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INTRODUCCION

La mejora continua en los servicioS no es un concepto nuevo. Las
organizaciones lo discuten desde varios afios atras, pero lamentablemente para
muchas, esto no ha ido mas alla de palabras. En la mayoria de estas empresas,
el tema se convierte en un proyecto cuando sus operaciones han fallado y

repercutido negativamente en la rentabilidad del negocio.

El constante cambio del mundo de los negocios exige que las personas estén
mejor preparadas y que sean capaces de adaptarse a cambios profundos y
continuos. El mejoramiento continuo de los productos y procesos y la
responsabilidad hacia la calidad, de todos los empleados de una organizacion,

son aspectos fundamentales del Control de la Calidad Total.

Se pueden esperar grandes resultados al tomar acciones de mejora donde los
esfuerzos se centren en la identificacion de problemas y en su anticipacion. El
presente trabajo de investigaciébn da a conocer un esquema general sobre la

mejora continua de la productividad, el cual se divide en tres secciones:

En el primer capitulo se desarrolla el tema de la mejora continua, algunas de las
herramientas para su aplicacion; la productividad, su medicion, mejora, el estudio
de los movimientos, el analisis de las operaciones, la medicién del desempefio;
por ultimo la industria hotelera, sus origenes, las principales areas de contacto
directo con el cliente, los servicios adicionales que puede prestar un hotel, la
normativa guatemalteca para este tipo de negocios y su clasificacion. Temas que
en conjunto forman el marco teérico que servira de referencia para el resto de

apartados del documento.



En el segundo capitulo, se realiza el diagnéstico de la mejora continua de la
productividad en las areas de reservaciones, recepcion, camareras y botones de
un hotel de la ciudad de Antigua Guatemala, Sacatepéquez, donde se analizan
elementos como el recurso tecnoldgico, el disefio de sus procesos, la medicion
del trabajo, el control de calidad y la evaluacién de los clientes, por medio de

gréficas, cuadros, figuras y diagramas de operacion y de flujo.

En el tercer capitulo se propone la implementacién de una guia sobre la mejora
continua de las operaciones de las areas estudiadas que incluye la mejora de

sus principales procesos y un programa de excelencia hotelera.

Posteriormente, se establecen las conclusiones y recomendaciones del estudio y

la bibliografia consultada para su mejor entendimiento.



CAPITULO |

MARCO TEORICO

1.1 Mejora continua

“La mejora continua, también llamada Kaizen, busca mejorar de manera continua
la maquinaria, los materiales, el uso de la mano de obra y los métodos de
produccion mediante la aplicacion de sugerencias e ideas de los equipos de la
compafia.” (8:311)

Cada unidad de trabajo es cliente de la que le precede y proveedor de la que le
sigue dentro de la cadena de servicio en una organizacién. Tal y como sucede
con los productos de consumo, a los servicios también se les exige calidad, y
esta se mide de modo cualitativo, como la amabilidad y cortesia de su personal
de soporte, el manejo de sus solicitudes, entre muchas otras. Los principales

objetivos de la mejora continua se describen a continuacion:

Modificacion del planteamiento estratégico de la empresa.

Fijacion de elementos de control.

Identificacion de las causas que provocan deficiencia.

Aumentar la calidad de un producto o servicio.

El establecimiento de un programa eficaz de garantia de la calidad generalmente
tiene un impacto significativo sobre el nivel de penetracion de los productos,
sobre la productividad y sobre el dominio de los costos de fabricacidn. La rapida
evolucion de las tecnologias durante las dos ultimas décadas modifica muy a
menudo el entorno de competencia de las empresas. La reduccion de los costos
de produccion y la mejora de la calidad se han convertido en imperativos para

garantizar la supervivencia de la empresa.



Unicamente un eficaz programa de gestion de calidad permite que se obtengan

esos dos resultados simultaneamente.

1.1.1 Herramientas para la aplicacion de la mejora continua

Algunas de las herramientas para la aplicacion de la mejora continua son:
1.1.1.1 Kaizen

“Kaizen, palabra japonesa que significa mejora gradual y continua en forma
ordenada, es una filosofia que comprende todas las actividades de negocios y a

todos los integrantes de una organizacion.” (12:364)

Es un proceso, no es solamente un ajuste para hacer que las cosas se vean
mejor. Es parte de la rutina diaria de un trabajo y de la cultura de una compaiiia,
donde los ejecutivos de alto, medio y bajo nivel buscan constantemente formas

de mejorar el flujo de trabajo.

Por medio de la participacion de todos los empleados en su implementacion,
aumenta la motivaciéon del grupo y a la vez promueve trabajar de forma

sistematica y ordenada. Sus componentes son:

a) Direccion: en Kaizen, la etapa de Direccion tiene dos funciones. La primera
es el mantenimiento, pues uno de los principales roles de ella es mantener los
estandares operativos y tecnolégicos que se han fijado, ello asegura que el
desempeiio de todas las personas sea de acuerdo a los objetivos previamente

establecidos.

La siguiente funcién de la Direccion es la mejora; esto significa alcanzar y
superar los estandares operativos por medio de un esfuerzo interno y trabajo

diario de los directores.



b) Procesos versus resultados: algunos directivos tienden a concentrarse
demasiado en los resultados y prestan poca atencion a los procesos. Kaizen
busca cambiar ese comportamiento, al demostrar que, mejorando los procesos

mejoraran los resultados, pues los procesos son el punto central.

c) Calidad: es la prioridad en el sistema Kaizen. Calidad no se refiere
Unicamente a un producto terminado, habla también de procesos y estandares
gue crean el producto o servicio final. Se desplaza por todas las fases de las
actividades de una compafia, como disefio, produccion, direccion, ventas y

servicio. Es al mismo tiempo la meta y el método del ciclo de produccién.

d) Datos: una de las principales fortalezas de Kaizen es que resuelve problemas
dados en el desarrollo del trabajo. Para lograrlo, es necesario reunir la
informacion relevante que pueda ser analizada, sin ella, se trabajaria en lo
desconocido, siendo incapaz de conocer que procesos funcionan y cuales

necesitan ser mejorados.

e) Cliente: cada producto o servicio es realizado por una serie de
procedimientos, uno atras del otro. El modelo Kaizen enfatiza la importancia de la

calidad en cada etapa de los procesos de creacién de valor para el cliente.

f) Observacién: un método utilizado en Kaizen es la creacion de un ambiente,
donde las herramientas, suministros y procesos fuera de lugar o sincronizacién

puedan ser vistos de inmediato.

“Ademés de sus componentes, esta filosofia expone que todos los dias se debe

de realizar una mejora en el ambito laboral y social por medio de:

e EIl control de calidad total: como una forma de mejorar constantemente el
desempefio de todos los niveles operativos de cada area funcional utilizando
todos los recursos disponibles. Es la aplicacion de métodos orientados a la
mejora de los servicios suministrados fuera y dentro de una organizacion.

3



El sistema justo a tiempo: elimina todas aquellas actividades inutiles, logrando
procesos eficientes y adaptables a los pedidos de los clientes. Con esta forma
de trabajo se evitan los atrasos en entrega, recorridos largos y problemas de

calidad.

El mantenimiento productivo: maximiza la vida util del equipo de trabajo,
involucrando nuevamente a todas las personas con quien tenga contacto,
realizando conjuntamente tareas de mantenimiento y produccion

simultdneamente.

Establecimiento de politicas claras y precisas en toda la compafia: esta
actividad debe ser realizada por la direccion. Se convierten en metas
especificas y en medios para que el cometido de la alta administracion sea

realizado por los niveles inferiores.

Sistema de sugerencias: busca formar en el individuo una mentalidad de
mejora continua con autodisciplina. Hace énfasis en motivar al personal y

aportar sugerencias para aumentar su autoestima.” (11: s.p)

1.1.1.2 Ciclo PDCA

Durante la Segunda Guerra Mundial, el ejército norteamericano obligé a la

industria japonesa de telecomunicaciones a que empleara métodos modernos de

control de calidad.

Para alcanzarlo, fue imperativo el aporte del estadistico estadounidense,

consultor y difusor del concepto de calidad total Edwards Deming, quien

proporcioné el empleo de métodos de control estadistico de la calidad, para

mejorar la productividad y excelencia en las fabricas japonesas.

4



En 1950, el doctor Deming organiza un seminario para la J.U.S.E.; sus tres

temas principales fueron:

e COmo utilizar el ciclo Plan — Do — Check — Action (conocido como ciclo

Deming) para mejorar la calidad.

e La importancia de la nocién de la dispersion estadistica.

e El dominio de los procesos con la ayuda del control estadistico de la calidad.

En la siguiente figura se observa el ciclo PDCA o rueda Deming. “Este es un
sistema que busca asegurar la aplicacion de los principios del Kaizen. Es una
parte vital del proceso de mejora continua, es muy utilizado por los sistemas de

gestion de calidad:

ILUSTRACION 1
CICLO DEMING

4. Accion 1. Planear
3. Revision 2. Hacer
de datos

FUENTE: Continuos Quality Improvement techniques (en linea). Estados Unidos
Consultado el 02 de marzo de 2012. Disponible en http://www.statit.com/services /CQIOverview.pdf

5



e PLAN (Planear): se refiere al establecimiento de objetivos y estrategias para
la mejora.

e DO (Hacer): implementacion del plan disefiado.

e CHECK (Revisar): determinar si el plan mejoro el proceso.

e ACT (Actuar): estandarizar el proceso mejorado dandole continuidad y de esa

forma evitar que el problema surja nuevamente.” (9:s.p)

El ciclo PDCA asegura la mejora de los procesos pues provee un marco de
referencia para su desarrollo. Puede ser utilizado como guia de un proyecto de
implementacion de mejora continua o para ejecutar planes especificos una vez

gue los objetivos han sido establecidos.
1.1.1.35s

Enfoque sistemético que transforma un desorganizado lugar de trabajo, en una
eficiente y productiva empresa. La filosofia de esta técnica indica que es muy
dificil realizar un trabajo con calidad en un lugar que no esté organizado y limpio.

Su nombre se basa en 5 palabras japonesas:

a) Seiri (Desechar): el primer paso en el 5s es la eliminacion de todas las cosas
en el lugar de trabajo que ya no son utilizadas. Si una herramienta o material

deja de ser utilizado diariamente, puede ser eliminado de la estacion de trabajo.

b) Seiton (Colocar en orden): el segundo paso es el ordenamiento de los
objetos que son utilizados diariamente, para que facilmente puedan ser ubicados
y rapidamente almacenados. Su meta es la eliminacion de movimientos
innecesarios de la persona que realiza la tarea para lograr que el proceso sea lo

mas eficiente posible.

c) Seiso (Limpieza): el tercer paso es tener todo limpio y funcionando
perfectamente. La meta es remover toda la suciedad de las herramientas de

trabajo y mantenerlas asi diariamente.



d) Seiketsu (Estandarizacion): el cuarto paso es el desarrollo de una rutina
para el desecho, orden y limpieza. La estandarizacion crea un sistema de tareas
y procedimientos que aseguraran que los principios de 5s estan siendo

realizados diariamente.

e) Shitsuke (Mantener): el quinto y udltimo paso, es la creacion de una cultura
gue le de seguimiento a los pasos dados hasta esta etapa. Su principal objetivo
es proporcionar compromiso y motivacion a los empelados para que sigan todos

los pasos en su labor diaria.

Esta técnica busca mantener en el puesto de trabajo exclusivamente lo necesario
para realizar las labores. Para su efecto, todos los articulos o herramientas
necesarias deben ser identificados, distribuidos en un é&rea limpia y con el
compromiso de todos los empleados por mantener el orden establecido en su

puesto de trabajo.
1.1.1.4 Otras herramientas

a) La técnica del TPM: busca el uso mas eficiente del equipo y ofrece sistemas
de mantenimiento productivo para todas las unidades de la organizacion. Implica

la participacion de todo el personal.

b) La técnica del Poka Yoke: pretende inculcar la idea que los errores pueden
evitarse si se busca el cuando y el por qué suceden. La mayoria de
equivocaciones suceden por olvidos o desconocimiento de informacion, para lo
cual el Poka Yoke propone que los mismos operarios busquen ideas de cémo

evitarlas.

c) Los circulos de calidad: son grupos pequefios de trabajadores de una misma

empresa pero de distintos departamentos o dependencias reunidos con el fin de

identificar, analizar y solucionar problemas dados en sus actividades que afectan

la productividad, la calidad y seguridad laboral. Buscan contribuir al desarrollo de
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la empresa por medio de generar condiciones buenas para las personas que

laboran dentro de ella, maximizando todas sus capacidades.
1.1.1.5 La mejora en los servicios

La nocién de calidad como impulsora de una mejora del desempefio no se limita
a las empresas manufactureras. Muchas organizaciones de servicios han llegado
a la conclusion de que la calidad puede servir como foco de sus esfuerzos de
mejoramiento. Las técnicas para mejorar la calidad y promover el cambio

organizacional incluyen:

e Encuestas a empleados para identificar qué unidades necesitan mejoras.
e Circulos de calidad.

e Mediciones de desempefio y programas de reconocimiento.

Con la ayuda de metas claramente definidas, procesos documentados e
identificacion de roles y responsabilidad las empresas pueden medir, monitorear
y utilizar la informacion para mejorar no solo sus procesos, sino también la

calidad de los servicios que proveen.
1.2 Productividad

Mantener un alto nivel de productividad es la base para el éxito de cualquier
empresa en cualquier lugar del mundo y Guatemala no es la excepcion. Sin
importar cuanto dinero se invierta o se deje de invertir, dejar de implementar
estrategias para la productividad, provocaria que cualquier accién no progresara

y consecuentemente colapsaria.

Para las pequefias organizaciones, la productividad es tan importante como el
negocio mismo, ya que le permite adquirir una posicion estable en el mercado y

por medio de ello obtener mayores ventas y rentabilidad. Por lo tanto, es
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necesario que los empleados estén al tanto de los aspectos que se deben cuidar

para lograr una concreta y confiable productividad para satisfacer a sus clientes.

Es uno de los factores claves para cualquier negocio, pero para las empresas
con recursos limitados, obtener el maximo rendimiento en sus operaciones
también es un elemento esencial en el mantenimiento de la competitividad.
Las pequefias empresas necesitan tener herramientas para medirla y deben por
otro lado combinarla con el compromiso a la calidad y eficiencia. Establecer
metas innovadoras, planificacion y organizacion son fundamentales para mejorar

los procesos.

Las principales amenazas a la productividad son el uso incorrecto de la
tecnologia, falta de capacitacion y apoyo a los trabajadores, disminucién de la
oferta de trabajo, aumento de los salarios y costo de los beneficios.

1.2.1 Medicién de la productividad

La medicion de la productividad es una herramienta para monitorear los
progresos, retroalimentar a la empresa, establecer objetivos cuantificables y
monitorear y regular el desempefio de la administracion de la empresa. Estas
mediciones se realizan para interpretar los resultados financieros, mejorar la

efectividad de la planificacion estratégica y las decisiones.

Como objetivo estratégico de la organizacion, la medicion de la productividad
cumple con la funcion de concientizacion pues los sistemas de medicion
comunican el interés de los directivos en la productividad a todo el personal. Es
también una evaluacion de problemas y oportunidades ya que las mediciones de
productividad ubican areas de mejora y ayuda a la retroalimentacion como un
medio de conocimiento de logros y obstaculos. Los empleados y supervisores

realizan mediciones en el nivel laboral para monitorear y regular el desempefio



en forma cotidiana, interpretar los resultados financieros, mejorar la planificacion

estratégica y las decisiones.
1.2.1.1 Sistema de medicion de la productividad

“Las mediciones de productividad se dividen en parciales y totales. Las
mediciones parciales resultan de dividir la produccion total de la organizacion por

un solo recurso:

P= Produccién P= Produccién

Mano de obra Materiales

P= Produccion P= Producciéon
Capital Energia

Con las mediciones parciales solo se pueden mejorar a expensas de otra (el
efecto de sustitucidn); lo recomendable entonces es utilizar la medicion total de

productividad:

P= Produccién

Mano de obra + Materiales + Capital + Energia

Ninguna mediciobn o conjunto de mediciones vale por si misma en una
organizacion. El enfoque especifico debe ser adecuado para el nivel

organizacional y el uso que se dara a las medidas.” (8:44)
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Las mediciones de productividad en el nivel operativo suelen ser parciales y se
enfocan en el control, es decir, para monitorear el desempefio con cierta
frecuencia (diaria, semanal o mensual) con miras a identificar problemas

operativos y resolverlos oportunamente.

Algunos afios atrds, se pensaba que la calidad estaba en funcion inversa a la
productividad, que al contar con una, significaba el detrimento de la otra, sin
embargo, esta mentalidad cambid, y ahora se maneja la filosofia que la mejora

de calidad da como resultado el aumento en la productividad.

El bajo desempeiio en calidad incrementa la necesidad de inspeccion y control,
lo cual requiere recursos adicionales, mientras que al mejorar la calidad, los
insumos requeridos para realizar un proceso declinan, y eso se traduce en mejor

productividad.

Para el aumento de la productividad existen distintas formas o herramientas que
con facilidad se pueden aplicar dentro de la organizacion y pueden convertirse en

habitos para desarrollar el potencial de los empleados.

Dentro de dichas herramientas se cuenta con la comunicacion, para conocer las
metas a corto y mediano plazo de su organizacion; el trabajo en equipo,
aprovechando las capacidades de todos los que participan en la consecuciéon de
un objetivo; el incentivo de la creatividad, como una forma de pensar en nuevas

maneras de hacer mejor las tareas y agilizar el flujo de trabajo.
1.2.2 Medicion del trabajo

“Frederick Taylor es generalmente conocido como el fundador del estudio de los

tiempos y movimientos, inicié sus estudios en 1881, asociado a la compafia

estadounidense Midvale Steel Company. Luego de 12 afios de trabajo, cred un

sistema basado en la idea de tareas. Con este sistema, Taylor propuso que el

trabajo de cada empleado debe ser planeado por su supervisor al menos con un
11



dia de anticipacion a su realizacibn y que cada persona debe recibir
instrucciones escritas describiendo sus tareas en detalle. Cada trabajo con un
tiempo estandar renovado cada cierto tiempo por expertos. Este tiempo basado
en las posibilidades de trabajo de un empleado comun, quien luego de ser
instruido, fuera capaz de hacer el trabajo regularmente. En el estudio de los
tiempos, Taylor hace mencion de la separacion del trabajo en segmentos

llamados elementos”. (22:8)

En Junio de 1903, Taylor presenté su famosa investigacion Shop Management a
la Sociedad Norteamericana de Ingenieros Mecanicos (A.S.M.E.) donde dio a

conocer varios puntos acerca de la gestion cientifica del trabajo:

e El estudio de tiempos, con los implementos y métodos para su adecuada

ejecucion.
e Supervisores de trabajo.

e Estandarizacion de todas las herramientas e implementos utilizados en las

Plantas de produccién y para cada trabajador de todo tipo de trabajo.
e La conveniencia de contar con un departamento de planificacion.

¢ Fichas de instrucciones para el trabajador.

Bonos de productividad, entre otros.
1.2.2.1 Estudio de los movimientos

“Frank B. Gilbreth es el fundador junto a Frederick Taylor, de la técnica del
estudio moderno de los movimientos, la cual se define como el andlisis de los
movimientos del cuerpo humano realizados en una tarea, con el objetivo de

incrementar la operacion por medio de la eliminacién y simplificacion de acciones

12



innecesarias para luego establecer la secuencia Optima de actividades y lograr la

maxima eficiencia.” (22:11)

Estos estudios hicieron que la industria reconociera la importancia del andlisis de
los movimientos corporales para incrementar la produccion, reducir la fatiga e

instruir al operador sobre el mejor método para realizar su tarea.

Por su parte, Hanry Laurance Gantt desarroll6 una grafica que media el
desenvolvimiento de tareas de trabajo junto a su calendario programado. Esta
herramienta de control de produccion fue adaptada a la industria productora de
barcos durante la Primera Guerra Mundial. “Por primera vez, este instrumento
hizo posible comparar el rendimiento actual de una actividad contra el plan
original, permitiendo ajustar programaciones diarias de acuerdo a capacidad,
desperdicio y requerimientos del cliente.” (22:12)

a) Técnicas de estudio de movimientos

“Alun cuando los métodos de trabajo sean utilizados para disefiar un nuevo
centro de trabajo o mejorar uno existente, es de mucha ayuda presentar de
forma clara y légica los hechos relacionados a los procesos que se realizan.
Informacion pertinente, como la cantidad a ser producida o servida, tiempos de
entrega y de operacion, capacidades, materiales, herramientas, entre otros,
pueden tener una influencia importante en la solucion de los problemas de
productividad.” (22:18)

Todo empleado desarrolla sus propias herramientas para hacer facilmente sus
tareas a lo largo de su aprendizaje organizacional. Uno de los mas importantes
instrumentos para un analista es la “grafica de procesos, la cual es definida como
una presentacion descriptiva de cualquier proceso. Existen distintas gréaficas o
diagramas de procesos, cada una de ellos con su aplicacion especifica.” (20:18).

Los principales son:
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a.l) Gréfica de operaciéon del proceso o diagrama de actividades:
“representa la secuencia de las actividades que se ejecutan para llegar a un
proceso principal y la relacion de éste con los demas. Para su desarrollo se
identifica el proceso principal y se muestran todos los demés ligados a éste, los
cuales se colocan en posiciones adyacentes de lado izquierdo.” (22:19)

En el proceso principal convergen todos los demas. Como simbolo de actividad
se traza un circulo y se anota la descripcion a su derecha. Para indicar una

inspeccion se utiliza un cuadrado.

Este diagrama puede servir para analisis del aporte de valor agregado de cada
una de las actividades, con el fin de eliminar aquellas que no aporten nada

beneficioso.

a.2) Grafica de flujo del proceso: “este diagrama contiene mas detalle que el
anterior, se aplica principalmente para el estudio de componentes especificos de
un sistema para lograr la optimizacion de una sucesion de trabajos. Muestra las
operaciones productivas (operaciones, inspecciones y operaciones combinadas)
y las no productivas (transporte, demoras y almacenajes). Se utiliza también
como instrumentos para el analisis de los costos ocultos de un componente.”
(31:27)

“Para indicar una operacion se dibuja un circulo, para una inspecciéon un
cuadrado. Utiliza una pequeia flecha que significa transporte que puede ser
definido como el desplazamiento de un objeto de un lugar a otro. La letra D
indica un atraso, que puede ocurrir cuando una parte no es aceptada en su
siguiente estaciéon de trabajo. Un triangulo equilatero invertido significa
almacenaje, acontecido cuando algo es resguardado y protegido de movimientos
no permitidos. Cuando es necesario presentar una actividad combinada, como
una inspeccion y operacion al mismo tiempo, se utiliza un circulo dentro de un
cuadrado como simbolo de su identificacion.
14



ILUSTRACION 2
SIMBOLOGIA DEL DIAGRAMA DE FLUJO

Q Operacion D Atraso

I:> Transporte Inspeccion

)
N/

v Almacenamiento Actividad combinada

FUENTE: Niebel, B. Motion and time study. Estados Unidos.

Como todas las gréficas, ésta debe estar debidamente identificada con su
respectivo titulo superior, nimero de proceso y dibujo, descripcion del proceso,

fecha y nombre la persona que lo realiza.” (22:27)

Esta herramienta es utilizada para la eliminacidbn de costos ocultos de los
componentes de un proceso; muestra claramente todos los transportes, atrasos y
almacenamientos siendo muy util para reducir la cantidad o duracién de estos

elementos.
1.2.2.2 Andlisis de las operaciones

“El andlisis de las operaciones es un procedimiento utilizado para estudiar todos
los elementos productivos y no productivos con el objetivo de mejorarlos. Este
método es tan efectivo en la planeacion de nuevos centros de trabajo como en la

mejora de los ya existentes.” (22:38)
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A través de los afios se ha demostrado que practicamente todas las operaciones
pueden ser mejoradas si son estudiadas con suficiente atencién. Debido a que el
procedimiento de analisis sistematico es igualmente efectivo en pequefias como
en grandes organizaciones, facilmente se puede concluir que el estudio operativo
es aplicable en todas las areas productivas. Cuando es utilizado correctamente,
se espera que se desarrollen mejores métodos de trabajo al simplificar los
procesos, manejo de materiales, uso de equipo mas efectivo para obtener mas
resultados y reducir costos unitarios, asegurar la calidad y proveer al empleado
de entusiasmo por medio de las mejoras a las condiciones labores y reduccion

de su fatiga.
Existen tres técnicas para determinar tiempos estandar:

e Las estimaciones: como un medio para determinar estandares de
productividad se han utilizado a lo largo de muchos afos, sin embargo se ha
demostrado su incapacidad de establecer estandares concisos y reales de
produccién por medio de la simple observacion de una actividad y el andlisis

del tiempo requerido para realizarla.

e Los registros historicos: proporcionan valores mas exactos que los métodos

basados en el juicio del observador.

e Las técnicas para la medicion del trabajo (estudio del tiempo por medio del
cronémetro, datos estandar, formulas del tiempo o estudio de muestras de
trabajo): representan la mejor forma de establecer estdndares ya que estan

basados en hechos reales.

