805902
/] . ' 7

)

estudiante (es) regular del VIII Semest de la Carrera : ZONIINISHAAOYL; quien esta desarrollando el
f .
traglifjo qu?tim%r;fc,)r Titulo tentativo: M2/0AD M;,
(G =il X '
’faﬂ F(Map,o Quanay Ty’ &

En la Ciudad de Guanarito, a los_oZ7# _dias del mes de g;ﬂiﬁwﬂm de 2022

Atentamente,

PR‘?;Z; Jﬁd/ﬂﬂ 0&9/
cl: \-14.966 459

Tutor (a) Académico (a)
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(ANEXO 5)

Il REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA
i UNIVERSIDAD NACIONAL EXPERIMENTAL
DE LOS LLANOS OCCIDENTALES

L
‘:~;'~=ljl “EZEQUIEL ZAMORA”-UNELLEZ

Guanarito,1/ 041 2022

Srs.

Comision Asesora Ampliada Programa Ciencias Sociales y
Econémicas UNELLEZ-VPA

Estimados Profesores.

Por la presente nos comprometemos a no hacer uso de medios
fraudulentos para la elaboracion nuestro Trabajo de Aplicacion titulado
Hemon Va\’km QG ovemot \es 10gre08 o8l No Sse
%) Monandia ‘\E\)(\\Gp\o Gosashro BsTo ?omgex\

el cual sera con5|derado para el otorgamiento del titulo de Licenciado (a)

Contaduria Publica, en la Universidad Nacional Experimental delos

Llanos Occidentales “Ezequiel Zamora”.

El trabajo corresponde a una contribucion original, inédita y trata del ...

(breve descripcion del trabajo, no mas de 3 o 4 lineas).

El o la autor (a) firmante del trabajo es la misma que han contribuido a su
concepcion, realizacién y desarrollo, asi como a la obtencion de los datos,
la interpretacién de los resultados, su redaccion y revision. Asi mismo, las
autoras del trabajo se adhieren a las condiciones establecidas por la
Universidad Nacional Experimental de los Llanos Occidentales
“Ezequiel Zamora” (UNELLEZ) en lo relativo a Derechos de Autor y

Compromiso Etico, esto es:

El o la autor (a) de este trabajo garantiza que la contribucion no ha sido

tomada de ningun lugar totalmente y que los insertos parciales han sido
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debidamente referidos de acuerdo a la normativa vigente en la Universidad

y en el pais. Por lo tanto la versién presentada para ser sometida al

proceso respectivo de evaluacion publica por un jurado, cumple con lo
estipulado por la UNELLEZ.

Atentamente;

Autor (a): 60("65 oS Autor (a): Doag Dodelon | Autor (a):
C.l. 2@)5(0.6§L§ Cl 9y Ws.aAd2 C.l.
Seccion: g U Seccion: ‘RC-“/) A Seccion
Firma:V/ﬂmww Firma Firma

W
(Debera estar firmada por el o tod!s Zs autores)
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