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Prologo

En el presente trabajo, Tesis de Grado titulada “Aplicacion de productividad a una
empresa de servicios”, se pretende optimizar los procesos operacionales de un
establecimiento de hospedaje. Este estudio, servird como una herramienta que permitira
mejorar los procesos en otros establecimientos, ya que es un tema poco estudiado. Esta tesis
no solo debe encontrar la solucion 6ptima, sino también implementarla en el corto y
mediano plazo.

Se ha dividido esta tesis en cuatro capitulos. Estos son producto del estudio, la
investigacion y recopilacion de la informacion de la empresa de hospedaje en estudio, el
sector servicios, y las opciones disponibles para dar solucion a los problemas planteados.

Finalmente, agradezco a mi asesor, a la empresa en estudio, y a los establecimientos de
hospedaje de la ciudad por la informacion brindada, sin los cuales cual hubiera sido
complicado realizar este estudio.
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Introduccion

La gestion de operaciones es una ciencia joven que viene ganando presencia en las
empresas actuales. Se aplica principalmente en temas de mejora de procesos, calidad,
operaciones y productividad. Dentro de este marco se ha buscado aplicar la teoria del
estudio de métodos al caso de la empresa de hospedaje “Hostal El Sol”.

El objetivo de esta tesis es incrementar la productividad en una empresa de servicios:
“Hostal El Sol”, mediante la aplicacion de técnicas de incremento de productividad. El
alcance de este estudio no se limita a buscar soluciones a los problemas u oportunidades de
mejora detectados, sino que ademas se deberd implementar la solucion.

En el capitulo I, se revisard el marco tedrico necesario para llevar a cabo el estudio;
ademas de una introduccidn a la empresa de servicios con la que se trabajara. Se explicaran
los términos basicos utilizados en el sector y la empresa para un mejor entendimiento.

En el capitulo II realizaremos un estudio detallado de la situacion actual en la que
trabaja la empresa. Seguiremos con un mapeo de procesos que nos servira para poder
analizarlos de manera detallada. Terminaremos el capitulo detectando las quejas frecuentes
de los clientes del hostal.

En el capitulo III buscaremos alternativas de solucién a los problemas y a las
oportunidades de mejora detectadas. Primero implementaremos los cambios que no
requieran ninguna adquisicion. Luego se estableceran los requerimientos de equipos a
adquirir, se buscaran los proveedores, se efectuaran las adquisiciones y se implementaran
los cambios restantes. Terminaremos con la evaluacioén de los beneficios obtenidos gracias
a las mejoras implementadas.



En el capitulo IV estableceremos las conclusiones del estudio y revisaremos la
bibliografia utilizada.



Capitulo 1

Marco Teorico y Descripcion de la Empresa

En este capitulo, se desarrollara el marco tedrico empleado en la realizacion de esta
tesis. Realizaremos la descripcion de la empresa y su sector, y definiremos los términos
basicos necesarios para poder comprender este trabajo.

1.1.- Marco Teorico

1.1.1.- Introduccion e importancia de los estudio de métodos

El estudio de métodos es una técnica que tiene por objetivo aumentar la productividad
del trabajo mediante la eliminacion de todos los desperdicios de materiales, tiempo y
esfuerzos; ademas procura hacer mas facil y lucrativa cada tarea y aumenta la calidad de los
productos poniéndoles al alcance del mayor nimero de consumidores.

El objetivo de este trabajo, es conseguir, mediante el estudio de métodos, aumentos de
productividad con los mismos o menores recursos de los que actualmente se utilizan en la

empresa.

Revisemos algunos conceptos bésicos.

1.1.2.- Proceso

Un proceso es cualquier actividad o grupo de actividades mediante las cuales uno o
varios insumos son transformados y adquieren un valor agregado, obteniéndose asi un
producto para el cliente.



También lo podriamos definir como un conjunto de actividades secuenciales que
realizan una transformacion de una serie de inputs en los outputs deseados afiadiendo valor.

Proceso no es lo mismo que procedimiento. Un procedimiento es el conjunto de reglas e
instrucciones que determinan la manera de proceder o de obrar para conseguir un resultado.
Un proceso define qué es lo que se hace, mientras que un procedimiento define como
hacerlo.

1.1.2.1.- Insumeos

Son las entradas del proceso, entre ellos podemos identificar a:
Trabajadores.

Equipo.

Instalaciones.

Materiales.

Servicios.

Tierra.

Energia.

1.1.2.2.- Productos

Son las salidas de los procesos, y pueden ser bienes o servicios. Usualmente resulta
facil calcular los volumenes de output, pero resulta dificil asignarles un valor.

1.1.3.- Clasificacion de los procesos

Podemos clasificar a los procesos de la siguiente manera:

e Principales
Los procesos clave son aquellos que afiaden valor al cliente o inciden directamente
en su satisfaccion o insatisfaccion. Componen la cadena del valor de la
organizacion.

e Estratégicos
Procesos estratégicos son los que permiten definir y desplegar las estrategias y
objetivos de la organizacion.

e De apoyo
En este tipo se encuadran los procesos necesarios para el control y la mejora del
sistema de gestion, que no puedan considerarse estratégicos ni clave. Normalmente
estos procesos estan muy relacionados con requisitos de las normas que establecen
modelos de gestion.



1.1.4.- Productividad

Productividad es la relacion entre produccion e insumo. Este término puede utilizarse
para medir el grado en que puede extraerse cierto producto de un insumo dado. La
productividad resulta mas dificil de calcular cuando se introducen bienes intangibles.

Debemos diferenciar el término produccion del término productividad.

La productividad en una empresa puede estar afectada por diversos factores externos,
asi como por varias deficiencias en sus actividades o factores internos.

Entre otros ejemplos de factores externos, cabe mencionar la disponibilidad de materias
primas y mano de obra calificada, las politicas estatales relativas al giro de negocio,
infraestructura, entre otros; estos factores se encuentran fuera de nuestro alcance.

1.1.4.1.- Factores de insumo y producto en una empresa

En una empresa de servicios, la produccion se define en funcion de servicios prestados;
y deben estar interesadas en la satisfaccion de clientes o usuarios, medida en funcién de
quejas o rechazos.

Por otro lado, la empresa dispone de ciertos recursos o insumos con los que crea el
producto deseado, y son:

e Terrenos y edificios que son propiedad de la empresa.
Materiales utilizados para poder brindar el servicio.
Energia en diversas formas como electricidad, gas, petrdleo.
Maquinas y equipos necesarios para el correcto funcionamiento de la empresa.
Personas capacitadas para llevar a cabo sus funciones dentro de la empresa.
Capital para poder financiar la adquisicion de activos, pagar planillas y otros
servicios necesarios para poder operar.

La utilizacidon que se hace de todos estos recursos agrupados determina la productividad
de la empresa.

La direccion de una empresa estd encargada de velar porque los recursos antes
mencionados se combinen de la mejor manera posible para lograr la maxima productividad,
lo cual es mision de la direccion. Para ello, la direccion en aras de incrementar la eficiencia,
trata de influir en alguno de los componentes, o ambos: la productividad (de servicios) o
insumos (recursos a disposicion).

De ese modo, la direccidon puede producir una mayor cantidad de productos o servicios
con los mismos insumos, o unos productos o servicios de mejor calidad y/o mayor valor, o
conseguir un mejor resultado modificando la indole de los insumos, inversiones en
tecnologia, o utilizando otra fuente de materias primas.



1.1.5.- Estudio del Trabajo

El estudio del trabajo es el examen sistematico de los métodos para realizar actividades
con el fin de mejorar la utilizacion eficaz de los recursos y de establecer normas de
rendimiento con respecto a las actividades que se estan realizando.

Tiene por objeto examinar de qué manera se esta realizando una actividad, simplificar o
modificar el método operativo para reducir el trabajo innecesario o excesivo, o el uso
antiecondémico de recursos, y fijar el tiempo normal para la realizacion de esa actividad. Si
por ejemplo, gracias al estudio del trabajo se reduce el tiempo de realizacion de cierta
actividad en un 20%, simplemente como resultado de una nueva ordenacién o
simplificacion del método de produccion y sin gastos adicionales, la productividad
aumentara en un valor correspondiente, es decir, en 20%.

1.1.5.1.- Contenido del tiempo total de trabajo

El contenido del trabajo es la cantidad de trabajo contenida en un producto dado o en un
proceso medido en “horas de trabajo” o en “horas maquina”.

El contenido basico del trabajo es el tiempo que se invertiria en fabricar un producto o
en realizar una operacion si el disefio o la especificacion del producto fuesen perfectos, el
proceso o método de fabricacion se desarrollasen a la perfeccion y no hubiese pérdida por
ningin motivo durante la operacion (aparte de las pausas normales de descanso a que tiene
derecho el operario).

El contenido bésico del trabajo es el tiempo minimo irreductible que se necesita
tedricamente para obtener una unidad de produccion.

En general, los tiempos reales invertidos en las operaciones son muy superiores a los
tedricos, debido al contenido excesivo del trabajo, que se debe a las siguientes razones:
e Contenido de trabajo adicional a causa de un mal disefio del producto o de una mala
utilizacion de los materiales.
e (Contenido de trabajo adicional a causa de métodos manufactureros u operativos
ineficientes.
e Tiempo improductivo imputable a los recursos humanos.

1.1.5.1.1.- Contenido del trabajo suplementario debido a deficiencias en el disefio o en
la especificacion el producto o de sus partes, o la utilizacion inadecuada de los
materiales.



El tiempo y los desechos innecesarios que producen un aumento del costo del producto,
pueden atribuirse a deficiencias del diseno del producto o de sus partes o a un control
incorrecto de la calidad.

Deficiencias y cambios frecuentes en el disefio

Falta de normalizacion, cantidad excesiva de productos o gran niumero de piezas,
provocan pérdidas de tiempo cuando el operario tiene que efectuar ajustes o pasar
de un lote al siguiente.

Desecho de materiales

Los componentes de un producto pueden estar disefiados de tal modo que sea
necesario eliminar una cantidad excesiva de material para darles su forma definitiva,
lo cual aumenta el contenido del trabajo. Es necesario averiguar si los desechos se
pueden reducir al minimo o volver a utilizar.

Normas incorrectas de calidad

Las normas de calidad que pecan por exceso o por defecto pueden incrementar el
contenido del trabajo. La eleccion de la norma de calidad y del método de control de
calidad adecuados es trascendental para garantizar la eficiencia.

1.1.5.1.2.- Contenido de trabajo suplementario debido a métodos ineficientes de
produccion o de funcionamiento.

El tiempo improductivo puede deberse a métodos inadecuados de manipulacion, un mal
mantenimiento de la maquinaria o el equipo que provoque frecuentes averias o un control
incorrecto de las existencias que cause retrasos debido a la falta de productos o piezas o un
aumento de los costos como consecuencia de un almacenamiento excesivo de materiales.

Mala disposicion y utilizacion del espacio

La utilizacion adecuada del espacio es una fuente importante de reduccion de
costos. Ademas, una disposicion adecuada reduce los movimientos innecesarios y la
pérdida de tiempo y energias.

Inadecuada manipulacion de los materiales

Las materias primas, las piezas y los productos acabados se trasladan
constantemente de un lugar a otro durante un trabajo de produccion. La utilizacion
del equipo de manipulacion mas adecuado para el fin perseguido puede ahorrar
tiempo y esfuerzos.

Interrupciones frecuentes al pasar de la produccion de un producto a la de otro
Mediante una planificacion y un control de las actividades de produccion adecuados
se puede lograr que un lote o serie de produccion siga inmediatamente a otro con
miras a eliminar o reducir al minimo el tiempo improductivo de la maquinaria, el
equipo o el trabajador.



Método de trabajo ineficaz
Es posible reducir el tiempo improductivo examinando cémo se realizan ciertas
operaciones ¢ ideando mejores métodos.

Mala planificacion de las existencias

La mala planificacion conduce a incrementos de existencias almacenadas, ya sea
terminadas o en proceso. Esas diversas existencias representan una inversion
inmovilizada. Con la instalacion de un sistema adecuado de control de las
existencias se pueden reducir al minimo las inversiones improductivas, al mismo
tiempo que se garantiza que los operarios no carezcan del material necesario.

Averias frecuentes de las maquinas y el equipo

Un mal mantenimiento de la maquinaria y el equipo puede causar frecuentes
paralizaciones, que producen un tiempo improductivo en espera de las reparaciones.
La instalacion de un sistema preventivo y el lanzamiento de campafas de
mantenimiento garantizarian el buen funcionamiento de la maquinaria y el equipo.

1.1.5.1.3.- Contenido de trabajo resultante principalmente de la aportacion de
recursos humanos.

Los trabajadores de una empresa pueden influir voluntaria o involuntariamente en el
tiempo de las operaciones como sigue:

Absentismo y falta de puntualidad

Si la direccion no crea un clima de trabajo seguro y satisfactorio, los trabadores
pueden reaccionar ausentandose del trabajo, llegando tarde o trabajando despacio
deliberadamente.

Mala ejecucion del trabajo

Si los trabajadores estan inadecuadamente capacitados, es posible que haya que
volver a realiza el trabajo debido a su mala ejecucion. Se pueden producir también
pérdidas a causa de un desperdicio de materiales.

Riesgo de accidentes y lesiones profesionales

Si la direccion no consigue establecer un lugar de trabajo seguro e higiénico, se
pueden producir accidentes o enfermedades profesionales que afectaran a la moral
del personal y aumentaran el absentismo.
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Fuente: “Introduccion al Estudio del Trabajo”. OIT, 1996

1.1.5.2.- Enfoque del estudio del trabajo

El estudio del trabajo da resultados porque es sistemadtico, tanto para investigar los

problemas como para buscarles solucion.

El estudio del trabajo resulta muy util como instrumento de direccion porque ademas:

e Permite aumentar la productividad de una fibrica o instalacion mediante la
reorganizacion del trabajo, método que normalmente requiere poco o ningin

desembolso de capital para instalaciones o equipo.
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e Es sistematico, de modo que no se puede pasar por alto ninguno de los factores que
influyen en la eficacia de una operacion, ni al analizar las practicas existentes ni al
crear otras nuevas. Se recogen todos los datos relacionados con la operacion.

e Es el método mas exacto conocido hasta ahora para establecer normas de
rendimiento, de las que dependen la planificacion y el control eficaces de la
produccion.

e Puede contribuir a la mejoria de la seguridad y las condiciones de trabajo al poner
de manifiesto las operaciones riesgosas, y establecer métodos seguros para efectuar
las operaciones.

e Las economias resultantes de la aplicacion correcta del estudio del trabajo
comienzan de inmediato y contindan mientras duren las operaciones en su forma
mejorada.

e Es un instrumento que puede ser utilizado en todas partes. Dard buen resultado
dondequiera que se realice trabajo manual o funcione una instalacion, no solamente
en talleres de fabricacion, sino también en oficinas, comercios, laboratorios e
industrias auxiliares, como las de distribucion al por mayor y al por menor.

e Es relativamente poco costoso y de facil aplicacion.

e Es uno de los instrumentos de investigacion mas penetrantes de que dispone la
direccion. Por eso es un arma excelente para atacar las fallas de cualquier
organizacion, ya que al investigar un grupo de problemas se van descubriendo las
deficiencias de todas las demas funciones que repercuten en ellos.

1.1.5.3.- Técnicas del estudio del trabajo y su interrelacion

La expresion “estudio del trabajo” comprende varias técnicas, y en especial el estudio
de métodos y la medicion del trabajo.

El estudio de métodos es el registro y examen critico sistematicos de los modos de
realizar actividades, con el fin de efectuar mejoras.

Le medicion del trabajo es la aplicacion de técnicas para determinar el tiempo que
invierte un trabajador calificado en llevar a cabo una tarea segun una norma de rendimiento
preestablecida.

El estudio de métodos se relaciona con la reduccion del contenido del trabajo de una
tarea u operacion. En cambio, la medicion del trabajo se relaciona con la investigacion de
cualquier tiempo improductivo asociado con ésta, y con la consecuente determinacion de
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normas de tiempo para ejecutar la operacion de una manera mejorada, tal como ha sido
determinada por el estudio de métodos.

1.1.5.4.- Procedimiento basico para el estudio del trabajo

Es preciso recorrer ocho etapas fundamentales para realizar el estudio del trabajo completo.
Se deben realizar en el siguiente orden:

e Seleccionar el trabajo o proceso que se ha de estudiar.

e Registrar o recolectar todos los datos relevantes acerca de la tarea o proceso,
utilizando las técnicas mas apropiadas y disponiendo los datos en la forma mas
comoda para analizarlos.

e Examinar los hechos registrados con espiritu critico, preguntdndose si se justifica
lo que se hace, segtn el proposito de la actividad, el lugar donde se lleva a cabo, el
orden en que se ejecuta, quién lo ejecuta y los medios empleados.

e Establecer el método més econdmico, teniendo en cuenta todas las circunstancias y
utilizando las diversas técnicas de gestion asi como los aportes de dirigentes,
supervisores, trabajadores y otros especialistas, cuyos enfoques deben analizarse y
discutirse.

e Evaluar los resultados obtenidos con el nuevo método en comparaciéon con la
cantidad de trabajo necesario y establecer el tiempo tipo.

e Definir el nuevo método y el tiempo correspondiente, y presentar dicho método, ya
sea verbalmente o por escrito, a todas las personas a quiénes concierne, utilizando
demostraciones.

e Implantar el nuevo método, formando a las personas interesadas, como practica
general aceptada con el tiempo fijado.

e Controlar la aplicacion de la nueva norma siguiendo los resultados obtenidos y
comparandolos con los objetivos.
1.1.6.- Desplazamiento de los trabajadores en la zona de trabajo
Hay muchas clases de actividades, en la industria, el comercio e incluso el hogar, en

que los trabajadores se desplazan a intervalos regulares entre varios puntos de la zona de
trabajo, con o sin material.
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1.1.6.1.- Cursograma analitico para el operario

Un cursograma analitico para el operario es un cursograma donde se registra lo que
hace el trabajador. Como se sigue a un individuo o a un grupo que realiza las mismas
actividades una tras otra, se puede utilizar los formularios impresos normales para esta
clase de diagramas. Generalmente es necesario afiadirles un croquis que indique el trayecto
seguido por el trabajador mientras ejecuta la operacion del caso.