Todas estas técnicas toman en cuenta cada detalle del trabajo y su relacion al
tiempo normal requerido para completarlo. La determinaciébn exacta de
estandares de tiempo permite producir mas por medio de la eficiencia del equipo

y del personal que lo hace posible. Estandares errébneamente establecidos
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conduciran a costos altos, contrariedades laborales y la posible quiebra de las

organizaciones.
1.2.2.3 Medicion del desempefio

“Técnica para determinar equitativamente el tiempo requerido para desempefiar
una tarea por un operario cualquiera luego que los valores de la operacion en
estudio han sido observados y registrados. Un operario normal es definido como
una persona calificada y experimentada que trabaja bajo las condiciones dadas
normalmente en el ambiente laboral, a un ritmo ni rapido ni lento pero

representativo del promedio. (31:44)

No existe un método aceptado universalmente para la medicion del desempefio,
sin embargo la mayoria de técnicas estan basadas principalmente en el juicio de
la persona que realiza el estudio. Ningun otro componente del procedimiento

para el estudio del tiempo esta sujeto a la controversia y critica como este.
1.2.3 Mejora de la productividad

El aumento de la productividad se manifiesta en los indices de empleo, los
niveles de sueldos y salarios, las fluctuaciones en la estabilidad laboral de los
empleados, la satisfaccion dentro de una organizacion y el grado de
empleabilidad que tengan los distintos sectores de la economia de un pais. Al
incrementarse la productividad, una sociedad obtiene mejores condiciones de

competitividad y mayor cantidad de empleos.

Los factores que pueden influir en el aumento o decremento de la productividad

de cualquier sector pueden ir desde los cambios dentro de la estructura interna

de una organizacion hasta la especializacion adquirida dentro o fuera de la

empresa. A nivel individual, la productividad puede verse afectada por las

condiciones de salud, la cantidad de reglas y procedimientos que maneje dentro

de sus labores, la capacitaciobn que reciba, la formacién profesional o la
17



experiencia. En una organizacion también puede variar de acuerdo al estilo de
administracion, las inversiones que realice en equipo y mobiliario, la seguridad
para su personal y las condiciones higiénicas que se procuren. En un pais, es
influenciada por las politicas de su gobierno para apoyar las actividades
macroecondmicas, la competitividad y asegurar el crecimiento econémico, su
legislatura para asegurar un entorno empresarial sostenible y la inversion en

educacion infraestructura y seguridad.

El desarrollo del conocimiento técnico y las inversiones en el recurso humano no
elevan la productividad de las organizaciones o de la economia de un pais por si
mismos, es necesario que sean parte fundamental de las estrategias de
desarrollo para tengan el efecto deseado. Por otro lado, los avances en la
tecnologia no ayudan en nada si el recurso humano no es capaz de aprovechar
sus potencialidades, pues una fuerza de trabajo calificada es un importante factor

gue contribuye a su generacion.
1.3 Industria hotelera

La administracion hotelera funge como un elemento fundamental para la
actividad turistica de un pais y debido al cambio constante por la globalizacién,
los hoteles deben realizar cambios en su gestién con el objetivo de brindar un
mejor servicio, aumentar su rentabilidad y ofrecer calidad laboral a sus

empleados.
1.3.1 La primitiva posada / taberna

Las posadas han existido a nivel mundial durante siglos para satisfacer las
necesidades basicas de comer, beber y dormir. En sus inicios la taberna griega
ofrecia comida, bebida y una cama; los alimentos que se servian estaban
compuestos principalmente por los productos mediterraneos como granos, aceite

de olivay licor.
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Con la caida del Imperio Romano, hacia el afio 200 DC hubo un largo periodo en
gue la posada desaparecio. Los viajes eran raros y el comercio se encontraba
muy poco activo debido a que habia pocos viajeros, las posadas dejaron de ser

utiles.

Las Cruzadas, iniciadas en 1095 y que duraron cerca de 200 afios, significaron
una importante revolucion social pues crearon comercio y de forma indirecta
hicieron revivir a las posadas, éstas se convirtieron entonces, en un negocio
sélido dando lugar a asociaciones de posaderos que se autogestionaban y

dictaban las normas para los huéspedes.

Hacia el siglo XV, en Inglaterra, las posadas podian encontrarse en las grandes
ciudades y en los cruceros y ferias. Estos edificios eran un pequefo refugio con
un minimo de mobiliario, algunas tenian 20 o 30 habitaciones, eran el centro para
muchos deportes como dardos, damas, domin¢ y billares; otros las utilizaban

para la pesca, caza y carreras.

En Estados Unidos, era el lugar donde se entretenia todo tipo de clases sociales,
trabajadores con empresarios por ejemplo, situacibn que no era vista en
Inglaterra. El hotel era el punto de reunion de los hombres de negocios, por ello,
muchos de éstos eran nombrados como casas de cambio. También eran lugar
de reunién de los comités civicos, asociaciones de los cargos del ayuntamiento y

de agencias del gobierno.

En Guatemala, la hoteleria tiene sus inicios en el tiempo de la colonia por medio
de las Reales Cédulas las cuales dieron la orden de construccion de mesones,
paraderos y cualquier otro alojamiento en los caminos para servicio de los
vigjeros. Al Siglo XVIII, la Ciudad de Santiago de Guatemala tenia alrededor de
diez mesones o0 posadas pues el aumento en la cantidad de viajeros justificaba

su existencia. A inicios del Siglo XX, los turistas internacionales empezaban a
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verse en Guatemala; provenian principalmente en barco desde Norteamérica y

Europa.

Es determinante en el crecimiento de la industria hotelera el hecho de que la
gente viaja mas, derivado de las nuevas formas de transporte y su comodidad.
La era de los viajes internacionales inici6 con el aparecimiento del avion

comercial dado al mundo en 1959.

Para Guatemala, el desarrollo de la industria turistica significa el incremento de
fuentes de trabajo, entrada de divisas y alza de ingresos tributarios, por lo que es
de importancia nacional tomar las medidas para impulsar tal desarrollo, por el

Estado y por la iniciativa privada.
1.3.2 Hotel

“El hotel es un establecimiento comercial que proporciona alojamiento temporal
al viajero. Usualmente también ofrece alimentacion y en algunos casos

entretenimiento.” (32:10)

Los hoteles son tan diferentes como las personas que viajan. Esta industria
incluye todo tipo de alojamiento, desde los lujosos que son categorizados como
hoteles de cinco estrellas hasta espacios abiertos para carros con remolque.
También existen hoteles que simplemente ofrecen un lugar donde pasar una
noche y otros que cuidan por proveer a sus clientes con servicio de alimentacion,

actividades recreacionales y lugares para reuniones.

Relacionados con el tema de la hoteleria se hallan aquellos negocios amorfos
denominados turismo y viajes, las lineas aéreas, la renta de automoviles, las
agencias de viajes y las atracciones, que combinados forman el negocio de la

hospitalidad.
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El personal que labora dentro de un hotel es el principal factor de sus buenas
operaciones. Este tipo de negocios funcionan bien de acuerdo a los
conocimientos, actitudes y habilidades del propietario y sus empleados; por otro
lado, quienes estén en contacto con el publico se combinan con el encanto, la
buena reputacién y las instalaciones para lograr el bienestar o insatisfaccion del

huésped.
1.3.2.1 Principales areas de contacto directo con el cliente de un hotel

a) Departamento de recepcién: se denomina asi a esta area porque recibe a
los clientes en nombre del hotel. Es el departamento que mas contacto tiene con
el cliente, por lo que es muy importante tenerlo organizado y dotado de personal
eficiente, en cuanto a las tareas administrativas y a las relaciones humanas como

la educacion, la cortesia, y la simpatia.

b) Departamento de reservaciones: es el encargado de captar y manejar las
solicitudes de reservas. Trabaja en coordinacion con el personal del
departamento de recepcion y camareras. Este departamento debe determinar la
disponibilidad del hotel, cotizar las tarifas de las habitaciones, tomar, confirmar y

documentar las reservaciones.

c) Departamento de botones: llamados también bell boys, son los encargados
de llevar el equipaje de los huéspedes a las habitaciones. En los hoteles de casi
todo el mundo, es tradicional que los miembros del departamento de botones

reciban gratificaciones o propinas por realizar sus servicios.

d) Departamento de camareras: en este departamento laboran las personas
gue realizan las tareas de limpieza de una habitacibn. Ademas de sus
actividades habituales a algunas camareras se les puede asignar areas
especificas de limpieza en un hotel.
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1.3.2.2 Servicios adicionales que puede prestar un hotel

a) Tours o excursiones: constituyen una importante parte del negocio de la
hoteleria ya que incluyen viaje, comidas y alojamiento; las agencias de viajes
son las encargadas de su promocion. La mayoria de los grandes hoteles tienen
dentro de su organizacion un departamento de mercadotecnia encargado de la

coordinacion de este tipo de actividades.

b) Convenciones y eventos especiales: la mayor parte de los ingresos de los
hoteles proviene de la realizacibn de convenciones de negocios, religiosas,
deportivas, familiares, infantiles, académicas y de entretenimiento, entre otras, es
por ello que muchos son construidos especialmente para albergar este tipo de

eventos y otras reuniones.

Gracias a los acuerdos en las tarifas de viajes para grupos, las convenciones
suelen convertirse en acontecimientos familiares, logrando una combinacion de

diversion con negocios a un precio accesible.
1.3.3 Normativa hotelera en Guatemala

De acuerdo al Decreto No. 1701 del Congreso de la Republica de Guatemala, el
Instituto Guatemalteco de Turismo (INGUAT), esta obligado a responsabilizarse
a que las construcciones hoteleras y de albergues respondan a las necesidades
de turismo nacional, en cuanto a su funcionalidad y belleza, y procurando que la
arquitectura de dichas construcciones estén en consonancia con el ambiente,
uso y tradiciones de la zona. Esta institucion también tiene bajo su tutela
autorizar, de acuerdo con la clasificacion por categorias establecidas, las tarifas
maximas de los hoteles, moteles y pensiones; fomentar y estimular la inversion
de capital guatemalteco o extranjero en hoteles y centro de recreacion dedicados
al turismo; proporcionar la informacion que se le solicite en todo lo relativo a

impuestos, tasas, incentivos y demas datos que pueden fundamentar los
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estudios previos de inversién, entre otras funciones, encaminadas al fomento del

turismo interno y receptivo de Guatemala.
1.3.4 Clasificacion hotelera

Segun el Acuerdo Gubernativo No. 1144 - 83 “Reglamento para
establecimientos de hospedaje”, quedan sujetos al Instituto Guatemalteco de
Turismo todos los establecimientos de hospedaje, entendiéndose como tales, las

gue presten al publico servicio de alojamiento y otros servicios afines mediante

pago.

En el mencionado Acuerdo, los establecimientos de hospedaje se clasifican en

los siguientes grupos y categorias:

CUADRO 1
CLASIFICACION DE LOS ESTABLECIMIENTOS DE HOSPEDAJE
EN GUATEMALA

GRUPO CATEGORIAS

Hoteles 5,4, 3, 2, 1estrellas

Moteles 3, 2, 1 estrellas
Pensiones A B, C
Hospedajes A B, C

FUENTE: Acuerdo Gubernativo No. 1144 — 83
“Reglamento para Establecimientos de Hospedaje” INGUAT Guatemala

Para la clasificacion de los establecimientos de hospedaje no previstos, tales
como: casas de huéspedes, hosterias, aparto — hoteles, bungalows, campos
para remolques, albergues, colonias de vacaciones, villas turisticas y otros

establecimientos semejantes, el INGUAT, dictaré las normas pertinentes.
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Todo establecimiento de hospedaje esta obligado a indicar en el exterior de su
local, el grupo y categoria que el INGUAT le asigne y en el lugar de registro de

huéspedes debe exhibir la placa distintiva respectiva.

Para la asignacion de categoria a los establecimientos de hospedaje se tendra

en cuenta lo siguiente:

Ubicacion en region o centro de interés turistico, las condiciones
socioeconOmicas del lugar en que se encuentra el establecimiento y localidad

urbanistica de los nlcleos circunvecinos;

e La calidad y estado de la construccion, de su implementacién y su aspecto

funcional,
e La calidad de sus servicios esenciales y complementarios;
e La atencion que se preste al huésped o usuarios;
e La amplitud, comodidad, dotacidn y servicios de las habitaciones; y

e La idoneidad de la actividad hotelera asi como la integridad y la buena

presentacion del personal.
1.3.4.1 Clasificacion hotelera de acuerdo al servicio que ofrecen
a) Hoteles de servicio completo

Segun el Articulo 20 del “Reglamento para establecimientos de hospedaje”, para
gue un establecimiento pueda ser clasificado en el grupo “hoteles”, debe ocupar
la totalidad de un edificio o parte del mismo completamente independiente,
constituyendo sus instalaciones un todo homogéneo, con entradas, ascensores y
escaleras de uso exclusivo, debiendo prestar los servicios de hospedaje,
alimentacion y otros de acuerdo con su categoria. Su clasificacion es la

siguiente:
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a.l) Hoteles de cinco estrellas: situados en edificios de mas de dos niveles con
condiciones lujosas y comodas, paredes con revestimientos de maxima calidad,
muebles y cristaleria de excelentes caracteristicas y un niumero apropiado de
habitaciones. Con una entrada principal para su clientela y otra para el ingreso
de su personal; el vestibulo dotado de una sala de estar, recepcion, caja,

botones y teléfonos.

Los pasillos con anchura minima de 1.60 metros, decorados e iluminados de
acuerdo a la ubicacion y categoria del hotel, indicando las salidas de
emergencias y la numeracién de las habitaciones. El bar ubicado en un sal6n
adecuado y con todas las facilidades, puede ser considerado como parte del

vestibulo. El o los comedores con comunicacion directa a la cocina.

La altura de piso a techo de las habitaciones de 2.50 metros como minimo y la
superficie de 15 metros cuadrados si es sencilla; si es habitacion doble, su
superficie debe ser de 18 metros cuadrados. Tener aislamiento sonoro, piso

alfombrado, closet, instalaciones de radio, television y teléfono.

a.2) Hoteles de cuatro estrellas: construidos en edificios con habitaciones,
pisos, paredes y techos de buena calidad, asi mismo, de mobiliario y elementos
decorativos que destaquen por su belleza.

Cuentan con una entrada principal para sus huéspedes y una adicional para su
personal. El vestibulo dotado de una recepcion, caja, botones y teléfono. Pasillos
con anchura minima de 1.60 metros, decorados e iluminados de acuerdo a la

ubicacion y categoria del hotel.

La altura del piso al techo de las habitaciones de 2.50 metros como minimo y la
superficie de 9 metros cuadrados si es sencilla; si es habitacion doble, su
superficie de 15 metros cuadrados. Contar con closet, instalaciones de radio,

television y teléfono.
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a.3) Hoteles de tres estrellas: construidos en edificios que sin ser lujosos
puedan ofrecer comodidad a su clientela. Los pisos, paredes, techos, mobiliario y

elementos decorativos de buena calidad y en armonia con la categoria del hotel.

Deberan poseer una entrada principal para sus huéspedes y una adicional para
su personal. El vestibulo con recepcién, caja, botones y teléfono. Pasillos con
anchura minima de 1.40 metros, decorados e iluminados de acuerdo a la

ubicacion y categoria del hotel.

La altura de piso a techo de las habitaciones de 2.40 metros como minimo y la
superficie de 9 metros cuadrados si es sencilla; si es habitacion doble, su

superficie debe ser de 13 metros cuadrados.
b) Hoteles de servicio limitado

b.1) Hoteles de dos estrellas: construidos en edificios que ofrezcan comodidad
a sus clientes. Los pisos, paredes, techos, mobiliario y elementos decorativos

seran de buena calidad y en correspondencia a la categoria del hotel.

Con una entrada para sus huéspedes y para su personal. El vestibulo con
recepcion, caja, botones y teléfono. Pasillos con anchura minima de 1.30 metros,

decorados e iluminados de acuerdo a la ubicacion y categoria del hotel.

La altura de piso a techo de las habitaciones de 2.40 metros como minimo y la
superficie de 9 metros cuadrados si es sencilla; si es habitacion doble, su

superficie de 13 metros cuadrados.

b.2) Hoteles de una estrella: desarrollados en edificios sencillos e higiénicos

gue ofrezcan comodidad a sus clientes.

Con una entrada que servira para sus huéspedes y para su personal. El vestibulo
proveido de una recepcion, caja y teléfono. Pasillos con anchura minima de 1.20
metros, iluminados y mostrando las salidas de emergencia.
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La altura de piso a techo de las habitaciones de 2.40 metros como minimo y la
superficie de 9 metros cuadrados si es sencilla; si es habitacion doble, su

superficie debe ser de 12 metros cuadrados.
1.3.4.2 Clasificacion hotelera de acuerdo a sus caracteristicas distintivas

El negocio hotelero puede ser considerado como una organizacion de 4 niveles
en relacion a sus tarifas, servicios y prestigio. En el nivel mas alto se ubican los
hoteles con tarifas de mas de 100 dodlares la noche. En el siguiente escalén estan
aquellos con tarifas que oscilan entre los 50 y 100 dolares diarios. El puesto que
le sigue esta formado por los hoteles de paso o carretera. El Gltimo peldafio tiene
a los establecimientos econdmicos con precios en el rango de 15 a 25 ddlares

diarios.

a) Hotel comercial: dirigido a las personas que viajan por motivos de negocios
como ejecutivos y representantes de servicio. En este tipo de hoteles se dispone
de habitacibn con bafio privado, teléfono, radio y televisién; una cafeteria,
estacionamiento y un salon de cocteles dentro de las instalaciones del hotel;

servicios de lavanderia y planchado.

b) Hotel de estadia prolongada: disefiado para personas que viajan por
negocios o por diversion mas de una semana y buscan casas de uso temporal.
Este tipo de alojamiento incluye en su tarifa, cocinas equipadas, television por

cable, conexion a internet, teléfono fijo, servicio de limpieza semanal.

c) Hostales: lugares que proveen alojamiento a viajeros, alentando las
actividades al aire libre y el intercambio cultural entre jovenes de distintos paises.
En un hostal los huéspedes pueden rentar una cama (a veces una litera) en un
dormitorio que comparte bafio, cocina y salon comunes. Su caracteristica

distintiva es su bajo precio.
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d) Casas de huéspedes y hoteles juveniles: estos edificios de apartamentos
ofrecen servicio domésticos, comedor y un salén de cocteles. Su origen esta
marcado por la costumbre de los norteamericanos de vivir de modo permanente

en los hoteles.

e) Motel: de acuerdo al Articulo 41 del “Reglamento para establecimientos de
hospedaje” un motel es el establecimiento ubicado en las proximidades de las
carreteras, cuya estructura fisica est4 formada por apartamento o habitaciones
gue contaran con dormitorios y cuarto de bafo privado, cada unidad con
estacionamiento para automovil. Esta destinado para personas que viajan por

carretera en vehiculo.

f) Auto — Hotel: es el establecimiento ubicado en las salidas del perimetro
urbano que consta de habitaciones independientes compuesta de dormitorio con
cuarto de bafo privado, con acceso directo y que cuenta con estacionamiento

contiguo a las habitaciones.

g) Hoteles economicos: ofrecen habitaciones simples con servicios basicos
como espacio para dormir y tomar un bafio. Este tipo de hoteles estan disefiados

para viajeros que buscan maximizar sus fondos y minimizar sus gastos.

h) Hoteles de lujo: conocidos por su extravagante decoracién y extraordinario
servicio. Con atencion y servicio de calidad superior, los hoteles de lujo estan
disefiados para impresionar a sus huéspedes. Muchos hoteles de este tipo van
mas alla de proveer un servicio normal por medio de una experiencia igual o
mejor a la de estar en el hogar. Frecuentemente los hoteles tienen gimnasios,
restaurantes, salones de usos mudltiples, piscinas y campos de golf de alta
calidad. Adicionalmente, en sus habitaciones grandes cuentan con cajas de
seguridad, almohadas y camas de materiales exoticos, duchas de marmol y

areas de visita.
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1.3.4.3 Cadenas hoteleras

Por definicion, una cadena hotelera es la administracion de varios hoteles por
una sola organizacién. Estas tuvieron su mayor impulso al culminar la Segunda
Guerra Mundial;, en Estados Unidos las tres principales fueron Statler, Hilton y

Sheraton.

El éxito y crecimiento de las cadenas hoteleras se debe a la eficiencia de sus
operaciones. Al enfrentarse a ellas, los propietarios independientes tienen tres

opciones:

e Reduccion de costos de mantenimiento y elevacion de sus tarifas
e Modernizacion y promocién de sus instalaciones

e Venta de la propiedad

Descuentos por altos volumenes de compras, mejores especialistas en hoteleria,
costos de campaias publicitarias divididos entre su red hotelera, eficientes
sistemas descentralizados de reservaciones y financiamiento son algunas de las

ventajas competitivas de una cadena hotelera sobre un hotel independiente.

Las cualidades de hospitalidad han sido parte esencial del talento administrativo
de un hotel desde sus inicios. Bajo este punto de vista, muchos directivos
hoteleros consideraban que los métodos de administracién utilizados con éxito
en otras industrias no eran aplicables a las operaciones de los hoteles. Mientras
el resto de organizaciones lucrativas tenian desarrollo en sus operaciones
derivado de la implementacion de innovadores cambios, la industria hotelera
seguia funcionando con procedimientos y métodos organizativos obsoletos. Este
retraso comenz6 a notarse al enfrentar la competitividad actual: los indices de

habitaciones ocupadas comenzaron a descender, era dificil reclutar y mantener

29



empleados, los sindicatos obtuvieron mayor fuerza, las utilidades bajas o

inexistentes.

Actualmente en la direccion de un hotel se involucra activamente en la adopcién
de nuevos sistemas para el procesamiento de datos, manejo de costos y pre
control de los alimentos y las bebidas, control de ndminas, presupuestos,

optimizacién y mejora de procesos de trabajo y relaciones con sus empleados.

El presente capitulo | abord6 los temas de mejora continua, productividad y
hoteleria. Abarcé la teoria existente en distintas fuentes de informacion,
explicando los distintos conceptos y formulas de estos temas para dar paso y
servir de fundamento tedrico a la exposicion del diagnostico de la unidad objeto

de estudio en el capitulo II.
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CAPITULO II
DIAGNOSTICO DE LA MEJORA CONTINUA DE LA PRODUCTIVIDAD EN
AREAS ESPECIFICAS DE UN HOTEL DE LA CIUDAD DE ANTIGUA
GUATEMALA SACATEPEQUEZ

2.1 Metodologia

Para conocer y evaluar la productividad de las unidades de reservaciones,
recepcion, mayordomos y amas de llaves del hotel objeto de estudio se utilizo el
método cientifico a través de fuentes primarias y secundarias; la investigacion a
las fuentes primarias se realiz6 por medio de encuestas, hojas de toma de
tiempos y entrevistas a directivos y empleados de las distintas unidades
exploradas y clientes de la organizacidon; la investigacion a las fuentes
secundarias se hizo por medio de publicaciones y documentos que se indagaron
en bibliotecas o proporcionados por la empresa, asi como material obtenido de la

investigacion electronica (internet).

Para recolectar los datos se utilizaron varias herramientas, inicialmente por
medio de cuestionarios (ver Anexo 1), donde se obtuvo la informacion primaria
del personal de reservaciones (4 empleados), recepcion (20 empleados),
botones (12 empleados) y camareras (18 empleados), sobre la realizacion de las
principales tareas que ejecutan con el fin de obtener un mayor conocimiento de
los factores que puedan afectar su productividad; para ello se realiz6 un censo a

los 54 colaboradores distribuidos en dichas unidades del hotel.

Seguidamente y con otro cuestionario (ver Anexo 2) se registro la opinion de los
huéspedes sobre la calidad del servicio que ofrecen las unidades investigadas
del hotel objeto de estudio a fin de establecer pardmetros de calidad y medidas
de control a sus procesos. Con un nivel de confianza de 95%, se encuestaron a

52 de ellos elegidos de manera aleatoria.



Finalmente, la utilizacion de la lista de actividades para la toma de tiempos y
movimientos tuvo lugar en visitas programadas a las instalaciones del hotel
tomando como sujetos para la investigacion a 2 empleados de cada una de las

unidades, dando un total de 8 empleados.

La seleccion de los sujetos para esta medicidon se basdé en el muestreo no
probabilistico por juicio, en funcién de que fue el supervisor de cada unidad,
experto conocedor de las actividades que se desarrollan en su seccion quien
selecciondé a los empleados “promedio” o “tipo”, es decir, los trabajadores
preparados, calificados y con experiencia, que laboran en las condiciones que

suelen prevalecer en los lugares de trabajo a un ritmo no muy alto ni muy bajo.

De acuerdo al Instituto Nacional de Estadistica (INE), Guatemala, el nombre
correcto del municipio del departamento de Sacatepéquez donde se realizo el

presente estudio es ciudad de Antigua Guatemala.
2.2 Generalidades del hotel
2.2.1 Antecedentes

El hotel abrié sus puertas en la ciudad de Antigua Guatemala en el afio de 1998
como parte de una cadena hotelera nacional con presencia en 4 departamentos
del pais. En promedio, su nivel de ocupacién anual oscila entre el 85% y 95%.
Desde sus inicios ha sido un establecimiento adecuado para dar servicio de
alojamiento a una gran cantidad de personas pues ademas de sus acogedoras
habitaciones posee restaurante, piscina y area de eventos. Se caracteriza por el

alto nivel de calidad de su disefio arquitectonico y servicio a sus clientes.
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2.2.2 Estructura orgéanica, localizacion e infraestructura

e Estructura orgéanica: El hotel cuenta con un total de 80 empleados y carece
de una estructura organica definida, sin embargo con la informacion obtenida en

la investigacion se presenta la siguiente organizaciéon de puestos de trabajo:

Las decisiones corporativas como cambio de tarifas, remodelaciones o uniones
comerciales con otras compafias del ramo turistico son manejadas por la Junta
Directiva del hotel. La segunda posicion mas alta dentro de su jerarquia la ocupa
la Coordinacion General; esta centra sus actividades en informes financieros y
operativos como control de presupuestos Yy las fluctuaciones de la ocupacion del
hotel.

