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INTRODUCCION

Los hoteles son empresas comerciales que operan en el mercado de los servicios,
buscan obtener la mayor satisfaccion de los huéspedes y lo logran a través de
ofrecer una gama de servicios con lo que superaran las expectativas esperadas.
Por ello es necesario contar con la planificacion, comunicacion y trabajo en equipo,
es alli donde radica la importancia de que las areas de trabajo permanezcan
seguras, ordenadas y limpias.

A continuacion se presenta el estudio realizado sobre el tema de Tesis
denominado: “Programa de cinco eses (5°S) en un hotel de cuatro estrellas

ubicado en la zona viva de la ciudad de Guatemala”.

El presente documento esta integrado por tres capitulos; el primero contiene el
marco tedrico, en donde se sustentan los principales conceptos que fueron
utilizados durante el estudio para tener una amplia comprensién del tema de tesis,
entre los cuales se mencionan empresa, administracion, administracion de
operaciones, mejoramiento continuo, calidad y clasificacién de los hoteles en
cuanto a las categorias establecidas por la Organizacion Internacional de Turismo
-OTM- y del Instituto Guatemalteco de Turismo -INGUAT-.

En el capitulo dos se da a conocer la situacién actual del hotel por medio de
imagenes e informacién recopilada mediante la investigacion documental y de
campo donde se detectaron deficiencias respecto a seguridad, orden y limpieza
en las areas de trabajo. En el capitulo tres y con base a la problematica
encontrada, se presenta la propuesta de desarrollo del programa de cinco eses

(5°S), para la solucién de las deficiencias encontradas.

Finalmente se presentan las conclusiones, recomendaciones y bibliografia. Asi

mismo los anexos que sustentan la investigacion.



CAPITULO |
MARCO TEORICO

En este capitulo, se presentan los fundamentos necesarios que permiten la
comprension del programa de mejoramiento basado en el modelo de la

metodologia de cinco eses (5'S).

1.1 Empresa
Es una organizacién de personas gue cuenta con recursos financieros y materiales que
desarrolla actividades productivas, comerciales y/o de servicios con el objetivo de

satisfacer las necesidades de una sociedad.

1.1.1 Empresa privada

Se le conoce como un ente juridico, el cual puede estar formado por una 0 mas
personas, que disponen de diferentes recursos para la produccion de bienes y servicios,
intervencién comercial o financiera, con el fin de obtener una rentabilidad sobre el capital

gue disponen.

Las empresas privadas tienen obligaciones tributarias, deben cumplir con regulaciones
del cadigo de comercio, y estar debidamente registradas para operar. Generan fuentes

de trabajo y desarrollo econdmico para la sociedad.

La unidad de analisis donde se realizara la investigacion, es una institucion que se
dedica a la venta de servicios de alojamiento, alimentos y bebidas, persigue el fin de
lucro como toda organizacion privada, a traves de satisfacer las necesidades que

demandan sus clientes.

1.1.2 Hotel
“Un hotel se define como: un establecimiento de caracter publico, destinado a dar

una serie de servicios, alojamiento, alimentos, bebidas y entretenimiento; que



persigue tres grandes objetivos: ser fuente de ingresos, ser fuente de empleos y

dar servicio a la comunidad.

Ademas de proporcionar servicios de alojamiento, alimentos, bebidas y otros,
también busca obtener una ganancia, como todo negocio, a través de la promocién
y prestacion de los servicios, genera una expectativa desde el mismo momento en
gue un turista o viajero los contrata y adquiere el compromiso de hacerlas realidad,
apoyandose de todo un equipo de colaboradores que forman parte de la operacién
del hotel para lograr que la experiencia (que es lo Unico que se lleva el cliente

cuando regresa a su lugar de origen) sea unica”. (17:s.p)

1.1.3 Clasificacion internacional de los hoteles
“Todos los alojamientos hoteleros deben exhibir en la entrada principal una placa
normalizada en la que figure el distintivo de su grupo y categoria, para una buena

clasificacion de hoteles.