1.1.7.- Muestreo del trabajo

El muestreo del trabajo es una técnica utilizada para determinar el porcentaje de
aparicion de determinada actividad haciendo uso de muestreo estadistico y observaciones
aleatorias.

La base de la técnica del muestreo del trabajo es que si el tamafio de la muestra es
suficientemente grande y las observaciones se efectuan realmente al azar, existe una buena
probabilidad de que dichas observaciones reflejen la situacion real, con un margen
determinado de error por exceso o por defecto.

Implica observar una porcion o muestra de la actividad laboral, y luego, con base en los
hallazgos del muestreo, hacer afirmaciones sobre la actividad.

Los estudios de muestreo abarcan los siguientes pasos:

1) Determinar la actividad o las actividades especificas que constituyen el propdsito
principal del estudio. Por ejemplo, determinar el porcentaje de tiempo que un
trabajador del hotel esta realizando una determinada actividad.

2) Calcular la proporcion de tiempo que interesa con relacion al tiempo total. Estos
calculos se pueden hacer a partir del conocimiento del analista, de datos anteriores, de
estimaciones confiables de terceros o de un estudio piloto de muestreo del trabajo. De
no conocer dicha proporcion se deberd colocar un escenario pesimista en el cual el
numero de observaciones necesarias para llevar a cabo el estudio sea maximo.

3) Especificar la precision deseada en los resultados del estudio.

4) Determinar los momentos aleatorios especificos en que se debe hacer cada
observacion.

5) Volver a ajustar el tamafio de la muestra deseado utilizando los datos recogidos
hasta el momento. De ser necesario ajustar el nimero de observaciones.

1.1.7.1.- Muestreo del trabajo y estudio de tiempos

El muestreo del trabajo nos ofrece una serie de ventajas en comparacion al estudio de
tiempos:

e El observador puede realizar simultdneamente varios estudios de muestreo.
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e El observador no tiene que ser un analista entrenado.

e Se puede estudiar el trabajo de un tiempo de ciclo largo con menos horas de
observacion.

e La duracién del estudio es mas larga, lo cual minimiza los efectos de las variaciones
en periodos cortos.

e E] estudio se puede demorar temporalmente en cualquier momento sin que ello
tenga mayores efectos.

e Como el muestreo de trabajo s6lo necesita observaciones instantaneas (hechas en un
periodo largo), el operador tiene menos oportunidades de influir sobre los hallazgos
al cambiar su método de trabajo.

1.1.7.2.- Como efectuar observaciones aleatorias

Generalmente el nimero de observaciones que se deben hacer en un estudio de
muestreo de trabajo se divide equitativamente a lo largo del periodo de andlisis. A las
observaciones de cada dia se les debe asignar un momento especifico, utilizando siempre
nimeros aleatorios.

Los resultados del muestreo del trabajo seran validos siempre que se haya efectuado el
numero de observaciones necesarias para lograr el nivel de confianza y el margen de error
requerido, y con la condicion de que las observaciones se hagan al azar.

1.1.8.- Normas de tiempo predeterminadas (NTPD)

El sistema de normas de tiempo predeterminadas es una técnica de medicion del trabajo
en que se utilizan tiempos determinados para los movimientos humanos basicos
(clasificados seglin su naturaleza y las condiciones en que se hacen) a fin de establecer el
tiempo requerido por una tarea efectuada segin una norma dada de ejecucion.

Los sistemas de normas de tiempo predeterminadas son técnicas para sintetizar los
tiempos de una operacion a partir de los tiempos tipo de los movimientos bésicos.

Los sistemas de normas de tiempo predeterminadas prescinden de la observacion y
valoracion directas, permiten establecer tiempos mas coherentes y no contradictorios.

Existen varios sistemas de NTPD, siendo los mas usados MTM-2; MTM-1; Work
Factor y MOST. Todos ellos tienen los siguientes componentes basicos:

e Estirar el brazo: mover la mano hasta el punto de destino.
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e Agarrar: obtener el dominio del objeto con los dedos.

e Trasladar: cambiar el objeto del lugar.

e (olocar: alinear objetos y ajustar unos en otros.

e Soltar: no sujetar mas el objeto.

e Movimientos del cuerpo: movimientos de las piernas y el tronco.

El sistema mas utilizado actualmente por los especialistas en estudio del trabajo es el
MTM-2. A diferencia del MTM-1, el MTM-2 es un sistema simplificado, menos complejo

de utilizar, y dispone de las siguientes categorias:

Tabla 1.1. Categorias de movimiento MTM-2

Categoria Simbolo

Conseguir o recoger GA
GB
GC

Colocar o poner PA
PB
PC

Volver a coger o

reasir R

Aplicar presion A

Emplear los ojos E

Mover el pie F

Andar o dar un paso S

Doblarse y

levantarse B

Factores peso GW
PW

Movimiento de

manivela o hacer

girar C

Fuente: Fuente: “Ingenieria Industrial: Métodos, Estandares y Disefio del
Trabajo”. Benjamin Niebel; Andris Freivalds, 2009.

La diferencia entre GA, GB y GC consiste en la dificultad de conseguir el objeto;
siendo GA el conseguir mas simple, y GC el mas complejo. Los mismo sucede con PA, PB
y PC, el colocar mas simple es el PA, y el mas complejo el GC.

La tarjeta de datos de MTM-2 es la siguiente:
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Figura 1.2. Tarjeta de datos MTM-2

GA [ GB | GC | ecm | PA | PB PC
3 7 14 5 3 10 21
6 10 19 15 6 15 26
9 14 23 30 11 19 30
13 18 27 45 15 24 36
17 23 32 80 20 30 41

GW: 1UMT por cadakg PW: 1UMT por cada 5kg

R A C F S B E
6 14 15 9 18 61 7

Valores de tiempo en UMT  1TUMT=1:100.000 h

Fuente: Tabla MTM-2, MTM Ingenieros

Un TMU o UMT equivale a 1/100 000 de hora, o 1/28 de segundo.

Existen ademas ciertos principios:
¢ Principio del movimiento limitante: ante dos movimientos diferentes paralelos en
cada mano, se utilizara el tiempo mas largo.

e Principio de movimientos combinados: ante dos movimientos simultaneos en una
mano, se tomard el tiempo mas largo.

e El tiempo de R (volver a coger o reasir), incluye al tiempo de C (movimiento de
manivela o hace girar).

¢ No se debe interpolar tiempos.

Existe un principio adicional, y es que ante movimientos paralelos, que se pueden
realizar simultdneamente sin mayor dificultad se tomara siempre el mas largo. Si los
movimientos presentan una dificultad mayor, pues se sumaran ambos tiempos. La siguiente
tabla indica la dificultad de realizar movimientos en paralelo:
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Figura 1.3. Movimientos paralelos en MTM-2

Fuente: Tabla MTM-2, MTM Ingenieros

Conforme aumenta el tiempo total, también disminuye el margen de error. La siguiente
tabla nos presenta la relacion entre el error y el método a utilizar:

Figura 1.4. Comparacion entre MTM-1 y MTM-2

40
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10 MATM - 2
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1000 2000 3000 4000 5000 o000 F000 8000 9000
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Fuente: “Ingenieria Industrial: Métodos, Estandares y Disefio del Trabajo”.
Benjamin Niebel; Andris Freivalds, 2009.

Es preferible utilizar MTM-2 en lugar de MTM-1 cuando el tiempo de ciclo supera los
1600 TMU, como en los procesos que analizaremos.
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1.1.9.- Analisis de Pareto

Las areas con problemas se pueden definir mediante una técnica desarrollada por el
economista Vilfredo Pareto para explicar la concentracion de la riqueza. En el analisis de
Pareto, los articulos de interés se identifican y miden en una escala comun y después se
acomodan en orden ascendente, creando una distribucion acumulada. Por lo comun, el 20%
de los articulos clasificados representan 80% o mas de la actividad total; en consecuencia,
la técnica se conoce también como regla 80-20. Por ejemplo, 80% del valor del inventario
total se encuentra en sélo 20% de los articulos en el inventario; en 20% de los trabajos
ocurren 80% de los accidentes, o 20% de los trabajos representan cerca del 80% de los
costos de compensacion para trabajadores. De manera conceptual, el analista de métodos
concentra la mayor parte de su esfuerzo en unos cudntos trabajos que producen casi todos
los problemas. En muchos casos, la distribucion de Pareto se puede transformar en una
linea recta usando la transformacion lognormal, a partir de la cual se puede realizar un
analisis cuantitativo mas profundo.

1.2.- Descripcion de la empresa

Hostal El Sol es una empresa hotelera fundada en el afio 1973 en la ciudad de Piura. Sus
principales ventajas competitivas son sus instalaciones con un buen mantenimiento, asi
como su ubicacion en el centro de Piura y un trato muy amable con los clientes. A
diferencia de otras empresas que cuentan con grandes instalaciones y ofrecen otros
servicios adicionales como alquiler de salas de conferencia, gimnasio o casino, El Sol trata
de aprovechar el ambiente familiar generado por el buen trato de los trabajadores.

Cuenta actualmente con 35 habitaciones, las mismas que cuentan con internet
inalambrico, television por cable, frigobar, televisores LCD, piscina, estacionamiento, entre
otros servicios.

A pesar de haber modernizado sus instalaciones, muchos de los procesos se vienen
realizando de la misma manera desde que el hostal empez6 a funcionar.

1.2.1.- El Servicio

El servicio que brinda la empresa es el de alojamiento.

Se cuenta con los siguientes servicios para todos los clientes y habitaciones: internet
inalambrico, room service, estacionamiento, cafeteria, agua fria y caliente, television por
cable, custodia de objetos de valor, custodia de equipaje. Se cuenta ademas con
estacionamiento, piscina y dos computadoras con internet en el primer piso del hostal.

Existen 5 tipos de habitaciones que el cliente puede escoger:

e Habitacion simple: esta acondicionada para una sola persona, con una cama de
plaza y media. Se puede incluir aire acondicionado opcionalmente.
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e Habitacion ejecutiva: esta acondicionada para una sola persona, con una cama
matrimonial, televisor LCD y aire acondicionado.

e Habitacion doble: acondicionada para dos personas con dos camas de plaza y
media. Cuentan ademds con frigobar y televisor LCD. Se puede incluir aire
acondicionado opcionalmente.

e Habitacion matrimonial: acondicionada para dos personas con una cama de
plaza doble. Cuentan ademas con frigobar y televisor LCD. Se puede incluir aire
acondicionado opcionalmente.

e Habitacion Triple: acondicionada para tres personas. Se puede adicionar una
cama, con un costo adicional. Se puede incluir también aire acondicionado
opcionalmente.

El cliente tiene la posibilidad de solicitar aire acondicionado adicionalmente, por un
costo de 20 soles.

Las habitaciones no son todas iguales. Si bien tienen la misma area, algunas ya cuentan
con televisores LCD, otras con frigobar, secador de cabello, aire acondicionado. 18 de las
35 habitaciones dan para la avenida Sadnchez Cerro (existe mucho ruido en la avenida). Por
ello, los clientes frecuentes tienen preferencia por alguna habitacion especifica.

1.2.2.- Los Clientes

Los clientes de la empresa, son por lo general personas que vienen a Piura por motivos
laborales; por ello vienen a la ciudad los primeros dias de la semana, y regresan a sus
ciudades de origen los dias viernes y sabados. Vienen solos, y ocupan habitaciones simples,
o ejecutivas que son mas comodas. Son las empresas las que asumen el gasto y las que
hacen el contacto con el hostal.

Durante la época de verano y segunda quincena de julio existen variaciones. Se
presenta una mayor afluencia de turistas y familias completas, esto se debe a que los
turistas prefieren viajar cuando sus hijos estdin de vacaciones. Suelen ocupar las
habitaciones triples, o habitaciones dobles con cama adicional.

Los fines de semana, se presenta un publico distinto, gente que hace escala en Piura en
su camino a las playas como Zorritos, Organos o Mancora. Son tablistas y se hospedan en
habitaciones dobles. Ademads, se presenta la importante afluencia de los profesores de la
Universidad Nacional de Piura que vienen a dictar los cursos de postgrado. Estos se
hospedan en habitaciones ejecutivas y el gasto es cancelado por la Universidad.
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1.2.3.- El sector y la competencia

El sector hotelero presenta cada vez mayor competencia, al ser un negocio que presenta
margenes de ganancia atractivos y un incremento de 20% en las ventas'. Esto obliga a que
las empresas de este sector sean muy competitivas para poder subsistir. En los ultimos
anos, varias de las empresas del sector que operan en la ciudad vienen realizando fuertes
inversiones para mejorar sus servicios e instalaciones, a esto se suma un cliente cada vez
mas exigente. Se prevee que para el afio 2013, el 64% de inversiones hoteleras se
concentren en el norte del pais debido a la creciente demanda®.

En la ciudad la competencia es amplia, siendo los hoteles mas reconocidos el Rio Verde
(3*%), Costal Del Sol (4*), Los Portales (3*), El Angolo (4%*), Ixnuk (3*), Vicus (3%),
Bayovar, San José (2*), El Almirante (2*); pero sin duda la mayor competencia de El Sol
es el Hotel Esmeralda (3*), ya que tiene rangos de precios similares, ademas de brindar un
servicio similar, y tener la misma cartera de clientes, como PetroPeri o Universidad
Nacional de Piura. Se viene remodelando actualmente las instalaciones del antiguo hotel
Tangarard, con nueva infraestructura, ademas se sabe que se abriran dos hoteles mas de tres
estrellas.

Los servicios basicos, que acompafian al alojamiento, brindados entre una y otra
empresa no varian demasiado, y son los siguientes: custodia de equipaje, custodia de
objetos de valor, room service, lavanderia, estacionamiento, entre otros.

Las instalaciones entre uno y otro establecimiento de hospedaje se diferencian
actualmente por los siguientes servicios: internet inalambrico, frigobar, televisor LCD,
cabinas de internet, gimnasio, casino, vigilancia, aire acondicionado, bar, entre otros,
ubicacion.

En el siguiente cuadro, podemos ver una comparacion entre los diferentes
establecimientos de hospedaje:

! Fuente: Diario Gestion. Articulo: Las ventas del sector hotelero crecerian hasta 20% este afio. Publicado el
12 de Julio de 2011.

® Fuente: Diario Gestién. Articulo: El 64% de inversiones hoteleras se concentraria en el norte el 2013.
Publicado el 18 de Marzo de 2011
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Tabla 1.2. Comparacion entre establecimientos de hospedaje

Nombre Establecimiento | Estrellas Can‘tida.d de | Tarifa .Habitacié.n.SimpIe
Habitaciones | con Aire Acondicionado

Costa Del Sol | Hotel 4 68 S/. 310,00
Rio Verde Hotel 3 58 S/. 316,10
Los Portales | Hotel 3 31 S/. 280,00
El Angolo Hotel 3 52 S/. 210,00
Ixnuk Hotel 3 15 S/. 180,00
Esmeralda Hotel 3 59 S/. 190,00
El Sol Hostal 3 35 S/. 120,00
Bayovar Hostal 3 46 S/. 120,00
Vicus Hotel 3 23 S/. 60,00
San José Hostal 2 18 S/. 80,00
El Almirante | Hostal 2 30 S/. 110,00

Fuente: Consulta y cotizacion directa via web o teléfono a los referidos hospedajes.

1.3.- Definicion de términos basicos

Para poder comprender mejor la terminologia empleada en el sector hotelero,
revisemos los siguientes términos:

Ocupacion

Se define como el porcentaje de habitaciones totales que se encuentran ocupadas
al final del dia. Es decir, es el cociente entre las habitaciones ocupadas y el total
de habitaciones (35 en nuestro caso).

Check—in

Es la accion de registrarse en un establecimiento de hospedaje. Al cliente se le
asigna una habitacion y el hospedaje obtiene la informacion necesaria del
cliente. En Hostal El Sol, si un cliente realiza su check-in antes del mediodia, se
le cobrara un dia completo de hospedaje hasta el mediodia. Si el cliente realiza
su check-in luego del mediodia se le cobrara un dia completo de hospedaje hasta
las 2pm del dia siguiente.

Check—out

Es la accion de retirarse de un establecimiento de hospedaje. El cliente cancela
su cuenta y devuelve las llaves de su habitacion. En Hostal El Sol si un cliente
realiza su check-out luego de las 2pm, se le cobra un dia mas de hospedaje.

Pernoctaciones
Numero de habitaciones alquiladas por dia.
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Rack o tablero de control

Tablero que indica la condicidn en la que se encuentra la habitacion. Se trabaja
con tarjetas de colores para facilitar la rapida atencion. Una tarjeta rosada indica
que la habitacion esta alquilada. Una tarjeta blanca sefiala que la habitacion esta
disponible y lista para ser alquilada. Una tarjeta amarilla indica que la habitacion
se encuentra reservada. Una tarjeta blanca con una “X” es sefial de que la
habitacion se encuentra fuera de servicio por mantenimiento. La habitacion que
no tiene tarjeta significa que no esta alquilada y tampoco habilitada. Tarjetas de
color verde sefialan que todas esas habitaciones pertenecen a un mismo grupo de
pasajeros. Una tarjeta amarilla indica que la habitacion tiene una reserva en los
siguientes dias. Una tarjeta blanca en posicion vertical indica que la habitacion
ya fue habilitada, sin embargo le falta colocar toalla.

Limpieza
Accion de realizar limpieza a la habitacion de un cliente que estd hospedado. Se
realiza el cambio de ropa de cama cuando ésta esta sucia.

Habilitacion

Accién de realizar limpieza a una habitacion en la cual el cliente ya hizo su
check-out. A diferencia de la limpieza, en la habilitacién se limpia con mucho
cuidado, y de una manera mas meticulosa; ademas de realizar necesariamente el
cambio de la ropa de cama.