Bajo la Coordinacion General se encuentra la Coordinacion de Finanzas con sus
unidades de Contabilidad y Compras que se encarga de pagos a proveedores,
control de cuentas por pagar, control de pagos por servicios del hotel, ingreso de

insuMos y suministros, inventarios, entre otros.

A la par de Finanzas estd la Coordinacion de Recursos Humanos que vela
principalmente por el pago de ndmina, reclutamiento y seleccion de personal,
uniformes, seguridad y ambiente laboral de los empleados y algunas

capacitaciones.

Junto a Recursos Humanos esta la Coordinacion de Habitaciones que cuenta
con las unidades de Reservaciones, Recepcion, Amas de llaves, Lavanderia y

Teléfonos.

Contiguo a Habitaciones esta la Coordinacion de Alimentos y Bebidas con su

unidad de restaurante; la Coordinacion de Seguridad y Mantenimiento y la
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Coordinacion de Ventas con su unidad de Eventos. A continuacion se muestra el

organigrama general del hotel y el organigrama especifico de la Coordinacién de

Habitaciones que es el area especifica de analisis.

ILUSTRACION No. 3

ORGANIGRAMA GENERAL

HOTEL DE LA CIUDAD DE ANTIGUA GUATEMALA, SACATEPEQUEZ
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FUENTE: elaboracién propia con informacién obtenida en trabajo de campo. Diciembre de 2011
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ILUSTRACION No. 4
ORGANIGRAMA ESPECIFICO
COORDINACION DE HABITACIONES

Coordinacién
de

Habitaciones

Unidad de Unidad de Unidad de Unidad de Unidad de
Reservaciones

Recepcion Camareras Teléfonos Lavanderia

—

—

Unidad de
Botones

FUENTE: elaboracién propia con informacién obtenida en trabajo de campo. Diciembre de 2011.

e Localizacion: el hotel esta ubicado a cinco minutos de la plaza central de la
ciudad de Antigua Guatemala, rodeado de una extensa plantacion de café y con
vista a tres volcanes cercanos, Agua, Fuego y Acatenango. Sobresale por su
hermoso paisaje y escenario pacifico que mantiene siempre. Su filosofia de

trabajo esta enfocada a minimizar el impacto ambiental de sus actividades.

e Infraestructura: actualmente el hotel funciona dentro de un inmueble de dos
niveles que conserva aspectos arquitectonicos de la época colonial al igual que

la ornamentacién, decoracion y distribucion de sus instalaciones. Una de sus

35



ventajas competitivas es la combinacién de su tipo de construccion con las

facilidades de un hospedaje de cinco estrellas, categoria a la cual pertenece.
2.2.3 Servicios que presta

Las 60 habitaciones del hotel cuentan con iluminacion adecuada, espejos,
muebles con acabados de lujo, almohadas y sabanas de algoddn, bafio privado,
agua caliente, teléfono, television por cable, planchador, secadora, aire

acondicionado, internet inalambrico, entre otros.
Dentro de los servicios que el hotel ofrece a sus huéspedes se encuentran:

e Traslados aeropuerto — hotel — aeropuerto

e Estacionamiento

e Servicio de habitacion

e Servicio de llamada de despertador

e Asesoria turistica

e Servicio de emergencia y ambulancia

e Cambio de divisas

e Seguridad

e Restaurante que ofrece comidas nacionales e internacionales en un horario de
07:00AM a 10:00PM

e Piscina

e Mobiliario en el jardin para tomar el sol

e Servicio de lavanderia

e Cajillas de seguridad

e 4 salones con capacidad de 400 personas para eventos sociales

A continuacion se muestran los planos del primer y segundo nivel del hotel en las

ilustraciones 5 y 6 respectivamente. En el primer nivel se ubican la mayoria de
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ambientes como la recepcion, el restaurante, oficinas administrativas, los salones
de eventos especiales, el jardin (al centro), la piscina, el estacionamiento (al
fondo) y algunas habitaciones. En el segundo nivel se ubican unicamente el resto

de habitaciones
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ILUSTRACION 5
PLANO PRIMER NIVEL

HOTEL DE LA CIUDAD DE ANTIGUA GUATEMALA, SACATEPEQUEZ
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FUENTE: elaboracién propia con informacién obtenida en trabajo de campo. Diciembre de 2011
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ILUSTRACION 6
PLANO SEGUNDO NIVEL
HOTEL DE LA CIUDAD DE ANTIGUA GUATEMALA, SACATEPEQUEZ
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FUENTE: elaboracién propia con informacién obtenida en trabajo de campo. Diciembre de 2011
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2.3 Principales éareas del hotel con relacién al servicio al cliente
2.3.1 Reservaciones

Esta unidad pertenece a la coordinacion de Habitaciones de acuerdo a la
estructura organizacional del hotel. Esta integrada por un total de 4 personas del
género femenino, entre las edades de 31 a 40 afios, su horario de trabajo es de
8:00 de la mafiana a 5:00 de la tarde con una hora de descanso. A continuacion

se muestra la distribucidén de su jornada de labores:

~ CUADRO 2
DISTRIBUCION DE JORNADA LABORAL
RESERVACIONES

. Gestores de Horas
Horario del turno ) Representante
Reservaciones laboradas
08:00 - 17:00 3 1 8
Total 4 empleados

FUENTE: elaboracién propia con informacién obtenida en trabajo de campo.
Diciembre de 2011.

Segun los datos obtenidos en la investigaciéon de campo, el nivel de escolaridad
de todas las personas es de diversificado y hablan el idioma inglés, ademas del
espafol. Sus tareas las realizan en su escritorio como puede verse en la

siguiente ilustracion como ejemplo.
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ILUSTRACION 7
RESERVACIONES

FUENTE: Hotel Lobbyists (en linea). Estados Unidos.
Consultado el 02 de marzo de 2012. Disponible en: http://hotel-lobbyists.com/blog/

La unidad de Reservaciones estda dentro de las instalaciones del hotel. La
comunicacion que tienen con los potenciales huéspedes es por teléfono y por

correo electronico.

En la presente investigacion unicamente se sometidé a analisis la comunicacion
con los clientes por medio del teléfono. El hotel cuenta también con sistema de

reservas por medio de su sitio en internet.
2.3.1.1 Descripcion de las actividades

Reservaciones se encarga de atender las solicitudes de reserva de habitaciones

de los potenciales huéspedes del hotel.

e Equipo de trabajo: el rapido y adecuado desarrollo de la unidad de

reservaciones requiere que sus insumos y materiales estén al alcance de
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todos sus colaboradores en cualquier momento, lo cual permite ademas que
las diversas solicitudes de los usuarios puedan atenderse facilmente. El
mobiliario y accesorios de oficina de esta unidad se compone en su totalidad
de escritorios, sillas, archiveros, botes para basura, engrapadora, hojas de

papel, cinta adhesiva, sellos y perforadores.

Libretas: para el registro de las reservaciones, todo el personal utiliza un
programa de computacion y las libretas de entradas y salidas de huéspedes.
Con estas herramientas evitan realizar un nimero de reservaciones superior a
la disponibilidad del hotel y conocen el nimero de entradas y salidas de
personas en un dia determinado para la elaboracion de los reportes. Al
manifestarse que todo el personal utliza estas libretas estrictamente, se
establece que sus actividades siguen un procedimiento estandar, dando lugar
a la efectividad de su labor. El uso del control de reservaciones escrito en
papel esta sustituido por la utilizacién de la computadora; las ventajas de su

utilizacion es la rapidez y facil acceso.

Formas impresas: en cuanto a las formas impresas, todo el personal de la
unidad de Reservaciones emplea con mas frecuencia la confirmacion de
habitacion, el cambio de reservacion, la reservacion cancelada y la solicitud de
extension. En este aspecto, el control de las actividades puede verse afectado
negativamente por situaciones como la entrada de huéspedes sin reservacion,
salidas anticipadas, reservaciones donde la persona no se presento,

prolongaciones de estadia y habitaciones no disponibles por mantenimiento.

El adecuado uso de dichas formas impresas evita que el hotel se vea en la
posicion de no poder dar alojamiento a todas personas que lo requieren; de

presentarse dicho tipo de situaciones seria una clara evidencia de errores
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cometidos por los empleados de esta unidad o fallas en alguno de sus

procedimientos administrativos.

2.3.1.2 Recurso tecnoldgico

La tecnologia es la organizacion de tareas mediante el uso de objetos; es
también el conjunto de herramientas que permiten la adquisicion, comunicaciéon y
presentacion de informacién en forma de datos contenidos en sefiales de
naturaleza electromagnética. Dentro de los hoteles es fundamental para lograr
estabilidad en el mercado y ser rentables; sin su utilizacion, los procesos serian

mas complejos y tomarian mas tiempo en efectuarse.

Con relacion al equipo de trabajo tecnoldgico que el personal de esta unidad
tiene, se determindé que en su totalidad consta de recursos tangibles como
teléfonos, fax, computadoras, impresoras e intangibles como el sistema de

correo electrénico.
2.3.1.3 Distribucion de las instalaciones

La unidad de reservaciones se encuentra en el primer nivel del hotel, en un

espacio individual y separado de las areas comunes para los huéspedes.
2.3.1.4 Disefio del proceso

En el siguiente cuadro se puede conocer la secuencia de pasos del proceso

actual para la toma de una reservacion:
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CUADRO 3
PROCESO DE TOMA DE RESERVACION

UNIDAD DE RESERVACIONES
Realizacion de una reservacion

Observaciéon 1

No. Actividad (SZ;euTlggs)
1 Empleado saluda al huésped 03.05
2 Huésped indica datos de su reserva 05.94
3 Empleado observa la disponibilidad de la fecha solicitada 32.80
4 Empleado pide datos adicionales para confirmacion de reserva 27.46
5 Empleado solicita la informacion de tarjeta de crédito 13.61
6 Huésped proporciona informacién de su tarjeta de crédito 227.65
7 Empleado indica el nUmero de confirmacién 13.75
8 Empleado imprime reservacion 07.00
9 Emplead_o archiva la forma impresa en el registro cronolégico de 10.00

reservaciones
Tiempo total 341.26
Tiempo total en minutos 05.69

FUENTE: elaboracién propia con informacién obtenida en trabajo de campo.
Diciembre de 2011.

Como se puede ver en el cuadro 3, realizar una reservacion toma 5.69 minutos.
La actividad inicia con el saludo al huésped y finaliza con el archivo de la forma
impresa en el registro cronologico de reservaciones. Para la obtencion de estos
datos se midié el tiempo que tomo realizar cada actividad ya que el hotel no

cuenta con esta informacion.
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2.3.1.5 Medicidn del trabajo

A continuacién se muestra el diagrama de flujo de las operaciones para la toma

de una reservacion en la gréfica 1.
GRAFICA 1

DIAGRAMA DE FLUJO DE LAS OPERACIONES
PARA EL PROCESO DE TOMA DE UNA RESERVACION

Nombre del proceso: | Realizacion de una reservacion Observacion: 1
Empieza en: Saludo al huésped Diagrama numero: 1
Termina en: Archivo de la forma impresa Hoja nimero: 1
Unidad: Reservaciones Fecha: Diciembre 2011
Realizado por: Pablo Maldonado
ACTIVIDADES METROS | SEGUNDOS Q O = D [VIA
Empleado saluda al huésped 3.05 o
Huésped indica datos de su reserva 5.94 e
3 Empleadp _observa la disponibilidad de la 32 80
fecha solicitada
Empleado pide datos adicionales para
4 . g 27.46
confirmacién de reserva
5 Erpp_leado solicita la informacion de tarjeta de 13.61 L
crédito
6 Huésped proporciona informacion de su 227 65 ~e
tarjeta _—1
7 | Empleado indica el nimero de confirmacion 13.75 r
8 | Empleado imprime reservacién 07.00 ['Y
9 Empileado arcrjl\{a la forma impresa en el 10.00 ~eo
archivo cronolégico de reservaciones
CUADRO RESUMEN
ACTUAL PROPUESTO
ACTIVIDAD TIEMPO EN DISTANCIA TIEMPO EN DISTANCIA
CANTIDAD | seGuNDOS enmMeTROs | CANTIPAD | seGunpos EN METROS
Operacién 5 64.87
Inspeccién 1 32.80
Traslado
Demoras 2 233.59
Almacén 1 10.00
Operacioén
combinada
TOTAL 9 341.26

FUENTE: elaboracién propia con informacion obtenida en trabajo de campo.

Diciembre de 2011.
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2.3.1.6 Control de calidad

Dentro de los lineamientos que velan por el mantenimiento de la calidad de las
actividades de la unidad se encuentran:

e La supervision semanal de las reservas es realizada por la persona encargada
de la unidad de reservaciones utilizando para ello los reportes generados por

el personal de esta unidad.

e La responsabilidad de los empleados de entregar el reporte diario de sus
actividades al encargado.

De acuerdo a la entrevista realizada al encargado de esta unidad, los objetivos
de la supervision de las actividades, se limitan a la correccion de errores y al
aumento de la eficiencia de sus operaciones. La unica herramienta utilizada para

dicha supervision es el reporte que entregan las personas de recepcion.

En esta unidad de trabajo no existen politicas de calidad.

e Aspectos de la mejora continua:

Otro aspecto evaluado en el presente diagnéstico fue la busqueda de
procedimientos que detallen procesos de trabajo de los colaboradores. De
acuerdo a entrevista con la persona encargada, en esta unidad existe ausencia
de estos documentos pues todas las actividades se realizan de forma empirica
dando como efecto la dificultad para analizar los procedimientos que se realizan,
el descontrol del cumplimiento de las rutinas de trabajo y deteccién de las causas

de fallas y errores.

La induccién que recibe el personal de esta unidad es principalmente sobre

aspectos de la cortesia con la que deben atender a los huéspedes.
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2.3.1.7 Evaluacion de los clientes

En la siguiente grafica se conoce la opinion de los huéspedes sobre la unidad de
Reservaciones.
GRAFICA 2

EVALUACION POR PARTE DE LOS CLIENTES
PARA LA UNIDAD DE RESERVACIONES
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FUENTE: elaboracién propia con informacién obtenida en trabajo de campo.
Diciembre de 2011.

En la anterior gréfica se evaluaron los siguientes factores de atencion al cliente

para la unidad de reservaciones:



e Disponibilidad de habitaciones

El 33% de los huéspedes encuestados opina que la disponibilidad de
habitaciones del hotel es excelente, mientras que el 67% considera que es
bueno. De acuerdo a consulta especifica con algunas personas encuestadas la
no disponibilidad se presenta en épocas de mayor afluencia turistica al pais
como Semana Santa y los meses de julio y agosto. La tarifa de alojamiento no
varia si el ocupante cuenta o no con reserva, sin embargo para los viajeros es
indispensable contar con una garantia de hospedaje y para el hotel es la perfecta
herramienta para conocer que cantidad de personas tendran diaria, semanal y

mensualmente.
e Amabilidad

El 48% de los huéspedes encuestados manifestd que la amabilidad del personal
de esta unidad es buena, un 42% refiri6 que es excelente y el 10% restante
indico que es regular. Segun informacion proporcionada por los encuestados, la
amabilidad del personal no es del todo la mejor pues en algunas ocasiones los

representantes de esta unidad atienden de manera apresurada.
e Duracion de las solicitudes — eficiencia

Conforme a los datos recabados se logré6 determinar que el 25% de los
huéspedes consultados consideran excelente la cantidad de tiempo que les toma
realizar su reserva, el 42% refiri6 que el tiempo para realizar su gestion es
bueno, mientras que el restante 33% opina que es regular pues toma mas tiempo
del esperado o es mayor si se compara con otros hoteles similares. El tiempo
gue deben esperar los huéspedes al realizar su reservacion depende de las
caracteristicas de la habitacion que solicitan, la temporada en que se realiza y la

disponibilidad de habitaciones.
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e Atencion a quejas

Segun la informacion encontrada en Reservaciones se establecié que el 42% de
los huéspedes que alguna vez han tenido alguna queja se les atendio
satisfactoriamente; el 33% de personas se han sentido con un nivel bueno de
atencién, mientras que el 25% manifesté que la atencién a sus indicaciones fue
regular pues no se realiz6 desde un inicio. Segun esta informacion aunque existe
atencion personalizada para todos los huéspedes, aun no llena del todo sus
expectativas pues el porcentaje de satisfaccion es inaceptable para un estandar
alto de calidad de servicio.

2.3.2 Recepciodn

Esta unidad cuenta con un total de 20 empleados, 16 que tienen contacto directo
con los huéspedes y 4 encargados. Esta unidad labora las 24 horas del dia, los
7 dias de la semana y los 365 dias del afio que se distribuyen en 4 turnos diarios.

A continuacion se muestra el desglose de su jornada laboral:

~ CUADRO 4
DISTRIBUCION DE JORNADA LABORAL
RECEPCION
Horario del turno | Recepcionistas | Representante | IO
aboradas
00:00 - 06:00 3 1 6
06:00 - 12:00 5 1 6
12:00 - 18:00 5 1 6
18:00 - 00:00 3 1 6
Total 20 empleados

FUENTE: elaboracion propia con informacién obtenida en trabajo de campo.
Diciembre de 2011.
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Segun la informacién recabada en la unidad de Recepcidén, se establecié que la
conforman hombres y mujeres, entre las edades de 31 y 40 afios, asi mismo se
determind que tienen grado académico de diversificado Unicamente y tienen

conocimiento avanzado del idioma inglés.

ILUSTRACION 8
RECEPCION

T
FUENTE: ADA Business BRIEF (en linea). Estados Unidos
Consultado el 02 de marzo de 2012. Disponible en: http://www.ada.gov/hotelcombr.htm

2.3.2.1 Descripcién de actividades

Esta es la primera unidad de trabajo que estd en contacto directo con los
huéspedes cuando los mismos llegan al hotel y también es el centro de
informacion durante la permanencia de estos en la unidad de estudio como
puede verse en la ilustracion 8 como ejemplo. Est4 ubicada a cinco pasos de la

entrada principal del establecimiento, en un ambiente de tipo colonial.
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Para comodidad de los empleados esta parte del hotel cuenta con el mobiliario y
todos los accesorios que una oficina necesita, tales como, escritorios, sillas,
archiveros, cinta adhesiva, boligrafos, engrapadoras y sellos. Todo se encuentra

ordenado y limpio para dar una buena imagen al cliente.

Como herramientas para el control de sus actividades, el personal de esta unidad
utiliza las tarjetas de registro de huéspedes, documentos para la reservacion,
cambio y cancelacién de habitaciones; control de quejas y facturas. El control de
guejas notoriamente tiene una utilizacion menor a los otros documentos, pues el
nivel de situaciones andmalas reportadas por los clientes de las habitaciones del

hotel es bajo.

La persona en Recepcion que realiza el cobro por el hospedaje, verifica
rapidamente el banco emisor de la tarjeta de crédito o débito, el numero, el

nombre del propietario, la fecha de vencimiento y el codigo de seguridad.

En la ficha de registro se coloca el nombre de todas las personas que estan
registrandose y su firma, el nombre de la persona a quien se factura, la fecha de
salida, el recordatorio al huésped que el hotel no se hace responsable de valores
y joyas que no hayan sido depositados en las cajas de seguridad y el costo de la

llave en caso de extravio.

Debido a que el hotel est4 ubicado en una ciudad muy turistica de Guatemala, es
habitual que se tengan huéspedes catalogados como V.I.P. (persona muy
importante, por sus siglas en inglés). No obstante todos los clientes son
importantes, la opinibn de estas personas en el ramo turistico puede afectar

positiva 0 negativamente la imagen del hotel.

En Recepcidén se cuenta con dos llaves por cada habitacién, por si los huéspedes
asi lo requieren. En caso de pérdida, se reporta a la Coordinacién de

Mantenimiento y se cobra el valor de su reposicion al huésped.
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2.3.2.2 Recurso tecnoldgico

Los recursos tecnolégicos ayudan a optimizar procesos, tiempos y recursos
humanos, agilizando el trabajo y los tiempos de respuesta que afectan la
productividad y para el caso de unidades de contacto directo con el cliente

impactan en su imagen positiva 0 negativamente.

Segun los datos recabados en las boletas del estudio, a los empleados de la
unidad de Recepcion se les provee de computadoras, impresoras, correo
electrénico y fax para la realizacién de sus actividades.

2.3.2.3 Distribucién de las instalaciones

Esta unidad es una de las mas importantes del hotel pues es la que mayor
contacto con los clientes tiene. Por ello es fundamental mantenerla organizada y

dotada de personal eficiente, educado y cortés.

Se encuentra en el vestibulo o lobby del hotel, puede apreciarse desde afuera y
su tamafio es lo suficientemente amplio para atender varias personas al mismo

tiempo.
2.3.2.4 Disefo del proceso

En el siguiente cuadro se puede apreciar la secuencia de pasos del proceso
actual para llegada de un huésped al hotel con reserva y pre — registro. Inicia con
el saludo al huésped y termina con el archivo de la ficha de registro.
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CUADRO 5

Y PRE - REGISTRO

PROCESO PARA LA ENTRADA AL HOTEL CON RESERVACION

UNIDAD DE RECEPCION
Entrada al hotel con reservacién y pre - registro

Observaciéon 1

No. Actividad (Sg;eurgggs)
1 Empleado saluda al huésped 08.12
2 Empleado solicita al huésped reserva de habitacion 24.50
3 Huésped entrega la reserva 09.30
4 Empleado revisa reporte de reservas 07.21
5 Empleado pide al huésped que complete ficha de registro 03.18
6 Huésped coloca su informacion en ficha de registro 125.10
7 Empleado realiza cobro 77.06
8 Empleado entrega llave de habitacion 03.00
9 Empleado da informacion al cliente 20.19
10 Empleado despide al cliente 10.24
11 Empleado llama al botones 02.39
12 | Empleado archiva ficha de registro 3.45

Tiempo total 293.74
Tiempo total en minutos 04.90

FUENTE: elaboracion propia con informacién obtenida en trabajo de campo.
Diciembre de 2011.
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Como se puede ver en el cuadro 5, realizar el procedimiento de entrada de un
huésped con reserva y pre - registro toma 4.90 minutos. La actividad inicia con el

saludo al huésped y finaliza con el archivo de la ficha de registro.

Para esta medicion se prefirid realizar la observacién a un huésped con pre —
reserva para facilitar el andlisis con la unidad de Reservaciones. Es posible que
al hotel lleguen clientes sin reserva, pero eso no es condicionante para negarle
su estancia en el lugar siempre y cuando exista disponibilidad de habitaciones y

el cliente esté de acuerdo con la tarifa dada.

2.3.2.5 Medicion del trabajo: a continuacion se muestra el diagrama de flujo de
las operaciones para el procedimiento de entrada de un huésped con reserva y

pre — registro.
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GRAFICA 3

DIAGRAMA DE FLUJO DE LAS OPERACIONES PARA EL PROCESO DE
ENTRADA AL HOTEL CON RESERVACION Y PRE — REGISTRO

Nombre del proceso: Entrada d‘?' huésped con reservacion Observacion: 1
y pre - registro
Empieza en: Saludo al huésped Diagrama nimero: 1
Termina en: Archivo de ficha de registro Hoja numero: 1
Unidad: Recepcién Fecha: Diciembre 2011
Realizado por: Pablo Maldonado |
ACTIVIDADES METROS | SEGUNDOS Q O = D |INVI|O
1 | Empleado saluda al huésped 8.12 ’
Empleado solicita al huésped reserva de
2 habitacion 24.50 L\
3 | Huésped entrega la reserva 9.30 e
4 | Empleado revisa reporte de reservas 7.21 /0’
Empleado pide al huésped que complete
5 ficha de registro 3.18 <
6 Huc_esped registra su informacion en ficha de 125.10 ~e
registro
7 | Empleado realiza cobro 77.06 L
8 | Empleado entrega llave de habitacion 3.00 +
9 | Empleado da informacion al cliente 20.19 +
10 | Empleado despide al cliente 10.24 +
11 | Empleado llama al botones 2.39 L\
12 | Empleado archiva ficha de registro 3.45 e
CUADRO RESUMEN
ACTUAL PROPUESTO
ACTIVIDAD TIEMPO EN DISTANCIA TIEMPO EN DISTANCIA
CANTIDAD | seGuNDOS enmeTROs | CANTIPAD | seGunpos EN METROS
Operacion 8 148.68
Inspeccién 1 07.21
Traslado
Demoras 2 134.40
Almacén 1 03.45
Operacioén
combinada
TOTAL 12 293.74

FUENTE: elaboracién propia con informacion obtenida en trabajo de campo.

Diciembre de 2011.
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2.3.2.6 Control de calidad

La unidad de Recepcion tiene como herramientas para el control de la calidad la

supervision y los reportes.

La supervisibn es semanal, apoyada por los reportes que los colaboradores
entregan de forma escrita diariamente. Esta actividad es realizada por el
encargado de esta unidad quien dio a conocer que algunos objetivos de su labor

son.

La mejora de la eficiencia de la unidad

Evitar el desperdicio de recursos

Interpretar la actitud y nivel de motivacion del personal, entre otros.

Politicas de calidad

En esta unidad de trabajo lo més cercano a una politica de calidad se observa en
los momentos de baja actividad, el tiempo se aprovecha para verificar la
existencia de paquetes por recoger, telegramas por entregar, llegada de
atenciones especiales, mensajes, avisos de juntas, numero de habitaciones sin
huésped, reservas canceladas, revision de tarjetas de registro, de
correspondencia, recuento de habitaciones rentadas. Estas tareas no se realizan
obligatoriamente cada noche pues la persona encargada de la unidad no lo

exige, pero si aparecen en la descripcion de puesto de los empleados.

e Aspectos de mejora continua

Esta unidad carece también de documentos que muestren a sus colaboradores
la secuencia de las actividades de sus tareas. El sistema de trabajo es dado a

conocer de forma verbal y con la practica se transforma en rutina establecida.
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e Condiciones laborales

La temperatura, la ventilacion y el sonido del ambiente donde laboran las
personas de esta unidad son bastante agradables debido a la cercania con el
jardin del hotel. La iluminacion durante el dia también es aceptable, sin embargo,
durante la noche es muy tenue, lo cual puede llegar a obstaculizar la vision tanto
de clientes como de empleados al momento de necesitar escribir. Este tipo de

iluminacién es parte de la ornamentacion general del hotel.