Sin duda, la eleccién del hotel es una de las decisiones mas importante que deben
tomar las personas a la hora de programar sus vacaciones, ya que ademas de ser
una de las partidas mas importantes del acuerdo, durante el periodo vacacional

este alojamiento se convertira en su hogar”. (15:s.p)

Segun la categoria en que se encuentre un hotel, asi es el nivel de servicios y
prestigios que ofrece a los huéspedes que se alojan en el. Entre méas alta sea la
categoria del hotel, el precio del alojamiento también incrementa. Los huéspedes
regularmente buscan la mejor comodidad en las habitaciones, al momento de

elegir entre los diversos hoteles donde puedan hospedarse.

“Los establecimientos hoteleros se clasifican en diferentes categorias en atencion

a sus caracteristicas y a la calidad de las instalaciones y servicios que ofrecen; en



el primer grupo estarian los hoteles y en el segundo las pensiones. En el grupo de

los hoteles se pueden distinguir tres modalidades:

e Hoteles: son establecimientos que facilitan alojamiento a los huéspedes con o
sin servicios complementarios, distintos de los correspondientes a cualquiera
de las otras dos modalidades.

e Hoteles apartamentos: son establecimientos que por su estructura y servicios
disponen de las instalaciones adecuadas para la conservacion, elaboracion y
consumo de alimentos dentro de la unidad del alojamiento.

e Moteles: son establecimientos situados en las proximidades de carreteras que
facilitan alojamiento en departamentos con garaje y entrada independiente para

estancias de corta duracion”. (15:s.p)

1.1.4 Clasificacién internacional de los hoteles segun la Organizacion

Internacional de Turismo (OTM)

Los hoteles se clasifican en cinco categorias identificadas por estrellas y en funcién

del nimero de estas deben reunir una serie de caracteristicas:

A continuacion se mencionan las especificaciones y servicios que brindan los
hoteles, dependiendo de la categoria de estrellas en la cual se encuentren

ubicados.

1.1.4.1 Hoteles de una estrella

“Estos hoteles siempre son los mas econdmicos y los que menos servicios tienen.
Tendran una habitacion privada, algunas veces con bafio privado y otras con bafio
compartido. Son estrictamente funcionales solo para dormir y seguir un viaje y no
cuentan con servicio de limpieza. Los muebles suelen ser una cama y unasilla, y

a veces puede llegar a encontrar un ropero y una mesa de luz.



Los hoteles de una estrella son generalmente espacios pequefios y sin vistas
espectaculares, pero donde podra asegurarse un descanso. Los servicios como
TV y teléfono se pueden compartir en el hall central del edificio. Gran parte de los
hoteles de esta categoria estan situados en residencias o pequefios edificios y no
tienen una gran estructura para el ocio. Finalmente, suelen estar ubicados en
zonas distantes del centro o casco urbano de la ciudad, pero el costo por estar alli

justifica la distancia muchas veces”. (19:s.p)

1.1.4.2 Hoteles de dos estrellas

“‘Estos hoteles de mediana categoria ofrecen bano privado y un espacio
habitacional mas amplio con algin mobiliario extra, como ropero o mesa y sillas.
Generalmente cuentan con servicio de alimentos y bebidas, aunque en horarios

cortados y con menus basicos.

Estan ubicados casi siempre en la zona céntrica de la ciudad, aunque el paisaje

gue ofrecen no es de lo mas atractivo.