Porcentaje

Es la cantidad de dinero que recibe cada trabajador por concepto del decreto de
ley 25988. Este decreto sefiala que los establecimientos de hospedaje en acuerdo
con sus trabajadores, pueden fijar un recargo al consumo no mayor al 13% del
valor de los servicios que prestan. En acuerdo con esta ley, Hostal El Sol acordé
con sus trabajadores fijar un recargo del 11% al valor de sus servicios. Al final
del mes, la cantidad total recaudada por este concepto se reparte entre todos los
trabajadores de manera equitativa. Mas adelante se analizara pros y contras del
porcentaje. Vale aclarar que el porcentaje no tiene caracter remunerativo, por
ello no esta afecto a contribucion de seguro social, indemnizaciones, beneficios
laborales o compensacion alguna. También se entiende porcentaje como el cargo
del 11% sobre el sub-total que se realiza a cada venta.

No show

No presentacion de un cliente que habia reservado habitacion. Hostal El Sol
tiene el derecho de aplicar penalidades dependiendo de la ocupacién del dia que
se produce el no-show y del cliente.

Overbooking

Situacion que se produce al reservar mas habitaciones de las disponibles con el
fin de compensar los no-shows y de esta manera alcanzar un 100% de
ocupacion. Se corre el riesgo de que no se produzca ningiin no-show, y de esta
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manera no poder atender a un cliente; por ello que se trata de no incurrir en un
overbooking.

Reserva

Cliente que se comunico con el hostal antes de su arribo para separar una
habitacion. Para que un cliente pueda reservar una habitacion, necesita dar al
recepcionista de turno los siguientes datos:

o Nombre.

o Teléfono.

o Cantidad y tipos de habitacion.
o Fecha de check — in.

o Fecha de check — out.

Walk-in
Persona que llega a un establecimiento de hospedaje y se presenta al
recepcionista sin reservacion previa y solicita una habitacion.

Cuartelero
Trabajador encargado de las tareas de limpieza y de mantenimiento de las
habitaciones.

Recepcionista
Trabajador encargado de la atencion al cliente.

POS

Punto de venta de las tarjetas de crédito y débito. Se cuenta con un POS de
VISA y otro de MasterCard. Gracias a ello, se aceptan ademds de las conocidas
tarjetas VISA, MasterCard y American Express, cualquier otra tarjeta afiliada a
estas redes.



Capitulo 2

Estudio y analisis de la situacion actual

2.1.- Seleccionar las areas en las que se aplicara productividad

El punto de partida en el hostal, es el cliente insatisfecho. El Sol satisface las
necesidades de este cliente mediante los procesos estratégicos, principales y de apoyo.

Los procesos estratégicos son realizados por el area de administracion. Los procesos
principales son realizados por el area de recepcion y por el area de housekeeping. Los
procesos de apoyo son realizados por las areas de alimentacion, seguridad y lavanderia.

El estudio de productividad se aplicard en las dos areas de vital importancia en este
negocio, el area de recepcion y el area de housekeeping, que son las encargadas de llevar a
cabo los procesos principales e interaccionan directamente con el cliente final.

2.2.- Recopilacion de datos sobre la situacion actual en la que trabaja la empresa

Luego de haber seleccionado las areas de trabajo donde efectuaremos nuestro estudio,
procederemos con el registro de informacion sobre la situacion actual de funcionamiento de
la empresa. Emplearemos diversas técnicas de recoleccion de informacion para poder
obtener buenos resultados.

2.2.1.- Observacion preliminar de areas y procesos
Antes de comenzar con el andlisis de la situacion en la que trabaja la empresa, se realizo

una observacion durante 7 turnos por cada area para poder identificar primero las areas y su
funcionamiento, y luego conocer los procesos principales realizados por los trabajadores de
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cada una de las areas a grandes rasgos. Ademds de la observacion, se les pidid a los
trabajadores que expliquen algunas cosas poco claras para poder establecer de la mejor
manera, en qué consiste cada proceso y cuales son las diferencias entre uno y otro.

Esto nos permitira durante el muestreo, poder identificar las actividades realizadas en
los procesos con mayor facilidad y rapidez, ademas de poder indicar donde inicia y donde
termina cada proceso, asi como las principales actividades comprendidas en dicho proceso.

2.2.1.1.- Areasy turnos

Hostal el Sol cuenta con seis areas: recepcion, housekeeping, lavanderia, seguridad,
alimentos y bebidas, y gerencia.

Haremos una descripcion de cada una de las areas, cudles son sus funciones, turnos de
trabajo, y trabajadores.

2.2.1.1.1.- Gerencia

Esta area tiene solamente a la gerente de la empresa; que es la gestiona toda la parte
administrativa y operativa de la empresa. Cuenta con el apoyo de un estudio de
contabilidad, cuyo servicio esta terciarizado. Se encarga ademas de decidir qué mejoras se
implementaran, cuales no, y cudles deberan esperar. Gestiona también el personal.

Se encarga ademas de la publicidad de la empresa, del abastecimiento y de la gestion de
contratos y licitaciones.

El gerente es responsable de todo el funcionamiento de la empresa, asi como del
planeamiento estratégico de la misma.

2.2.1.1.2.- Recepcion

Es el area con la que el cliente tiene la primera interaccion, bien sea a su llegada, o
cuando el cliente realiza una reserva previa.

e Funciones

El area de recepcion realiza principalmente dos funciones: atencion al cliente y
reservas.

El recepcionista es la persona encargada de realizar las labores de ventas que se
realizan a través de diversos canales. Se puede reservar habitaciones via telefonica,
explicando los diversos servicios que brinda la empresa ademas de indicar las tarifas
y condiciones de alojamiento establecidas. Es el responsable de contestar correos
electronicos brindando la informacién requerida por los interesados en hospedarse;
ademas de la elaboracidn de cotizaciones para grupos.
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El recepcionista es el encargado de la comunicacion tanto externa como interna, al
ser el encargado de manejar la central telefonica asi el correo electronico de la
empresa.

Turnos

Se trabaja en 3 turnos corridos: mafiana (7am a 3pm), tarde (3pm a 11pm) y noche
(11pm a 7am). Estos turnos son cubiertos por 3 recepcionistas; los fines de semana
un “volante” cubre los 3 turnos de descanso. El recepcionista tiene 10 minutos de
refrigerio, durante los cudles es reemplazado por el administrador.

Los turnos de mafiana y tarde no presentan mucha variacioén entre si, pero podemos
destacar las siguientes actividades.

Tabla 2.1. Turnos de recepcion

Fernando
Trabajador Villegas Denny Adrianzén Reneiro Carmen
Horario 7am a 3pm 3pma 11pm I1pm a 7am

e Turno mafiana
Es en este turno cuando la mayoria de los clientes realizan su check-out, ya que
en el dia en el hostal vence a la una de la tarde. Ademads se caracteriza por la
gran cantidad de personas que entran y salen del hostal, ya que los clientes salen
a trabajar durante la mafiana, para regresar antes del almuerzo, y salir luego del
mismo. Este movimiento implica que el recepcionista tendrd que recibir y
entregar las llaves constantemente.

e Turno tarde
El turno de tarde se caracteriza por la labor de ventas, ya que llegan los walk-
ins, y hay que mostrarles las habitaciones, negociar el precio con el cliente, y
luego realizar los check-ins. No se presenta tanto movimiento como en el turno
mafiana; pero si exigencias de los clientes, asi como reportes de quejas y
desperfectos, ya que los clientes se encuentran dentro de sus habitaciones.

e Turno noche
Este turno se caracteriza por el poco movimiento de pasajeros. Aprovechando
los tiempos ociosos, el recepcionista prepara y actualiza las guias de servicio.
Ademads de registrar en el cuaderno de notas los pasajeros que estuvieron
hospedados a la medianoche, y registrar en la computadora de recepcion qué
habitaciones estuvieron ocupadas.

Equipos e Implementos

En el area se cuenta con una PC Pentium IV con conexion a internet, que es
utilizada para comunicarse con los clientes a través del correo electronico; no se
realizan reservas a través de la pagina web ya que no se cuenta con la misma. Se
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cuenta con la central telefonica y una caja fuerte para guardar los bienes que los
clientes dejan custodia.

2.2.1.1.3.- Housekeeping

Es el area integrada por tres cuarteleros. Son los encargados de la limpieza y
mantenimiento de las habitaciones y areas comunes. Los cuarteleros tienen contacto con los
huéspedes y es necesario que mantengan una fluida comunicacién con el recepcionista.

Funciones

El area de housekeeping es la encargada de realizar las labores de limpieza tanto de
las habitaciones, como de las otras areas del hostal: pasillos, escaleras,
estacionamiento, piscina, recepcion y almacenes. Las personas que laboran en esta
area, los cuarteleros, realizan ademas diversas labores de mantenimiento. Colaboran
con la atencion a los huéspedes, cargan su equipaje o los apoyan en cualquier
inconveniente que se pueda presentar durante su estadia en el hostal, ya que ellos
juegan un papel vital en la estadia de un cliente, ellos hacen que ésta sea placentera.

Los cuarteleros se aseguran de que las habitaciones a la llegada de un nuevo cliente
estén limpias y con ropa de cama y toallas limpias, y que se limpie la habitacion de
un cliente ya hospedado una vez al dia durante la ausencia del mismo (cuando estos
salen a trabajar o pasear).

Asi mismo, deberan mantener una fluida comunicacion con el recepcionista de
turno para poder solucionar cualquier inconveniente, queja, o ayudar a los clientes
al instante, cuando estos lo soliciten a recepcion.

Turnos

Como todos los clientes tienen horarios diferentes, los cuarteleros no pueden
trabajar todos en el mismo horario. Se trabaja en 2 horarios partidos: mafiana (8am a
12pm) y tarde (3pm a 7pm); o mafiana (11am a 3pm) y tarde (7pm a 11pm). Son
tres cuarteleros y durante su dia de descanso sus 2 compafieros restantes son los
encargados de cubrirlo y limpiar sus habitaciones. El dia que descansa el lavandero
(Jueves), es Marco Bruno el encargado de reemplazarlo, mientras que Excemiro
Aguirre y Roberto Aquije cubren a Marco.

Cada trabajador tiene bajo su responsabilidad directa las habitaciones de su zona: es
el encargado de la limpieza y mantenimiento de estas habitaciones; esto no implica
que no participe en la limpieza o mantenimiento de habitaciones que no sean de su
responsabilidad. La distribucion de habitaciones a cargo es la siguiente:
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27

Trabajador Marco Bruno Excemiro Aguirre Roberto Aquije
Zona 1 2 3
Habitaciones | 217 a221y209a215|201 a208 y 301 a304 305a315
Numero de
habitaciones 12 12 11

8am a 12m; 3pm a 8am a 12m; 3pm a Ilam a 3pm; 7pm a
Horario Tpm 7pm 11pm

Al final del dia todas las habitaciones ocupadas deben haber sido limpiadas,
mientras que las habitaciones de los clientes que hicieron check out deben ser
habilitadas para que la habitacién pueda ser alquilada lo antes posible. En una
limpieza no se cambia la ropa de cama, ni el papel, tampoco se revisa dentro de los
cajones (salvo que cliente asi lo solicite); mientras que en la habilitacion si. La
limpieza se realiza tomando en cuenta que el cliente seguird en la misma habitacion
el dia siguiente, mientras que en la habilitacion se tiene en cuenta que un nuevo
cliente llegara a esa habitacion.

Los cuarteleros realizan el trabajo siguiendo las mismas reglas, sin embargo; no
existe un manual de procedimientos, ellos han ideado experimentalmente la mejor
manera de realizar su trabajo, por ello existen ligeras variaciones en la manera en
cada uno limpia sus habitaciones. El procedimiento se aprende en la etapa de
induccion. Esta etapa dura 15 dias, en los cuales el nuevo trabajador, limpia cuartos
ayudando a un trabajador antiguo, siempre acompafidndolo y nunca solo. Luego de
los 15 dias de entrenamiento, al nuevo cuartelero se le asigna una zona de limpieza.
Los cuarteleros son los mismos hace 7 afios, y la empresa prefiere no hacer rotacion
de personal, ya que es un puesto delicado y de suma confianza, y asi evitar
problemas de robos.

e Turno mafiana
Durante el turno de mafiana, se realizan las limpiezas y habilitaciones. Ademas
se ayuda a los clientes que se estan retirando del hostal a bajar su equipaje al
primer piso.

¢ Turno tarde

Durante el turno de tarde, se realiza la limpieza de las areas comunes, como la
sala principal, los pasillos, escaleras y demds. Ademas se repara cualquier
desperfecto detectado durante la mafiana que pueda esperar hasta la tarde. Por
ultimo, las limpiezas completas, que implican una limpieza muy detallada de las
habitaciones, incluyendo el aspirado, lavado de cortinas de los bafos, limpieza
de las rejillas de las puertas, desmanchado de paredes, entre otros. Ademads, se
muestra las habitaciones a posibles clientes, y luego de que estos realizan su
check in se les ayuda a cargar su equipaje.
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e Equipos e Implementos

En el area se cuenta con equipos de limpieza como escoba y recogedor para cada
uno de los trabajadores. Ademads utilizan trapos secos para sacudir el polvo y
hiimedos para trapear; desinfectante y escobillas para la limpieza de los bafios. El
cuartelero siempre debe portar su juego de llaves para poder ingresar a las
habitaciones de su zona designada.

Se cuenta para la limpieza de alfombras con una maquina lavadora de alfombras y
con una aspiradora; ademds de diversos implementos necesarios para realizar
mantenimiento como llaves, desarmadores, taladros; entre otros.

2.2.1.1.4.- Lavanderia

El 4rea de lavanderia es la encargada de abastecer con ropa de cama limpia y toallas a
los cuarteleros para que estos puedan habilitar y limpiar habitaciones. Estd ubicada en el
cuarto piso, eso implica que toda la ropa de cama debe subirse hasta el cuarto piso y luego
bajarse a las habitaciones. Cuenta con dos lavadoras, una plancha industrial, y el area de
secado.

e Equipos e Implementos
El area de lavanderia cuenta con los siguientes equipos:
e Una lavadora industrial Maytag.
e Una lavadora industrial Supermat.
e Una plancha industrial.

2.2.1.1.5.- Area de seguridad

El servicio de seguridad esté terciarizado, la empresa de seguridad provee de personal
de seguridad, de tal manera que siempre haya un vigilante en el hostal. Estos ayudan
abriendo la puerta del estacionamiento, registrando las autos que estan en el
estacionamiento; ademas de mostrar las habitaciones a los clientes y ayudandolos a cargar
el equipaje, y con la custodia del mismo.

2.2.1.1.6.- Area de alimentos y bebidas

Al igual que la seguridad, alimentos y bebidas esta terciarizado. La concesionaria de la
cafeteria es la encargada de este servicio. Funciona de 6:30 am hasta las 10:00 pm. La
cafeteria dispone de una cocina completa y el area de atencion con capacidad para 6 mesas
y 18 personas. Funciona con una razon social distinta a la del hostal, ello implica que
realiza su propia facturacion. Las mozas llevan lo que los clientes piden a la habitacion y
luego retiran el servicio de las mismas. Estdn en constante comunicacion con el
recepcionista para poder cobrar a los clientes que se estan retirando del hostal.
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2.2.1.2.- Mapeo de Procesos

Para seguir con el estudio y realizar un adecuado analisis de los procesos, es necesario
hacer el mapa de procesos. Este mapa nos mostrard los diferentes procesos realizados en la
empresa, la relacion entre ellos.

Los procesos estratégicos son realizados por la gerencia, los principales u operacionales
son realizados por recepcion y limpieza, y los de apoyo por alimentos y bebidas, y

seguridad.

Figura 2.1. Mapa de procesos nivel 0

Fuente: Elaboracion propia
2.2.1.2.1.- Procesos estratégicos

e Gestion de mejoras
Consiste en gestionar las mejoras a realizar. Esta gestion parte con la identificacion
de un problema, oportunidad de mejora, o identificacion de activos obsoletos o
inadecuados.
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Gestion de contratos

Gestionar contratos con las empresas que tienen necesidad del servicio de
alojamiento para su personal. Realizar el tramite para poder presentarse a las
licitaciones y concursos.

Gestion de la imagen
Gestionar la publicidad de la empresa, partiendo de un presupuesto y escogiendo las
opciones con mejor llegada al mercado objetivo.

2.2.1.2.2.- Procesos Principales

Reservas
Realizar las reservas a los futuros clientes. Abarca desde el contacto inicial con el
cliente hasta antes que el cliente realice el check-in.

Recepcion
Consiste en la lograr la mejor atencion al cliente desde que este se hospeda en el
hostal. Abarca toda la atencion del cliente mientras éste se encuentre hospedado.

Housekeeping
Encargarse de que las habitaciones se encuentren en Optimas condiciones para
brindar una buena estadia y atencion a los clientes.

2.2.1.2.3.- Procesos de Apoyo

Alimentos y bebidas
Encargarse de todo el servicio de alimentacion de los clientes del hostal, incluyendo
tanto la atencion en cafeteria como el room service.

Seguridad
Encargarse de la custodia de equipaje, asi como el ingreso y salida de vehiculos y la
deteccion de cualquier amenaza contra los clientes o el hostal.

Mantenimiento
Manejar la mantenibilidad y disponibilidad de los activos de la empresa, cuidando e
informando a la gerencia sobre obsolescencias o desperfectos.

Sistemas
Controlar el correcto funcionamiento de las redes de internet en cada una de las
habitaciones de la empresa.

Abastecimiento
Proceso que tiene como funcioén abastecer a la empresa de los diferentes bienes y
servicios necesarios para lograr una buena atencion a los clientes.
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2.2.2.- Analisis de los procesos principales

Luego de haber realizado la observacion y el mapeo de procesos, procederemos a
realizar una recopilacion de datos mas profunda, que incluye la descripcion de los procesos
operacionales y un muestreo de actividades, el analisis mediante un sistema de normas de
tiempo predeterminadas, y cursogramas analiticos del operador. Como explicamos antes,
utilizaremos el sistema de normas de tiempos predeterminados MTM-2.