La actitud mostrada hacia los huéspedes es buena considerando que es rapida,
efectiva, amable y disponible en los idiomas espafiol, inglés y francés.

El uniforme de los empleados es sobrio y formal, utilizan combinaciones de
colores gris, azul y blanco. Los zapatos son color negro y siempre estan

lustrados. El cabello de todas las personas es limpio y peinado.
2.3.2.7 Evaluacion de los clientes

A continuacion se muestran la gréfica y el andlisis de la evaluacion de los

clientes de esta unidad de trabajo.
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GRAFICA 4
EVALUACION POR PARTE DE LOS CLIENTES
PARA LA UNIDAD DE RECEPCION
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FUENTE: elaboracién propia con informacion obtenida en trabajo de campo.
Diciembre de 2011.

Segun los datos plasmados en la grafica anterior, los factores de atencion al

cliente evaluados para la unidad de recepcion son:

e Amabilidad

Segun el 50% de los clientes entrevistados la amabilidad brindada por el
personal de recepciéon es excelente y para el restante 50% es solamente buena
debido a que en algunas ocasiones es el cliente quien debe preguntar por

algunos servicios adicionales que el hotel ofrece.
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e Presentacion del personal

En cuanto a la presentacion del personal de recepcion el 67% de los huéspedes
manifestd que la considera buena, el 25% indicO que es excelente y el 8%
restante la considera regular. Algunos clientes entrevistados prefieren atuendos
gue muestren los colores nacionales o sean un reflejo de los atuendos tipicos de
Guatemala, sin embargo, esto no quiere decir que la presentacion actual esté

inadecuada.
e Eficiencia del personal en entrada y salida de huéspedes

La duracién de las gestiones se puede dividir en dos partes basicas, la primera
sobre el tiempo que le toma a un huésped registrarse en recepcion y la segunda
sobre el lapso invertido para realizar el procedimiento de salida del hotel.

En cuanto al tiempo que toma registrarse, el 25% de los huéspedes
entrevistados afirma que es excelente, el 58% indica que es bueno o aceptable y
tan soélo el 17% muestra su descontento hacia dicha gestion ya que tuvieron que
esperar a que otro huésped terminara su registro . Al responder sobre el tiempo
gue toma realizar el procedimiento de salida del hotel, el 17% de las personas
asevera que es excelente, el 33% que es bueno y el 50% de ellos indica que
debe mejorar debido a que el horario de salida es igual para todos, lo cual
provoca una aglomeracién moderada de personas en la unidad por requerir la

misma gestion.
2.3.2.8 Monitoreo de procesos de trabajo

Al consultar a los empleados de esta unidad, se concluy6 que para el monitoreo

de sus actividades comparten las libretas de control de reservaciones y la libreta

de entradas y salidas de huéspedes que utiliza la unidad de reservaciones del

hotel, pues con ello comparan la cantidad de huéspedes que se tenia previsto

ingresar versus la cantidad real hospedada. De igual forma, los documentos que
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emplean constantemente son la confirmacion de habitacion, el cambio de

reservacion, la reservacion cancelada y la solicitud de extension.
2.3.3 Mayordomos

De acuerdo a la estructura organizacional del hotel, este grupo depende de la
unidad de Recepcion. Cuenta con 12 empleados: 10 mayordomos o botones y 2
encargados. El personal de esta unidad esta presente en el hotel de 5:00 de la
mafiana a 11:00 de la noche todos los dias del afio. A continuacion la distribucion
de los turnos de su jornada laboral:

~ CUADRO 6
DISTRIBUCION DE JORNADA LABORAL
BOTONES
Horario del turno Botones Representante HICIEE
laboradas

05:00 - 11:00 4 1 6

11:00 - 18:00 4 1 7

18:00 - 23:00 2 0 5

Total 12 empleados

FUENTE: elaboracion propia con informacién obtenida en trabajo de campo.
Diciembre de 2011.

De acuerdo a los datos obtenidos por medio de las encuestas, se determiné que
el 100% de personas que conforman este grupo de trabajo son del género
masculino; se encuentran entre las edades de 18 a 30 afios, el nivel de
escolaridad de todos es diversificado y tienen conocimiento basico del idioma

inglés.
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ILUSTRACION 9
MAYORDOMO

FUENTE: Surdoggie (en linea). Estados Unidos
Consultado el 02 de marzo de 2012.
Disponible en: http://www.best-of-web.com/pages/100604-006375-185042.html

Su ubicacion puede variar de acuerdo a la actividad que realizan: algunos
pueden estar atendiendo la entrada de huéspedes, otros pueden estar
esperando en la Recepcion la llegada de personas o bien pueden estar
realizando reportes en su pequefia oficina localizada cerca de la entrada del
hotel. En la ilustracion 9 se puede observar como ejemplo la principal labor de un

botones.
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Su estrategia de trabajo consiste en no permitir que un huésped espere mas de 1
minuto a que el botones llegue por su equipaje, exigiendo de esa manera, tener a

1 0 2 de ellos disponible siempre.
2.3.3.1 Descripcidn de las actividades

Los mayordomos, o también conocidos como bellboys o botones, son las
personas responsables de trasladar a la habitacion el equipaje del huésped una

vez que este ha terminado de registrarse en la unidad de recepcién del hotel.

Ademas de dicha tarea, entre otras actividades se puede mencionar que los
mayordomos también se encargan de verificar en la habitacion que los aparatos
eléctricos como las unidades de calefaccion, televisor y aire acondicionado
funcionen correctamente; también pueden encargarse de revisar si hay mensajes
o correspondencia para el cliente, llamar un taxi o llevar el periddico a las

habitaciones.

El personal de este grupo dispone de carretillas, libretas, cinta adhesiva,

cordones, tijeras y etiquetas para maletas.
Politicas de calidad

Desde el punto de vista del encargado de este grupo de trabajo, los botones son
los primeros y los ultimos representantes del hotel en atender a los huéspedes,
sugieren servicios adicionales del establecimiento, sus actividades no se limitan
Unicamente a sus atribuciones dadas pues también estan atentos a solicitudes

de los clientes.
2.3.3.2 Disefio de las operaciones

En el siguiente cuadro se puede apreciar la secuencia de pasos del proceso
actual para la entrada del huésped a una habitacion en el segundo nivel del
hotel:
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CUADRO 7

EN EL SEGUNDO NIVEL

PROCESO PARA LA ENTRADA DEL HUESPED A UNA HABITACION

UNIDAD DE BOTONES

Entrada del huésped a habitacion en segundo nivel

Observacion 1

No. Actividad (slé,eﬂﬁgs)
1 Empleado saluda al huésped 03.00
2 Empleado verifica el nimero de habitacion del huésped 04.44
3 Empleado pregunta por todo el equipaje al huésped 04.01
4 Empleado solicita al huésped que lo siga 02.00
5 Empleado y huésped caminan hacia la habitacion 240.34
6 Empleado acomoda el equipaje en el pasillo 06.10
7 Empleado solicita al huésped que abra la habitacién 02.10
8 Huésped abre la habitacion 08.30
9 Empleado entra a la habitacién 02.05
10 Empleado enciende las luces 02.06
11 Empleado acomoda el equipaje junto a la cama 06.13
12 Informar al huésped los servicios del hotel 10.43
13 | Cerrar la puerta de la habitacion 4.10
14 Empleado regresa a Recepcion 218.23

Tiempo total 513.29
Tiempo total en minutos 08.55

FUENTE: elaboracion propia con informacién obtenida en trabajo de campo.
Diciembre de 2011.
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Como se puede apreciar en el cuadro 7, realizar el procedimiento de entrada del
huésped a una habitacion en el segundo nivel del hotel toma 8.55 minutos. La
actividad inicia con el saludo al huésped y finaliza cuando el botones regresa a

su pequenia oficina 0 a Recepcion si se requiere.

Para esta investigacion se realizé la observacion de la entrada de un huésped a
una habitacion en el segundo nivel para conocer con mayor amplitud todas las
actividades que se efectlan y tener un margen mas amplio de tiempo para su
mejor comprension y analisis. El hotel tiene como politica dar las habitaciones

mas proximas a Recepcion.

e Condiciones laborales
Debido a que los botones se mantienen dispersados por distintas areas, la
iluminacion, temperatura, ventilacion y sonido en la cual realizan sus actividades

dependen de la ambientacion general del hotel, la cual es aceptable.

Los botones utilizan uniforme sobrio y formal de color café claro, la apariencia

general mantiene un aspecto agradable.
2.3.3.3 Medicion del trabajo:

A continuacion se muestra el diagrama de flujo de las operaciones para el
proceso de entrada del huésped a una habitacion en el segundo nivel. En el
presente estudio no se observo el proceso de salida del huésped.
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GRAFICA 5

DIAGRAMA DE FLUJO DE LAS OPERACIONES PARA EL PROCESO DE
ENTRADA DE UN HUESPED A UNA HABITACION EN EL SEGUNDO NIVEL

Nombre del proceso: Entrada dej huésped a habitacion en Observacion: 1
segundo nivel
Empieza en: Saludo al huésped Diagrama nimero: 1
Termina en: Regreso a Recepcién Hoja numero: 1
Unidad: Botones Fecha: Diciembre 2011
Realizado por: Pablo Maldonado ]
ACTIVIDADES METROS | SEGUNDOS |() —| D [\ O]
1 | Empleado saluda al huésped 3.00
Empleado verifica el nimero de habitacion
2 ; 4.44
del huésped
Empleado pregunta por todo el equipaje al
3 . 4.01
huésped
4 | Empleado solicita al huésped que lo siga 2.00 ‘\
5 Empleat_Qo y huésped caminan hacia la 37 24034 )
habitacion
6 | Empleado acomoda el equipaje en el pasillo 6.10 ?/
Empleado solicita al huésped que abra la
7 habitacion 2.10 L\\
8 | Huésped abre la habitacion 8.30 > ]
9 | Empleado entra a la habitacion 2.05 r
10 | Empleado enciende las luces 2.06 +
11 Empleado acomoda el equipaje junto a la 6.13 +
cama
12 Empleado informa al huésped los servicios 10.43
del hotel
13 | Empleado cierra la puerta de la habitacion 4.10 L
14 | Empleado regresa a recepcién 37 218.23 ~®
CUADRO RESUMEN
ACTUAL PROPUESTO
ACTIVIDAD TIEMPO EN DISTANCIA TIEMPO EN DISTANCIA
CANTIDAD SEGUNDOS EN METROS CANTIDAD SEGUNDOS EN METROS
Operacién 10 41.98
Inspeccién 1 04.44
Traslado 2 458.57 74
Demoras 1 08.30
Almacén
Operacioén
combinada
TOTAL 14 513.29 74

FUENTE: elaboracién propia con informacion obtenida en trabajo de campo.

Diciembre de 2011.
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2.3.3.4 Control de calidad

En el grupo de mayordomos se manifestd que la supervision de las actividades
gue ejecutan se realiza a todos los colaboradores diariamente. El encargado de
de los botones supervisa aspectos como la cortesia, apariencia, habilidades de

comunicacién y desempefio.

Los representantes de esta unidad indican de manera verbal a su supervisor la
cantidad de huéspedes a los cuales han asistido con su equipaje. Es posible que

algunos clientes no requieran ayuda.
2.3.3.5 Evaluacion de los clientes

A continuacion se muestran la gréafica sobre la evaluacion de los huéspedes para
esta unidad de trabajo.
GRAFICA 6

EVALUACION POR PARTE DE LOS CLIENTES
PARA EL GRUPO DE MAYORDOMOS

M Excelente

O Bueno

O Regular

m Malo

(%) Respuesta de los huéspedes

Cortesia Presentacion

FUENTE: elaboracién propia con informacién obtenida en trabajo de campo.
Diciembre de 2011.
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Segun los datos plasmados en la gréafica 6, los factores de atencion al cliente

evaluados para la unidad de mayordomos son:
e Cortesia

Segun los datos obtenidos en las encuestas, al consultar a los huéspedes sobre
coémo consideraban la atencién de los mayordomos, el 33% respondié que fue
excelente, el 58% indicé que fue buena y el 9% restante lo calificé como regular
pues esperaban que el botones diera mayor informacién sobre la cercania de

sitios turisticos al hotel.
e Presentacion del personal

Al consultar a los huéspedes sobre la presentacién de los mayordomos, el 25%
de las personas encuestadas considera que es excelente, el 42% opina que es
buena y el 33% considera que debe mejorar pues creen que al utilizar atuendos

tipicos su imagen mejoraria.
2.3.3.6 Monitoreo de procesos de trabajo

Con relacion a las disposiciones sobre los tiempos y pasos que deben tomarse
para realizar las actividades, se determindé por medio de las encuestas que no

existen documentos que los expliquen.
e Aspectos de mejora continua

La totalidad de personas de esta unidad recibe induccion sobre la atencién del
cliente y mejora de sus actividades cotidianas. En la mayoria de los casos esta
actividad se desarrolla en el lugar de trabajo y con las herramientas o materiales

gue se usan en forma habitual.
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La comunicacién de los empleados hacia los huéspedes es amplia pues los
botones ademas de llevar el equipaje a las habitaciones, ofrecen servicios
adicionales del hotel y piden opinion al cliente de la atencién recibida durante su
estancia en el establecimiento. Segun algunos huéspedes entrevistados, se
expresan de forma clara y amable.

2.3.4 Camareras

De acuerdo a las encuestas realizadas a este grupo de trabajo, se establecié que
todas las personas que lo integran son de género femenino entre las edades de
31 a 60 afios, su nivel de escolaridad es de grado diversificado y al igual que los

botones tiene un conocimiento basico del idioma inglés.

Las amas de llaves o camareras trabajan en 2 turnos en un horario que inicia a
las 6:00 de la mafana y finaliza a las 7:00 de la noche todos los dias. Esta
unidad esta integrada por 18 personas. A continuacion se presenta la distribucion
en turnos de su jornada de labores diarias.

CUADRO 8
DISTRIBUCION DE JORNADA LABORAL
CAMARERAS
Horario del turno Camareras Representante ol
laboradas
06:00 - 14:00 12 1 8
14:00 - 19:00 4 1 5
Total 18 empleados

FUENTE: elaboracién propia con informacién obtenida en trabajo de campo.
Diciembre de 2011.

El primer turno es el que mas camareras tiene, en este se realiza la limpieza a
habitaciones que han sido desocupadas y posteriormente a las ocupadas y las

vacias. Por la tarde las tareas de las camareras se limitan a cerrar las cortinas,
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encender las luces de las lAmparas cercanas a la cama, verificar si es necesario

sacar basura y/o limpiar algunos implementos, entre otras.

ILUSTRACION 10
CAMARERA

)
T

v/
wc.-/

ﬂtﬁ

FUENTE: Scribd (en Ilnea). Estados Unidos.
Consultado el 02 de marzo de 2012. Disponible en: http://es.scribd.com/samismith/d/63894460-The-Grand-hotel-new-delhi

2.3.4.1 Descripcion de actividades

Como ejemplifica la ilustracion 10, la principal tarea de las personas que laboran
en esta unidad del hotel es mantener limpias y presentables las habitaciones
velando por la optimizacion del tiempo y recursos disponibles para ello. También
son las encargadas de limpiar los corredores y algunas areas de uso comun. A
fin de mantener en perfecto estado de limpieza y orden las habitaciones del
hotel, las camareras llevan consigo sus herramientas basicas de aseo y
organizacion. Las personas que laboran en esta unidad disponen de aspiradoras,

carritos de limpieza, pulidora y escaleras.
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Para realizar las tareas de limpieza y orden, todas las camareras tienen toallas,
tapetes, fundas, sabanas, servilletas, escobas, trapeadores, esponjas, cepillos,

bolsas para basura y guantes.

A las camareras se les entrega un listado de las habitaciones que incluye la
fecha de salida programada de cada uno de los huéspedes, para que puedan

saber quién se va del hotel ese dia.

En cuanto a la limpieza profesional, su aplicacion va desde los productos
clasicos de limpieza como detergentes y jabones, hasta productos mas
especificos como los desengrasantes o higienizantes. Para la limpieza de las
habitaciones el personal aplica limpiavidrios, desinfectantes, jabon liquido y

guitamanchas.

Entre otros suministros para las habitaciones que se maneja se encuentran los
ceniceros, boligrafos, papel sanitario, vasos, jabon, cerchas, cerillos, tapetes de

hule, bolsas de plastico y cortinas de bafio.

En la siguiente ilustracion se muestra el equipo de trabajo habitual de una

camarera:
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ILUSTRACION 11
EQUIPO DE TRABAJO DE UNA CAMARERA

FUENTE: elaboracién propia con informacién obtenida en trabajo de campo.
Diciembre de 2011.

A. Carrito de camarera
B. Articulos y suministros para limpieza de una habitacion

C. Aspiradora

2.3.4.2 Disefio del proceso

En el cuadro 9 se puede apreciar la secuencia de pasos del proceso actual para

la limpieza de una habitacion sencilla que fue ocupada:
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CUADRO 9 )
PROCESO PARA LA LIMPIEZA DE UNA HABITACION SENCILLA
QUE FUE OCUPADA

UNIDAD DE CAMARERAS
Limpieza de una habitacién sencilla que fue ocupada

Observacion 1

No. Actividad (SZéeuT]ggs)
1 Empleado toca la puerta de la habitacion 02.01
2 Empleado entra a la habitacion 05.01
3 Empleado abre cortinas 05.01
4 Empleado apaga luces y aparatos 08.14
5 Empleado revisa si hay objetos olvidados 10.34
6 Empleado extiende las sabanas de la cama 52.70
7 Empleado se traslada al area de sanitario 07.90
8 Empleado limpia la regadera 234.59
9 Empleado higieniza el lavamanos 172.86
10 Empleado limpia los espejos 29.76
11 Empleado lava el sanitario 96.36
12 Empleado coloca la basura en bolsa plastica 39.98
13 Empleado lava los vasos y ceniceros 97.11
14 Empleado coloca los suministros del bafio 177.13
15 Empleado limpia el piso 56.43
16 Empleado traslada las sabanas utilizadas hacia afuera 32.81
17 Empleado selecciona suministros de la habitacion 46.56
18 Empleado traslada las sabanas limpias hacia adentro 18.65
19 Empleado tiende la cama 231.33
20 Empleado sacude la habitacion 99.45
21 Empleado coloca los suministros dentro de la habitacién 20.89
22 Empleado limpia los vidrios de la ventana 95.29
23 Empleado aspira la alfombra 335.36
24 Empleado acomoda los muebles 58.45

Tiempo total 1934.12
Tiempo total en minutos 32.23

FUENTE: elaboracién propia con informacién obtenida en trabajo de campo.
Diciembre de 2011.

72




Como se observa, realizar la limpieza de una habitacion sencilla, que fue
ocupada, toma 32.23 minutos. La actividad inicia con tocar la puerta de la
habitacidén para constatar que no se encuentre nadie dentro de ella y finaliza con

acomodar los muebles.

Se observé la limpieza de una habitacién que fue ocupada, pues es la tarea que
mas tiempo lleva de todas las que realizan las camareras. El objetivo fue tener la
mayor cantidad de actividades en el andlisis.

2.3.4.3 Medicion del trabajo: a continuacion se muestra el diagrama de flujo de
las operaciones para el proceso de limpieza de una habitacién sencilla que fue

ocupada.
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GRAFICA 7
DIAGRAMA DE FLUJO DE LAS OPERACIONES PARA LA LIMPIEZA DE UNA
HABITACION SENCILLA QUE FUE OCUPADA

. Limpieza de una habitacién sencilla que fue L
Nombre del proceso: ocupada Observacion: 1
Empieza en: Tocar la puerta Diagrama niimero: 1
Terminaen: Acomodar los muebles Hoja namero: 1
Unidad: Camareras Fecha: Diciembre 2011
Realizado por: Pablo Maldonado
ACTIVIDADES METROS secunoos | ()| [=| D |V [[O]
1 Empleado toca la puerta de la habitacion 2.01 *
2 Empleado entra a la habitacion 05.01 +
3 Empleado abre cortinas 05.01 +
4 Empleado apaga luces y aparatos 8.14
5 Empleado revisa si hay objetos olvidados 10.34
6 Empleado extiende las sabanas de la cama 52.70 K
7 Empleado se traslada al area de sanitario 4 7.90 e
8 Empleado limpia la regadera 234.59 r
9 Empleado higieniza el lavamanos 172.86 +
10 Empleado limpia los espejos 29.76 +
11 Empleado lava el sanitario 96.36 +
12 Empleado coloca la basura en bolsa plastica 39.98 +
13 Empleado lava los vasos y ceniceros 97.11 +
14 Empleado coloca los suministros del bafio 177.13 +
15 Empleado limpia el piso 56.43 ‘\
16 Empleado traslada las sabanas utilizadas hacia afuera 4 32.81
17 Empleado selecciona suministros de la habitacion 46.56 o
18 Empleado traslada las sadbanas limpias hacia adentro 4 18.65
19 Empleado tiende la cama 231.33 r
20 Empleado sacude la habitacién 99.45 +
21 Empleado coloca los suministros dentro de la habitacion 20.89 *
22 Empleado limpia los vidrios de la ventana 95.29 *
23 Empleado aspira la alfombra 335.36 +
24 Empleado acomoda los muebles 58.45 ‘
CUADRO RESUMEN
ACTUAL PROPUESTO
ACTIVIDAD TIEMPO EN DISTANCIA EN TIEMPO EN DISTANCIA EN
CANTIDAD SEGUNDOS METROS CANTIDAD SEGUNDOS METROS
Operacion 20 1864.42
Inspeccién 1 10.34
Traslado 3 59.36 12
Demoras
Almacén
Operacioén
combinada
TOTAL 24 1934.12 12

FUENTE: elaboracion propia con informacién obtenida en trabajo de campo. Diciembre de 2011.
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2.3.4.4 Control de calidad

En esta unidad existe un alto grado de supervision y por otro lado la solicitud de
reportes por parte de su encargado, es estricta.

Los reportes que se manejan son multiples y variables, estos contienen el tiempo
gue le toma al personal realizar sus tareas y la cantidad de insumos que se
utilizaron para su efecto. En cuanto a la funcién de supervisar, se realiza con el
fin de evaluar que las cosas se hagan como fueron ordenadas o establecidas con
previa indicacién de la persona encargada del grupo de camareras.

e Politicas de calidad

Antes de iniciar la limpieza de las habitaciones, las camareras revisan que su
carrito tenga todos los implementos requeridos para evitar tener que regresar por
ellos. Para esta revision utilizan un listado con todo lo requerido como papel
higiénico, vasos, ceniceros, blancos, etc. Al no utilizarse, el carro queda
resguardado en una habitacién vacia o en su estacién de servicio, no en los

pasillos para evitar bloquear el paso o robo de los utiles.

2.3.4.5 Evaluacion de los clientes

A continuacion se presenta la evaluacion de los huéspedes para el grupo de

camareras:
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GRAFICA 8

EVALUACION POR PARTE DE LOS CLIENTES

PARA EL GRUPO DE CAMARERAS
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OBueno
ORegular
mMelo

FUENTE: elaboracién propia con informacién obtenida en trabajo de campo.

Diciembre de 2011.

e Cortesia del personal

En la gréfica anterior se muestra que solamente el 17% de los huéspedes
consultados opina que la calidad de atencién de las camareras es excelente; el
75% indica que esta bien y el 8% restante que es regular debido a que fueron

pocos los clientes que pudieron responder a la pregunta por las pocas

oportunidades que tiene el huésped de interactuar con una camarera.

¢ Presentacién del personal

Similar a la cortesia, la buena presentacion del personal obtuvo una calificacién

excelente en un 25%, buena 40% y regular 35% debido a que los clientes opinan
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gue este aspecto no es facil evaluarlo pues el contacto de las camareras con el

huésped es minimo.

A continuacion se muestra la calificacién que los huéspedes del hotel dieron al
estado de las habitaciones:
GRAFICA 9

EVALUACION POR PARTE DE LOS CLIENTES
PARA EL ESTADO DE LA HABITACION
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FUENTE: elaboracion propia con informacién obtenida en trabajo de campo.
Diciembre de 2011.

Segun los datos plasmados en la grafica 9, los factores evaluados por los

clientes en las habitaciones fueron:
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e Presentacion:

El 75% de los encuestados opina que la presentacion de la habitacion es
excelente; el 25% restante piensa que es buena pues creen que algunos
aspectos pueden mejorar como la iluminacion muy tenue durante la noche, el
ruido exterior provocado por el restaurante y el aroma que no es malo pero

podria ser similar a las plantaciones de café cercanas.
e Limpieza:

En cuanto a la limpieza general de la habitacion el 75% de los entrevistados
indicada que es excelente; el 25% afirma que es buena, debido a que algunas

ocasiones en el bafio aun habia una cantidad minima de agua regada.
e Seguridad:

El 60% de personas que visitan el hotel considera que la seguridad del hotel es
excelente, mientras que el 40% restante opina que las ventanas de las

habitaciones estdn demasiado expuestas a la calle.
2.3.4.6 Monitoreo de procesos de trabajo

En la unidad de Camareras se determind por medio del diagndstico la ausencia

de documentos que especifiquen los tiempos de las actividades que se efectuan.