Son hoteles funcionales, para viajeros de paso o que llegan hasta el hotel solo
para descansar y disfrutar su viaje fuera del hotel. Estos hoteles incluyen en su
servicio un teléfono privado y el desayuno. También suelen ofrecer una caja de
seguridad para guardar sus pertenencias y datos e informacion turistica de la

region en la que se halle”. (19:s.p)

1.1.4.3 Hoteles de tres estrellas

“Estos hoteles tienen un costo medio. Cuentan con amplios espacios en cada
habitaciéon y un mobiliario completo con sillas, mesas, armarios, televisor, teléfono
privado y bafos confortables. Algunos incluso poseen una pequeia heladera que
ya viene con bebidas que se pagan al final de la estadia en caso de que se
consuman. Siempre estan bien ubicados, sea porgque estan en el casco céntrico
de la ciudad o por encontrarse en lugares turisticos cerca de grandes atracciones.
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Generalmente cuentan con servicio de comidas al estilo de bares, en los horarios
de mafana, tarde y noche, ademas de una amplia oferta turistica para los viajeros
mediante excursiones. La mayoria incluye el servicio de botones, servicio de
cuarto 24 horas, conserjes y servicio bilingie en el espacio designado a la
recepcion de los huéspedes. Son hospedajes donde se puede quedar a disfrutar

de un descanso extra gracias a sus comodidades”. (19:s.p)

1.1.4.4 Hoteles de cuatro estrellas

“Estos hoteles estan considerados de primera clase: son lujosos, con comodidades
amplias como habitaciones grandes y lujosamente decoradas, que incluyen
accesorios tales como secador de pelo, gel de bafio y TV por cable. También
ofrecen una serie de facilidades como: tienda del estilo libre de derechos, servicio
de lavanderia, centro de reuniones de negocios y empresariales y centros de ocio,

como mesas de billar o cartas.

Cuentan con personal altamente capacitado que incluye chefs, botones y
parqueadores plurilinglies y hasta guias que ofrecen recorridos y visitas por la
region. Siempre poseen servicio de bar y comidas que se pueden recibir
directamente en la habitacién, e incluso algunos tienen su parte de restaurante
abierta al publico. Suelen tener salas de conferencias para eventos empresariales
o de cualquier otro tipo, ademas de una excelente ubicacién, con suites de lujo,
jacuzzi y buenas vistas panoramicas. Ideal para disfrutar tanto fuera como dentro
del hotel para el viajero que busca descansar, pero también realizar actividades

de todo tipo mientras se encuentra alli”. (19:s.p)

El hotel unidad de analisis, se encuentra situado en la categoria de cuatro estrellas,

esta ubicado en la zona céntrica de la ciudad de Guatemala, enfocado en alojar

huéspedes de negocios. Tiene habitaciones de lujo, con una gama de servicios,

en la cual los clientes pueden mantener una larga estadia. También ofrece el

servicio de comida a la habitacion, servicio de lavanderia, gimnasio, amplio
5



parqueo y traslado hacia el aeropuerto, cuenta con salones para realizar cualquier

tipo de eventos.

Las ventajas competitivas que tiene respecto a otros hoteles de cuatro estrellas,
es que la marca es reconocida a nivel mundial, la distancia hacia el aeropuerto es
cercana, posee una plataforma enlazada con agencias de viaje para realizar
reservaciones via internet, tiene ventanas anti ruidos y utiliza lustradores

eléctricos.

1.1.4.5 Hoteles de cinco estrellas

“Estos hoteles de lujo se caracterizan por ofrecer la mejor atencion y la mas amplia
gama de servicios, que van desde espacio para piscinas, salones de gimnasia con
profesores y animadores infantiles incluidos, hasta un servicio de guarderia para
nifos, shows y eventos casi todas las hoches. Tienen un espacio para las comidas
y veladas con masica en vivo, ademas de una carta desarrollada por varios chefs

especializados en la gastronomia de la region.