Partimos de:

Figura 2.2. Procesos principales

Partimos de tres procesos principales: reservas, recepcion y housekeeping. Estos
procesos los encontraremos en cualquier empresa de alojamiento. Estos a su vez se dividen
en procesos mas especificos, los de nivel 1, y son los siguientes:

Figura 2.3. Procesos principales nivel 0, y nivel 1
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2.2.2.1.- Descripcion de los procesos

Con el detalle completo de los procesos de nivel 1, procederemos a dar una descripcion
de cada uno de ellos.

2.2.2.1.1.- Reservas

e Reservar
El proceso de reservar es realizado por el recepcionista a pedido del cliente para
separar una habitacion para el momento en que el cliente llegue al hostal.

2.2.2.1.2.- Recepcion

e Atencion al cliente
Existen diversas tareas adicionales de atencion al cliente, son muy variadas, no
representan mayor dificultad, y son de poca duracion.

e Cambiar turno
Consiste en actualizarse de los hechos relevantes con el recepcionista entrante o
saliente, revisar y entregar la caja y realizar el recuento de bienes dejados en
custodia.

e Check-in
El proceso de check-in consiste en registrar a un pasajero a su llegada al hostal. Se
tomaran sus datos personales por norma y por seguridad.

e Check - out
El proceso de check-out se realiza cuando un cliente abandona el hostal, se libera la
habitacion, para poder alquilarla nuevamente.

e Comunicacion con otros trabajadores
La comunicacion con otros trabajadores, especialmente cuarteleros es un proceso
tedioso, ya que hay que adivinar con ayuda del tablero, la habitacién en la que se
encuentra el cuartelero.

e Entregar llaves
Cuando los clientes ya hospedados regresan a las instalaciones del hostal, pasan por
el mostrador de recepcion para recoger su llave. El recepcionista debe buscar en el
lugar adecuado y entregar la llave al cliente.
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e Facturacion
El proceso de facturacion implica preparar la cuenta de un cliente, preparar la
factura o boleta, y finalmente efectuar el cobro de la cuenta.

e Recibir llave
Cuando los clientes salen de las instalaciones del hotel a la calle, dejan sus llaves en
recepcion. El recepcionista debe recibir la llave del cliente y colocarla en el casillero
adecuado.

e Tareas administrativas
Existen algunas tareas adicionales que el recepcionista debe realizar. Estas tareas
administrativas son muy diversas y de poca duracion.

2.2.2.1.3.- Housekeeping

e Ayuda a clientes
Proceso realizado por el cuartelero a solicitud del cliente, del recepcionista o por el
mismo cuartelero. Se ayuda a los clientes, cargando su equipaje, guidndolos a las
habitaciones, entre otras cosas.

e Comunicacion con recepcion
La comunicacion con otros trabajadores es muy tediosa, para comunicarse con otro
cuartelero hay que buscarlo fisicamente. Para comunicarse con un recepcionista hay
que desplazarse hasta el anexo mas cercano y marcar el nimero de recepcion.

e Limpieza
El proceso de limpieza es realizado por el cuartelero diariamente a cada habitacion
que se encuentre ocupada. Se realiza durante el dia o maximo antes de las 3pm
cuando los clientes salen a trabajar o pasear por la ciudad.

e Limpieza completa
La limpieza completa es realizada por los cuarteleros para dar una limpieza muy
detallada y no rutinaria a las habitaciones.

e Limpieza de areas comunes
Las areas comunes siempre deben estar limpias. Se aprovecha el turno de la tarde,
cuando los cuarteleros tienen pocas o ninguna habilitacion o limpieza por realizar
para limpiar las dreas comunes.

e Habilitacion
El proceso de habilitacion es realizado por el cuartelero luego de que un cliente
realiza su check-out o se traslada a otra habitacion. Por ello es necesario dar una
limpieza exhaustiva a la habitacion para ponerla a punto para la llegada de un nuevo
cliente. A diferencia del proceso de limpieza, el proceso de habilitacion es muy
meticuloso.
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e Mantenimiento simple
El proceso de mantenimiento simple, es realizado por el cuartelero encargado de la
zona. Estos mantenimientos no presentan mayor dificultad y se realizan de manera
rapida. Los mantenimientos complejos son realizados por técnicos especializados
que son llamados a solicitud del gerente.

e Preparar equipo de trabajo
Proceso realizado por el cuartelero al iniciar su turno. Debe verificar que sus
utensilios de limpieza estén completos, y limpios. Ademas, debe recoger papel y
jabon en el primer piso para poder limpiar y habilitar.

e Revisar tablero de control
El cuartelero debe realizar este proceso, para conocer cuales son las habitaciones
que deben limpiar, cuéles deben habilitar, y cuales necesitan toallas o ropa de cama
adicional.

2.2.2.1.4.- Indicadores de productividad

Plantearemos indicadores de productividad en los procesos de recepcion y
housekeeping para poder cuantificar los incrementos posteriormente, y también para ser
usados en otras empresas del sector. El principal indicador hotelero utilizado es la
ocupacion, y el valor de éste resulta de la division entre el niimero de habitaciones
ocupadas y el numero de habitaciones totales, sin embargo, este indicador no esta
relacionado directamente a los procesos analizados.

En el area de recepcion plantearemos el indicador denominado “tiempo del cliente en
mostrador”, y su valor nos dara el tiempo minimo que debe pasar un cliente en recepcion,
por ello su valor se obtendrd sumando el tiempo estindar del proceso check-in mas
facturacion mas check-out.

En el area de housekeeping plantearemos el indicador denominado “limpiezas por hora”
y su valor nos dara el niimero de habitaciones que un cuartelero puede limpiar en una hora,
por ello su valor se obtendra dividiendo una hora entre el tiempo estandar de una limpieza.
También plantearemos el indicador denominado “habilitaciones por hora”, y su valor nos
dard el nimero de habitaciones que un cuartelero puede habilitar en una hora.

En resumen, tendriamos los siguientes indicadores:

e Tiempo de cliente en mostrador = T.E.1(check — in) + T.E. (facturacion) +
T.E. (check — out)

_ 3600s
e Limpiezas por hora =

T.E.(limpieza)

1 . . s .
T.E.: se refiere a tiempo estandar de los procesos mencionados.
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3600s

. e _
Habilitaciones por hora TE.(habiltacion)

2.2.2.2.- Muestreo

El muestreo nos permite determinar qué porcentaje del turno dedican los trabajadores a
cada actividad. Se efectuard en las dos areas encargadas de los procesos principales:
housekeeping y recepcion. Ademas de los procesos antes mencionados, apareceran los
suplementos.

Utilizaremos la técnica de muestreo, ya que no es posible establecer el porcentaje del
turno dedicado a cada actividad mediante cronometraje, por ser actividades de duracion
irregular: el tiempo que toma efectuar el proceso de limpieza o habilitacion varia de una
habitacion a otra, dependiendo de factores como la distribucion de mobiliario en la
habitacion; la cantidad de huéspedes para la que esta disefiada la habitacion, y la condicion
de limpieza en la que se encuentre la misma. Lo mismo sucede con los procesos realizados
por el area de recepcion, su duracion varia de acuerdo al cliente que se atienda.

2.2.2.2.1.- Muestreo de housekeeping

Para identificar las proporciones del tiempo total dedicada a las diversas actividades que
realizan los cuarteleros, haremos un muestreo del trabajo.

Las actividades realizadas durante los turnos diurnos varian considerablemente de las
actividades realizadas durante los turnos de tarde; por ello efectuaremos por separado un
estudio para el turno de mafiana, y otro para el turno de la tarde.

Para determinar el nimero de observaciones, haremos uso de la siguiente formula.

2

n=
2
Cmax

Donde “z” queda determinado por la confiabilidad deseada en el muestreo, en este caso
la confiabilidad del estudio deberd ser del 95%. El area bajo la curva normal de 95% le
corresponde un valor z de 1,96 ya que el area de la cola derecha a partir de (p+emax) es
0,025, igual que el area de la cola izquierda a partir de (p-emax).

El error maximo en nuestro muestreo deberd ser de 5 por ciento, es decir, 0,05.

€C_ %

p” es la probabilidad de ocurrencia de un evento. Al estar mas cercano este “p” a 0,5;
el nimero de observaciones serd mayor que si hubiéramos escogido otro evento. “q” se
define como la probabilidad de no ocurrencia del evento. Al no conocer los valores
maximos del producto pxq, asumiré el méximo valor posible, de esta manera, el nimero de

observaciones sera el mayor posible.
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~1,96%(0,5)(0,5)
B (0,052)
n = 384,16

Para obtener una confiabilidad del 95% y un error maximo se deberan efectuar un total
de 385 observaciones.

Estas observaciones deberan realizarse de forma aleatoria, el azar determinard en qué
momento del turno se haran las observaciones. Luego de cada dia, se volvera a calcular el
numero de observaciones necesarias, ya que se conocera con mayor exactitud los valores de
p Yy q. En el momento en que el porcentaje de error sea menor a 5% el muestreo terminara.

Emplearemos 3 variables aleatorias: A1, A2 y A3; donde:

e Al sera la variable aleatoria que determine a qué hora se efectuara el muestreo.
e A2 sera la variable aleatoria que determine el minuto en qué se efectuard el
muestreo.

e A3 sera la variable aleatoria que determine el segundo en qué efectuara el muestreo.

El valor de Al, A2 y A3, lo determinard la funcion de Microsoft Excel,
“aleatorio.entre”. Estas tres variables me permiten, de manera aleatoria, determinar el
momento exacto en que se efectuara la observacion.

2.2.2.2.1.1.- Turno manana

Se muestreara a los tres trabajadores: Aguirre, Roberto y Marco. La distribucion de los
turnos es la siguiente:

Tabla 2.3. Turnos de maiiana de cuarteleros

Trabajador Marco Bruno Excemiro Aguirre Roberto Aquije
Horario Manana 8am a 12m 8am a 12m I1am a 3pm

Se efectuaran 25 observaciones de manera aleatoria por turno por trabajador hasta que
el error sea menor al 5%.

La cantidad de limpiezas y habilitaciones realizadas mensualmente se puede determinar
de manera exacta mediante el informe estadistico mensual que se presenta a Mincetur. En
el anexo A encontraremos los informes estadisticos mensuales presentados a Mincetur.

Para el muestreo se hard uso de una plantilla, la encontraremos en el anexo B.
Antes de empezar con el estudio se conversod con los trabajadores, se les explicé que

deben llevar a cabo sus labores con un ritmo normal, y de no hacer preguntas al observador
durante el muestreo.
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2.2.2.2.1.2.- Turno tarde

Se muestreara a los tres trabajadores: Aguirre, Roberto y Marco. La distribucion de los
turnos es la siguiente:

Tabla 2.4. Turnos de tarde de cuarteleros

Trabajador Marco Bruno Excemiro Aguirre Roberto Aquije
Horario Tarde 3pm a 7pm 3pma 7pm 7pm a 11pm

Se efectuaran 27 observaciones de manera aleatoria por turno por trabajador hasta que
el error sea menor al 5%.

Antes de empezar con el estudio se conversod con los trabajadores, se les explico que
deben llevar a cabo sus labores con un ritmo normal, y de no hacer preguntas al observador
durante el muestreo, ya que esto puede provocar que el operador varie la manera y la
velocidad a la que realiza su trabajo.

2.2.2.2.2.- Resultados del muestreo en housekeeping

El muestreo al 4rea de housekeeping se desarrolld con normalidad. Los trabajadores
siguieron las instrucciones de no ponerse nerviosos, tomar los descansos que toman
regularmente, y no hacer preguntas al observador.
2.2.2.2.2.1.- Turno mafiana

Los resultados que se obtuvieron por el turno manana se distribuyen de la siguiente
manera.
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Tabla 2.5. Resultados del muestreo turno manana

Cédigo Proceso Observaciones | Porcentaje
Maifana Maifana

A Ayudar a cliente 8 2,42%
B Comunicacidn con recepcion 5 1,52%
C Habilitacion 130 39,39%
D Limpieza 132 40,00%
E Limpieza completa 10 3,03%
F Limpieza de areas comunes 15 4,55%
G Mantenimiento 6 1,82%
H Preparar equipo de trabajo 6 1,82%
I Revisar tablero de control 12 3,64%
J Suplemento 6 1,82%

Total 330 100%

Figura 2.4. Resultados del muestreo turno mafiana
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Los resultados que se obtuvieron por el turno tarde se distribuyen de la siguiente

manera.
Tabla 2.6. Resultados del muestreo turno tarde
. Observaciones | Porcentaje
Codigo Proceso Tarde Tarde

A Ayudar a cliente 17 4,84%
B Comunicacidn con recepcion 4 1,14%
C Habilitacion 41 11,68%
D Limpieza 22 6,27%
E Limpieza completa 100 28,49%
F Limpieza de dreas comunes 84 23,93%
G Mantenimiento 51 14,53%
H Preparar equipo de trabajo 8 2,28%
| Revisar tablero de control 7 1,99%
J Suplemento 17 4,84%
Total 351 100%

Figura 2.5. Resultados del muestreo turno tarde
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Juntando ambos resultados, de turnos manana y tarde, tendremos los siguientes
resultados:

Tabla 2.7. Resultados acumulados del muestreo

Cédigo Proceso Total gel.leral Porcentaje
observaciones Total

A Ayudar a cliente 25 3,67%
B Comunicacion con recepcion 9 1,32%
C Habilitacion 171 25,11%
D Limpieza 154 22,61%
E Limpieza completa 110 16,15%
F Limpieza de dreas comunes 99 14,54%
G Mantenimiento 57 8,37%
H Preparar equipo de trabajo 14 2,06%
1 Revisar tablero de control 19 2,79%
J Suplemento 23 3,38%

Total 681 100%

2.2.2.2.3.- Muestreo de Recepcion

Para identificar las proporciones del tiempo total dedicada a las diversas actividades que
realizan los recepcionistas, haremos un muestreo del trabajo.

Las actividades realizadas durante los turnos de mafiana y tarde no son muy diferentes,
por ello, realizaremos un solo estudio que abarcard ambos turnos.

Para determinar el nimero de observaciones, haremos uso de la siguiente formula.
2
Z°pq

2
Cmax

n=

Donde el valor de “z” queda determinado por la confiabilidad deseada en el muestreo,
en este caso la confiabilidad del estudio debera ser del 95%. El 4rea bajo la curva normal de
95% le corresponde un valor z de 1,96 ya que el area de la cola derecha a partir de
(premax) es 0,025: igual que el area de la cola izquierda a partir de (p-emax).

El error maximo en nuestro muestreo debera ser de 5 por ciento, es decir, 0,05.

e

p” es la probabilidad de ocurrencia de un evento. Al estar mas cercano este “p” a 0,5;
el numero de observaciones sera mayor que si hubiéramos escogido otro evento. “q” se
define como la probabilidad de no ocurrencia del evento. Al no conocer los valores
maximos del producto pxq, asumiré el maximo valor posible, de esta manera, el nimero de

observaciones sera el mayor posible.



41

~1,96%(0,5)(0,5)
B (0,052)
n = 384,16

Para obtener una confiabilidad del 95% y un error maximo se deberan efectuar un total
de 385 observaciones.

Estas observaciones deberan realizarse de forma aleatoria, el azar determinara en qué
momento del turno se hardn las observaciones. Se efectuardn 90 observaciones de cada
trabajador por turno de 8 horas. Luego de cada dia, se volvera a calcular el nimero de
observaciones necesarias, ya que se conocera con mayor exactitud los valores de p y q. En
el momento en que el porcentaje de error sea menor a 5% el muestreo terminara.

Emplearemos 3 variables aleatorias: Al, A2 y A3; donde:

Al serd la variable aleatoria que determine a qué hora se efectuara el muestreo.

A2 sera la variable aleatoria que determine el minuto en qué se efectuara el muestreo.
A3 sera la variable aleatoria que determine el segundo en qué efectuara el muestreo.

El valor de Al, A2 y A3, lo determinard la funcion de Microsoft Excel,
“aleatorio.entre”. Estas tres variables me permiten, de manera aleatoria, determinar en qué
momento se efectuara la observacion.

Los turnos se distribuyen de la siguiente manera:

Tabla 2.8. Turnos de recepcion

Trabajador Fernando Villegas | Denny Adrianzén Reneiro Carmen
Horario 7am a 3pm 3pma llpm 11pm a 7am

Todos los recepcionistas descansan un dia por semana, los descansos se realizan
durante los fines de semana. El encargado de reemplazarlos es un volante que s6lo viene los
fines de semana.

Antes de empezar con el estudio se les explicod que deben seguir con sus labores con
normalidad, tomando los descansos que toman diariamente, y no hacer preguntas ni distraer
al observador durante el muestreo.

No se realizard un muestreo para el turno noche, ya que el movimiento de clientes es
muy bajo, y tiene ademdas como principal tarea elaborar las guias de servicio.

2.2.2.2.3.- Resultados de muestreo recepcion

El muestreo al area de recepcion se llevd a cabo sin ningiin inconveniente. Se explico a
los trabajadores el objetivo del muestreo y del estudio en general. Se les indico que
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realizaran sus actividades con normalidad, realizando las labores habituales con la misma

rapidez; y tomando los descansos habituales.

Como explicamos anteriormente, se realizd un solo muestreo que incluye los turnos de

mafiana y tarde. Los resultados del muestreo fueron los siguientes:

Tabla 2.9. Resultados de muestreo recepcion

Codigo Proceso Observaciones | Porcentaje
A Check-in 28 10,37%
B Check-out 12 4.44%
C Suplemento 6 2,22%
D Comunicacion con otros trabajadores 15 5,56%
E Entregar llave 10 3,70%
F Facturar 14 5,19%
G Cambiar turno 18 6,67%
H Tareas administrativas 79 29,26%
| Atencion al cliente 59 21,85%
J Recibir llave 12 4,44%
K Reservar 17 6,30%

Total 2701 100,00%

Figura 2.6. Resultados de muestreo recepcion
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2.2.2.4.- Analisis MTM-2 / Cursogramas

Con los procedimientos explicados de manera clara, haremos un andlisis muy profundo
para poder mejorar la manera de realizar el trabajo. Utilizaremos el sistema de normas de
tiempos predeterminados mas usado por los analistas de métodos y tiempos: el MTM-2.