La encargada de esta unidad realiza un procedimiento de revision de limpieza de
habitaciones apoyada con el mismo documento que se le entrega a las

camareras
e Aspectos de mejora continua

En la unidad de Camareras se determind por medio del diagndstico la ausencia

de documentos que especifiquen los tiempos de las actividades que se efectuan.
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Ademas de las encuestas realizadas a los colaboradores y huéspedes del hotel,
se realiz6 una entrevista al Coordinador General de esta organizacion quien dio a
conocer que en la actualidad el unico control de calidad que se aplica es la
supervision diaria de las actividades de los empleados, la cual se realiza por los
encargados de las distintas unidades.

En dicha entrevista también se indic6 que no existe un sistema de mejora
continua en ninguna de las unidades que conforman el hotel objeto de estudio;

se observo el desconocimiento de como poder implantar dicho procedimiento.

Finalmente se confirmd la ausencia de un programa de capacitaciones para
todos los empleados; Unicamente el personal de nuevo ingreso es quien recibe la
induccion de su puesto de trabajo mas alla de ser capacitado durante el tiempo

que labora en esta organizacion.

2.4 Analisis general de las principales areas del hotel con relacion al

servicio al cliente

Por medio de la documentacion, medicion y analisis de los principales procesos
de trabajo que se realizan dentro de las actividades cotidianas del hotel se
determind que el bajo rendimiento de las actividades de las unidades de
Reservaciones, Recepcion, Camareras y la unidad de Botones del hotel de la
ciudad de Antigua Guatemala se debe a la ausencia de un sistema de mejora
continua que permita cumplir con los objetivos establecidos en los procesos por

la direccién del hotel.

Este bajo rendimiento se determiné gracias a dos resultados de la investigacion:
el primero es la respuesta dada por los huéspedes acerca de la eficiencia de los

principales procesos que se realizan en las areas estudiadas; el segundo es la
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opinion de la Coordinacion General del hotel sobre el nivel de productividad

plasmado en el siguiente cuadro 10, de acuerdo a ello, este es bajo.

CUADRO 10
NIVEL DE PRODUCTIVIDAD DE LAS UNIDADES DE RESERVAS,
RECEPCION, CAMARERAS Y BOTONES

Lalni=els NIVEL DE
UNIDAD REALIZADAS EN DURACION DE PRODUCTIVIDAD
UNA JORNADA JORNADA
LABORAL
. 30 reservas 3.75 reservas
Reservaciones 8 horas
tomadas tomadas por hora
8 huéspedes
Recepcion 48 huéspedes 6 horas atendidos por
atendidos hora
Botones 36 P;ueds%edes 6 horas 6 huéspedes
atendidos atendidos por
hora
Camareras 12 habitaciones 8 horas .
atendidas 1.5 habitaciones
por hora

FUENTE: elaboracién propia con informacién obtenida en trabajo de campo.
Diciembre de 2011.
Con la ayuda de la informacién dada por los empleados y huéspedes acerca de
los recursos fisicos que utiliza el hotel y las tareas que realiza su personal, se
observo el nivel actual de la productividad de las actividades ejecutadas, dando
lugar a la formulacion de las estrategias de mejora continua que incluyen el
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redisefio de los principales procesos acorde a las caracteristicas propias de

sistema de trabajo del hotel.

Asi mismo, al conocer el tipo de control para la evaluacién del servicio que el
hotel ofrece a sus clientes, también se generan controles propuestos para evitar

gue el problema de la baja productividad vuelva a presentarse.

En el presente capitulo Il se presentd el diagndstico documental y de campo para
conocer y evaluar la productividad de las unidades de reservaciones, recepcion,
botones y camareras del hotel; dicha informacion sirve de fundamento para la
exposicion del sistema de mejora continua en los procesos evaluados dado a

conocer en el siguiente apartado.
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CAPITULO Il
MEJORA CONTINUA DE LA PRODUCTIVIDAD EN AREAS ESPECIFICAS DE
UN HOTEL DE LA CIUDAD DE ANTIGUA GUATEMALA, SACATEPEQUEZ

3.1 Descripcion de la propuesta

La mejora continua de la productividad y la calidad de los procesos es
fundamental para que una empresa logre su rentabilidad, proporcione a sus
clientes un mejor servicio y alcance el incremento de sus clientes, logrando con
ello el desarrollo de la organizacién y la estabilidad de las personas que en ella

laboran.

Una meta importante para las empresas debe ser ofrecer servicios con un alto
grado de calidad; para lograrlo se buscan constantemente nuevas formas de
servir a la mayor cantidad posible de clientes, de mejorar la atencion de los
actuales y conquistar nuevos, por medio del establecimiento de estandares de
excelencia que se refieren a tiempos de espera, actitudes del personal y analisis

de los procesos.

La tarea de la mejora continua es el conjunto de actividades administrativas que
buscan incrementar la calidad de los servicios e incrementar el rendimiento por
medio del redisefio de los procesos de acuerdo a las necesidades de los clientes,
organizar las actividades y evaluar constantemente el cumplimiento de las

especificaciones dadas.



3.2 Objetivos

e Evaluar y mejorar los tiempos de ejecucion, asignacion de tareas y eliminacion
de actividades innecesarias de procesos existentes.

e Mejorar la satisfaccion de los clientes externos en el uso de los servicios de
las unidades analizadas.

e Lograr un alto nivel de calidad a través de mejorar la productividad de los

procesos.

3.3 Mejora de los principales procesos

La metodologia de mejora de procesos permite a una empresa observar cdmo
realiza sus actividades. Si todos los colaboradores participan en la mejora, se
logra que automaticamente se enfoquen en eliminar desperdicio de recursos
financieros y humanos. El resultado que se busca es que las tareas se realicen a

un bajo costo, mas rapido, mas facil y con mayor seguridad.

e Modelo de mejora de procesos

Mejorar procesos significa hacer mejor las cosas de una forma permanente, no
solo manejar momentos de crisis. Trata de dejar a un lado la antigua practica de
culpar a la gente por los problemas o fallas percibidas en un sistema. Es una
forma de ver cobmo se hacen mejor las cosas, eliminando pérdidas de dinero,

personas, materiales, tiempo y grandes oportunidades de negocio.

A continuacioén se propone al hotel de la ciudad de Antigua Guatemala una serie
de pasos para la implementacion de un sistema de mejora de procesos, el cual

forma parte de la mejora continua de sus operaciones:
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a) Etapa 1. Seleccion del proceso que sera mejorado y los objetivos de
mejora que se pretenden alcanzar: si un grupo de personas se compromete a
realizar esfuerzos para mejorar procesos, tiene entonces la capacidad de
identificar problemas y nominar a los que seran investigados. Para escogerlos se

deben tomar en cuenta las siguientes consideraciones:

El punto inicial es obtener informacion de la satisfaccion de los clientes que

utilizan los servicios de esa unidad de trabajo.

e Es preferible iniciar por mejorar procesos sencillos y luego continuar con los
complicados.

e Los procesos seleccionados deben ocurrir frecuentemente para poder ser
observados y documentados.

e Los limites de los procesos deben ser definidos. Estos son los puntos de
referencia que tomara el equipo analista para dirigir sus esfuerzos.

e Los procesos que estén controlados o afectados por fuerzas exteriores no

podran ser cambiados facilmente pues no estaran controlados totalmente por

la empresa.

Seleccionado el proceso, el grupo de mejora debe definir el objetivo que se
pretende alcanzar. La definicién de estos objetivos debe responder a la pregunta:

¢, Qué mejora se desea alcanzar por medio del proceso de mejora continua?
El propdsito de mejora de procesos es identificado frecuentemente por medio de

la opinion de los clientes internos y externos. El equipo puede utilizar entrevistas

0 encuestas para identificar estas metas.
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b) Etapa 2. Organizacion de un equipo para mejorar los procesos: luego de
seleccionar el proceso que se analizara, el siguiente paso es la eleccion del
grupo adecuado que trabajara en mejorarlo. Estas personas trabajaran dentro

esta actividad y conoceran muy bien la forma en que se desarrolla.

Los grupos integrados de 5 a 7 personas se desenvuelven efectivamente.
Aquellos formados por mas de 10 miembros pueden tener problemas para
ponerse de acuerdo en la toma de decisiones y el alcance de objetivos. Entre los
mismos integrantes del grupo se puede elegir a su lider. Las responsabilidades

de esta persona son:

e Programar y desarrollar las reuniones del equipo.

e Determinar la forma en que se comunicarén los resultados y recomendaciones
a los responsables de los procesos.

e Coordinar recursos que el equipo necesitara para sus actividades.

e Establecer el tiempo que se requerira para la mejora del proceso.

Miembros del equipo

Las personas que conforman un equipo pueden ser de distintos cargos o
unidades, dependiendo de la naturaleza del proceso que se analiza. Lo

importante es que estas personas conozcan el tema que se discute.

Los miembros del equipo tienen bajo su responsabilidad realizar las tareas
acordadas, como la recolecciébn de informacion, analisis de los datos,
presentacion de avances, distribucion de informacion, participacion en las
discusiones y toma de decisiones. En lugar de ser vista como trabajo extra, esta
actividad es una oportunidad para mejorar el propio trabajo de las personas que
en ella participan. Para esta actividad se propone la utilizacion la hoja de

integrantes de grupo (ver Anexo 3).
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c) Etapa 3. Definir el proceso actual por medio de los diagramas de flujo:
antes que un equipo pueda intentar mejorar un proceso, todos sus miembros
deben entender cdmo funciona. La mejor forma de hacer esto es por medio de
los diagramas de flujo. Esta herramienta sera entonces utilizada para generar un

mapa de las actividades, acciones y decisiones que ocurren en su desarrollo.

Para desarrollar un adecuado diagrama, el equipo debe asignar a uno de sus
miembros para que observe el flujo de trabajo dentro del proceso. Puede ser
necesario que esta persona tenga que realizar esta tarea varias veces antes de
poder emitir conclusiones de lo que realmente sucede. El registro del lugar donde
las acciones son realizadas, las decisiones tomadas, inspecciones efectuadas y
aprobaciones requeridas se convierten en la primera imagen que se tenga del

proceso.

Tan pronto se inicia con el registro de las actividades debe tenerse cuidado de
representar lo que realmente pasa y no diagramar de acuerdo a lo que las
personas piensen sobre cdmo se desenvuelve el proceso, como deberia de ser o
como dice la instruccidon que se debe realizar. Solamente un diagrama que

muestra como se trabaja realmente puede mostrar las posibles areas de mejora.
El objetivo de este paso es que el equipo comprenda completamente el proceso
antes de cualquier intento de modificacién. Cambiarlo antes de haberlo analizado

a detalle puede generar mas problemas de los que existen.

El equipo puede apoyarse de los siguientes cuestionamientos para definirse la

situacion actual del proceso:
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e ¢ El diagrama muestra exactamente como se hacen las cosas actualmente?

e Sila respuesta a lo anterior es negativa, ¢qué se necesita agregar o modificar
para obtener una imagen del proceso?

e ¢;Los empleados involucrados contribuyeron con su conocimiento de los pasos
y Su secuencia?

e ¢ Qué opinan los clientes sobre el desenvolvimiento de este proceso?

Es posible que luego de discutir estos planteamientos sea necesario replantear

los objetivos de mejora.

d) Etapa 4. Simplificar los procesos por medio de la eliminacion de
actividades innecesarias o redundantes: la revisién de la representacion del
proceso ayuda a los miembros a detectar problemas en él. Pueden descubrirse
puntos de decisidon o pasos que son redundantes, inspecciones innecesarias y

hasta costos ocultos por procedimientos obsoletos.

Ademas de revelar areas donde los costos son desperdiciados, el equipo puede
encontrar conexiones débiles que pueden ser corregidas al agregar uno 0 mas
pasos. Antes de envolverse en los cambios al proceso basados en este
preliminar analisis del diagrama, el equipo debe responder a las siguientes

interrogantes para cada paso:

e (Este paso puede realizarse en paralelo con otro en lugar de hacerlo en
secuencia?

e (Este paso debe finalizarse para poder iniciar otro o mas pueden realizarse al
mismo tiempo?

e ;/Qué sucederia si este paso fuera eliminado? ¢El resultado del proceso
seguiria siendo el mismo? ¢ Este resultado fuera inaceptable debido a que esta

incompleto o por la cantidad de defectos que tendria?
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e (Al eliminar este paso se alcanza el objetivo de mejora?
e ¢ Este paso es realizado por la persona correcta para hacerlo?
e ¢ Este paso es repetido varias veces debido a un entrenamiento débil o como

una manera de prevenir fallas?

Si la respuesta a estas preguntas indican desperdicios, el equipo puede
considerar eliminar este paso. Si se hace, sin ocasionar problemas al resultado
del proceso, se recuperan recursos que pueden ser asignados en otras areas del
hotel.

Al eliminar pasos innecesarios o redundantes se obtiene el beneficio de ahorro
de tiempo del ciclo de trabajo pues solamente lo que tome realizar la mayoria de

tareas es productivo, lo restante es atraso.

Luego de realizar estos cambios preliminares en el proceso, el equipo debe crear

un diagrama con el proceso simplificado y realizase el siguiente analisis:

¢El proceso simplificado produce servicios aceptables para los clientes y en
concordancia con las reglas del hotel?

Si la respuesta a lo anterior es afirmativa y el equipo tiene la autoridad de realizar
cambios, entonces es posible instituir este diagrama como el nuevo estandar del
proceso. Si para realizar los cambios recomendados es preciso contar con el
permiso de las autoridades se puede comparar el original flujo con el nuevo para

obtener su aprobacion.

En este punto, las personas que trabajan en el proceso deben estar entrenadas

en el uso del nuevo diagrama. Es vital que comprendan y apliquen la nueva
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forma de trabajo, de lo contrario el proceso se revertiria a su antigua forma de

ejecucion.

e) Etapa 5. Identificar las causas que entorpecen el alcance de los
objetivos: para buscar las causas del resultado insatisfactorio de un proceso, el
equipo debera utilizar el diagrama de causa y efecto. Una vez identificadas, es

importante determinar su verdadero alcance.

f) Etapa 6. Plan para implementar el proceso de cambio: luego de analizar las
causas identificadas en la etapa anterior, el equipo debe seleccionar una en la
cual trabajaran. Al completar la labor se procede a desarrollar un plan para

implementar el cambio para reducir o eliminar el cambio.

Las principales caracteristicas de este plan deben incluir la simplificacion del
diagrama de flujo y realizar todos los preparativos requeridos para su
implementacion:

Como guia, el equipo puede utilizar la siguiente lista de cuestiones:

e ¢ Qué pasos del proceso seran cambiados?

e ¢ Existen riesgos al tomar el cambio?

e ;Cudl seré el costo del cambio? Este cambio incluye dinero, tiempo, personas,
materiales, entre otros.

e (/Qué empleados se veran afectados por el cambio?

e ¢ Quién es el responsable de la implementacion del cambio?

e ;/Qué debe hacerse para la implementacion del cambio?

e ¢Dobnde tendra lugar esta implementacion?

e ;Cbmo sera controlada la implementacion?

e ¢ CbOmo se recabara la informacion?
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Al terminarse la fase de formulacién del plan, el equipo podréa hacer los cambios
en el proceso si tiene la potestad de realizarlo. Para esta actividad se propone la

utilizacién la hoja de descripcion de accion de mejora (ver Anexo 4).

g) Etapa 7. Examinar el cambio y recolectar datos: si es posible, el cambio
debe ser implementado sobre parametros limitados antes de poder ser aplicados
a toda la organizacion. Es decir, aplicar el cambio en cierta unidad o turno de
trabajo, para demostrar la efectividad del cambio, evitar el fracaso generalizado y
mantener el control en todo lo realizado. Durante esta observacién, es importante

seleccionar los datos apropiados para que puedan realmente ser evaluados.

h) Etapa 8. Comprobar la estabilidad del proceso modificado: tomando como
referencia que el proceso serd modificado basado en el plan de mejora y bajo su
andlisis de efectividad, ahora es el turno de verificar si los objetivos fueron

alcanzados.

Al equipo le corresponde utilizar los datos que ha recolectado para efectuar dicha
verificacion por medio de un diagrama de flujo. Debido a que el proceso habra

cambiado, se recomienda restablecer controles.

Si esta prueba muestra que el resultado del proceso en estudio esta igual o peor,
el equipo debe retomar e intentar mejorarlo nuevamente. Debe de estar estable

antes de pasar a la siguiente etapa de este método.
h) Etapa 9. Comprobar mejoras en el proceso: aqui el equipo identifica las

diferencias entre lo planeado y lo ejecutado en cuanto a la mejora del proceso se

refiere. Se deben discutir los siguientes puntos:
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e ¢ El cambio en el proceso elimind la causa del problema?
e ;Los datos recolectados indican que los objetivos de mejora se han
alcanzado?

e ¢ Fueron alcanzados los resultados esperados?

i) Etapa 10. Estandarizacion del proceso y reduccion de la frecuencia de
recoleccion de datos: en este paso el equipo debe tomar decisiones
importantes. Inicialmente, se analiza la posibilidad de realizar el cambio en el
proceso en toda la organizacién, apoyados por los siguientes puntos de

discusion:

e (Es el proceso estable?
e (Es el proceso realizable?
e ¢ Los resultados satisfacen a los clientes?

e ¢ Tiene autoridad este equipo para la implementacion?

Si las respuestas a estos planteamientos son afirmativas, los cambios pueden
introducirse como los nuevos procesos estandares.

A continuacioén, el equipo debe decidir qué tipo de seguimiento adoptar. Con las
condiciones adecuadas para la implementacién y estandarizacion de los cambios

en los procesos, es necesario tomar en cuenta dos cursos de accion:

¢ Identificar las posibilidades de realizar mas cambios. Con los recursos
disponibles y permisos dados, el equipo puede continuar con la tarea de
mejorar procesos por medio del método de la mejora continua.

e Estandarizar los procesos sin demas esfuerzos para mejorarlos. Si esta es la
decision, el equipo debe documentar, monitorear e institucionalizar los

cambios efectuados.
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Para esta
reuniones

reporte de

A

actividad de seguimiento se propone la utilizacion del calendario de
(ver Anexo 5), la hoja de seguimiento a tareas (ver Anexo 6) y el
reunion (ver anexo 7)

ILUSTRACION 12
MODELO DE MEJORA DE PROCESOS

1. Seleccion del proceso que sera mejorado y los objetivos

A

2. Organizacion de un equipo para mejorar los procesos

3. Definir el proceso actual por medio

A

4. Simplificar los procesos por medio de la eliminacion de

A

5. Identificar las causas que entorpecen el alcance

l 6. Plan iara imﬁlementar el Eroceso de cambio '—
A
4| 7 Examinar el cambio i recolectar datos I

A

y

E : i

y

‘ 9. Comprobar mejoras en el proceso l

A

10.

Estandarizacion del proceso y reduccion de la

FUENTE: Acufia Acufia, J. Mejoramiento de la calidad: un enfoque a los servicios.
Costa Rica, Cartago: tecnolégica de Costa Rica 2008.
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Esta actividad propone que los miembros de la organizacion trabajen juntos para
identificar y resolver los problemas que comprometen los resultados del trabajo
de todos; la toma de decisiones se basara en datos, su proceso sera sistematico

y utilizard herramientas analiticas.

Los resultados esperados son las mejoras sustanciales de los procesos actuales
en cuanto a tiempos de ejecucion, reasignacion de tareas y eliminacion de

actividades que no agregan valor alguno.

El equipo generara un cambio en el clima organizacional gracias a que el
personal le dard mas importancia a la opinion del cliente, estara dispuesto a
comunicarse con sus compafieros de trabajo para solucionar problemas juntos y

seran criticos constructivos de su propio trabajo.

3.3.1 Herramientas para el mantenimiento de la calidad en el servicio

Las actitudes de todo el personal que labora en el hotel tienen un impacto
positivo 0 negativo en la calidad del servicio que dan a los huéspedes. De dichas

actitudes dependera el éxito de las relaciones entre la empresa y los clientes.

La calidad se puede mejorar a través de algunas herramientas como el analisis
de los indicadores de calidad, el establecimiento de politicas de calidad, el
desarrollo de un sistema de servicio al cliente y la mejora de las condiciones

laborales de los empleados. Dichos temas se desarrollan a continuacion:

a) Indicadores de calidad

Los indicadores de calidad miden el desempefio de cada proceso y el

rendimiento de todo el sistema para poder evaluar el servicio que se ofrece.
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Existen distintos tipos de indicadores los cuales evallan aspectos diferentes,

algunos de ellos son:

e |Indicadores de insumos: determinan Si un sistema cuenta con todos los

recursos necesarios para brindar el servicio con el nivel requerido de calidad.

e Indicadores de procesos: evaluan la forma en que se realizan las actividades
de un sistema y buscan ofrecer un servicio que reuna las expectativas de los

clientes.

e Indicadores de resultados: miden las consecuencias del establecimiento de

programas de calidad.

Los indicadores de procesos Yy los indicadores de resultados facilitan la

observacion de los cambios en los servicios que mejoran los resultados.

A continuacion se presenta un modelo de cuatro factores para la evaluacion de la

calidad: tiempo, infraestructura, seguridad y efectividad:
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ILUSTRACION 13
EVALUACION DE LA CALIDAD

Calidad de
Servicio

Efectividad
(e)

Infraestructura

(i)

Seguridad (s)

FUENTE: Acuiia Acuiia, J. Mejoramiento de la calidad: un enfoque a los servicios.
Costa Rica, Cartago: tecnolégica de Costa Rica 2008.
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El tiempo (t) es el periodo comprendido desde que el cliente llega al sistema y la

terminacion de las actividades propias del proceso de servicio.

La efectividad (e) es la relacion entre el servicio brindado con el servicio ofrecido.

El objetivo es brindar un servicio como el cliente lo requiera.

La infraestructura (i) es la capacidad de las instalaciones para brindar comodidad

al cliente mientras permanece en lugar.

La seguridad (s) se refiere a las condiciones que permitan sentir al cliente que en

ningun momento corre peligro de ningun tipo.

b) Politicas de calidad

Es una de las principales responsabilidades de la direccion del hotel; su mision
es mantener el compromiso y creencias en los principios de la calidad. Debe de
ser una guia para todos los procesos de la organizacion tomando como base
gue la calidad de los servicios es tarea que compete a todos los miembros de la
organizacion. Para lograr la mejora continua es fundamental la administracion de
un sistema de aseguramiento de calidad en sus areas basicas: personas, equipo

de trabajo, procesos y ambiente laboral.

La realizacion de los distintos servicios esta ligada a la capacidad y habilidad de
los colaboradores, debido a esto, la induccion y capacitacion se relacionan con la

calidad de todo el personal.

La calidad también se relaciona con el equipo de trabajo que se empleara para la
realizacion de los servicios, por lo cual es de gran importancia el control de todos

los componentes.
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Los procesos empleados en las unidades deben ser evaluados constantemente
para verificar si son los adecuados, si se logra satisfacer los deseos del cliente y

si mantienen bajo costo.

El orden y la limpieza deben de prevalecer en el area de trabajo donde se
realizan las actividades de todos los colaboradores pues su deficiencia afectaria

negativamente la calidad del desarrollo de las actividades.

c) Servicio al cliente

Un sistema de mejora continua abarca aspectos que se ven reflejados en los

puntos de contacto con el cliente:

e Actitud positiva: un buen servicio depende de la forma en que se transmite por

medio de la apariencia, el lenguaje corporal y el tono de voz.

e Necesidades de los clientes: es de suma importancia conocer la opinién del
cliente sobre el servicio que se esta dando; tener conocimiento sobre sus

necesidades y nivel de satisfaccion.

e Gestidn de relaciones con el cliente: para mantener satisfechos a los clientes
se deben establecer normas y mejorar los procesos de calidad, implementar
nuevos servicios y adaptar las condiciones de lugar a las necesidades del

cliente.

d) Condiciones laborales

Las buenas condiciones de trabajo mejoraran el record de seguridad, reduciran

el ausentismo, elevaran la moral del trabajador y beneficiaran las relaciones
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entre todos los colaboradores; el conjunto de estos aspectos mejoraran la

productividad.

A continuaciéon se mencionan algunas consideraciones que pueden tomarse en

cuenta para mejorar las condiciones de trabajo de los empleados:

e Mejorar la iluminacién: la oscuridad, la calidad de la luz, la ubicacion de su
fuente, el contraste, la brillantez, el parpadeo, la sombra y la intensidad son
algunos de los factores que deben tomarse en cuenta al seleccionar el tipo de
luminosidad que tendra un area de trabajo. Algunas caracteristicas de la
buena iluminacién incluyen la reduccién de la oscuridad por medio de la
instalacion de fuentes de luz, la utilizacion de luz blanca o solar y un adecuado
nivel de iluminaciéon debe estar presente en todos los puntos del lugar de

trabajo evitando con ello cualquier tipo de sombra.

e Control de la temperatura: la temperatura normal del cuerpo humano es de
36 grados centigrados. Si alguna persona es expuesta a temperaturas altas,
inmediatamente la transpiracion emanara de su piel, esto generara un
desequilibrio del balance normal de fluidos corporales y como resultado de
dicho descontrol se presentara la fatiga o calambres lo cual afectara

negativamente la productividad.

Es por ello que la temperatura debe ser controlada para evitar sus
fluctuaciones, es decir, tratar de mantenerla en el rango de entre 34 y 36
grados centigrados. Si se logra mantener este nivel, la fatiga, los calambres y

la ausencia de motricidad fina tendran niveles bajos.

e Ventilacién: este factor juega un papel importante en la prevencion de

accidentes y la fatiga de la persona. El humo, los gases, el polvo y cualquier
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otra clase de olores desagradables afectan la eficiencia de un empleado y

usualmente le genera tension.