Las habitaciones son las mas comodas de todas las que se pueden encontrar, con
espacios muy amplios y todas las comodidades que van desde TV por cable hasta
servicio de limpieza y atencion personalizada las 24 horas, ademas de ofrecer
ubicaciones inmejorables con vistas increibles. Suelen incluir un servicio de coctel
gratuito y entradas con descuentos especiales para los eventos de la region. En
estos hoteles suelen organizarse congresos y reuniones especiales, dada su

amplia capacidad y la cantidad de servicios que ofrece”. (19:s.p)

1.1.5. Clasificaciéon de los hoteles en Guatemala segun el Instituto
Guatemalteco de Turismo -INGUAT-
“Para que un establecimiento pueda ser clasificado en el grupo de “hoteles”, debe
ocupar la totalidad de un edificio o parte del mismo completamente independiente,
constituyendo sus instalaciones un todo homogéneo, con entradas, ascensores y
6



escaleras de uso exclusivo, debiendo prestar los servicios de hospedaje,
alimentacion y otros de acuerdo con su categoria. Se clasifican en categorias “1”,
“27, 3, “4”, “5” estrellas”. (14:s.p)

1.1.5.1 Hoteles de una estrella
Segun el reglamento para establecimientos de hospedaje define varios articulos

relacionados a este tema, a continuacion se mencionan.

“Articulo 38. Los edificios mobiliarios y equipo de los hoteles de una estrella seran

sencillos, higiénicos y ofreceran un minimo de comodidades a los huéspedes.
Articulo 39. Los establecimientos que se clasifiquen es esta categoria deben
adecuar sus dependencias e instalaciones de uso general a las condiciones
siguientes:

a) Entrada: para uso mdltiple.

b) Vestibulo: en él se encontraran sala de estar y claramente identificados:

recepcion, caja y teléfonos.

c) Escalera: relacionara todos los niveles.

d) Pasillos: tendra una anchura minima de 1.20 metros, de iluminacién adecuada

e indicacidn de las salidas de emergencia y niumero de habitaciones.

e) Comedor: su superficie sera en relacién al nimero de habitaciones.

f) Sanitarios generales: independientes para damas y caballeros, ambos con
lavamanos e inodoro y los de caballeros con mingitorios, en apartados
individuales. Estaran dotados de jabdn, toallas desechables y secadores. Las
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paredes estaran revestidas en una superficie adecuada de azulejo, mosaico o

sSu equivalente en calidad.

Articulo 40. Las habitaciones constaran de dormitorio y el veinte por ciento de

éstas estaran dotadas de cuarto de bafio privado y sus instalaciones y equipo

deben tener como minimo las siguientes caracteristicas:

a)

b)

Dormitorios: la altura de piso a techo sera como minimo de 2.40 metros y su
superficie de 9.00 metros cuadrados para la habitacion sencilla y de 12.00
metros cuadrados para la habitacion doble y dispondran de closet empotrado

O Nno.

Cuarto de bafio: su superficie minima sera de 3.50 metros cuadrados y debe
constar de regadera, lavamanos e inodoro. Las paredes estaran cubiertas de

mosaico o0 azulejo en una superficie adecuada.

Bafios generales: por cada 5 habitaciones sin bafio privado, el establecimiento
debe tener un bafio para damas y otro para caballeros, los cuales constaran de
inodoros, lavamanos y regaderas con agua caliente y fria y los de caballeros
con mingitorio. Estas instalaciones deben estar en apartados individuales para
poder ser usados simultaneamente y sus paredes deben estar revestidas en

una superficie adecuada de azulejo, mosaico o su equivalente en calidad.

Articulo 41. Las instalaciones de la zona de servicio contaran con:

a)

Cocina: con area minima equivalente a la cuarta parte del area del comedor y
debe contar con una pequefia despensa y equipo de refrigeracion y

congelamiento.



b) Dependencias del personal de servicio: comedor, vestidores y sanitarios
independientes para el personal masculino y femenino. Los bafios estaran
dotados de regaderas, lavamanos, mingitorios e inodoros en apartados
individuales”. (14:s.p)

1.1.5.2 Hoteles de dos estrellas
Segun el reglamento para establecimientos de hospedaje define varios articulos

relacionados a este tema, a continuacion se mencionan.