Para ello es necesario, desglosar cada actividad en micro movimientos, como levantar
una mano, coger un objeto, aplicar presion o caminar un paso. Las categorias que utiliza el
sistema MTM-2 son: conseguir, colocar, volver a coger, aplicar presion, movimiento de
manivela, movimiento del pie, andar, doblarse y levantarse, y accion ocular. En el capitulo
1, tenemos una explicaciéon mucho mas detallada de este sistema.

No analizaremos todos los procesos, s6lo aquellos que ocupen porcentajes importantes
de tiempo, o sean criticos en la atencion al cliente final.

Ademés, aprovecharemos el desglose del trabajo en micro movimientos realizado en el
analisis MTM-2, para realizar los cursogramas analiticos de operador.

2.2.2.4.1.- Housekeeping
Se procedid a analizar los procedimientos para realizar los siguientes procesos:

e Habilitacion.
e Limpieza.
e Comunicacién con recepcion.

El andlisis MTM-2 completo, asi como los cursogramas analiticos del operador los
encontraremos en el anexo C.

2.2.2.4.2.- Recepcion
Se procedi6 a analizar los procedimientos para realizar los siguientes procesos:

Check in.

Check out.

Facturar.

Recibir llave.

Entregar llave.

Comunicacién con cuarteleros.

El analisis MTM-2 completo, asi como los cursogramas analiticos del operador los
encontraremos en el anexo D.
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2.3.- Analisis de los datos obtenidos en la recopilacion y deteccion de acciones
innecesarias

2.3.1.- Housekeeping

Turno manana

Resalta el proceso limpieza con 40% y el proceso habilitacion con 39,39%. Ambas
son las tareas principales realizadas por los cuarteleros con un 79,39%. El
significado de esta cifra es que el 79,39% del tiempo del turno de mafana, el
cuartelero se encuentra limpiando o habilitando habitaciones. Al ser los principales
procesos realizados, nos centraremos mas en estos para optimizarlos. Por ahora no
estableceremos cuantas limpiezas y cudntas habilitaciones se realizan por dia, el
dato exacto lo obtendremos del informe mensual de estadistica.
Resalta ademés un bajo porcentaje en suplementos: 1,82%, que abarca los
descansos, refrigerios y el tiempo que trabajador va al bafio, es un porcentaje

bastante bajo.

Una distribucion con el diagrama de Pareto, nos indica lo siguiente:

Tabla 2.10. Analisis de Pareto en turno mafiana de housekeeping

Cédigo Proceso Observaciones | Porcentaje | Porcentaje

Maifana Maifana Acumulado
D Limpieza 132 40,00% 40,00%
C Habilitacion 130 39,39% 79,39%
F Limpieza de dreas comunes 15 4,55% 83,94%
| Revisar tablero de control 12 3,64% 87,58%
E Limpieza completa 10 3,03% 90,61%
A Ayudar a cliente 8 2,42% 93,03%
G Mantenimiento 6 1,82% 94,85%
H Preparar equipo de trabajo 6 1,82% 96,67%
J Suplemento 6 1,82% 98,48%
B Comunicacidn con recepcion 5 1,52% 100,00%

Total 330 100%
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Figura 2.7. Grafico Pareto en turno mafiana de housekeeping

Podemos ver claramente la regla del 80-20. El 80% del tiempo se dedica al 20% de
los procesos. Este 20% de los procesos serian Limpieza y Habilitacion.

Turno tarde

En el turno de la tarde, resaltan el proceso de limpieza completa, con 28,49%; como
explicamos esto se debe a que durante el turno tarde se realiza este proceso en las
habitaciones que estan vacias; ya que por la mafiana se deben necesariamente
realizar las limpiezas y habilitaciones.

Durante el turno de tarde, se realiza el proceso de limpieza de areas comunes, como
con pasillos, escaleras, entre otros, con 23,93% de dedicacion durante el turno.
Resalta ademas, la gran diferencia de los procesos limpieza y habilitacion en
comparacion con el turno mafiana, esto se debe a que durante el turno tarde, solo se
hace limpieza a las habitaciones cuyos huéspedes rechazaron que se les haga
limpieza durante la mafiana; o a las habitaciones que se desocuparon luego de las 3
pm, y se les hizo una habilitacion para poder alquilarlas nuevamente.

El porcentaje de tiempo del turno que se dedica el cuartelero a ayudar a los clientes
se duplica, esto se debe a que durante el turno se presentan la mayor parte de los
check-in’s.

Una distribucion con el diagrama de Pareto, nos indica lo siguiente:
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Tabla 2.11. Analisis de Pareto en turno tarde de housekeeping

Cédigo Proceso Observaciones | Porcentaje | Porcentaje
Tarde Tarde Acumulado

E Limpieza completa 100 28,49% 28,49%
F Limpieza de dreas comunes 84 23,93% 52,42%
G Mantenimiento 51 14,53% 66,95%
C Habilitacion 41 11,68% 78,63%
D Limpieza 22 6,27% 84,90%
A Ayudar a cliente 17 4,84% 89,74%
J Suplemento 17 4,84% 94,59%
H Preparar equipo de trabajo 8 2,28% 96,87%
| Revisar tablero de control 7 1,99% 98.,86%
B Comunicacidn con recepcion 4 1,14% 100,00%

Total 351 100%
Figura 2.8. Grafico Pareto en turno tarde de housekeeping
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Los valores de los indicadores obtenidos para el area de housekeeping son los
siguientes:

e Limpiezas por hora = % = 3,60
e Habilitaciones por hora = % = 3,47

Analizaremos ahora la descomposicion en micro movimientos y los cursogramas
analiticos del operador realizados anteriormente. S6lo analizaremos 3 procesos, ya que son
los que ocupan mayor parte del tiempo o son criticos en la operacion.

Primero se analizo el proceso de limpieza, en el cudl destacaron las siguientes acciones:

Tabla 2.12. Acciones con posibilidad de eliminar en limpieza

Proceso |Limpieza
1. Se examinan en promedio cinco llaves para ver cual de ellas es la

adecuada.
2. Se requieren en promedio dos intentos para poder abrir la puerta de una
habitacion.
Acciones | 3. Cuando se deja las toallas sucias en lavanderia, se cierra la puerta con
con llave.

posibilidad | 4. En cada limpieza se lleva las toallas sucias a lavanderia.

de eliminar | 5. Al momento de sacar las sabanas, colcha y cubrecama, se colocan sobre
la mesa, estando ésta lejos.

6. Se barre la alfombra con escoba y recogedor, ademas es necesario mover
la silla, y luego volver a colocarla en su sitio.

7. La alfombra se barre en dos tramos, y no en una sola corrida.

Debemos determinar ademds, por qué se realizan estas acciones. Para ello
interrogaremos a los cuarteleros. La explicacion de cada una de las acciones es la
siguiente:

1. Se examinan en promedio cinco llaves, porque las llaves estan agrupadas por
llaveros, y en cada llavero hay un promedio de cinco llaves.

2. Se realizan en promedio dos intentos para abrir una puerta, porque las llaves no
estan marcadas, y algunas de ellas son idénticas a otras. Esto provoca que no se
sepa cual es la llave adecuada.

3. Cuando el cuartelero se dirige a lavanderia, debe cerrar la puerta con llave, para
que nadie entre a la habitacion. Esta medida se toma por seguridad.

4. Se dejan las toallas sucias en cada limpieza, porque estas se deben llevar lo
antes posible a lavanderia para que puedan ser lavadas, ya que su secado y
lavado toma mas de tres horas, y la misma toalla se tiene que colocar en la
habitacion.
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7.

Se dejan las sabanas, colcha y cubrecama sobre la mesa principal de la
habitacion porque es el mueble mas cercano a la cama.

Se utiliza escoba y recogedor porque siempre ha sido asi. Se mueve la silla de su
lugar, porque es necesario barrer debajo de la misma.

La alfombra se barre en dos tramos sin razén alguna.

El proceso de habilitacion tiene movimientos similares al de limpieza. En la
habilitacion destacaron las siguientes acciones:

Tabla 2.13. Acciones con posibilidad de eliminar en habilitacion

Proceso

Habilitacion

con

Acciones

posibilidad
de eliminar

1. Se examinan en promedio cinco llaves para ver cual de ellas es la
adecuada.

2. Se requieren en promedio dos intentos para poder abrir la puerta de una
habitacion.

3. Cuando se deja la ropa de cama y toallas sucias en lavanderia, se cierra la
puerta con llave.

4. En cada habilitacion se llevan las sdbanas y toallas sucias a lavanderia.
5. Se barre la alfombra con escoba y recogedor, ademads es necesario mover
la silla para poder barrer en ese lugar, y luego volver a colocarla en su

sitio.
6. La alfombra se barre en dos tramos, y no en una sola corrida.

6.

Se examinan en promedio cinco llaves, porque las llaves estdn agrupadas por
llaveros, y en cada llavero hay un promedio de cinco llaves.

Se realizan en promedio dos intentos para abrir una puerta, porque las llaves no
estan marcadas, y son algunas de ellas son idénticas a otras. Esto provoca que no
se sepa cual es la llave adecuada.

Cuando el cuartelero se dirige a lavanderia, debe cerrar la puerta con llave, para
que nadie entre a la habitacion. Esta medida se toma por seguridad.

Se dejan las toallas sucias en cada limpieza, porque estas se deben llevar lo antes
posible a lavanderia para que puedan ser lavadas, ya que su secado y lavado
toma mas de tres horas, y la misma toalla se tiene que colocar en la habitacion.
Se llevan las sdbanas a lavanderia porque de lo contrario no habran sdbanas
disponibles para colocar a otras habitaciones.

Se utiliza escoba y recogedor porque siempre ha sido asi. Se mueve la silla de su
lugar, porque es necesario barrer debajo de la misma.

La alfombra se barre en dos tramos sin razén alguna.

Es ademds, una tarea critica, comunicarse con recepcion, para poder solucionar
cualquier inconveniente al instante. En esta tarea, destacaron las siguientes acciones:
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Tabla 2.14. Acciones con posibilidad de eliminar en comunicacion con

recepcion
Proceso Comunicacion con recepcion
Acciones | 1.Se tiene que caminar en promedio 8 pasos hasta el anexo mas cercano.
con
posibilidad
de eliminar | 2. Se tiene que esperar a 2 timbradas a que el recepcionista conteste.
1. Se tiene que caminar hasta el anexo mas cercano, porque es la unica manera de
comunicarse con recepcion.
2. Se tiene que esperar dos timbradas, porque es el tiempo que demora el

recepcionista el contestar la central telefonica.

2.3.2.- Recepcion

Lo primero que resalta es la cantidad de tiempo destinada a realizar otras tareas
administrativas, no nos detendremos por ahora en esto, ya que abarca un importante
numero de pequeiias tareas; al igual que otras tareas de atencion al cliente.

La proporcion de tiempo destinada al proceso check-in; es importante, ya que
representa 10,37% del total.

Los procesos relacionados con las llaves como son: entregar llaves, y recibir llaves
suman 8,14%.

Una distribucion con el diagrama de Pareto, nos indica lo siguiente:

Tabla 2.15. Analisis de Pareto en recepcion

Codigo Proceso Observaciones | Porcentaje Porcentaje

Acumulado
A Tareas administrativas 79 29,26% 29.,26%
B Atencion al cliente 59 21,85% 51,11%
C Check-in 28 10,37% 61,48%
D Cambiar turno 18 6,67% 68,15%
E Reservar 17 6,30% 74,44%
F Comunicacidn con otros trabajadores 15 5,56% 80,00%
G Facturar 14 5,19% 85,19%
H Check-out 12 4,44% 89,63%
I Recibir llave 12 4,44% 94,07%
J Entregar llave 10 3,70% 97,78%
K Suplemento 6 2,22% 100,00%

Total 270 100,00%
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Figura 2.9. Grafico Pareto en recepcion

El valor del indicador obtenido para el area de recepcion es el siguiente:

e Tiempo de cliente en mostrador = 97,28 + 18,96 + 208,50 = 324,74s

Analizaremos ahora la descomposicion en micro movimientos y los cursogramas
analiticos del operador realizados anteriormente. S6lo analizaremos 6 procesos, ya que son

los procesos criticos por tener al cliente detras del mostrador en espera de su finalizacion.

El primer proceso que analizamos fue el check-in. Este proceso se realiza cuando arriba
un nuevo cliente al hostal y notamos lo siguiente:

Tabla 2.16. Acciones con posibilidad de eliminar en check-in

Proceso Check-in

Acciones con
posibilidad de
eliminar

1. Es necesario desplazarse 11 pasos para poder conseguir
las llaves y el control remoto.
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1. Es necesario desplazarse 11 pasos porque la distribucion de los muebles asi lo
exige.

El segundo proceso analizado fue check-out, este proceso se realiza cuando el cliente se
retira del hostal. Destaco6 lo siguiente:

Tabla 2.17. Acciones con posibilidad de eliminar en check-out

Proceso Check-out
Acqqnps €O | | Es necesario desplazarse 11 pasos para poder guardar las
posibilidad de
.. llaves y el control remoto.
eliminar

1. Es necesario desplazarse 11 pasos porque la distribucion de los muebles asi lo
exige.

El tercer proceso analizado fue facturar. Este proceso se realiza durante el check-out, o
cuando el cliente lo solicite. Destacaron las siguientes acciones:

Tabla 2.18. Acciones con posibilidad de eliminar en facturar

Proceso Facturar

Acciones con
posibilidad de
eliminar

1. En total es necesario desplazarse 48 pasos para poder
realizar el proceso de facturacion.

1. Desplazarse esos 48 pasos es la Unica manera de poder llevar a cabo una
facturacion. La ubicacion de las cosas a conseguir, como cuadernos, y la caja, asi lo
exige.

Se analizé también el proceso de recibir llave. Se realiza cuando el cliente abandona
momentaneamente las instalaciones del hostal.

Tabla 2.19. Acciones con posibilidad de eliminar en recibir llave

Proceso Recibir llave

Acciones con .

posibilidad de 1. Es necesario desplazarse 8 pasos para poder guardar las
.. llaves en su lugar.

eliminar

1. No hay otra manera de recibir una llave y guardarla. El cajon de llaves se ubica a
una distancia de 4 pasos, desplazarse de ida y vuelta es la inica manera de realizar
esta tarea.

Un proceso similar es el de entregar la llave a los clientes que regresan al hostal y ya se
encuentran hospedados.
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Tabla 2.20. Acciones con posibilidad de eliminar en entregar llave

Proceso Entregar llave

Acciones con .

posibilidad de 1. Es necesario desplazarse 8 pasos para poder sacar las
- llaves de su lugar.

eliminar

1. No hay otra manera de entregar una llave al cliente. El cajon de llaves se ubica a
una distancia de 4 pasos, desplazarse de ida y vuelta es la unica manera de realizar
esta tarea.

Finalmente, se analizo el proceso de comunicacion con cuarteleros. Este proceso es
critico, ya que se tiene que ubicar a los cuarteleros de manera inmediata para que ayuden a
los clientes, o solucionen cualquier inconveniente suscitado en las habitaciones.

Tabla 2.21. Acciones con posibilidad de eliminar en comunicacion con
cuarteleros

Proceso Comunicacion con cuarteleros

1. Esnecesario dar 8 pasos para poder comunicarse con el
cuartelero y regresar al mostrador.
Es necesario llamar en promedio a 5 habitaciones para
poder comunicarse con el cuartelero.

3. Esnecesario esperar a que el teléfono timbre tres veces
para que el cuartelero conteste.

Acciones con
posibilidad de
eliminar

1. Es necesario dar 8 pasos, porque la central telefonica est4 ubicada a una distancia de
4 pasos, y es necesario ir de ida y vuelta.

2. Es necesario llamar en promedio a cinco habitaciones, porque no es posible saber
donde estd el cuartelero. Se mira el tablero, y se marca el anexo de los cuartos
pendientes de habilitar.

3. Es necesario esperar a que el teléfono timbre tres veces, porque el cuartelero no se
encuentra al lado del anexo, y hay que esperar que llegue hasta el teléfono.

2.4.- Registro y analisis de quejas de los clientes

Para analizar las quejas de los clientes, primero revisaremos el cuaderno de quejas,
doénde se anotan las quejas importantes, y ademds investigaremos que otras cosas reclaman
los clientes a los recepcionistas y cuarteleros.

Agruparemos las quejas por categorias, y luego analizaremos a que se debe el origen de
las mismas. Ademas interrogaremos a los recepcionistas y cuarteleros sobre las quejas de
los clientes:



Tabla 2.21. Quejas de clientes

Categoria Queja

1. No es posible acceder a internet con las claves otorgadas por
Internet recepcion.
inalambrico | 2. No se detecta la senal de internet.
Ropa de
cama 3. No hay toallas en la habitacion.

4. No se pueden ver las instalaciones del hostal antes de arribar.
Reservas - —

5. No se puede reservar mediante una pagina web.
Seguridad 6. Se reportaron 2 incidentes de robos hasta mitad de afo.
Ruido 7. Hay mucho ruido en las habitaciones.
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No es posible acceder a internet inaldmbrico, ya que existen 4 redes de internet, y
cada una tiene una clave distinta. Se trabaja con diversos técnicos de redes, y cada
uno tiene una forma de trabajar y solucionar los problemas de la red. Ninguno de
ellos ha tenido mayor éxito ya que las quejas se siguen presentando.

No se detecta la sefal de internet inalambrico porque los equipos que brindan la
sefial de internet no son los adecuados para las instalaciones del hotel, que generan
muchas interrupciones en la sefal debido a la gran cantidad de paredes que hay. se
cuenta con 2 enrutadores inalambricos en el primer y segundo piso. Sin embargo, la
sefal de internet es muy baja, y s6lo llega a las 12 habitaciones mas cercanas a los
dispositivos de internet. Se cuenta con dos computadoras en el primer piso de libre
acceso a los clientes que funcionan de manera eficiente y no tienen ningun
problema de conexion.