Control de sonido: el ruido constante e intermitente provoca en el empleado
pérdida de temperamento y dificultad para realizar su trabajo con precision.
Aunque es dificil controlar el ruido cuando en el lugar de trabajo se realizan
trabajos de mantenimiento y/o construccién, es importante tratar de mantener
adecuados niveles de sonido para que la eficiencia y moral del empleado no

se vea afectada.

Promover orden y limpieza en el area de trabajo: las buenas practicas de
organizacion de un area de trabajo permiten disminuir el peligro de incendio y
los accidentes, conservar el espacio libre y aumentar la moral de los
colaboradores debido a que estaran en un area de labores tranquila, limpia y
ordenada. Se debe asegurar que todo tenga un lugar de ubicacion y verificar

en todo momento que todo se encuentre donde debe estar.

Al garantizar que los servicios prestados por el hotel son de la mejor calidad se

podra obtener mayor eficacia de los procesos y satisfaccion del cliente, agrado

de los empleados por su trabajo y buena reputacion y competitividad de la

organizacion.

3.3.2 Curva de aprendizaje

Los profesionales en el estudio del comportamiento humano concluyen que el

aprendizaje es cuestion de tiempo. Si una nueva operacién por simple que

parezca necesitard de un lapso pertinente para realizarla bien, un proceso

complejo le tomara dias o hasta semanas a un operador para poder coordinar
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sus capacidades fisicas y mentales para lograr llegar a un resultado positivo sin

atrasos y dudas.

Las curvas de aprendizaje se basan en la premisa que las personas hacen mejor
sus trabajos a medida que éstos se repiten. Una grafica de curva de aprendizaje
de horas de mano de obra por operacion versus el nimero de operaciones

realizadas, tendra la forma de la distribucion exponencial negativa:

¢ Al aumentar el volumen de operaciones, sus costos unitarios descienden.
e Al descender los costos unitarios, la organizacién puede reducir sus precios
sin arriesgar la rentabilidad.

e Al reducir precios crece la participacion en el mercado.
Recomendaciones para la mejora del aprendizaje individual:

e Seleccion exhaustiva de colaboradores: deben desarrollarse pruebas lo
suficientemente amplias para seleccionar a los trabajadores adecuados. Estas
deberan ser representativas de las actividades que la persona realizara, como
pruebas de destreza para el trabajo manual, de habilidad mental y de

interaccion con los clientes, por ejemplo.

e Capacitacion adecuada: a mejor calidad de capacitaciébn, mas rapido el
aprendizaje.

e Motivacion: implementacidon de recompensas monetarias 0 no monetarias

como incentivo para el aumento de la productividad.

e Especializacién de trabajo: es mas rapido el aprendizaje si la tarea es
sencilla. Debe tenerse cuidado de no convertir la tarea en una actividad

monotona y aburrida el efecto entonces seria adverso.
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A continuacion se presenta al hotel de la ciudad de Antigua Guatemala, el plan

de accién para la implementacion del modelo de mejora de procesos

CUADRO 11

PLAN DE ACCION PARA LA IMPLEMENTACION DEL MODELO DE MEJORA
DE PROCESOS

Empresa: Hotel de la ciudad de Antigua

Guatemala

Fecha: Febrero de 2012

Hoja 1 de 2

Objetivos:

e Motivar al personal para que se conviertan en agentes de cambio y sean
los principales protagonistas del proceso de mejora continua

e Conocer a fondo lo que sucede en la ejecucion de los procesos, examinar
debilidades en todo el sistema y generar ideas sobre las causas de los
problemas.

e Mejorar el rendimiento de los procesos y aumentar la productividad

PERSONAL

TIEMPO

ACTIVIDADES | RESPONSABLES PARTICIPANTE | REQUERIDO COSTO | CONTROL
Capacitacion
en el tema de
“Mejora de la
calidad” que
incluya Todo el personal
aspectos sobre Coordinador de las Unidades
la importancia General de Asistencia
del - y Reservaciones, 3 horas Q 4,000.00 alas
. . Coordinador de s .
mejoramiento L Recepciodn, sesiones
. Habitaciones
de la calidad y Botones y
de la Camareras

generacion de
un proyecto

estructurado

para su efecto
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Continuacion, cuadro 11

Empresa: Hotel de la ciudad de Antigua

Fecha: Febrero de 2012

Guatemala Hoja 2 de 2
PERSONAL TIEMPO
ACTIVIDADES | RESPONSABLES PARTICIPANTE | REQUERIDO COSTO CONTROL
Capacitacion en
técnicas de
solucién de
roblemas Encargados de
P . ' Coordinador las Unidades de . .
analisis de General Reservaciones Asistencia
problemas, ) y L 8 horas Q. 5,000.00 alas
Coordinador de Recepcion, .
control de . sesiones
Habitaciones Botones y
procesos, entre
Camareras
otras
herramientas de
diagndstico
Encargados de
Ejecucion del las Unidades de . .
. Asistencia
modelo de Encargado del Reservaciones,
. . . . 3 meses Q 1,000.00 alas
mejora de equipo de mejora Recepcion, .
sesiones
procesos Botones y
Camareras
dos de | Todo el Cambios
Encargados de las i
L 9 personal de las en atencion
Capacitacion Unidades de . al cliente,
: Unidades de -
sobre los Reservaciones, . reduccion
. Reservaciones, 1.5 meses - .
nuevos Recepcion, Recencion de quejas 'y
procesos Botones y peion, aumento
Botones y enla
Camareras
Camareras eficiencia.
TOTAL Q. 10,000.00

FUENTE: elaboracién propia con informacién obtenida en trabajo de campo.

Diciembre de 2012.

Las capacitaciones se impartirAn por varios instructores externos al hotel

altamente calificados para desarrollar las habilidades de las personas e
instruirlas en las nuevas formas de trabajo.
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3.3.3 Determinacion del tiempo estandar para los procesos

La determinacion del tiempo estandar es la parte inicial de la evaluacién de
procesos para dar paso a la iniciativa de la mejora continua de los mismos. Su
importancia radica en identificar claramente cada actividad que se debe de

realizar para cumplir con la funcion requerida.

Para realizar el “célculo del tiempo estandar” (8:152) de los procesos estudiados
de las unidades de reservaciones, recepcion, camareras y botones se tomé
como base una jornada de 8 horas; tiempo de fatiga de 30 minutos; tiempo
personal de 55 minutos para entonces obtener un 17.70% de holgura; la
calificacion del rendimiento fue dada por el investigador con base a la
observacion efectuada. A continuacion se muestran los calculos para su

obtencion.

8h x 60m = 480m x 60s = 28,800s
30m x 60s = 1,800s
55m x 60s = 3,300s

Tiempo a laborar

Tiempo de fatiga

Tiempo personal

[(Tiempo de fatiga + Tiempo personal) / (Tiempo a laborar)] x 100 = Holgura
[(1,800s + 3,300s) / (28,800)] x 100 = 0.1770 (+ 1 como constante).

El tiempo estandar para la realizacion de una reservacion es de 396.34 segundos
(6.61 minutos); para el registro de un huésped en la unidad de recepcion es de
355.37 segundos (5.92 minutos); para llevar a un huésped a su habitacién en el
segundo nivel es de 595.56 segundos (9.93 minutos); y finalmente limpiar una

habitacién tiene 2337.52 segundos (38.96 minutos).
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Como puede verse en el siguiente cuadro comparativo entre el tiempo observado
y el tiempo estandar, los procesos actuales se mantienen dentro del rango

aceptable de duracion pues son menores a los estandares.

CUADRO 12
COMPARACION TIEMPO OBSERVADO - TIEMPO ESTANDAR
EN LOS PROCESOS ESTUDIADOS

Tiempo observado en Tiempo
Proceso toma de tiempos estandar
(en minutos) (en minutos)
Realizacion de una reserva 05.69 06.61
Registro de un huésped 04.90 05.92
Llevar a un huésped a su habitacion 08.55 09.93
Limpiar una habitacién 32.23 38.96

FUENTE: elaboracién propia con informacién obtenida en trabajo de campo.
Diciembre de 2011.

A continuacién se muestran los cuadros que muestran el célculo del tiempo

estandar de cada de uno de los procesos antes mencionados.
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CUADRO 13
CALCULO DEL TIEMPO ESTANDAR PARA EL PROCESO
DE REALIZACION DE UNA RESERVA
EN LA UNIDAD DE RESERVACIONES

Lecturas de tiempo CALIFICACION

Elementos de Y i
en segundos SUMA 1 coMEDIO DEL NormAL | 7 DE HIENPG

trabajo . 5 TOTAL RENDIMIENTO HOLGURA estandar

Saludar al

- 3.05 | 327 | 632 | 3.16 1.00 3.16 | 1177 3.72

Huésped indica

2 | datos de su 5.94 7.83 13.77 6.89 0.95 6.54 1.177
solicitud 7.70

Observar

disponibilidad
de la fecha 32.80 49.21 82.01 41.01 0.95 38.95 1.177

solicitada 45.85

Pedir datos
adicionales

para confirmar 27.46 36.45 63.91 31.96 0.95 30.36 1.177
reservacion 35.73

Solicitar la

5 | informaciénde | 13.61 13.61 27.22 13.61 0.95 12.93 1.177
su tarjeta 15.22

Huésped
proporciona
6 |informaciénde | 227.65 | 210.69 | 438.34 219.17 0.95 208.21 1.177

tarjeta de

crédito 245.06

Indicar nimero

7 | de 13.75 28.46 42.21 21.11 1.00 21.11 1.177
confirmacion 24.84

Empleado

8 | imprime 7.00 6.50 13.50 6.75 1.00 6.75 1.177

reservacion 7.94

Archivar la

forma impresa
9 | en el archivo 10.00 7.45 17.45 8.73 1.00 8.73 1.177
cronoldgico de
reservaciones 10.27

Tiempo

observado total | 341.26 | 363.47 396.34

FUENTE: elaboracién propia con informacién obtenida en trabajo de campo.
Diciembre de 2011.



CUADRO 14
CALCULO DEL TIEMPO ESTANDAR PARA EL PROCESO DE REGISTRO DE

UN HUESPED

EN LA UNIDAD DE RECEPCION

Lecturas de tiempo CALIFICACION . .

Element?s de en segundos SUMA | o O MEDIO L SR % DE Tiempo

trabajo TOTAL RENDIMIENTO HOLGURA | estandar
1 2

Bienvenida al

1 | peseped 812 | 833 | 1645 | 8.23 1.00 823 | 1177 9.68
Solicitar al
huésped

2 | e e 24.50 | 29.54 | 54.04 | 27.02 1.00 27.02 | 1.177
habitacion 31.80
Huésped

3 | enenareserva | 9:30 | 11.40 | 2070 | 10.35 1.00 1035 | 1.177 12.18
Revisar reporte

4 | el ren 721 | 569 | 1290 | 645 0.95 6.13 | 1177 721
Pedir al
huésped que

5 | comaiete ficna | 318 | 312 | 6.30 3.15 1.00 315 | 1177
de registro 3.71
Huésped

6 | registrasu 125.10 | 132.30 | 257.40 128.70 1.00 128.70 1.177
informacién 151.48

7 | Realizar cobro 77.06 89.45 | 166.51 83.26 0.95 79.09 1.177 93.09
Entregar llave

8 | ol 2 | 3.00 | 3.17 | 6.17 3.09 1.05 324 | 1177 3.81
Informar al

9 | g 20.19 | 20.23 | 40.42 | 20.21 1.00 2021 | 1.177 23.79
Despedir al

10| g 10.24 | 10.22 | 20.46 | 10.23 1.00 10.23 | 1.177 12.04
Llamar al

11| o 239 | 217 | 456 2.28 1.00 228 | 1177 268
Archivar ficha

12 | o registro 345 | 3.16 | 661 3.31 1.00 331 | 1177 3.89

Tiempo

observado total | 293.74 | 318.78 355.37

FUENTE: elaboracién propia con informacién obtenida en trabajo de campo.
Diciembre de 2011.
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CUADRO 15
CALCULO DEL TIEMPO ESTANDAR PARA EL PROCESO DE LLEVAR A UN
HUESPED A SU HABITACION EN SEGUNDO NIVEL
PARA LA UNIDAD DE BOTONES

Elementos de

trabajo

Lecturas de tiempo
en segundos

1

2

SUMA
TOTAL

PROMEDIO

CALIFICACION
DEL
RENDIMIENTO

NORMAL

% DE
HOLGURA

Tiempo
estandar

Saludar al
huésped

3.00

2.32

5.32

2.66

1.00

2.66

1.177

3.13

Verificar el
ndmero de
habitacion del
huésped

4.44

3.02

7.46

3.73

1.00

3.73

1.177

4.39

Preguntar por
todo el equipaje
al huésped

4.01

2.32

6.33

3.17

1.00

3.17

1.177

3.73

Solicitar al
huésped que lo
siga

2.00

1.34

3.34

1.67

0.95

1.59

1.177

1.87

Caminar hacia la
habitacion

240.34

253.12

493.46

246.73

1.00

246.73

1.177

290.40

Acomodar el
equipaje en el
pasillo

6.10

4.50

10.60

5.30

0.95

5.04

1.177

5.93

Solicitar al
huésped que
abra la
habitacion

2.10

2.26

4.36

2.18

1.00

2.18

1.177

2.57

Huésped abre la
habitacion

8.30

6.12

14.42

7.21

1.00

7.21

1.177

8.49

Entrarala
habitacion y
encender la luz

4.11

5.00

9.11

4.56

0.95

4.33

1.177

5.09

10

Acomodar el
equipaje

6.13

10.02

16.15

8.08

0.95

7.67

1.177

9.03

11

Informar al
huésped los
servicios del
hotel

10.43

12.12

22.55

11.28

1.00

11.28

1.177

13.27

12

Cerrar la puerta
de la habitacién

4.10

4.45

8.55

4.28

1.00

4.28

1.177

5.03

13

Caminar hacia
recepcion

218.23

215.76

433.99

217.00

0.95

206.15

1.177

242.63

Tiempo
observado total

513.29

522.35

FUENTE: elaboracion propia con informacién obtenida en trabajo de campo.
Diciembre de 2011.
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CUADRO 16
CALCULO DEL TIEMPO [ESTANDAR PARA EL PROCESO DE LIMPIAR UNA
HABITACION EN LA UNIDAD DE CAMARERAS

Elementos Lecturas de tiempoen | o\, ) CALIFICACION DEL % DE Tiempo
de trabajo 1 segundos 2 TOTAL ECRERE RENDIMIENTO R HOLGURA estandar
Tocar la puerta 2.01 1.49 350 1.75 1.00 1.75 1.177 2.06
2 | Entrar a la habitacién 5.01 5.06 10.07 5.05 1.00 5.05 1.177 5.94
3 |Abrirventanasy 5.01 500 | 10.01 5.00 1.00 5.00 1.177
cortinas 5.89
4 | Apagarlucesy 8.14 667 | 14.81 7.41 1.00 7.41 1177
aparatos 8.72
g |Revisarsihayobjetos | 165, | 1534 | 2268 11.34 1.00 1134 | 1177
olvidados 13.35
6 | Extender sabanas 5270 | 5495 | 107.65| 53.83 0.95 5113 | 1.177 60.18
7 |Trasladaral drea del 7.90 667 | 14.57 7.29 0.95 692 | 1177
sanitario 8.15
8 | Limpiar la regadera 23459 | 31245 | 547.04 | 273.52 0.95 259.84 | 1.177 305.84
9 | Lavar el lavamanos 172.86 | 17834 | 351.20 | 175.60 1.00 17560 | 1.177 206.68
10 | Limpiar los espejos 29.76 34.56 64.32 32.16 1.00 32.16 1.177 37.85
11 | Limpiar el sanitario 96.36 105.34 | 201.70 100.85 1.00 100.85 1.177 118.70
1p | Colocar basuraen 3998 | 3612 | 7610 | 38.05 1.00 3805 | 1.177
bolsa plastica 44.78
13 | Lavarlosvasosy 97.11 | 9549 | 19260 | 96.30 0.95 9149 | 1177
ceniceros 107.68
Colocar los
14| O elbaro | 17713 | 18645 | 36358 | 18179 1.00 181.79 | 1.177 51397
15 | Limpiar el piso 5643 | 5012 | 10655 | 53.28 1.00 5328 | 1.177 62.70
16 | [rasladar sabanas 3281 | 4634 | 79.15 | 39.58 1.00 3958 | 1.177
hacia afuera 46.58
Seleccionar
17 | suministros de 46.56 40.12 86.68 43.34 1.00 43.34 1.177
habitacién 51.01
1g | Traslada sdbanas 1865 | 1513 | 33.78 | 16.89 1.00 16.89 | 1.177
limpias hacia adentro 19.88
19 | Tender la cama 23133 | 24412 | 475.45 | 237.73 1.00 237.73 | 1177 279.80
20 | Sacudir la habitacién | 99.45 | 106.18 | 205.63 | 102.82 1.00 10282 | 1.177 121.01
27 | Colocar los 2089 | 2334 | 4423 22.12 1.00 212 | 1177
suministros 26.03
g7 |Uimpiariosvidriosde | o0 o5 | 10575 | 201.04 | 100.52 1.00 10052 | 1.177
la ventana 118.31
23 | Aspirar la alfombra 33536 | 356.83 | 692.19 | 346.10 1.00 346.10 | 1.177 407.35
24 |Acomodarios 58.45 52.10 | 110.55 | 55.28 1.00 5528 | 1.177
muebles 65.06
Tiempo observado
total | 1934.12 | 2080.96 2337.52

FUENTE: elaboracion propia con informacién obtenida en trabajo de campo.
Diciembre de 2011.
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3.3.4 Disefio de los procesos

Las técnicas de excelencia en el servicio encontradas en la investigacion
documental realizada en las distintas fuentes de informacion nacionales e
internaciones y el analisis de los procesos actuales proporciona informacién que
puede tomarse como oportunidades de mejora para las unidades de
reservaciones, recepcion, botones y camareras. Dichas mejoras se muestran a
continuacion, las cuales buscan perfeccionar los métodos de trabajo,

optimizando los recursos, mano de obra, instalaciones y equipo disponible.

CUADRO 17
PROCESO PROPUESTO PARA LA REALIZACION DE UNA RESERVA

UNIDAD DE RESERVACIONES
Realizacion de una reservacion

Proceso propuesto

No. Actividad (Sz;eu”;ggs)
1 Empleado saluda al huésped 03.00
2 Huésped indica fecha y tipo de habitacién 05.00
3 Empleado observa la disponibilidad de la fecha solicitada 15.00
4 Huésped proporciona informacién para completar reserva 227.00
5 Empleado indica el numero de confirmacién 10.00
6 Empleado imprime reservacion 07.00
7 Empleado archiva forma impresa 08.00

Tiempo total 275.00
Tiempo total en minutos 04.58

FUENTE: elaboracién propia con informacién obtenida en trabajo de campo.
Diciembre de 2011.

El proceso actual para la realizacion de una reserva en la unidad de

reservaciones tiene un tiempo promedio de realizacibn de 5.69 minutos; el




proceso propuesto tiene un tiempo promedio de 4.58 minutos. Las actividades
gue han sido eliminadas del actual procedimiento son la solicitud de los datos
adicionales para confirmar la reserva y la solicitud e informacion de la tarjeta de

crédito ya que estaran inmersas en el sugerido paso No. 4.

A continuacién se muestra el diagrama de flujo de las operaciones basado en

esta nueva forma de trabajo.
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GRAFICA 10
DIAGRAMA DE FLUJO DE LAS OPERACIONES PROPUESTO
PARA LA REALIZACION DE UNA RESERVA

Nombre del proceso: | Realizacion de una reservacion Observacion: 1
Empieza en: Saludo al huésped Diagrama numero: 1
Termina en: Archivo de la forma impresa Hoja numero: 1
Unidad: Reservaciones Fecha: Febrero 2012
Realizado por: Pablo Maldonado |
ACTIVIDADES METROS | SEGUNDOS || |=>| D [V |[O]
1 | Empleado saluda al huésped 03.00 | @
2 Huésped indica fecha y tipo de habitacion 05.00 \>
para su reserva
Empleado observa la disponibilidad en la
3 fecha solicitada 15.00 (
Huésped proporciona informacion para
4 completar reserva 221.00 />
5 | Empleado indica nimero de confirmacion 10.00 r
7 | Empleado imprime reservacion 07.00 ‘\
6 | Empleado archiva forma impresa 8.00 \\.
CUADRO RESUMEN
ACTUAL PROPUESTO
ACTIVIDAD TIEMPO EN DISTANCIA TIEMPO EN DISTANCIA
CANTIDAD SEGUNDOS EN METROS CANTIDAD SEGUNDOS EN METROS
Operacién 5 64.87 3 20.00
Inspeccién 1 32.80 1 15.00
Traslado
Demoras 2 233.59 2 232.00
Almacén 1 10.00 1 08.00
Operacioén
combinada
TOTAL 9 341.26 6 275.00

FUENTE: elaboracién propia con informacion obtenida en trabajo de campo.
Diciembre de 2011.

111



CUADRO 18
PROCESO PROPUESTO PARA LA ENTRADA
DE UN HUESPED CON RESERVACION

UNIDAD DE RECEPCION
Entrada al hotel con reservacién y pre —registro

Proceso propuesto

No. Actividad Tiempo

(segundos)

1 Empleado saluda al huésped 08.00
Empleado solicita al huésped que verifique la informacion de la

2 : . 10.00

ficha de pre — registro

3 Huésped verifica sus datos y firma el documento 100.00

4 Empleado entrega llave de habitacion 05.00

5 Empleado realiza cobro 77.06

6 Empleado archiva ficha de registro 10.00

Tiempo total 210.06

Tiempo total en minutos 03.50

FUENTE: elaboracién propia con informacion obtenida en trabajo de campo.
Diciembre de 2011.

El proceso actual para la entrada de un huésped con reserva en la unidad de
recepcion tiene un tiempo promedio de realizacion de 4.90 minutos; el proceso
propuesto tiene un tiempo promedio de 3.50 minutos. Las actividades que han

sido eliminadas del actual procedimiento son:
1) La solicitud y entrega de la reserva, la revision del reporte de reservas y el

registro de informacion en la ficha de registro pues estas actividades habran sido

realizadas al momento de la reserva.
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2) Llamada al botones. Se propone que el botones esté presente en Recepcion

desde que el huésped entra al hotel.

A continuacién se muestra el diagrama de flujo de las operaciones basado en

esta nueva forma de trabajo.

GRAFICA 11
DIAGRAMA DE FLUJO DE LAS OPERACIONES PROPUESTO PARA
LA ENTRADA DE UN HUESPED CON RESERVACION

Nombre del proceso: Entrada de.l huesped con reservacion Observacién: 1
y pre — registro
Empieza en: Saludo al huésped Diagrama numero: 1
Termina en: Archivo de ficha de registro Hoja numero: 1
Unidad: Recepcién Fecha: Febrero 2012
Realizado por: Pablo Maldonado _
ACTIVIDADES METROS | SEGUNDOS O O = D [V
1 | Empleado saluda al huésped 08.00 | @
Empleado solicita al huésped que verifique la
2 informacién de la ficha de preregistro 10.00 L
Huésped verifica sus datos y firma el
3 documento 100.00 />.
4 | Empleado entrega llave de habitacion 05.00 Q’
5 | Empleado realiza cobro 77.06 L\
6 | Empleado archiva ficha de registro 10.00 T Te
CUADRO RESUMEN
ACTUAL PROPUESTO
ACTIVIDAD TIEMPO EN DISTANCIA TIEMPO EN DISTANCIA
CANTIDAD | seGunpos | ENMETROs | CANTIPAD | sEGuNDOs | ENMETROS
Operacion 8 148.68 4 100.06
Inspeccién 1 07.21
Traslado
Demoras 2 134.40 1 100.00
Almacén 1 03.45 1 10.00
Operacion
combinada
TOTAL 12 293.74 5 210.06

FUENTE: elaboracién propia con informacién obtenida en trabajo de campo.
Diciembre de 2011.
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Del proceso actual para la entrada de un huésped con reserva en la unidad de
recepcion también se ha eliminado la informacion que se le da al huésped sobre

los servicios del hotel pues lo sugerido es que esto lo realice el botones.

CUADRO 19
PROCESO PROPUESTO PARA LA ENTRADA DE UN HUESPED
A HABITACION EN SEGUNDO NIVEL

UNIDAD DE BOTONES
Entrada del huésped a habitacion en segundo nivel

Proceso propuesto

No. Actividad (SZ;eu”;ggs)
1 Empleado saluda al huésped 03.00
2 Empleado verifica el nimero de habitacion del huésped 04.00
3 Empleado solicita al huésped que lo siga 02.00
4 Empleado y huésped caminan hacia la habitacion 240.34
5 Emplea_qlo acomoda el equipaje en el pasillo al llegar a la 06.00

habitacion
6 Empleado abre la habitacién 02.00
7 Empleado entra a la habitacién 02.50
8 Empleado enciende las luces 02.50
9 Empleado acomoda el equipaje junto a la cama 06.00

10 Empleado informa al huésped sobre los servicios del hotel 10.00
11 Empleado cierra la puerta de la habitacion 04.00
12 Empleado regresa a Recepcion 200.00

Tiempo total 482.34
Tiempo total en minutos 08.04

FUENTE: elaboracién propia con informacion obtenida en trabajo de campo.
Diciembre de 2011.

114




El proceso actual para la entrada de un huésped a la habitacién en el segundo
nivel tiene un tiempo promedio de realizacion de 8.55 minutos; el proceso

propuesto tiene un tiempo promedio de 8.04 minutos.