“Articulo 33. Deben estar instalados en edificios que ofrezcan a los huéspedes
condiciones indispensables de comodidad. Los suelos, paredes y techos de todas
las dependencias estaran revestidos con materiales o pinturas de buena calidad.
La vajilla, cristaleria, cuberteria y ropa de cama, seran los adecuados en calidad y

cantidad.

Articulo 34. Los establecimientos que se clasifican en esta categoria deben
adecuar sus dependencias e instalaciones de uso general a las condiciones
siguientes:

a) Entrada: para uso multiple.

b) Vestibulo: en él se encontrara sala de estar y claramente identificados:

recepcion, caja y teléfono.
c) Elevadores: se requeriran en edificios que consten de planta baja y tres niveles
0 Mas; segun sea su capacidad, habra uno o mas elevadores. Si el area del

edificio es menor de 300 metros no se exigira este requisito.

d) Escalera: relacionara todos los niveles.



e)

f)

9)

Pasillos: tendran una anchura minima de 1.30 metros, contara con iluminacion
adecuada, indicacion de las salidas de emergencia y numeracion de

habitaciones.

Comedor: su superficie minima sera en relacion al numero de habitaciones.

Sanitarios generales: independientes para damas y caballeros, ambos con un
lavamanos e inodoro y los de caballeros con mingitorios en apartados
individuales. Estaran dotados de jabon, toallas desechables o de secadores.
Las paredes estaran revestidas en una superficie adecuada de azulejo,

mosaico 0 su equivalente en calidad.

Articulo 35. Las habitaciones constaran de dormitorio y el cuarenta por ciento de

estas estaran dotadas con cuarto de bafio privado y sus instalaciones y equipo

deben tener como minimo las siguientes caracteristicas:

a)

b)

Dormitorio: la altura del piso a techo serd como minimo de 2.40 metros, la
superficie de 9.00 metros cuadrados para la habitacion sencilla y de 12.00
metros cuadrados para la habitacion doble, dispondra de closets empotrados o

no.

Cuarto de bafio: su superficie sera de 3.50 metros cuadrados y debe contar
con regadera y lavamanos con agua fria y caliente e inodoro. Las paredes

estaran cubiertas de mosaicos 0 azulejos en una superficie adecuada.

Articulo 36. Bafios generales. Por cada cuatro habitaciones sin bafio privado, el

establecimiento debe tener un bafio para damas y otro para caballeros

independientes, los cuales constaran de inodoros, lavamanos y regaderas, éstas

con agua caliente y fria y el de caballeros con mingitorio.
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Estas instalaciones deben estar en apartados individuales para poder ser usados
simultAneamente. Las paredes estaran revestidas en una superficie adecuada de

azulejo, mosaico o su equivalente en calidad.

Articulo 37. Las instalaciones de la zona de servicios contaran con:

a) Cocina: con &rea minima equivalente a la cuarta parte del area del comedor y
debe contar con una pequefia bodega y equipo de refrigeracion vy

congelamiento.

b) Dependencias del personal de servicio: comedor, vestidores y sanitarios
independientes para el personal masculino y femenino. Los bafios estaran
dotados de regaderas, lavamanos, mingitorios e inodoros en apartados

individuales”. (14:s.p)

1.1.5.3 Hoteles de tres estrellas
Segun el reglamento para establecimientos de hospedaje define varios articulos

relacionados a este tema, a continuacién se mencionan.

“Articulo 29. Deben estar instalados en edificios que sin ser suntuosos ofrezcan

condiciones confortables.

Las instalaciones generales del establecimiento y las particularidades de las
habitaciones, el mobiliario, tapiceria, lamparas, cuadros y todos los elementos
decorativos, seran de buena calidad. Los suelos, paredes y techos de todas las
dependencias del hotel, estaran revestidos con materiales o pinturas cuya calidad
armonice con el ambiente y categoria del establecimiento. La vaijilla, cristaleria,

cuberteria, manteleria y ropa de cama, seran las adecuadas en calidad y cantidad.
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Articulo 30. Los establecimientos que se clasifiquen en la categoria de tres

estrellas, deben adecuar sus dependencias e instalaciones de uso general a las

condiciones siguientes:

a)

b)

d)

f)

g)

h)

Entrada: tendran una principal para huéspedes y usuarios y otra para el

personal y servicios.