No hay toallas en las habitaciones, debido a que lavanderia toma 3 horas en lavar y
secar las mismas. Si un cliente realiza su check-out al mediodia, se retira la toalla y
se puede volver a colocar la toalla a las 3pm. Los clientes llaman constantemente a
recepcion para pedir toallas. Este problema se soluciona de manera rapida luego de
la llamada del cliente, sacando las toallas de una habitacién que se encuentra vacia.
Cuando no hay habitaciones vacias, se buscan otras alternativas.

No se pueden ver las instalaciones del hostal ya que no existe una pagina web. Las
fotos publicadas en la web de paginas amarillas, no estan actualizadas.

No se realizan reservas mediante la web, ya que no existe una pagina web. Se
dispone de publicidad en la web de paginas amarillas, pero no permite realizar
reservas.

En los tltimos seis meses, se reportaron dos incidentes de robo. El primero de ellos,
no paso a mayores ya que el delincuente fue detectado a tiempo por el personal y
huyo6. Sin embargo, en el segundo incidente, el cliente no aceptd que fue su
responsabilidad dejar la puerta de su cuarto sin seguro, y a pesar de que se le
demostrd en ese instante que fue un ladron el que le rob6 y no el personal del hostal
(el ladron era un huésped que habia robado en los dias anteriores en otros hostales),
el cliente no acepto la compensacion econdomica ofrecida por la empresa($400), y el
incidente pasoé a juicio. El costo de este juicio fue de un total de S/.7000. Asi como
este incidente, se han presentado algunos en los Ultimos afios. De todos los
problemas mencionados, este es el que se debe resolver de manera inmediata, ya



54

que los costos que originan son muy altos, tanto econémicos como de imagen, ya
que estos incidentes aparecen en los diarios. Consideraremos un total de 3
incidentes por afio.

El ruido se origina por que el hostal estd ubicado en plena avenida Sanchez Cerro,
de alto transito. Anteriormente se trabajaba con vidrios simples, pero luego se
cambid a doble vidrio, obteniendo muy buenos resultados. Sin embargo, el ruido no
desapareci6 por completo. Es necesario eliminar el ruido por completo. Se pierde
dinero al no poder alquilar las habitaciones que tienen ventana hacia la avenida
Sanchez Cerro. Las habitaciones que tienen ventana hacia la piscina no presentan
ningun inconveniente de ruido.



Capitulo 3

Disenar mejoras sugeridas en los procesos actuales,
implantarlas, evaluar sus resultados, y controlarlas

Luego de realizar un detallado andlisis en el capitulo II; procederemos a disefiar,
implantar y controlar las mejoras necesarias para disminuir el tiempo de ejecucion de los
procesos y solucionar las quejas de los clientes.

3.1.- Plantear mejoras en funcionamiento actual

En el capitulo anterior detectamos las actividades que se podian eliminar en cada uno de
los procesos. Se pretende eliminar las actividades que no aportan valor al producto del
proceso, como los desplazamientos o esperas innecesarias.

Evaluaremos las mejoras a realizar en cada uno de los procesos, para poder elaborar los
nuevos andlisis con el sistema MTM-2, lo que nos permitird cuantificar los beneficios
obtenidos gracias a las mejoras.

3.1.1.- Housekeeping

Luego de realizar el analisis de cada una de las acciones a eliminar, procederemos a dar
alternativas para eliminar dichas acciones, o reducir el tiempo necesario para su realizacion.

e Limpieza
Primero se analizaron las soluciones para el proceso de limpieza, veamos si se
pueden eliminar totalmente las siguientes acciones, o al menos reducir el tiempo
que toman en realizarse:
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Tabla 3.1. Acciones con posibilidad de eliminar en limpieza

Proceso | Limpieza
1. Se examinan en promedio cinco llaves para ver cual de ellas es la
adecuada.
2. Se requieren en promedio dos intentos para poder abrir la puerta de una
habitacion.
Acciones | 3. Cuando se deja las toallas sucias en lavanderia, se cierra la puerta con
con llave.
posibilidad | 4. En cada limpieza se lleva las toallas sucias a lavanderia.

de eliminar

5. Al momento de sacar las sdbanas, colcha y cubrecama, se colocan sobre
la mesa, estando ésta lejos

6. Se barre la alfombra con escoba y recogedor, ademas es necesario mover
la silla, y luego volver a colocarla en su sitio.

7. La alfombra se barre en dos tramos, y no en una sola corrida

1. Para no examinar las llaves, se tienen tres soluciones. La primera de ellas
eliminaria el tiempo completo de analizar cinco llaves y realizar dos intentos para
abrir la puerta; y es utilizar un mecanismo llave maestra que abra todas las puertas,
esta solucion no es simple, ya que habria que instalar nuevas chapas a todas las
habitaciones. La segunda alternativa consiste en colocar marcas a las llaves para
reconocerlas de manera mas rapida, ademas de colocar identificadores de colores
para las llaves; si bien se tendria que analizar cudl es la llave, tomaria menos tiempo
que el sistema actual, y su implementacion seria muy simple. La tercera alternativa
seria utilizar chapas de tarjetas de banda magnética: en este sistema, el cuartelero
utilizaria s6lo una tarjeta para abrir todas las puertas de su zona, no tendria que
buscar nada, solo colocar la tarjeta en la cerradura electronica.

Veamos el andlisis realizado para determinar cual de las tres alternativas es la
mejor:

Tabla 3.2. Cuadro comparativo entre tres soluciones de cerraduras

Solucion
Aspecto Chapa Identificadores | Cerraduras
con llave de llaves de banda
maestra magnética
Costo aproximado de | S/.2450 S/. 35 S/. 36400
implementacion
Ahorro de tiempo (en TMU's) por 252 140 336
cada limpieza o habilitacion
Costo por segundo por operador S/. S/. 0,00268 S/. 0,0026
0,00268
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Total TMU's ahorrados por aio 2541388 1411882 3388518
Total segundos ahorrados por afio 90764 50424 121018

Ahorro en mano de obra por afno S/. 243 S/. 135 S/. 324

Ahorro anual en incidentes de S/. 0 S/. 0 S/. 7000
seguridad

Ahorro total anual S/. 243 S/. 135 S/. 7324

En el anexo E encontraremos el analisis MTM-2 y cursogramas analiticos del
operador para cada uno de los tres sistemas propuestos.

Para realizar los célculos monetarios, he elaborado un cuadro resumen a partir de
los informes estadisticos presentados al Ministerio mensualmente en el Gltimo afio.
Este cuadro lo encontraremos en el anexo F.

Ademas, también hemos costeado la mano de obra. Encontraremos la descripcion
detallada del costo por trabajador en el anexo G.

Como vemos, ademés de comparar los ahorros generados por mano de obra,
debemos comparar los ahorros en incidentes de seguridad.

2. Al utilizar el sistema de tarjetas de banda magnética, sélo se requerira un intento
para abrir la puerta.

3. Cuando el cuartelero se dirige a lavanderia, debera dejar la puerta cerrada por
seguridad. Para esto planteamos 2 soluciones. La primera solucion seria dejar la
puerta abierta, esto no es factible, ya que pueden ocurrir robos. La segunda
alternativa seria no tener que ir a lavanderia en cada limpieza, para ello tendriamos
que proveer a cuarteleros de mas toallas.

Escogeremos la segunda alternativa. Para poder abastecer a los cuarteleros de toallas
y ropa de cama, aumentaremos el niimero de toallas y sdbanas de reserva. Se podria
también disminuir el tiempo que toma en lavarse y secarse una toalla o una sabana,
pero para ello se tendria que adquirir nueva maquinaria de lavado: solucion que
seria muy costosa.

4. Luego de aumentar el nimero de toallas y sdbanas de reserva, no habréa que llevar
las toallas, y sdbanas (en caso de habilitacion) a lavanderia, luego de cada limpieza
o habilitacion.

5. Para no emplear pasos en caminar hasta el portamaletas y colocar una por una las
sdbanas, cubrecama y colcha, cambiaremos la distribucion de muebles en la
habitacion. La silla ya no se ubicard en la mesa, sino a un lado de la cama,
permitiendo al cuartelero colocar la ropa de cama sobre la silla y a un lado de la
cama, y no emplear pasos en ello. Esta solucion dard una mayor comodidad al
cliente, al tener disponible la silla a un lado de la cama, y no en la mesa, donde quita
el poco espacio que existe entre la cama y la mesa.

6. Con la nueva distribuciéon de muebles de la habitacion, ya no habrd que mover la
silla para poder barrer la alfombra por completo. Se cambiard la escoba y el
recogedor por una aspiradora liviana de pie que permita realizar el mismo trabajo en
menor tiempo, y con un mejor acabado. La aspiradora permite recoger algunas
cosas que no permite la escoba, como talco, pequeios restos de comida, entre otros.
7. Se dard instruccion a los cuarteleros para que realicen el aspirado de la habitacion
en una sola pasada.
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e Habilitacion
El segundo proceso analizado es el de habilitacion. Para este proceso, no
analizaremos las soluciones, ya que son las mismas acciones a eliminar que el
proceso de limpieza.

Tabla 3.3. Acciones con posibilidad de eliminar en habilitacion

Proceso | Habilitacion

1.

Se examinan en promedio cinco llaves para ver cual de ellas es la
adecuada.

2.

Se requieren en promedio dos intentos para poder abrir la puerta de una
habitacion.

Acciones
con

. Cuando se deja la ropa de cama y toallas sucias en lavanderia, se cierra la

puerta con llave.

posibilidad

. En cada habilitacion se llevan las sdbanas y toallas sucias a lavanderia.

de eliminar

. Se barre la alfombra con escoba y recogedor, ademas es necesario mover

la silla para poder barrer en ese lugar, y luego volver a colocarla en su
sitio.

. La alfombra se barre en dos tramos, y no en una sola corrida.

e Comunicacion con recepcion
Para terminar con el area de housekeeping, veamos el proceso de comunicacion con
recepcion, que es uno de los procesos criticos.

Tabla 3.4. Acciones con posibilidad de eliminar en comunicacion con recepcion

Proceso

Comunicacion con recepcion

Acciones

1. Se tiene que caminar en promedio 8§ pasos hasta el anexo més cercano.

con
posibilidad
de eliminar

2. Se tiene que esperar a 2 timbradas a que el recepcionista conteste.

1. Para

no caminar hasta el anexo, existe una solucion Unica, y es tener teléfonos

portatiles. Por ello, se mejorard la comunicacion entre cuarteleros y recepcionistas
utilizando radios portatiles. Con estas radios, no habra que desplazarse, so6lo coger la
radio del bolsillo y hablar.

2. La segundo accidén a eliminar, de esperar 2 timbradas, se omite de manera
inmediata al contar con las radios. Cuando el cuartelero llame al recepcionista,
habré que esperar s6lo unos segundos, mientras que este toma la radio y la acerca a

la boca.
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3.1.2.- Recepcion

Veamos ahora los procesos de recepcion, como podemos eliminar ciertas acciones o
reducir el tiempo que toman.

e Check—in
El primer proceso que analizamos fue el check-in y la actividad a eliminar fue la
siguiente:

Tabla 3.5. Acciones con posibilidad de eliminar en check-in

Proceso Check-in
Acciones con . .
o o 1. Esnecesario desplazarse 11 pasos para poder conseguir
posibilidad de
.. las llaves y el control remoto.
eliminar

1. No sera posible eliminar los 11 pasos, pero podemos reducirlos a 6. La solucién
para disminuir estos pasos serd colocar la caja de los controles remoto debajo del
mostrador, para que el recepcionista los pueda alcanzar con la mano sin necesidad
de desplazarse. Habran movimientos adicionales ya que hay que desplazarse
necesariamente hasta la computadora para poder configurar la tarjeta de banda
magnética, que ahora funcionard como llave.

e Check - out
El segundo proceso analizado fue check-out, y la accion a eliminar son los 11 pasos

de desplazamiento.

Tabla 3.6. Acciones con posibilidad de eliminar en check-out

Proceso Check-out
Acc.lo.n.es €O 1 1. Es necesario desplazarse 11 pasos para poder guardar las
posibilidad de
S llaves y el control remoto.
eliminar

1. En este caso, se eliminaran los 11 pasos por completo. No serd necesario
trasladarse para guardar el control remoto en la caja de controles, ya que estard
ubicada debajo del mostrador. La tarjeta magnética, se guardara también debajo del
mostrador.

e Facturar
El tercer proceso analizado fue facturar. Veamos como eliminar la siguiente accion.
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Tabla 3.7. Acciones con posibilidad de eliminar en facturar

Proceso Facturar
Acciones con :
o o 1. En total es necesario desplazarse 48 pasos para poder
posibilidad de 3 -
o realizar el proceso de facturacion.
eliminar

1. Para reducir la cantidad de pasos, es necesario que la caja se encuentre en el
mostrador. Esto no es complicado, ya que habria que colocar un pequefio cajon
donde guardar el dinero en el mostrador y no tenerlo en la parte mas lejana de la
recepcion, como se encuentra actualmente.

Recibir llave
Se analiz6 también el proceso de recibir llave. Se realiza cuando el cliente abandona

momentaneamente las instalaciones del hostal.

Tabla 3.8. Acciones con posibilidad de eliminar en recibir llave

Proceso Recibir llave

Acciones con .

posibilidad de 1. Es necesario desplazarse 8 pasos para poder guardar
o las llaves en su lugar.

eliminar

1. Al utilizar el sistema de tarjeta de banda magnética, no es necesario que el cliente
entregue la tarjeta cada vez que abandona momentaneamente el hostal. El cliente
puede guardar su tarjeta y llevarla a la calle sin ningin problema. Gracias a esto, el
tiempo que toma este proceso, queda reducido a cero segundos, es decir, ya no se
realizara.

Entregar llave
Un proceso similar es el de entregar la llave a los clientes que regresan al hostal y ya
se encuentran hospedados.

Tabla 3.9. Acciones con posibilidad de eliminar en entregar llave

Proceso Entregar llave

Acciones con
posibilidad de
eliminar

1. Es necesario desplazarse 8 pasos para poder sacar las
llaves de su lugar.

1. Al igual que el proceso de recibir llave, ya no serd necesario entregar las llaves a
los clientes, ya que estos podran guardar la tarjeta en su bolsillo y llevarla consigo
cuando abandonen las instalaciones del hostal.
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e Comunicacion con otros trabajadores
Finalmente, se analiz6 el proceso de comunicacion con otros trabajadores. Este
proceso es critico, ya que se tiene que ubicar a los cuarteleros de manera inmediata
para que ayuden a los clientes, o solucionen cualquier inconveniente suscitado en
las habitaciones.

Tabla 3.10. Acciones con posibilidad de eliminar en comunicacion con otros
trabajadores

Proceso Comunicacion con otros trabajadores

1. Es necesario dar 8 pasos para poder comunicarse con
el cuartelero y regresar al mostrador.

2. Es necesario llamar en promedio a 5 habitaciones
para poder comunicarse con el cuartelero.

3. Es necesario esperar a que el teléfono timbre tres
veces para que el cuartelero conteste

Acciones con
posibilidad de
eliminar

1. Las acciones a eliminar descritas en el punto 1 (8 pasos); 2 (llamar a 5
habitaciones); y 3 (es necesario esperar a que timbre 3 veces), quedan eliminadas ya
que se decidid trabajar con radios. Cuando el recepcionista llame al cuartelero,
habra que esperar s6lo unos segundos, mientras que este toma la radio y la acerca a
la boca.

3.1.3.- Quejas de los clientes
Las quejas que detectamos fueron las siguientes:

Tabla 3.11. Quejas de los clientes

Categoria Queja

1. No es posible acceder a internet con las claves otorgadas por
Internet recepcion.
inalambrico | 2. No se detecta la sefial de internet.
Ropa de
cama 3. No hay toallas en la habitacion.

4. No se pueden ver las instalaciones del hostal antes de arribar.
Reservas - —

5. No se puede reservar mediante una pagina web.
Seguridad 6. Se reportaron 2 incidentes de robos hasta mitad de afio.
Ruido 7. Hay mucho ruido en las habitaciones.

1. Se cuentan con varias redes de conexion a internet. Para solucionar este problema,
se trabajara con un nuevo técnico de redes que deberd colocar una sola clave para
todas las redes del hostal. De esta manera ya no habrd ningin problema con las
claves. Ademas, se debe adquirir un UPS para poder proteger los equipos ante
apagones. No es la primera vez que se intenta solucionar este problema. En el
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pasado, se ha ideado diversas soluciones y diversos técnicos, pero no ha habido
mayor progreso.

2. Se debera adquirir un equipo adicional de internet inaldmbrico, asi como antenas
indoor' de alta ganancia para que la sefial pueda llegar a todas las habitaciones del
hostal sin ningin problema.

3. El problema de las toallas se resolvera de manera inmediata, ya que los cuarteleros
contaran con ropa de cama de reserva para poder colocar en las habitaciones.

4. Para solucionar este importante problema de publicidad, existen dos soluciones que

se deberan implementar juntas. La primera de ellas, es actualizar la publicidad de la

que se dispone en la web de paginas amarillas. La segunda es implementar la pagina
web, que debera tener una galeria para poder visualizar las imagenes.

La pagina web a implementar debera tener un médulo de reservas.

6. Para solucionar los incidentes de robos se tomardn dos medidas. La primera de
ellas, como mencionamos antes serd adquirir cerraduras de banda magnética. La
segunda de ellas sera contar con un sistema de camaras de vigilancia, que no sélo
muestren lo que estd ocurriendo, sino que también guarden registro de lo que esté
ocurriendo en recepcion, y pasillos de cada uno de los tres pisos y el
estacionamiento.

7. Latnica manera de solucionar el ruido, es instalar cristales antiruido.

9]

3.2.- Implantar el nuevo sistema

Una vez establecidos los cambios que debemos realizar para mejorar el tiempo de
ejecucion de los procesos, asi como cambiar los problemas reportados por los clientes;
procederemos a la etapa de implementacion.

Lo primero que haremos serd realizar los cambios que no requieran inversion, o que
tengan una inversion minima (menor a S/100.00).