Del proceso actual se ha eliminado la actividad de preguntar al huésped por todo
el equipaje, pues se sugiere que el botones esté presente, atento y listo cuando
un cliente realice el procedimiento de registro en recepcion y de esta forma no

hacer esta consulta.

Igualmente se ha eliminado la solicitud al huésped que abra su habitacion; se
propone que por cortesia sea el botones quien abra la habitacion, ya que para

ese fin el equipaje lo acomoda en el pasillo.

El tiempo de este proceso actual no puede ser modificado considerablemente
debido a que el ritmo de caminar hacia la habitacion estara determinado en su
totalidad por el huésped. Si el botones se adelanta o atrasa con el equipaje

puede generar la sensacién de inseguridad o falta de cortesia.

A continuacién se muestra el diagrama de flujo de las operaciones basado en

esta nueva forma de trabajo.
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GRAFICA 12

DIAGRAMA DE FLUJO DE LAS OPERACIONES PROPUESTO PARA
LA ENTRADA DE UN HUESPED A HABITACION EN SEGUNDO NIVEL

Nombre del proceso: Entrada dgl huésped a habitacion en Observacion: 1
segundo nivel
Empieza en: Saludo al huésped Diagrama numero: 1
Termina en: Informar al huésped Hoja numero: 1
Unidad: Botones Fecha: Febrero 2012
Realizado por: Pablo Maldonado ]
ACTIVIDADES METROS | SEGUNDOS |(O) |3 |=| D [\V/|[O]f
1 | Empleado saluda al huésped 03.00 | @
Empleado verifica el nimero de habitacion )
2 del huésped 04.00 ,>
3 | Empleado solicita al huésped que lo siga 02.00 (
4 Emplquo y huésped caminan hacia la 37 24034 )
habitacion
5 | Empleado acomoda el equipaje en el pasillo 06.00 ,/
6 | Empleado abre la habitacion 02.00 +
7 | Empleado entra a la habitacion 02.50 +
8 | Empleado enciende las luces 02.50 *
9 Empleado acomoda el equipaje junto a la 06.00 +
cama
10 Empleado informa al huésped los servicios 10.00
del hotel
11 | Empleado cierra la puerta de la habitacion 04.00 'Y
12 | Empleado regresa a recepcion 37 200.00 e
CUADRO RESUMEN
ACTUAL PROPUESTO
ACTIVIDAD TIEMPO EN DISTANCIA TIEMPO EN DISTANCIA
CANTIDAD | seGunpos | ENMETROs | CANTIPAD | seGuNDOs | ENMETROS
Operacién 10 41.98 9 38.00
Inspeccién 1 04.44 1 04.00
Traslado 2 458.57 74 2 440.34 74
Demoras 1 08.30
Almacén
Operacioén
combinada
TOTAL 14 513.29 74 12 482.34 74

FUENTE: elaboracién propia con informacién obtenida en trabajo de campo.

Diciembre de 2011.
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CUADRO 20

PROCESO PROPUESTO PARA LA LIMPIEZA DE UNA HABITACION

SENCILLA

UNIDAD DE CAMARERAS

Limpieza de una habitacién sencilla que fue ocupada

Proceso propuesto

No. Actividad (sgi:]irgggs)
1 Tocar la puerta 02.00
2 Abrir ventanas y cortinas 10.00
3 Apagar luces y aparatos eléctricos 08.00
4 Revisar si hay objetos olvidados 10.00
5 Deshacer la cama 52.00
6 Meter basura de habitacién en bolsa plastica 10.00
7 Trasladarse al sanitario 07.00
8 Asear al sanitario 96.00
9 Lavar los vasos y ceniceros 97.00
10 Higienizar el lavabo 172.00
11 Limpiar los espejos 29.00
12 Purificar la regadera y tina 234.00
13 Situar los suministros 177.00
14 Poner basura del bafio en bolsa plastica 10.00
15 Trasladarse a la habitacion 07.00
16 Tender la cama 231.00
17 Sacudir la habitacién 99.00
18 Colocar suministros 20.00
19 Aspirar la alfombra 335.36
20 Acomodar muebles 58.00
21 Cerrar ventanas y cortinas 58.00
22 Aplicar aromatizante 10.00
23 Sacar las bolsas de basura 32.00

Tiempo total 1764.36
Tiempo total en minutos 29.41

FUENTE: elaboracion propia con informacién obtenida en trabajo de campo.
Diciembre de 2011.
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El proceso actual para la limpieza de una habitacién sencilla que fue ocupada
tiene un tiempo promedio de realizacion de 32.23 minutos; el proceso propuesto

tiene un tiempo promedio de 29.41 minutos.

Del actual proceso se ha eliminado la actividad de trasladar la ropa sucia hacia
afuera pues se propone que esto se realice hasta que la camarera salga

definitivamente de la habitacion, evitando asi tener que volver a entrar.

También se ha eliminado la actividad de seleccionar los suministros del bafio y
de la habitacion; en el proceso actual el carrito de suministros de la camarera se
deja afuera, se sugiere que dicho carrito se introduzca a la habitacion evitando
asi, al igual que con la ropa sucia, tener que salir y volver a entrar. Aplicar
aromatizante debe ser considerado para formar parte de las actividades de la

limpieza de una habitacion.

A continuacién se muestra el diagrama de flujo de las operaciones basado en
esta nueva forma de trabajo propuesta.
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GRAFICA 13
DIAGRAMA DE FLUJO DE LAS OPERACIONES PROPUESTO PARA
LA LIMPIEZA DE UNA HABITACION SENCILLA

. Limpieza de una habitacién sencilla que fue L
Nombre del proceso: ocupada Observacion: 1
Empieza en: Tocar la puerta Diagrama niimero: 1
Terminaen: Cerrar ventanas y cortinas Hoja namero: 1
Unidad: Camareras Fecha: Febrero 2012
Realizado por: Pablo Maldonado
ACTIVIDADES METROS | SEGUNDOS |(O) | |=| D [V |[C)
1 Tocar la puerta 02.00 ®
2 | Abrir ventanas y cortinas 10.00 +
3 Apagar luces y aparatos eléctricos 08.00 ‘\
4 Revisar si hay objetos olvidados 10.00
5 | Deshacer la cama 52.00 (
6 Meter basura de habitacion en bolsa plastica 10.00 L
7 Trasladarse al sanitario 4 07.00 )
8 | Asear el sanitario 96.00 ,/
9 Lavar los vasos y ceniceros 97.00 +
10 | Higienizar el lavabo 172.00 +
11 | Limpiar los espejos 29.00 *
12 | Purificar la regadera y tina 234.00 *
13 | Situar suministros 177.00 +
14 | Poner basura del bafio en bolsa plastica 10.00 ‘\
15 | Trasladarse a la habitacion 4 07.00 > )
16 | Tender la cama 231.00 (
17 | Sacudir la habitacion 99.00 | @
18 | Colocar suministros 20.00 +
19 | Aspirar la alfombra 335.36 +
20 | Acomodar muebles 58.00 +
21 | Cerrar ventanas y cortinas 58.00 +
22 | Aplicar aromatizante 10.00 +
23 | Sacar las bolsas de basura 32.00 °
CUADRO RESUMEN
ACTUAL PROPUESTO
ACTIVIDAD TIEMPO EN DISTANCIA TIEMPO EN DISTANCIA
CANTIDAD | seGunpos | ENMETROs | CANTIPAD | sEGUNDOS | EN METROS
Operacion 20 1864.42 20 1740.36
Inspeccion 1 10.34 1 10.00
Traslado 3 59.36 12 2 14.00 8
Demoras
Almacén
Operacion
combinada
TOTAL 24 1934.12 12 23 1764.36 8

FUENTE: elaboracién propia con informacién obtenida en trabajo de campo. Diciembre de 2011.
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Se contempla en el desarrollo de esta propuesta el redisefio de los procesos,
tanto de las unidades con contacto directo con el cliente, como las tareas de
soporte del hotel, sin descuidar las politicas y reglas de la organizacién a fin de
mejorar sus practicas de calidad.

Por otro lado, dado que se recolecté y analizé la informacién de los procesos,
esta herramienta puede servir a la direccion del hotel a diagnosticar problemas
de la organizacion y medir su progreso. La calidad de estos datos se garantiza
con la explicacion al inicio del capitulo 1l sobre cémo, dénde y en qué momento

se hizo la toma de tiempos.

3.4 Programas de excelencia hotelera

El sistema de mejora continua esta formado de muchas partes, incluyendo el
aseguramiento de la calidad y el manejo de las relaciones con los clientes. En
esencia, busca implementar la idea que cada persona en la organizacion tiene la

oportunidad de impactar positivamente en el cliente.

e Ruido, temperaturay oscuridad

A nivel general, los aspectos como el control del sonido deben cuidarse desde la
construccion del edificio, pues en algunos casos debido a limitaciones
presupuestarias se ignoran las barreras de sonido adecuadas entre las

habitaciones y tuberias.

Los sonidos como el de una televisidén, conversaciones, juegos infantiles, pasos
en el pasillo, maquinas de hielo, teléfonos, entre otros, facilmente interrumpira el
suefio de un huésped si las condiciones aislantes de sonido de las paredes de la

habitacion donde se encuentra son deficientes.
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Sistemas de control de temperatura a nivel de todo el hotel puede ser
considerado para el manejo de la temperatura, su mantenimiento es minimo y
pueden ser programados de acuerdo al tipo de clima existente. Sin embargo, es
posible que los huéspedes difieran en sus solicitudes de temperatura pues

dependera de su propio calor corporal.

La iluminacién es otro factor que debe cuidarse. De acuerdo a la investigacién de
campo, las habitaciones cuentan con ventanas, sin embargo es importante
mantener una adecuada Iuminosidad ayudandose de energia artificial
considerando, por ejemplo, que en el area del bafio, las damas necesitaran luz

para aplicarse el maquillaje y los caballeros para afeitarse.

Adoptar la mejora continua como una filosofia necesitara de cambios dentro de la
Gerencia del hotel. Tradicionalmente se conoce a la Direccion como la unidad
encargada de la planificacion, organizacion, administracion de personal y control,
entre otras funciones. Para lograr que la Direccion sea vista como lider debera
cambiar su estilo de administracion y la composicién de la fuerza de trabajo
manejada. Cuando ambos componentes se enfoquen en entregar calidad, la

compaiiia podra tener una cultura de calidad.

Al conseguir el liderazgo en el hotel, los directores cambiardn de su tradicional
posicion de revision, la cual requiere tomar acciones cuando el error ya se
realizd, a un estilo proactivo de supervision. Una actitud proactiva tiene como
objetivo evitar que esas fallas sucedan, siendo esta la idea central de un sistema
de mejora continua; es una serie de pasos tomados dentro de la cultura
organizacional que tendra como nudcleo la experiencia del huésped. Los
empleados deberan aceptar que tienen el poder de realizar contribuciones al

éxito empresarial.
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e Gestion de la atencion a los huéspedes

A diferencia de la atencion personalizada que se acostumbraba a dar antes, los
hoteles modernos sirven de forma masiva. Se ha cambiado de lo formal a lo

informal, de los procedimientos rigidos a la delegacion.

Todas las organizaciones desarrollan procedimientos estandar de sus
operaciones, los cuales son vistos como rutinas de trabajo. Algunos son
innovadores y significativos, otros, por el contrario, son malos y con necesidad de
actualizacion. Algunos hoteles insisten en mantener huéspedes irritados
innecesariamente con malas practicas de atencion, anulando con ello el

concepto de servicio.
e Reclamos

Identificar clientes insatisfechos puede ser mas dificil que resolver sus
problemas. La pregunta basica “¢Qué le parecio el hotel?” no proporcionara una
respuesta significativa si realmente se quiere conocer el nivel de satisfaccion del
huésped. Todos los empleados que tengan contacto con los clientes, deben
aprovechar cualquier oportunidad para conocer la opinion del cliente.

Previniendo reclamos anticipandose al problema y dando informacién real de la
situacion es preferible a generar enojo en un huésped. Explicando las

circunstancias hace sentir mejor a las personas y los conforma.

3.4.1 Aspectos conductuales

En todos los empleados se debe fomentar la creacion de una cultura de la
calidad en la prestacion del servicio a cada huésped. Tendra que estar enfocada
hacia la satisfaccion total del cliente en cuanto a sus necesidades, deseos y
expectativas. Tener un conjunto de estandares de calidad que no solamente

cumplan con las expectativas, sino que ademas las superen.
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3.4.1.1 Presentacién personal

Con el objetivo de alcanzar la excelencia, para el personal que labora dentro del
hotel es muy importante su buena presentacion, ain cuando las calificaciones de
los huéspedes en este aspecto son aceptables. Esta debe incluir el bafio diario,
cabello y manos limpias, cuidar el buen olor corporal y bucal. Los caballeros

deben estar rasurados y las damas con maquillaje discreto.

Durante las horas de trabajo se debe portar el gafete, llevar el calzado limpio, no

fumar, no comer, no masticar chicle y conservar una postura adecuada.

3.4.1.2 Cortesia

La amabilidad tiene que ser benevolente y hospitalaria para todos los clientes. Se
realizard con seriedad laboral, es decir, manteniendo la distancia entre empleado
y huésped. Practicar la amabilidad profesional excluye los motivos personales

pues debera tener el mismo nivel con todas las personas, sin favoritismos.

La cortesia basica de los empleados del hotel debe incluir dar la bienvenida al
huésped, escuchar con atencion, hablar de forma amable, entusiasta y cortés,
ceder el paso, guardar distancia adecuada, ser discreto, ayudar los nifos,
ancianos y minusvalidos, pedir las cosas por favor, dar las gracias y cuidar el

vocabulario.
3.4.1.3 Actitudes
Un factor muy importante para el huésped en la evaluacion sobre el servicio que

recibe es la actitud que los empleados le demuestran. Los huéspedes coinciden
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en que la actitud de servicio la perciben cuando las personas que los atienden
tienen el interés de resolverles el problema que les ocasiona al incumplir con los

compromisos adquiridos previamente.

Es necesario tomar las siguientes recomendaciones para lograr una mejor

comunicacién con los huéspedes:

e Usar palabras que la persona pueda entender facilmente

e Hablar a un ritmo moderado

e Confirmar datos para evitar confusiones

e Evitar responder con monosilabas como si, no, no s€, no hay

e Cuidar el tono de voz que se utiliza

Es también importante sonreir, inclinar ligeramente la cabeza al saludar, ver al

huésped de frente y a los ojos; escucharle con atencion y observar.

3.4.2 Aspectos técnicos

Dentro de los aspectos técnicos que deben observarse se mencionan los

siguientes:

3.4.2.1 Manejo de materiales

El manejo de materiales debe asegurar que los suministros se desplacen
periodicamente de un lugar a otro. Cada operacion del proceso requiere
materiales y suministros a tiempo en un punto en particular, el eficaz manejo de
materiales se asegura de que los materiales seran entregados en el momento y
lugar adecuado, asi como la cantidad correcta. El buen uso de materiales logra

incrementar la productividad y evitar el desperdicio
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3.4.2.2 Sistema de trabajo

Por definicidn, la hospitalidad es la cordial y generosa recepcion de huéspedes,
motivados por razones de negocio o entretenimiento. Sin importar las verdaderas
razones por las cuales una persona se aleja de su residencia, es necesario
proveerles con un lugar limpio y comodo para descansar o dormir, servicio de

alimentacion, acceso a lugar de compra y ambiente seguro.

e Unidad de Reservaciones

Para el control de las reservaciones, la unidad de recepcién debe mantener

informada a la unidad de reservas acerca de los siguientes puntos:

e Salidas pendientes

e Salidas anticipadas

e Llegadas sin reservas

e Reservaciones sin llegada del huésped

e Habitaciones no disponibles por motivo de mantenimiento

Para llevar el control de las reservaciones se propone la utilizacion de la ficha de
reservacion de habitacion (ver Anexo 8) y la hoja de pronostico semanal de

ocupacion (ver Anexo 9).

e Unidad de Recepcién

La forma en que se recibe a un huésped al momento de su llegada es lo que
distingue a los hoteles unos de otros. Organizaciones de servicio limitado tiene
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s6lo a uno de sus representantes entre la llegada y la toma de la habitacion. Por
otro lado, las organizaciones de servicio completo hacen del procedimiento de

llegada una experiencia cordial para el cliente.

Los huéspedes pueden o no tener una reserva realizada; para los que tengan
una reserva, su procedimiento de registro debera ser mas rapido pues su
informacion se encuentra ya en la computadora. La labor de la persona en
Recepcion sera confirmar la habitacion, solicitar al cliente que firme el
documento, entregar la llave e informar sobre algunas promociones. Esto debera

ser realizado en cuestion de minutos.

La llegada de huéspedes ocurre principalmente entre las 4:00PM y 7:00PM. Los
clientes solicitardn que este procedimiento se realice lo mas rapido posible pues
han tenido un dia de muchas filas de espera. El hotel deberd tomar en
consideracion que debido a viajes incomodos, los clientes estaran irritados o
cansados, por lo que tendran que tomar medidas preventivas como
programacion cuidadosa de turnos de trabajo, seleccion de personal adecuado
para manejar este tipo de personas y cantidad de empleados, con la idea de
poder atender muchas solicitudes una por una. Para llevar un control de los
requerimientos especiales de los huéspedes se propone la utilizacion del reporte

de solicitudes y quejas (ver Anexo 10).

El registro de un huésped puede ser su primer encuentro real entre el hotel y su
personal; éste puede incomodarse si la espera toma mas tiempo de lo esperado,
especialmente si son pocas las personas en la fila. Los minutos de aguardo
pueden aprovecharse con actividades que distraigan a la persona y lo
entretengan; sera oportuno también informar a la persona el tiempo estimado

gue debera esperar.
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El contenido de una tarjeta de registro debera contener como minimo el nhombre
y direccién de residencia de la persona ya que servira para su identificacion, el
pais de procedencia, cantidad de huéspedes a quedarse, nimero de habitacion,
la fecha de salida y la forma de pago. Se propone al hotel la utilizacion de la
tarjeta de registro (ver Anexo 11).

e Unidad de Botones

Los botones manejan el equipaje, sirven de guia para el huésped, acttan como
anfitriones, promueven los servicios del hotel y realizan una rapida inspeccion de

la habitacién antes de retirarse.

Los miembros de este equipo de trabajo se encuentran en una excelente
posicion para conocer la opinion de los huéspedes. Esta ventaja puede ser
utilizada para reforzar la calidad de las operaciones del hotel. Algunos aspectos
gue deben observar los botones son:

e Saludar a los huéspedes a su llegada

e Despedir a los huéspedes cuando se van

e Ayudar con todo el equipaje

e Abrir y cerrar puertas de automoviles

e Acomodar el equipaje en los automoviles

e En caso de lluvia, cubrir a los huéspedes con paraguas

e Reportar a la unidad de mantenimiento las fallas de los focos quemados,

puertas descompuestas, etcétera

Para llevar un control de las tareas realizadas por los botones se propone la

utilizacién de la hoja de reporte de botones (ver Anexo 12).
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e Unidad de Camareras

La comodidad de una cama no so6lo depende de su colchén, también se ven
involucradas las sabanas y almohadas. Tienen impacto el tipo de hilo, la calidad

del algodon, el acabado, la mezcla con el poliéster, la durabilidad y elegancia.

La higiene tiene mucha notoriedad en el area del sanitario; los huéspedes la
veran mayor facilidad. La bafiera, la regadera, el retrete, el piso y las esquinas de
la habitacién necesitan de especial cuidado para remover cualquier tipo de
suciedad. Los accesorios de cromo deben de ser limpiados diariamente. Las

encimeras de marmol y objetos de porcelana son mas faciles de cuidar.

El desorden puede provocar una mala percepcion del nivel de higiene de la
habitacidon. Quitar articulos no necesarios, colocar los bocadillos en bandejas o

simplemente dejar una cantidad moderada de ella dara la impresién de orden.

Las camareras deben informar a las personas encargadas de mantenimiento si
notan que algun sistema dentro de la habitacion presenta fallas. De lo contrario
serd el cliente quien lo reporte colocando en desventaja al hotel.

Esta area juega un papel muy importante en el negocio de alojamiento pues las
personas que laboran en ella forman parte del equipo de servicio a los clientes.
Al realizar la limpieza de la habitacion las camareras deberan tomar en cuenta lo

siguiente:
e Dejar la puerta completamente abierta, colocar el marbete de camarera en la

perilla de la puerta. Si el huésped aun estad hospedado en el hotel, la puerta
debera permanecer cerrada por la seguridad de sus pertenencias.

e Encender y apagar las luces para verificar que todos los bombillos funcionan.
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Reportar muebles o equipo dafiado. Al encontrar objetos olvidados colocarlos

en una bolsa plastica con fecha, numero de habitacién y hora.

Abrir ventanas y cortinas

En una habitacion ocupada, la ropa que se encuentre sobre las sillas o la

cama debe colocarse en el ropero.

Todo material impreso como periédicos, revistas, libros o documentos deben ir

sobre el escritorio.

Sacudir las sdbanas y cobertores sobre la cama, de esa forma se evitara que

los objetos olvidados se pierdan o quiebren, por ejemplo, los lentes de lectura.

Iniciar el sacudido desde la puerta y continuar con cuadros, lamparas, zécalo,

muebles y aparato telefonico.

Al lavar el sanitario se debera iniciar con el asiento, luego la parte trasera y por
ultimo el resto. Utilizar agua, detergente y debe secarse con una franela seca.
A continuacion colocar producto limpiador en la taza y dejarlo ahi hasta

terminar con toda la limpieza.
Limpiar el espejo, la bandeja del jabon y estante de los vasos. Poner atencion
al funcionamiento y estado del lavamanos, observando si esta pulido y libre de

humedad.

Frotar con una pafio las paredes y puertas de vidrio de la tina / regadera.
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e Antes de limpiar el piso del bafio, bajar la cadena del inodoro para eliminar el
producto de limpieza dejado ahi previamente asegurandose que el sistema
funcione bien y toda el agua sea eliminada. Proceder a limpiar el interior de la
taza utilizando la esponja circular destinada para esta tarea.

e Quitar la alfombra, el bote de basura e iniciar con la limpieza del piso
utilizando agua tibia, detergente, una esponja y una manta seca para su

posterior secado. Iniciar desde el fondo hasta la puerta.

Para la supervision del trabajo de las camareras se propone la utilizacién de la
hoja de inspeccion de habitacion (ver Anexo 13).

3.4.2.3 Idioma extranjero

¢Por qué es importante que el personal del hotel pueda hablar idiomas
extranjeros si la mayoria habla inglés? Los mejores hoteles a nivel mundial
tienen una excelente reputacion como altamente profesionales y eficientes en

diplomacia, lo cual incluye habilidades en idiomas.
Si las personas con contacto directo con los clientes dominan varios idiomas, el
hotel tendra una excelente imagen de profesionalismo y capacidad, la cantidad

de huéspedes tendra altas posibilidades de aumento.

A continuacion se presenta el plan de accién para la alcanzar la excelencia en el

hotel de la ciudad de Antigua Guatemala:
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, CUADRO 21
PLAN DE ACCION PARA LA ALCANZAR LA EXCELENCIA
EN EL HOTEL DE LA CIUDAD DE ANTIGUA GUATEMALA

Empresa: Hotel de la ciudad de Antigua Fecha: Febrero de 2012
Guatemala Hoja 1 de 2

Objetivos:

e Promover que todos los empleados se reconozcan como el reflejo de la
calidad y profesionalismo del hotel.

e Promover la importancia de la empatia y la flexibilidad para poder
comprender y satisfacer mejor las necesidades especificas de los

huéspedes.

e Potenciar las habilidades personales mediante el reconocimiento de las
propias areas de fortaleza y oportunidad.

e Proporcionar elementos y herramientas relacionadas con la gestion del
servicio al cliente.

PERSONAL TIEMPO
CONTROL
ACTIVIDADES | RESPONSABLES PARTICIPANTE | REQUERIDO COSTO
Capacitacion Coordinador Todo el . .
en marketing General y personal de la Asistencia
. . . . 3,000.00
en la industria Coordinador de Unidad de 8 horas Q allas
. . sesiones
hotelera Habitaciones Reservaciones
Capaqtamon Coordinador Todo el . .
en calidad de General y personal de la Asistencia
i0 . . 3,000.00
ate,nmon alos Coordinador de Unidad de 8 horas Q a.las
huéspedes en o L sesiones
L Habitaciones Recepcion
Recepcion
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Continuacion, cuadro 21

Empresa: Hotel de la ciudad de Antigua

Fecha: Febrero de 2012

Guatemala Hoja 2 de 2
PERSONAL TIEMPO
CONTROL
ACTIVIDADES | RESPONSABLES PARTICIPANTE | REQUERIDO COSTO
o Coordinador Todo el . .
Capacitacion General y personal de la Asistencia
en cort.eIS|a y Coordinador de Unidad de 6 horas Q 2,000.00 allas
amabilidad L sesiones
Habitaciones Botones
Capacitacion Coordinador Todo el . .
en limpieza General y personal de la Asistencia
. . 10 horas 5,000.00 alas
profunda de Coordinador de Unidad de Q .
. L sesiones
habitaciones Habitaciones Camareras
TOTAL Q 13,000.00

FUENTE: elaboracién propia con informacion obtenida en trabajo de campo.

Diciembre de 2012.

Al igual que en la implementacion del modelo de mejora de procesos, las

capacitaciones se impartiran por instructores contratados por el hotel.