Vestibulo: en €l se encontraran sala de estar y claramente identificados:

recepcion, caja, servicio de botones y teléfono.

Elevadores: si el edificio consta de planta baja y dos o mas niveles, deben
contar con uno o mas elevadores segun la capacidad, que comunicaran todos
los niveles del hotel. Si el area del edificio del hotel es menor a 300 metros

cuadrados no se exigira este requisito.

Escalera: debe relacionar todos los niveles del hotel.

Pasillos: tendran una anchura minima de 1.40 metros, estaran alfombrados o
recubiertos de otro material adecuado, iluminacién apropiada, indicacion de las

salidas de emergencia y numeracion de habitaciones.

Bar: debe estar instalado en un lugar adecuado, pudiendo utilizar parte del

vestibulo.

Comedor: su superficie minima sera en relacion al nUmero de habitaciones.
Sanitarios: independiente para damas y caballeros, ambos con un lavamanos
e inodoro y los de caballeros con mingitorio, en apartados individuales. Estaran

dotados de jabon, toallas desechables o secadores. Las paredes estaran

12



revestidas en una superficie adecuada de marmol, azulejo, mosaico o0 su

equivalente en calidad.

Articulo 31. Las habitaciones constaran de dormitorio y cuarto de bafio privado,

sus instalaciones y equipo deben tener como minimo las siguientes caracteristicas:

a)

b)

Dormitorio: la altura de piso a techo serd como minimo de 2.40 metros y la
superficie de 9.00 metros cuadrados para las habitaciones para las
habitaciones sencillas y 13 metros cuadrados para las habitaciones dobles.
Dispondran de teléfono interno y externo, si las condiciones lo permiten, de
closet empotrado o no con una profundidad util de 0.60 metros cuadrados como

minimo y una anchura de 1.10 metros.

Cuarto de bafo: la superficie minima de los cuartos de bafio sera de 3.50
metros cuadrados. Las paredes estaran cubiertas con mosaicos o azulejos en
una superficie adecuada. Los elementos sanitarios asi como la griferiay deméas
accesorios, seran de buena calidad, la regadera y lavamanos dispondran de

agua caliente y fria a toda hora.

Suite: situviere constara de dormitorio y bafio de igual categoria a los previstos

en este articulo y sala adicional de uso mdultiple.

Articulo 32. Las instalaciones de la zona de servicio constaran con:

a)

Cocina: con area minima equivalente a la cuarta parte del comedor.

b) Bodega de alimentos: con &rea minima equivalente a la cuarta parte del area

de la cocina y con area de refrigeracion y congelamiento.
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c) Dependencia del personal de servicio: comedor, vestidores y sanitarios
independientes para el personal masculino y femenino. Los bafios estaran
dotados de regaderas, lavamanos, mingitorios e inodoros en apartados
individuales”. (14:s.p)

1.1.5.4 Hoteles de cuatro estrellas
Segun el reglamento para establecimientos de hospedaje define varios articulos

relacionados a este tema, a continuacidon se mencionan.

“Articulo 25. Deben estar instalados en edificios construidos con materiales de

primera calidad y que ofrezcan condiciones de confort.

Las instalaciones generales del establecimiento y de las habitaciones, seran de
buena calidad. Los pisos, paredes y techos de todas las dependencias a utilizar
por los huéspedes o usuarios, estaran revestidos con materiales de primera

calidad que armonicen con el ambiente y la categoria del establecimiento.
El mobiliario, tapiceria, lamparas, cuadros en general, todos los elementos
decorativos, asi como la vajilla, cristaleria, cuberteria, y ropa de cama, destacaran

por su buena calidad.

Los establecimientos clasificados en esta categoria pueden contar con un nimero

adecuado de suites.