Para la adquisicion de equipos, estableceremos las especificaciones técnicas de los
activos a adquirir, como las chapas de banda magnética. Luego investigaremos los
proveedores existentes en el mercado piurano, nacional e internacional; para terminar con
las cotizaciones y la eleccion del mejor proveedor en la que se evaluaran otros aspectos
ademas del economico.

Luego de la adquisicion de los equipos, procederemos a instalarlos, y trabajar con el
personal en la capacitacion.

Cuando se implementa un nuevo sistema, siempre surgen fallas iniciales. Por ello
deberemos corregir estas fallas para trabajar de manera Optima con el nuevo sistema de
trabajo.

Antenas indoor: se refiere a las antenas usadas en interiores de edificios.



63

3.2.1.- Implantar cambios de baja inversion

3.2.1.1.- Housekeeping
En el area de housekeeping, los cambios a implementar seran los siguientes:

e Proveer de una mayor cantidad de ropa de cama.
e Cambiar la disposicion de los muebles dentro de la habitacion.
e Barrer la alfombra en un solo tramo.

Para proveer a los cuarteleros de una mayor cantidad de ropa, se convencid al
administrador de facilitar la ropa de cama nueva que habia disponible en almacén,
explicando que esto no generaria costos adicionales, pero si una reduccion en el tiempo que
toma habilitar o limpiar una habitacion. A cada cuartelero ademas de las toallas y sabanas
que tenian para cada habitacion, se le dio toallas de reserva para colocar durante las tres
primeras horas de su turno, ya que tres horas es el tiempo que demora lavanderia en
devolver las toallas limpias.

Se le dio sdbanas para las dos primeras horas de su turno. Con estos cambios, los
cuarteleros no tienen que subir luego de cada limpieza o habilitacion a dejar la ropa de
cama sucia en lavanderia. Este cambio, no incrementara la cantidad de ropa de cama a lavar
por dia, so6lo el stock de ropa de cama, ya que la cantidad de sébanas y toallas que usaran
los clientes serd la misma. Adicionalmente, luego de realizar 6 limpiezas o 4 habilitaciones
habra que ir a lavanderia para reponer ropa de cama.

Para cambiar la disposicion de los muebles, no hubo ningiin inconveniente en colocar la
silla de la mesa a un lado de la habitacion, ya que ademds de hacer mas simple el trabajo de
los cuarteleros, da la posibilidad al cliente de colocar cosas en la silla.

Se les indico a los cuarteleros que deben limpiar la alfombra en una sola pasada, y no en
dos tramos. Se les explicd que tomaban tiempo en dejar a un lado sus implementos, para
luego volver a tomarlos, cuando pueden eliminar esos tiempos de preparacion, y ahorrar
esfuerzo y tiempo.

3.2.1.2.- Recepcion
En el area de recepcion, se deberan implementar los siguientes cambios:
e (Cambiar la ubicacion del cajon de llaves.
e (Cambiar la ubicacion de la caja de controles remotos.

e (Cambiar la ubicacion de la caja de dinero.

El cajon de llaves procedid a ser reemplazado por una cajita donde se pueden colocar
las tarjetas en blanco que el recepcionista debe tomar al momento de realizar un check-in.
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La caja de controles remotos se coloco en un espacio donde se almacenaban revistas
bajo el mostrador. Las revistas de programacion de cable se empezaron a colocar
directamente en las habitaciones, y no entregarlas a los clientes durante el check-in. Ya no
se entregaban las revistas hace algun tiempo, entonces ademés de mejorar el tiempo, se
mejord el servicio.

La caja de dinero sera colocada en el mismo mostrador, de esta manera disminuira el
tiempo del proceso de facturar.

3.2.2.- Implantar cambios de media y alta inversion

Para implantar los cambios de monto medio y alto, iniciaremos estableciendo
caracteristicas especificas de lo que vamos a adquirir, para continuar con la busqueda de
proveedores, comparar ofertas, adquirir los equipos que sean necesarios, implantar los
cambios, y corregir las fallas iniciales.

3.2.2.1.- Establecer especificaciones técnicas de los equipos a adquirir

Los activos que debemos adquirir seran los siguientes:
Cerraduras (chapas) de banda magnética.

Cémaras de video.

Radios o handies.

Equipos para internet inalambrico.

Vidrios antiruido.

Aspiradoras.

Ademas, deberemos implementar la pagina web de la empresa.

Para cada unas de las cosas que se deben adquirir, ademas de la pagina web, hemos
establecido las caracteristicas técnicas basicas. Las podremos encontrar en el anexo H:
especificaciones técnicas de los equipos a adquirir.

3.2.2.2.- Busqueda de proveedores, cotizaciones y adquisicion

Una vez definidas las especificaciones técnicas de los equipos a adquirir, se procedio
con la busqueda de proveedores. Veamos uno por uno cuales fueron las opciones que
ofrece el mercado.

e Cerraduras de banda magnética
No se tenia ninguna referencia sobre los proveedores de estos equipos, asi que se
busco en internet, y se ubicé a dos empresas:
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e Oxatechnic: distribuidor autorizado de MCM en Lima. Ofrecia un sistema de
cerraduras que cumplia con todas las especificaciones detalladas en el anexo I:
cotizaciones de las empresas. Se les pidi6 una cotizacion inicial, y luego se
procedid con la negocion hasta que finalmente se llego al precio de $11 647.36
por 35 cerraduras sin incluir las tarjetas.

e Regeyser: inicialmente se contactd con casa matriz de Inhova en Espana,
quienes notificaron a Regeyser, su distribuidor autorizado en Lima. Se les pidio
una cotizacion inicial, se procedi6 con la negociacion, que termind con un
precio final de $12 483,10

Se evaluaron otros factores adicionales como experiencia de la empresa. El gerente

de Costal Del Sol, nos dijo que ellos habian trabajado ya con Regeyser, y que tenian

un excelente servicio técnico. No habian tenido inconvenientes mayores luego de un
afo de la instalacion de las chapas.

Se viajo a Lima, para evaluar los pilotos instalados en los show-room de las

empresas. Ambos funcionaban bastante bien, y tenian variedad de colores. Regeyser

cuenta con ingenieros calificados que realizan la instalacion y capacitacion. Por otro
lado Oxatechnic envia solo técnicos a instalar y capacitar.

Regeyser ha instalado sus cerraduras en importantes hoteles como Costal Del Sol,

Casa Andina, entre otros. Ambas empresas ofrecen una garantia por un afio; pero

s6lo Regeyser oferta un servicio de mantenimiento para los afios posteriores.

Oxatechinc ofrecia un precio menor que Regeyser en 835,74 ddlares.

Se prepar6 el siguiente cuadro comparativo entre las propuestas de ambas empresas.

Tabla 3.12. Cuadro comparativo entre ofertas de proveedores

Item/empresa Regeyser Oxatechnic
Marca Inhova MCM
Venta ImpoNrtacién de ImpoNrtacién de
Espana Espaia
Mantenimiento Preventivo No ofrecen luego
del ano
Experiencia Excelente Baja
35 chapas $6.475,00 $6.475,00
Grabador manual $ 845,25
Pda $ 3.000,00 $1.452,45
Licencia $0,00
Instalacion $1.015,00 $1.015,00
Subtotal $ 10.490,00 $9.787,70
Total $12.483,10 $11.647,36

Fuente: Cotizaciones de las empresas Regeyser y Oxatechnic

Finalmente, se decidié adquirir los equipos Inhova, debido a las buenas referencias
de Regeyser, y servicio de mantenimiento preventivo luego del afio.

Se adquiri6 ademas 500 tarjetas de baja coercitividad, y un adaptador USB para el
editor de tarjetas.
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El costo final de toda la instalacion, incluidos los trabajos de carpinteria para la
adaptacion de las puertas contraplacadas, ademas de pasajes y viaticos del técnico y
del ingeniero enviado por Regeyser fue de $13786,49 dolares.

Tabla 3.13. Costo de implementacion de cerraduras electronicas

Item Costo
Equipos y tarjetas $12.840,10
Adaptador $89,25
Pasajes y alimentacion $232,14
Trabajos de
carpinteria $625,00
Total $13.786,49

Camaras de video

Se pidieron referencias sobre proveedores de camaras de video. Se contactd con dos
empresas. Contakto es el nombre de la empresa que fue referida por otras personas
como la empresa mas seria.

Ambas ofrecian los equipos que cumplian las especificaciones minimas. Sin
embargo, so6lo Contakto tenia experiencia en el rubro; la segunda empresa so6lo
habia realizado dos instalaciones de caAmaras anteriormente.

El costo total de la instalacion de las 5 camaras fue de $3105.90, incluido el costo
del monitor y el DVR?. Al ser una empresa de Piura, no se pagaron viaticos, y no
fue necesario hacer ninguna obra civil; solo se instalaron las cadmaras, canaletas y el
DVR.

Los DVR tienen capacidad para 4, 8, 16 o 32 canales (camaras). Se adquirid6 un
DVR para 16 camaras, ya que en el futuro se desean instalar cdmaras en otras
ubicaciones como en el estacionamiento o a la salida de la entrada principal.

Radios o handies

Para los radios se buscd proveedores locales. Radio Shack vendia una serie de
equipos Motorola, con el alcance requerido y cantidad de frecuencias. Se adquirio
dos pares de equipos por S/600.00, ademds de un transformador de 110-220 para el
cargador de los radios por S/28.00. Costo total de S/628.00

Equipos para internet inalambrico

Para los equipos de internet inaldmbrico se buscd equipos que cumplieran con las
especificaciones indicadas. Estos equipos se encuentran con mayor facilidad en
paginas de internet que todos conocemos como e-bay, amazon.com o best-buy.

> DVR: digital video recorder o grabador de video digital, se refiere a dispositivo de almacenamiento de las
imagenes de video.



67

Existe otra empresa perteneciente a Circuit City llamada TigerDirect.com, donde es
muy simple realizar las compras por internet, e incluso ofrece la oportunidad de
comprar por teléfono.

Se cotizo6 en las tres empresas, pero se escogid trabajar con TigerDirect, ya que se
habian realizado compras a dicha empresa anteriormente, y no se tuvo ningun
inconveniente. A diferencia de amazon o ebay, aqui los equipos son vendidos por la
misma empresa, y no por terceros desconocidos, eliminando asi el riesgo de estafas.

Se adquiri6é un equipo CISCO, bastante potente por $180.00, ademas de 6 antenas
por $30.00 cada una, y se pagd un flete dentro de Estados Unidos por $23.00. El
costo total fue entonces de $383.00. No se pagaron impuestos de importacion ni
flete a Piura, ya que los equipos fueron traidos hasta el hostal por el gerente, y no
fueron revisados por Aduanas en el acropuerto.

Vidrios antiruido

En el pais existen dos grandes empresas en el rubro de los vidrios, son Furukawa y
Miyasato. En Piura, hay varios proveedores, pero s6lo la vidrieria Barba estuvo
dispuesta a realizar el trabajo que se necesita.

Furukawa y Miyasato ofrecen traer técnicos de Lima, y habria que pagarles viaticos.
Por otro lado, vidrieria Barba ofrece llevar los técnicos a la empresa sin ningun
cargo de viaticos, sin embargo, éstos disponen de poca experiencia (s6lo han
realizado instalaciones en un hostal de Sullana). Barba instalaria vidrios Miyasato.

Las tres empresas ofrecen los vidrios antiruidos: los vidrios insulex. Se procedi6 a
cotizar con ambas empresas, pero se decidid primero instalar primero en once
habitaciones para verificar la reduccion de la intensidad del sonido.

Se escogid trabajar con Miyasato ya que ofrecian disponibilidad de sus técnicos
para venir a la ciudad. El costo por la instalacion en once habitaciones fue de
$11595.

Aspiradoras

Se buscod proveedores locales, se encontrd los equipos con las especificaciones
requeridas en la marca Electrolux tanto en Saga Falabella como en Tottus y
Sodimac. El costo de los equipos fue de S/283.00 por cada una de las aspiradoras de
600W.

Web

Existen muchas empresas, y especialistas que realizan este servicio. Se procedio a
consultar con Henry Julca (estudiante de ingenieria industrial y de sistemas), y se
cerrd a un precio de S/400.00 por el disefio de la pagina y el hosting.

En el anexo I, encontraremos todas las cotizaciones brindadas por los proveedores.
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3.2.2.3.- Puesta en marcha y correccion de fallas iniciales

Veamos ahora, como se desarroll6 la puesta de marcha, instalacion, y la correccion de
fallas iniciales de los equipos adquiridos.

Cerraduras de banda magnética

La puesta en marcha de las cerraduras de banda magnética fue un trabajo muy arduo
y complicado. Se instalaron las cerraduras en 3 partes: primero un piloto en una
habitacion (206), 15 cerraduras en la segunda etapa, y 19 en la tercera. Se disend
ademas la tarjeta de banda magnética que se utiliza actualmente. Antes de instalar
una cerradura, se tenia que realizar una pequefia adaptacion en las puertas,
colocando un taco de madera dentro de las puertas contraplacadas, para poder tener
un soporte donde colocar la cerradura.

Cabe destacar ademas la capacitacion que durd varios dias. Se capacité a los
trabajadores en las areas de trabajo. A los recepcionistas se les enseiid como utilizar
el sistema, y qué hacer en caso de un mal funcionamiento del sistema. A los
cuarteleros se les ensefid como cuidar las cerraduras, como desarmarlas, ajustarlas y
darles mantenimiento. Al encargado de sistemas se le ensefid como instalar y
desinstalar el software que utiliza el editor de tarjetas, ademds de como auditar una
cerradura y como cambiar la configuracion basica del sistema.

Se tuvieron fallas al inicio del funcionamiento. Algunas puertas no cerraban debido
a que estas se hincharon luego de los trabajos de carpinteria, o porque simplemente
no fue bien colocada la hembra de la cerradura. En otras puertas la cerradura no
quedo6 ajustada, por ello los cuarteleros desarmaron dichas cerraduras y ajustaron la
cerradura sin dafiar la parte eléctrica de la cerradura.

Al momento de abrir las puertas, la cerradura chocaba con la pared, por ello se
instalaron topes de resortes en cada una de las puertas.

Se detect6 ademas que los cuarteleros al momento de abrir las puertas, tenian que
buscar la tarjeta en su bolsillo, lo cual toma cierto tiempo, para luego de abrir la
puerta volver a guardar la tarjeta en el bolsillo. Entonces, se adquirieron yo-yos
retractiles para que los cuarteleros tengan la tarjeta colgando de su correa. Al ser
retractil no era necesario guardar las tarjetas. Ademas, se les realizd una pequefia
adaptacion a los yo-yos agregandoles jebe para amortiguar el golpe que se producia
al soltar la tarjeta.

Se adquirieron adicionalmente tres tarjetas de alta coercitividad. A diferencia de las
tarjetas de baja coercitividad (LO-CO), las de alta no se desconfiguran cuando estan
cerca de un celular o de las radios de los cuarteleros. Tienen ademds una banda
magnética muy resistente y alta duracion.
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En el anexo J encontraremos las especificaciones técnicas de las acciones realizadas
durante la puesta en marcha.

Camaras de video

Hubieron algunos inconvenientes serios con la empresa Contakto, encargados de la
instalacion de las camaras de video, debido principalmente a la falta de
profesionalismo de la empresa. Primero, se notaban manchas negras en el monitor,
falla que fue corregida por los técnicos de Contakto. Luego, instalaron una camara
que estaba siendo alimentada con energia de la cafeteria (empresa distinta al hostal),
esto lo solucionaron los mismos cuarteleros del hostal. El DVR que instalaron so6lo
mostraba lo que ocurria en el momento, mas no grababa lo ocurrido, por lo que se
presento la queja, y dos semanas después, cambiaron el DVR. Luego de quince dias,
dos de los adaptadores de corriente de las camaras dejaron de funcionar; estos se
cambiaron y no hubo mayores inconvenientes.

Radios

Se empez6 a utilizar los equipos Motorola, notdindose de manera inmediata sus
beneficios, ya que permiten ubicar al instante a los cuarteleros. Hubo que cambiar el
botdn principal, ya que el original no era resistente. El cargador de los radios
funcionaba con corriente de 110 voltios y polaridad; por lo que se adquirié un nuevo
adaptador de 220 voltios y polaridad.

Equipos para internet inalambrico

El técnico realizd la instalacion del nuevo equipo, y la configuracion de todos los
equipos. Se encontraron serios inconvenientes en los equipos que también fueron
solucionados por el técnico. Los cuarteleros instalaron todo el cable UTP necesario,
y se cubri6 con canaletas. El electricista colocd un punto de corriente en el pasillo
del tercer piso para poder instalar el router CISCO.

Se comprobo la sefial en las habitaciones ubicadas en los extremos del edificio, y la
prueba fue satisfactoria: habia sefial en dichas habitaciones, y so6lo era necesario
colocar una sola clave. Para que el cliente no llame a recepcion cada vez que
necesitaba la clave, se colocaron indicaciones en las habitaciones para conectarse a
internet.

Vidrios antiruido

Se instalaron los vidrios en once habitaciones que tienen balcon o ventana hacia la
avenida Sanchez Cerro. No hubo ninglin inconveniente en la instalacion. Se notd
una reduccion notable en la intensidad del sonido. Las instalaciones en las demas
habitaciones se vienen realizando actualmente. Esto debido a que el costo es
bastante alto.

Aspiradoras
Se le dio una aspiradora a cada cuartelero, y se empezd a utilizar sin ninglin
inconveniente. Funcionan de manera ms eficiente que la escoba, ya que ahora se
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pueden recoger residuos que antes no se podia, como polvo, pequefios restos de
comida y sobre todo talco.

e Web
En el disefio y puesta en marcha de la web, no se presentaron mayores
inconvenientes. Se cred ademads un correo con el dominio del hostal.

Inmediatamente empezaron las consultas desde la web, esto demostrdé que fue una
buena decision e inversion.
3.3.- Elaboracion de nuevos analisis MTM-2 y cursogramas
Una vez realizados los cambios, evaluaremos los beneficios, para ello antes debemos
realizar los nuevos cursogramas de operador, y detallar los nuevos micromovimientos
realizados para los procesos que se han mejorado.
En el anexo K encontraremos los nuevos cursogramas analiticos del operador y los
analisis MTM-2 del area de housekeeping. En el siguiente anexo, L, encontraremos los
nuevos cursogramas analiticos y analisis MTM-2 del area de recepcion.