3.5 Controles

La calidad del servicio del hotel debera ser controlado por medio de la evaluacion

del desempefio de cada unidad (ver Anexo 14) y por medio de la evaluacion por

parte de los huéspedes hacia el hotel (ver Anexo 2).
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3.6 Recursos a utilizar

A continuacion se describen los recursos necesarios para la implementacion de

la presente propuesta:

3.6.1 Humanos

No sera necesario contratar nuevas personas, ya que se cuenta con el personal
de las unidades de Reservaciones, Recepcion, Botones y Camareras. Los
encargados de dichas unidades y el Coordinador General seran los responsables

de ejecutar las actividades aqui realizadas.

3.6.2 Fisicos

Areas del hotel que permitan condiciones de silencio y privacidad para lograr
concentracion en la tematica de analisis de procesos y para el desarrollo de las
capacitaciones; mobiliario disponible para grupos de mediano tamafo; tecnologia
como computadora, proyector y bocinas para posibles presentaciones de

diapositivas o documentos.

3.6.3 Financieros

Ademas de los costos expuestos en los planes de accion para las
capacitaciones, se debe considerar también el costo de energia eléctrica a
utilizarse en la iluminacion de las salas y la tecnologia y el asociado a la
reproduccion de material considerado durante las reuniones y para la posterior
comunicacion de sus resultados. Estos costos estaran en un rango de
Q. 2,000.00 a Q 4,000.00
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Por otro lado, para llevar a cabo la propuesta de mejora de iluminacién, control
de temperatura, ventilacion y sonido se deberan contratar los servicios
profesionales para un estudio a realizarse dentro del hotel donde se evalle la
calidad de dichos aspectos. Esta inversion tendra un costo en el rango de
Q. 10,000.00 a Q 14,000.00

A continuacion el resumen de los recursos financieros necesarios para la

implementacion de la presente propuesta:

CUADRO 22
RESUMEN DE COSTOS
PARA LA IMPLEMENTACION DE LA PROPUESTA

ELEMENTO COSTO

Implementacion del modelo de mejora

de procesos. Q. 10,000.00

Implementacion del programa de

. 13,000.00
excelencia hotelera.

Energia eléctrica requerida para las
capacitaciones, reproduccién de 4,000.00
material y comunicacion de resultados.

Estudio de Ila calidad de Ilas

instalaciones del hotel. 14,000.00

TOTAL Q. 41,000.00

FUENTE: elaboracién propia con informacion obtenida en trabajo de campo.
Diciembre de 2012.
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Los costos plasmados en el anterior cuadro estan en funcién de la informacion
obtenida en distintas empresas de asesoria, consultoria y capacitacion de la

ciudad de Guatemala.

3.7 Proceso de implementacion

Para la mejora de procesos y la excelencia hotelera es que se convierta en una
prioridad para los lideres del hotel; la importancia de esta tarea debe ser
comunicada verticalmente desde la cima. Para que la organizacién alcance este
estado, los lideres deberan asegurarse que todo el personal reciba el

entrenamiento que permita que sus esfuerzos de mejora sean efectivos.

Por otro lado, el Coordinador General y los encargados de las 4 unidades
estudiadas deberan crear un cronograma de las capacitaciones propuestas en

los planes de accién en un plazo no mayor a 6 meses.

En el presente capitulo Ill se presentd la propuesta de mejora continua de la
productividad para las é&reas de Reservaciones, Recepcion, Botones vy
Camareras de un hotel de la ciudad de Antigua Guatemala, Sacatepéquez, con
la cual se espera reducir los tiempos de ejecucion de tareas y la eliminacion de
actividades innecesarias de sus procesos existentes; asi mismo, con su
implementacion se aumentara la satisfaccion de los clientes externos en el uso
de los servicios y se lograra un alto nivel de calidad a través de mejorar la

productividad de sus procesos.
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CONCLUSIONES

1. En las cuatro unidades estudiadas del hotel se observo la ausencia de guias
escritas sobre los distintos procedimientos que realizan, dando lugar a posibles
confusiones entre lo que espera el huésped y lo que el hotel puede ofrecer. De
acuerdo al analisis de los procesos, se determind su objetivo, mejores formas y

momentos adecuados para realizarlos.

2. Se determind que el equipo de trabajo, el recurso tecnolédgico y las formas
impresas de las unidades de Recepcion y Reservaciones cumplen con el nivel

minimo de calidad para que las actividades se puedan desarrollar eficientemente.

3. Se observé que los suministros y el equipo de trabajo de las camareras se
limitan a lo necesario para presentar al huésped una habitacion limpia y
ordenada con estandares basicos de calidad; no superan las expectativas de los

huéspedes.

4. Se comprobd que las herramientas que los encargados de las unidades
estudiadas utilizan para el control de la calidad son los reportes y la supervision
diaria de las labores, lo cual permite que se logre conexion de procesos y que el

huésped perciba el nivel de profesionalismo del hotel.
5. Se manifestd que las muestras de cortesia que el personal de las unidades

investigadas del hotel dan a los huéspedes tiene un nivel aceptable a nivel

general al igual que su presentacion personal.
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RECOMENDACIONES

1. Para tener mejores formas y determinar los momentos adecuados para
realizar los principales procedimientos de las unidades estudiadas, se debe
aplicar el sistema de mejora de procesos y considerar la metodologia propuestos

en el presente documento.

2. Para que el equipo de trabajo, el recurso tecnolégico y las formas impresas de
las unidades de Recepcidon y Reservaciones permitan elevar la eficiencia de las
operaciones, el hotel debe implementar controles estrictos de todos los
elementos que utilizan ya que la calidad también se relacionan con el equipo de

trabajo que se empleara para la realizacion de los servicios.

3. Para superar las expectativas de los clientes en cuanto a la presentacion de la
habitacion, el hotel debe establecer politicas sobre el eficaz manejo de

materiales e implementar el sistema de trabajo propuesto anteriormente.

4. Para lograr un control de la calidad eficaz se deben de mejorar los estandares
de generacion de reportes y la supervision diaria actual tomando como base el

sistema de trabajo propuesto.
5. Para elevar el nivel de cortesia, amabilidad, actitud de servicio y presentacion

personal del personal se deben crear politicas y reglamentos especificos sobre

los aspectos conductuales analizados.
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ANEXO 1

Universidad de San Carlos de Guatemala .
Facultad de Ciencias Econdmicas - :
Escuela de Administracién de Empresas "
Area de Reservaciones

INSTRUCCIOMES: Sirvase responder las siguientes preguntas marcando la o las respuestas a cada inciso.
Toda la informacion proporcionada sera manejada de forma confidencial y con fines académicos.

1. iQuie equipo de trabajo tiene?

I:I Escritorio I:IFax I:ICcnrreo electrénico
I:I Silla I:IComputadora I:IHo]as de papel
I:I Archivero I:IBolfgrafos I:ICinta adhesiva
I:I Bote de basura I:IImpresora I:ISEIIGS

I:I Teléfono I:IEngrapadora I:IPer'Foradora

2. iQué libretas utiliza?

I:I Control de reservaciones Otra(s):

I:I Libreta de entradas y salidas

3. {Qué documentos (formas) emplea?
I:I Confirmacion de habitacidn I:IReservacién cancelada

I:I Cambio de reservacidn I:ISoIicitud de extension

4. i Existen en su drea guias que especifiquen los tiempos de las actividades a realizar?

I:ING I:ISiE.Cuéles?

5. éCada cudnto tiempo supervisan sus actividades laborales?

I:ICada dia I:ICada semana I:ICada mes

6. ¢ Quién supervisa sus actividades?

7. éRecibe capacitacion en su drea de trabajo?

I:ING I:ISié.Ejemplo?

8. éDe qué forma reporta sus actividades diarias?

I:IEscri‘to I:IHablado I:ING reporta

9. i A quién reporta sus actividades diarias?

10. { Qué otro idioma habla?

I:IInglés I:IFrancés I:IAIemén I:IPcnrtugués
[ Jas-30 [ Jiz1-40) [ Jeei-s0p [ Jimasdesy)

Nivel de escolaridad:

I:IBésicos I:I[Jiversificado I:IUniversidad
I:IMasculino I:IFemenino

Observaciones:

Edad:

Género

No. de boleta:



Facultad de Ciencias Economicas
Escuela de Administracion de Empresas
Recepcion

Universidad de San Carlos de Guatemala ,!—!E

INSTRUCCIONES: Sirvase responder las siguientes preguntas marcando la o las respuestas a cada inciso.
Toda la informacion proporcionada serd manejada de forma confidencial y con fines académicos.

1. ¢ Que equipo de trabajo tiene?

I:I Escritorio |:|Fax |:|Se||os
I:ISiIIa I:IComputadora I:ITeléfcmo
I:IArchiveros I:ICorreo electrénico

I:ICinta adhesiva I:IImpresora

I:I Boligrafos I:IEngrapadora

2. ¢Qué documentos emplea?

I:ITarjeta de registro I:ICancelacién I:IReservacién
I:IFacturas I:IControl de quejas I:ICambio de habitacion

3. ¢Existen en su area guias que especifiquen los tiempos de las actividades a realizar?
I:INO I:ISi iCuales?
4. ¢ Cada cuanto tiempo supervisan sus actividades laborales?

I:ICada dia I:ICada semana I:ICada mes

5. ¢Quién supervisa sus actividades?

7. éRecibe capacitacion en su drea de trabajo?
I:INO I:ISi éEjemplo?
8. ¢ De qué forma reporta sus actividades diarias?

I:IEscrito I:IHablado I:INO reporta

9. (A quién reporta sus actividades diarias?

10. ¢Qué otro idioma habla?
I:IInglés I:IFrancés I:I)'-\Iemén I:IPortugués

Edad:

[ Jias-30 [iz1-20) [ Jiar-s0) [ Jimas de 51)
Nivel de escolaridad:
I:I Basicos DDiverSiﬁcado |:|Ur1iversidad

Género

I:IMasculino |:|Femenino

Observaciones:

No. de boleta:



Universidad de San Carlos de Guatemala
Facultad de Ciencias Econémicas @
Escuela de Administracion de Empresas

Bell Boys

INSTRUCCIONES: Sirvase responder las siguientes preguntas marcando la o las respuestas a cada inciso.
Toda la informacion proporcionada sera manejada de forma confidencial y con fines académicos.

1. {Que equipo de trabajo tiene?

I:lCarretilla I:lCinta adhesiva I:lTi]eras
I:lLibreta I:lCcurdén I:lEtiquetas para maletas

2. ¢Existen en su drea guias que especifiquen los tiempos de las actividades a realizar?
I:lNo I:lSi éCudles?

3. ¢ Cada cuanto tiempo supervisan sus actividades laborales?

I:lCada dia I:lCada semana I:lCada mes

4, ¢Quién supervisa sus actividades?

5. ¢Recibe capacitacién en su area de trabajo?

I:lNo I:lSi éEjempla?

6. ¢ De qué forma reporta sus actividades diarias?

I:lEscrito I:lHablado I:lNo reporta

7. ¢A quién reporta sus actividades diarias?

8. ¢(Qué otro idioma habla?

I:llnglés I:lFrancés I:lAIemén I:lportugués
Edad:

[Jus-300  [Ji1-20) [Jeer-s00 [ Jimasdesy

Nivel de escolaridad:

I:lBésicos I:lDiversificado I:lUniversidad

Género

Dmasculino DFemenino

Observaciones:

No. de boleta:



Universidad de San Carlos de Guatemala T
Facultad de Ciencias Econdmicas @
Escuela de Administracion de Empresas

Ama de llaves

INSTRUCCIONES: Sirvase responder las siguientes preguntas marcando la o las respuestas a cada inciso.
Toda la informacion proporcionada serd manejada de forma confidencial y con fines académicos.

1. éQue equipo de trabajo posee?

I:IAspiradoras I:ICamaex'tra I:ICarrito I:IPulidoras I:IEscalera

2. éQué sumistros tiene para realizar sus tareas?

I:IToallas I:ITapetes I:IFundas I:Isébanas I:IServilletas
3. éQué utensilios para limpieza utiliza?
I:IEscobas I:IEsponjas I:IBolsas de basura
I:ITrapeadores I:ICepillos I:IGuam:es
4. éQué productos de limpieza aplica?
I:IDetergen‘te I:ILimpiavidrios I:IJabén liquido
DDesengrasante D Desinfectantes DQuitamanChas
5. éQué otros suministros para las habitaciones maneja?
I:ICeniceros I:IVasos I:ISerchas I:IBolsas de plastico
I:IBolfgrafos I:IJabén I:ICeriIIcus I:ICcur'tina de bafio
I:Ipapel sanitario I:ITapetes de hule
6. é Existen en su drea guias que especifiquen los tiempos de las actividades a realizar?
I:INO I:ISi éCuales?
7. éCada cudnto tiempo supervisan sus actividades laborales?

I:I(:ada dia I:ICada semana I:ICada mes

8. éQuién supervisa sus actividades?

9. ¢ Recibe capacitacion en su drea de trabajo?

I:INO I:ISiEEjemplo?

10. i De qué forma reporta sus actividades diarias?

I:IEscrito I:IHablado I:ING reporta

11. i A guién reporta sus actividades diarias?

12. éQué otro idioma habla?

I:Ilnglés I:IFrancés I:IAlemén I:IPor'tugués
[Jis- 30 [Jiz1-a0) [Jia1r-50) [Jimas de s1)

Nivel de escolaridad:

I:IBésicos I:I[Jiversificado I:IUniversidad

Edad:

Género

I:IMasculino I:IFemenino

Observaciones:

Mo. de boleta:



ANEXO 2

CUESTIOMARIO DE SATISFACCIONMN DE SERVICIO
SERVICE SATISFACTION SCORECARD

Esperamos superar sus expectativas de atencidn y cumplir con sus requerimientos, buscando lograr la excelencia.
We expect to overcome your service expectations and provide you with a high quality experience, looking for excelence.

Instrucciones: Por favor margue su respuesta elegida.
Instructions: Please mark on your selected choice.

Habitacidn elegida: Habitacion sencilla|:| Habitacion doble|:|
Room type chosen: Single room Double room
1 2 3
EXCELENTE BUENO REGULAR
EXCELLENT GOOD AVERAGE

1. RESERVACIONES [ RESERVATIONS

1.1 Disponibilidad de habitaciones / Room availability D
1.2 Se le proporciond la habitacion solicitada /

Were you provided with the room type requested I:I
1.3 Amabilidad del personal / Friendliness of staff D
1.4 Eficiencia en la reservacidn / Reservation efficiency I:I

1.5 Atencion a solicitudes especiales / Responsive to your needs I:I

2. RECEPCION / FRONT DESK
2.1 Amabilidad del personal / Kindness of staff I:I

2.1 Presentacidn del personal / Appearance of staff D
2.2 Eficiencia en el registro de entrada / Check-in efficiency I:I
2.3 Eficiencia en el registro de salida / Check-out efficiency I:I

3. MAYORDOMOS / BELL BOYS
3.1 Cortesia del personal / Courtesy of staff

3.2 Presentacidn del personal / Appearance of staff

4. CAMARERAS / HOUSEKEEPING SERVICES
4.1 Cortesia del personal / Courtesy of staff

4.2 Presentacidn del personal [/ Appearance of staff

5. HABITACION / ROOM
5.1 Limpieza / Cleanliness

5.2 Presentacion / Appearance
5.3 Seguridad [ Security

5.4 Suplementos [/ Supplies

aood oo 0o gdoo boood o
aood oo 0o gdoo boood o
Oodd od 00 dooo dooo o -

oood oo od

éCuantos dias durd su estancia con nosotros? Su nacionalidad:

How many days you stayed with us? Your nationality:

Agradecemos mucho su opinidn, pues nos permite ofrecer estadias cada vez mas agradables.
We apreciate your opinion, it allow us to make each stay enfoyable.



HOJA DE INTEGRANTES DE GRUPO No. 0000000

ANEXO 3

Hotel de
Antiguo
Guatemala

Apellidos Nombre

Puesto

Teléfono

Coordinador de grupo:

Nombre y firma

La presente hoja de integrantes de grupo es el control de las personas que
conforman un equipo, herramienta para la etapa 2 del modelo de mejora de

procesos (organizaciéon de un equipo). Se compone del nombre, puesto y

teléfono de los participantes y la identificacion de su coordinador.

La hoja de integrantes de grupo, la descripcibn de accion de mejora, el
calendario de reuniones, la hoja de seguimiento a tareas y el reporte de reunion

seran controlados y archivados por el Coordinador General con ayuda de los

encargados de las unidades participantes del hotel.



ANEXO 4

DESCRIPCION DE ACCION DE MEJORA No. 000000

Responsables:

Descripcion de la accién de mejora:

Firma de responsables:

Nombre Nombre Nombre

La hoja de descripcion de mejora es la herramienta a utilizarse en la etapa 6 del
modelo de mejora de procesos (plan para implementar el proceso de cambio).
Este documento incluye la unidad donde se realizara el cambio, las personas
responsables de la implementacion del mismo, la descripcion de la accion de

mejora y la firma de aceptacion de responsabilidad de su ejecucion.



ANEXO 5

Hotel de

CALENDARIO DE REUNIONES No. 00000 A
Guatemalo
Aio 0000
FECHA HORA LUGAR TEMA A TRATAR

Nombre y firma Coordinador General

El calendario de reuniones forma parte de las herramientas utilizadas para la
etapa 10 del modelo de mejora de procesos (estandarizaciéon del proceso y
reduccion de la frecuencia de recoleccion de datos). Es la planificacion de las
fechas, la hora, el lugar y el tema a tratar de los equipos formados para la

ejecucion del plan propuesto.



ANEXO 6

SEGUIMIENTO A TAREAS No. 000000
Equipo de trabajo No. 000000

TAREAS PLAZO INDICADOR

Coordinador:

Nombre y firma

El documento de seguimiento a tareas forma parte de las herramientas utilizadas
para la etapa 10 del modelo de mejora de procesos (estandarizacion del proceso
y reduccion de la frecuencia de recoleccion de datos). Su objetivo es conocer el
avance de las tareas planificadas para la mejora de los procesos seleccionados y

determinar la efectividad del equipo que lo tiene bajo su cargo.



ANEXO 7

REPORTE DE REUNION No. 0000000

Guatemalas

Fecha: Hora: Lugar: Duracién:

Participantes: Ausentes:
[ ]
[ ]
[ ]

Coordinador:

Nombre y firma

El reporte de reuniéon forma parte de las herramientas utilizadas para la etapa 10
del modelo de mejora de procesos (estandarizacién del proceso y reduccion de
la frecuencia de recoleccién de datos). Su objetivo es conocer cuantas personas
de las convocadas participaron en la reunién, los temas tratados y los acuerdos

alcanzados.



ANEXO 8

FICHA DE RESERVACION DE HABITACION No. 00000

NOMBRE: FECHA DE LLEGADA:

EMPRESA: HORA DE LLEGADA:

DIRECCION: NUMERO DE VUELO:

CLASE DE ALOJAMIENTO: PRECIO:

OBSERVACIONES:

RESERVACION REALIZADA POR: FECHA DE PARTIDA:

La ficha de reservaciones es una de las formas impresas de la unidad de
Reservaciones. Contiene los datos mas importantes de un huésped previo a su
llegada al hotel. Su objetivo radica en conocer el nivel de ocupacion del hotel y la

cantidad de personal requerido en el hotel.

Este documento servira para verificar la cantidad de huéspedes registrados en la
unidad de Recepcion diariamente. Esta tarea la realizara los encargados de

ambas unidades.



ANEXO 9

PRONOSTICO SEMANAL DE NIVEL DE OCUPACION No. 00000

No. DE
ENTRADA | SALIDA | ENTRADA | SALIDA PERSONAS OBSERVACIONES

Con ayuda de la ficha de reservaciones, se elabora el presente prondstico
semanal del nivel de ocupacion para conocer la cantidad de personal requerido
en el hotel, establecer la cantidad de habitaciones necesarias para evitar la sobre
venta y determinar estrategias de manejo de tarifas, uniones comerciales con
agencias de viaje y empresas de servicio de transporte de turistas. Este calculo
se debera realizar semanalmente por el encargado de la unidad de
Reservaciones, posteriormente lo comunicard a las unidades de Recepcion,

Botones, Camareras y la Coordinaciéon General.



ANEXO 10

REPORTE DIARIO DE SOLICITUDES Y QUEJAS No. 00000

ML REPORTADO | ACCION

HABITACION DEL MOTIVO RECEPCIONISTA
HUESPED

A: TOMADA

El reporte diario de solicitudes y quejas sera realizado y gestionado por el
encargado de la unidad de Recepcion. Sera la herramienta que utilizara para
informar a las demas unidades las indicaciones de los huéspedes en cuanto al
tipo de servicio que requieren. Este documento servira también para la medicién

de la cantidad de quejas recibidas.



ANEXO 11

TARJETA DE REGISTRO / GUEST REGISTRATION CARD No. 0000

ENTRADA / CHECK
NOMBRES / NAMES: -IN

SALIDA / CHECK —
ourt

DIRECCION / ADDRESS: CIUDAD / CITY:

ESTADO / STATE: C.P./ZIP CODE:

PAIS / COUNTRY: TEL. / PHONE:

EMPRESA / COMPANY: AUTO / CAR:

FORMA DE PAGO / PAYMENT:  EFECTIVO/ CASH LI TARJETA DE CREDITO / CREDIT []
CARD

FIRMA / SIGNATURE

HABITACION /ROOM TARIFA / RATE: EMPLEADO / EMPLOYEE:

Cajas de seguridad disponibles en Recepcion. El hotel no se hace responsable por valores dejados en la habitacion.
Security deposit boxes available at the front desk. The hotel will not be responsible for the loss of valuables inside the rooms.

La tarjeta de registro es el documento mediante el cual el hotel informa al cliente
del precio y condiciones de su estancia en el hotel. Su objetivo es el registro de
los datos de contacto y facturacion de sus huéspedes; esta informacion debera

ser manejada por el personal de la unidad de Recepcion Unicamente.



ANEXO 12

REPORTE DE BOTONES No. 000000

Llegada (fecha y hora): Salida (fecha y hora):
Habitaciéon No.: Botones No.:
Cambio de habitacién: Si ] No L]

Articulo Piezas Estado Articulo Piezas Estado

Maleta

grande

Maleta
mediana

Abrigo

Gabardina

Maletin Paraguas

Bolsa de

. Paquete
trajes

Sombrerera

Portafolios

Baul ropero

El reporte de botones sera la herramienta que le servird al encargado de esta
unidad para el control de las actividades de sus subordinados. Su objetivo
principal es conocer el grado de eficiencia con que se realizan las tareas. Su

verificacion debera ser diaria.



ANEXO 13

HOJA DE INSPECCION DE HABITACION

FECHA: HORA: HABITACION:
CLAVE CLAVE
Portallave | Lista de precios de lavanderia
Television Agua purificada
Aviso “No molestar” Vasos envueltos
Cortina gruesa Espejo tocador
Ganchos (10) Directorio de servicios
Vidrios de ventana | Reglamento interno
Directorio telefénico Folleto para emergencias
Bolsa de lavanderia Folleto del hotel
Cuadro decorativo Colcha
Cesto para basura de habitacién Cobertor
Limpieza basura de habitacién | Sabanas
Toallas faciales Protector de colchén
Toallas de mano | Colchén
Papel higiénico Fundas
Cortina de bafio Almohadas
Espejo de bafio Toallas de bafio
CLAVES: Tapete de hule
Quebrado (QB) | Tapete de felpa
Destefiido (DE) | OBSERVACIONES:
Flojo (FJ)
Manchado (MCH)
Quemado (QE)
Rayado (RY)
Roto (RT)
I Sucio (SU) I
No funciona (NF)
Faltante (FL)
Buen estado (OK)

El objetivo principal de la hoja de inspeccion de habitacion es conocer, evaluar y
mejorar la limpieza y orden de las habitaciones del hotel. La utilizacion diaria y el
control de esta herramienta estaran a cargo de la persona encargada de la
unidad de camareras, quien posteriormente dard a conocer a la Coordinacion

General y a los encargados del plan de mejora de procesos.



ANEXO 14

Nombre del empleado:

Puesto: Hotel
Unidad: de Antigua Guatemalo
Encargado:

Periodo evaluado:

PUNTAIJE

AREA DE DESEMPEN
S 0 / 12 puntos

1. Cantidad de trabajo: Volumen de trabajo realizado regularmente.

2. Calidad del trabajo: Grado que alcanza el trabajo rendido, con eficiencia, habilidad y exactitud.

3. Confiabilidad: Grado en que puede confiarse en el empleado para sequir instrucciones y
permanecer en el trabajo.

4. Actitud: Grado de interés y entusiasmo que demuestra en el trabajo.

5. Adaptabilidad: Grado en el cual el empleado puede desarrollar varias asignaciones.

6. Conocimiento del trabajo: Grado de conocimiento y comprension que posee el empleado.

7. Discernimiento: Grado en el que se basan las decisiones y actos del empleado, atendiendo a
razonamiento y prevision de resultados.

8. Iniciativa: Grado en el cual el empleado decide por su propia cuenta realizar un objetivo.

9. Capacidad de organizacidn: Efectividad en la proyeccion y desarrollo sistemdtico del trabajo.

10. Trabajo colectivo (cooperacion): Efectividad en su trato con otros. Grado en el cual el
empleado coopera con las otras personas con quien trabaja.

11. Cumplimiento del empleado

12 Asistencia: Constancia en el trabajo, puntualidad y apego a la programacion de su trabajo.

PUNTAIJE PROMEDIO:

Nombre y firma del evaluador

La evaluacion del desempeiio del personal de las unidades estudiadas sera
efectuada por los encargados de dichas unidades. Se realizara cada 3 meses
(excepto el personal con menos de 2 meses de laborar en el hotel). Esta
herramienta forma parte de la mejora de los procesos y el programa de
excelencia hotelera, por lo cual debera informarse a la coordinacién general, a
los encargados del plan de mejora de procesos y a la coordinacion de recursos

humanos.