Articulo 26. Los establecimientos que se clasifiqguen en esta categoria deben
adecuar sus dependencias o instalaciones de uso general a las condiciones
siguientes:

a) Entrada: tendréa una principal y otra para el personal de servicios.
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b)

d)

f)

9)

h)

Vestibulo: en él se encontrara una sala de estar y claramente identificados:

recepcion, caja, departamento de botones y servicio de teléfono.

Elevadores: se requerirdn en edificios que consten de planta baja y dos o mas
niveles, y siempre que su superficie sea mayor de 300 metros cuadrados segun
sea su capacidad, habrd uno o mas para huéspedes y usuarios y otro para

servicios.

Escalera principal: cuando la tenga, estara alfombrada en toda su longitud,

pudiendo usarse otro material antideslizante.

Pasillos: tendran la anchura minima de 1.60 metros, estaran alfombrados en
toda su longitud, pudiendo usarse otro material adecuado a la categoria del
hotel, decorados y dotados de iluminacion apropiada, indicacion de las salidas

de emergencias y numeracién de habitaciones.

Salones: la suma de la superficie de estas sera como minimo de 1.50 metros

cuadrados por habitacion.

Bar: estara instalado en local independiente, pudiendo utilizarse parte del

vestibulo u otras areas adecuadas como bares adicionales.

Comedor: debe tener una comunicacion directa con la cocina, su superficie
minima sera de 1.50 metros cuadrados por habitacion, pudiendo usarse en

casos especiales los salones u otras adecuadas para esa actividad.
Sanitarios: independientes para damas y caballeros y ambos con lavamanos

e inodoros, y los de caballeros con mingitorios en apartados individuales.

Estaran dotados de jabon, toallas desechables o de secadores. Sus paredes

15



)

K)

estaran revestidas en un porcentaje adecuado de marmol, azulejo, mosaico o

su equivalente en calidad.
Estacionamiento: su capacidad estard de acuerdo a las disposiciones
municipales vigentes en la localidad y en caso no las hubiere, el INGUAT,

determinara lo relativo de este extremo.

Areas de recreacion: adecuadas a su categoria y nimero de habitaciones.

Articulo 27. Las habitaciones estardn compuestas de dormitorio con cuarto de

bafo privado y sus instalaciones y equipo deben tener como minimo las siguientes

caracteristicas:

a)

b)

Dormitorio: la altura de peso a techo sera como minimo 2.50 metros y la
superficie sera de 9 metros cuadrados, si es sencillo y 14 metros cuadrados si
es doble. La mayor parte del suelo debe estar cubierto por alfombra o cualquier
otro material adecuado. Dispondra de closet empotrado o no con una
profundidad util, de 0.60 metros, como minimo y una anchura de 1.20 metros,

instalacién de musica, teléfono interno y externo, si las condiciones lo permiten.

Cuarto de bafio: la superficie minima serda de 4.00 metros cuadrados, las
paredes estaran cubiertas en una superficie adecuada de marmol, mosaico,
azulejos o su equivalente en calidad. Los elementos sanitarios asi como la
griferia y demas accesorios seran de buena calidad, dispondra de agua caliente
y fria a toda hora.

Suite: constara de dormitorio y bafio de igual categoria a los previstos en éste

articulo y sala adicional de uso multiple.

Articulo 28. Las instalaciones de la zona de servicios contaran con:
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d)

f)

Escalerade emergenciay de servicio: relacionara todos los niveles del hotel.

Cocinaprincipal: con area minima equivalente a una cuarta parte del comedor

principal.

Bodega principal de alimentos: con area minima equivalente a la tercera
parte del &rea de la cocina y debe contar con &rea de refrigeracion y

congelamiento.

Bodega de ropa blanca: para almacenar la ropa de cama.