3.4.- Evaluacion de beneficios obtenidos gracias a las mejoras

Veamos ahora cudles fueron los beneficios obtenidos tanto en el aspecto econdémico
como en el tiempo de atencidn al cliente, debido a las mejoras establecidas.

3.4.1.- Area de housekeeping
En el 4rea de housekeeping, se modificaron los procedimientos de tres procesos, se
eliminaros otros dos, y se agregd uno mas. Veamos cudles los beneficios en cada uno de

ellos.

Proceso Limpieza: en la siguiente tabla presento el resumen:

Tabla 3.14. Evaluacion de cambios en proceso limpieza

Proceso Limpieza

Original Actual Economia | Porcentaje
Tiempo total en segundos 999,1 790,8 208.2 21%
Costo de mano de obra
unitario S/. 2,68 S/. 2,12 S/. 0,56 21%
Numero de veces que se
realiza el proceso por aio 4703
Costo total de mano de obra S/.12598,84 | S/.9973,10| S/.2625,74 21%




Tiempo total en horas por afio

1305,21

1033,09

271,99

21%
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En este proceso, el tiempo disminuyd en 21%. El ahorro total en mano de obra anual
asciende a S/. 2625,74. Se logra disminuir ademas la fatiga en el trabajador al tener que
realizar un menor esfuerzo para producir los mejores resultados en el proceso.

Proceso Habilitacion: en la siguiente tabla presento el resumen:

Tabla 3.15. Evaluacion de cambios en proceso habilitacion

Proceso Habilitacion

Original Actual Economia | Porcentaje
Tiempo total en segundos 1037,1 835,7 201,5 19%
Costo de mano de obra
unitario S/.2,78 S/. 2,24 S/. 0,54 19%
Numero de veces que se
realiza el proceso por afno 5382
Costo total de mano de obra | S/. 14967,24| S/. 12059,69| S/.2907,55 19%
Tiempo total en horas por
ano 1550,46 1249,37 301,24 19%

En tiempo también disminuyo6 en 19%, y se logrd un ahorro anual de S/. 2907,55.

Con los cambios realizados, no es necesario que el cuartelero vaya a lavanderia luego
de cada limpieza o habilitacion; sin embargo, serd necesario que vaya a lavanderia por
cada 6 limpiezas o 4 habilitaciones.

Proceso Comunicacion con Recepcion: en la presente tabla presento el resumen:

Tabla 3.16. Evaluacion de cambios en proceso comunicacion con recepcion

Proceso Comunicacion con recepcion
Original Actual Economia | Porcentaje
Tiempo total en segundos 32,6 13,8 18,8 58%
Costo de mano de obra
unitario S/. 0,09 S/. 0,04 S/. 0,05 58%
Numero de veces que se
realiza el proceso por afo 9911
Costo total de mano de obra | S/. 865,91 S/.366,23 | S/. 499,68 58%
Tiempo total en horas por
afio 89,75 37,99 51,76 58%
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Se disminuye en 58% el tiempo que toma el cuartelero en comunicarse con el
recepcionista. Ademas, ahora es posible que un cuartelero se comunique con otro cuartelero
sin tener que buscarlo en su zona.

Ademas de todos los ahorros logrados, se logra disminuir ademas la fatiga en el
trabajador al tener que realizar un menor esfuerzo para producir mejores resultados en el
proceso.

Veamos el cuadro resumen:

Tabla 3.17. Evaluacion de cambios en procesos de housekeeping

Proceso Ahorro en Soles Ahorro Tiempo
en Horas
Limpieza S/.2625,74 271,99
Habilitacion S/.2907,55 301,24
Comunicacidn con recepcion S/. 499,68 51,76
Total S/. 6032,98 624,99

El total de dinero ahorrado anualmente en el drea de housekeeping asciende a
S/.6032,98, que corresponden a 624,99 horas.

Respecto a los indicadores del area de housekeeping obtuvimos los siguientes
resultados luego de implantar las mejoras:

Tabla 3.18. Resultados de indicadores de housekeeping

Indicador Valor Original | Valor Actual Mejora
Limpiezas por hora 3,60 4,55 26%
Habilitaciones por hora 3,47 4,31 24%

3.4.2.- Area de recepcion

En esta area, no solo evaluaremos el ahorro en mano de obra, sino que adicionalmente
evaluaremos la disminucion de tiempo total.

Se modificaron 3 procesos, y se eliminaron otros 2.
Proceso Check-in: al haber redistribuido los muebles de recepcion, se ahorran algunos

segundos, pero ahora, al utilizar el sistema de cerraduras de banda magnética, aparecen
acciones adicionales. Veamos el cuadro resumen:



Tabla 3.19. Evaluacion de cambios en proceso check-in

Proceso Check-in

Original Actual Economia | Porcentaje
Tiempo total en segundos 97,28 93,62 3,66 4%
Costo de mano de obra
unitario S/. 0,26 S/. 0,25 S/. 0,01 4%
Numero de veces que se

; ~ 5382

realiza el proceso por afno
Costo total de mano de
obra S/.1403,92| S/.1351,11| S/. 52,81 4%
Tiempo total en horas por
ano 145,44 139,97 5,47 4%

Veamos un diagrama, dénde se aprecia los desplazamientos antes y después de
implementados los cambios. Las huellas negras representan al recepcionista; y las azules al
cliente.

Figura 3.1. Diagrama de desplazamiento de check-in

Se consigue ahorrar solo S/.52,81 soles; y 5,47 horas que los clientes pasaran frente al
mostrador. No se ha conseguido una gran economia debido al nuevo sistema de cerraduras.

Proceso Check-out: el cuadro resumen es el siguiente:
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Tabla 3.20. Evaluacion de cambios en proceso check-out

Proceso Check-out

Original Actual Economia | Porcentaje
Tiempo total en segundos 18,96 9,38 9,58 51%
Costo de mano de obra
unitario S/. 0,05 S/. 0,03 S/. 0,03 51%
Numero de veces que se

) ~ 5382

realiza el proceso por afno
Costo total de mano de
obra S/.273,59] S/.135,39] S/. 138,20 51%
Tiempo total en horas por
afio 28,34 14,03 14,32 51%

Figura 3.2. Diagrama de desplazamiento de check-out

Se conseguir un ahorro de S/. 138,20; y un ahorro de 14,32 horas anuales.

Proceso Facturar: al igual que los procesos anteriores, las mejoras de tiempo se

consiguen gracias a la redistribucion de los muebles:




Tabla 3.21. Evaluacion de cambios en proceso facturar

Proceso Facturar

Original Actual Economia | Porcentaje
Tiempo total en segundos 208,50 156,49 52,01 25%
Costo de mano de obra
unitario S/. 0,56 S/. 0,42 S/. 0,14 25%
Numero de veces que se

: ~ 5382

realiza el proceso por afno
Costo total de mano de
obra S/.3008,95| S/.2258,40| S/. 750,55 25%
Tiempo total en horas por
afio 311,71 233,96 77,75 25%

Figura 3.3. Diagrama de desplazamiento de facturar

Se consigue un ahorro de S/ 750,55 soles; y una disminucion de 77,75 horas.
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Se eliminaron dos procesos: recibir llave y entregar llave. Veamos los resimenes de los
beneficios generados por la eliminacion de dichos procesos:
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Tabla 3.22. Evaluacion de cambios en proceso recibir llave

Proceso Recibir llave

Original Actual | Economia | Porcentaje
Tiempo total en segundos 8,21 0,00 8,21 100%
Costo de mano de obra
unitario S/.0,02] S/.0,00 S/. 0,02 100%
Nurpero de veces que se 32092.6
realiza el proceso por afo
Costo total de mano de
obra S/.706,84| S/.0,00| S/.706,84 100%
Tiempo total en horas por
afio 73,22 0,00 73,22 100%

Tabla 3.23. Evaluacion de cambios en proceso entregar llave

Proceso Entregar llave

Original Actual | Economia | Porcentaje
Tiempo total en segundos 8,21 0,00 8,21 100%
Costo de mano de obra
unitario S/.0,02| S/.0,00 S/. 0,02 100%
Nurpero de veces que se 32092.6
realiza el proceso por aio
Costo total de mano de
obra S/.706,84| S/.0,00] S/.706,84 100%
Tiempo total en horas por
afio 73,22 0,00 73,22 100%

Para ambos procesos, el desplazamiento es el mismo:




Figura 3.4. Diagrama de desplazamiento de recibir llave y entregar llave
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La eliminacion de ambos procesos, genera un ahorro de S/. 1413,67; ademas de una
disminucién de 146,45 horas de atencion. Ambos quedan eliminados porque ahora las
tarjetas las lleva el cliente en su bolsillo cuando sale del hostal, y no es necesario que las

guarde el recepcionista.

Proceso Comunicacion con cuarteleros: se consiguen ahorros de tiempo gracias a que es
muy simple comunicarse con el radio; ya no es necesario tener que adivinar en que
habitacion se encuentra el cuartelero y marcar el anexo de varias habitaciones, es suficiente
con tomar el radio y hablar. Veamos el cuadro resumen:

Tabla 3.24. Evaluacion de cambios en proceso comunicacion con cuarteleros

Proceso Comunicacion con cuarteleros
Original Actual Economia | Porcentaje
Tiempo total en segundos 94,91 16,58 78,32 83%
Costo de mano de obra
unitario S/. 0,25 S/. 0,04 S/.0,21 83%
Numero de veces que se
. ~ 9911
realiza el proceso por afo
Costo total de mano de
obra S/.2522.22| S/.440,72| S/.2081,50 83%
Tiempo total en horas por
afno 261,29 45,66 215,63 83%
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Figura 3.5. Diagrama de desplazamiento de comunicacion con cuarteleros

Se consigue un importante ahorro en mano de obra de S/. 2081,50 soles y una economia
de 215,63 horas.

Gracias a las mejoras implementadas se consiguen los siguientes ahorros:

Tabla 3.25. Evaluacion de cambios en procesos de recepcion.

Proceso Ahorro en | Ahorro de
Soles Horas

Check-in S/. 52,81 5,47
Check-out S/. 138,20 14,32
Facturar S/. 750,55 71,75
Recibir llave S/. 706,84 73,22
Entregar llave S/. 706,84 73,22
Comunicacion con

cuarteleros S/.2081,50 215,63
Total S/. 4436,74 459,62
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En el area de recepcion se consigue un ahorro de S/ 4436,74 soles y una economia de
459,62 horas.

Respecto al indicador del area de recepcion obtuvimos el siguiente resultado luego de
implantar las mejoras:

Tabla 3.26 Resultados de indicador de recepcion

Indicador Valor Original | Valor Actual Mejora
Tiempo de cliente en mostrador 324,74s 259,50s 20%

3.4.3.- Quejas de clientes

Veamos al detalle que pasé luego de la implementacion de cada una de las mejoras
relacionadas con las quejas de los clientes:

Internet: no se present6 una queja mas sobre el funcionamiento del internet. Se noto
que constantemente los clientes solicitaban a recepcidon la contrasefia de la senal
inalambrica, por lo cual se colocd un sticker en el interior de la habitacion con la
contraseia de la red.

Ropa de cama: con el aumento de toallas en stock, no se presentd ningin
inconveniente adicional con la ropa de cama. Se toma especial cuidado en que todas
las habitaciones tengan toallas.

Péagina web: funciona satisfactoriamente, los clientes realizan ahora sus reservas
desde la web, y pueden acceder ademas a informacion y fotos de las instalaciones
del hostal. Hubo que dar una pequefia capacitaciéon a los recepcionistas sobre
informatica para que no tengan inconvenientes enviando proformas o respondiendo
a cualquier solicitud de los clientes.

Seguridad: con la instalacion de las cerraduras de banda magnética y camaras se
increment6 la seguridad. Se presentd un incidente luego de la instalacion. Una
persona reportd el robo de 1 netbook, 1 ipod, 1 memoria USB, audifonos Bose,
haciendo un monto total de S/. 2600.00; este cliente se quejo con recepcion, pero
luego de revisar las camaras y auditar su cerradura, se demostr6 que el cliente habia
ingresado a su habitacién con una acompafante sin registrarla, con lo cual el hostal
estaba excluido de responsabilidad alguna. El cliente cancel6 su cuenta, y aceptod su
responsabilidad. Esto ocurrié en so6lo los dos meses posteriores a la instalacion.
Hubieron dos incidentes mas, en ambos personas desconocidas lograron acceder
hasta los pasillos del hostal, pero rapidamente fueron detectados gracias a las
camaras, y no pudieron acceder a las habitaciones gracias a las cerraduras de banda
magnética.
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e Ruido: con la instalacién de vidrios antiruidos se logré disminuir en un 70% la
intensidad del sonido; desaparecieron las quejas en las habitaciones en las que se
instalaron los vidrios. La instalacion se hard progresivamente debido a su alto costo.

3.4.4.- Resumen de beneficios obtenidos

Veamos ahora el resumen final de todos los ahorros conseguidos:

Tabla 3.27. Evaluacion de cambios en todos los procesos

Ahorro Tl?n}po Mejora de
Ahorro en . Original .
Proceso Tiempo en Tiempo en
Soles Empleado en .
horas Porcentaje
horas
Limpieza S/. 2625,74 271,99 1305,21 21%
Habilitacion S/.2907,55 301,24 1550,46 19%
Comunicacion con S/. 499,68 51,76 89,75 58%
recepcion
Check-in S/. 52,81 5,47 145,44 4%
Check-out S/. 138,20 14,32 28,34 51%
Facturar S/. 750,55 77,75 311,71 25%
Recibir llave S/. 706,84 73,22 73,22 100%
Entregar llave S/. 706,84 73,22 73,22 100%
Comunicacion con S/. 2081,50 215,63 261,29 83%
cuarteleros
Seguridad S/. 7000,00
Total anual S/. 17469,71 1084,60 3838,64 28%

El ahorro final es de S/ 17469,71; incluyendo ahorro de mano de obra en el area de
housekeeping, recepcion y el ahorro en incidentes de seguridad, y 1084,60 horas anuales.
El trabajo que originalmente tomaba 3838,64 horas, ahora emplea 1084,60 horas menos.

3.5.- Establecer un sistema de control que permita asegurar que lo conseguido se
mantenga una vez implementados los cambios

3.5.1.- Area de housekeeping

El sistema de control a utilizar, debe asegurar el correcto funcionamiento de los equipos
adquiridos. Para ello, se tomaron las siguientes medidas:

Para las cerraduras de banda magnética; se deben aceitar una vez al mes de acuerdo a
las indicaciones del proveedor. Se debe verificar ademés que las puertas cierren de manera
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correcta para evitar que las chapas sufran golpes. Se deben tener yo-yos en stock para poder
reponer los que se rompan. Adicionalmente, se adquirid una cerradura para que quede en
stand-by; de esta manera, al malograrse una cerradura, se cambia por otra mientras que se
repara la malograda.

Las bolsas de las aspiradoras deben ser limpiadas una vez cada 15 dias, para garantizar
el correcto funcionamiento de la méquina. Esta tarea sera realizada por los cuarteleros.

El editor de tarjetas se debe limpiar quincenalmente con una tarjeta limpiadora y
alcohol de 96 grados. Debe estar sujetado al escritorio, para evitar caidas. Esta tarea estara a
cargo del recepcionista del turno mafiana.

El gerente se encargara de supervisar el orden de la recepcion. Se debera verificar que
las facturas, guias de servicio y cuadernos de notas se encuentren en el lugar
correspondiente.



Capitulo 4

Conclusiones y Recomendaciones

Luego de haber realizado el presente estudio mejora de productividad en Hostal El Sol,
y haber implementado las mejoras requeridas, podemos concluir lo siguiente:

4.1.- Conclusiones y Recomendaciones

e Las mejoras implementadas deben ser solo el inicio de una mejora continua,
necesaria para poder seguir en competencia con los nuevos establecimientos de
hospedaje que vienen apareciendo.

e El tiempo ahorrado en este estudio es actualmente utilizado en realizar
mantenimiento preventivo a los diversos activos de la empresa, como aires
acondicionados, puertas, diversos muebles, entre otros; y ademas intensificar las
limpiezas completas.

e No hubo resistencia al cambio por parte de los trabajadores, pero si aparecieron
muchas dudas acerca de los nuevos métodos de trabajo. Estas dudas se aclararon
con la capacitacion que se dio a los trabajadores con cada cambio en el método.

e Para despertar el interés en trabajar con los nuevos métodos, en el area de
housekeeping se cambiaba el método de trabajo y herramientas para un solo
operario, despertando recelo en los demds operarios, € incrementando su interés y
expectativa en trabajar con el nuevo método y herramientas. Luego de unos dias, se
cambiaba el método y herramientas para los demads operarios, los cuales lo recibian
de la mejor manera. Se recomienda trabajar de manera similar para futuros cambios.

e Todos los nuevos métodos implantados, deben ir acompainados de una buena
capacitacion a los operadores para lograr los resultados esperados.
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e Se recomienda ejercer un mayor control sobre los trabajadores para comprobar que
estos ejecuten bien su trabajo, en especial con los operarios de housekeeping.

e Se debe acompanar siempre a los técnicos que realizan trabajos de mejora en la
empresa, y verificar su trabajo final de la manera mas minuciosa posible, ya que no
siempre lo realizan de la mejor manera, o de acuerdo con las especificaciones.

e Al evaluar alternativas de nuevos métodos de trabajo, no soélo se debe buscar
disminuir el tiempo, también se debe buscar disminuir el esfuerzo fisico, ya que en
esta empresa, al igual que en muchas otras, los operadores realizan un esfuerzo
fisico elevado.

e QGracias a este estudio, se consiguid un ahorro anual total de S/. 17469,71 y 1084,60
horas de trabajo; incluyendo la disminuciéon en mano de obra y los ahorros en
problemas de seguridad.
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