Local para equipaje: para almacenar el equipaje de los huéspedes.
Dependencias para el personal de servicios: comedor, vestidores, sanitarios
independientes para el personal masculino y femenino. Los bafios estaran

dotados de regaderas, lavamanos, mingitorios e inodoros en apartados

individuales”. (14:s.p)

El Instituto Guatemalteco de Turismo -INGUAT-, requiere que los establecimientos

cumplan con ciertos parametros. El hotel analizado se encuentra situado en la

categoria de cuatro estrellas, las instalaciones generales, habitaciones, mobiliario,

tapiceria, lamparas, y elementos decorativos que se utilizan son de calidad.

Cuenta con cuatro elevadores, dos para el uso exclusivo de huéspedes, uno para

el servicio de colaboradores y otro para el servicio de parqueo en los sétanos.

Dispone de 99 habitaciones de lujo con un ambiente confortable, ubicado en la

zona viva de la ciudad, la infraestructura es adecuada para mantener una estadia

con una experiencia exitosa para todos los huéspedes que se alojan en el hotel.

El edificio esta disefiado con gradas de emergencia en todos los niveles de

habitaciones.
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Existen dos entradas, la principal en el lobby para los huéspedes y la otra para
colaboradores en el s6tano 1. También posee cuatro salones para eventos

corporativos con capacidad maxima de 200 personas.

Asi mismo, una bodega de alimentos, bebidas, suministros, quimicos, papeleria 'y

ropa de cama.

Los colaboradores tienen un comedor, vestidor y sanitarios ubicados en el s6tano

1 de la planta alta.

1.1.5.5 Hoteles de cinco estrellas
Segun el reglamento para establecimientos de hospedaje define varios articulos

relacionados a este tema, a continuaciéon se mencionan.

“Articulo 21. Deben estar instalados en edificios que destaguen por sus

condiciones de lujo y comodidad.

Estaran climatizados de acuerdo a la temperatura del medio ambiente. Las
habitaciones generales del establecimiento y particulares de las habitaciones

seran de Optima calidad y seguridad.

Los pisos, paredes y techos de todas las dependencias a utilizar por el huésped y
el usuario deben estar construidos y revestidos con material de maxima calidad.
El mobiliario, tapiceria, lamparas, cuadros y en general todos los elementos
decorativos, asi como la vajilla, cristaleria, cuberteria, manteleria, ropa de cama,
etc., destacaran por su excelente calidad. Estos establecimientos deben tener un

namero apropiado de suites.
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Articulo 22. Los establecimientos que se clasifiquen en esta categoria deben

adecuar sus dependencias e instalaciones de uso general a las condiciones

siguientes:

a)

b)

d)

f)

g)

Entradas: tendran una entrada principal dotada de marquesina o su
equivalente; en los lugares que por su arquitectura, ornato de la ciudad,
condiciones historicas no sea posible, no se exigird este requisito, ademas

contara con otra entrada para el personal y servicios.

Vestibulo: en él se encontrara una sala de estar y claramente identificados:

recepcion, caja, departamento de botones y servicio de teléfono.

Elevadores: se requeriran en edificios que consten de planta baja y dos o mas
niveles, y segun sea su extension y capacidad, habrd uno o mas elevadores

para huéspedes o0 usuarios y otro para servicios.

Escalera principal: cuando la tenga estara alfombrada en toda su longitud,

pudiendo usarse otro material antideslizante.

Pasillos: tendran la anchura minima de 1.60 metros, estaran alfombrados en
toda su longitud, pudiendo usarse otro material adecuado a la categoria y
ubicacion del hotel, decorados y dotados de iluminacion apropiada, indicacion

de las salidas de emergencias y numeracién de habitaciones.

Salones: la suma de la superficie de los distintos salones sera como minimo

de 2.00 metros cuadrados por habitacion.

Bar: estara instalado en el local adecuado y contara con todas las
comodidades, podra utilizarse parte del vestibulo u otros lugares del hotel como

bares adicionales.
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h) Comedor: debe tener comunicacién directa con la cocina, su superficie minima

)

sera de 1.50 metros cuadrados por habitacion, pudiendo usarse en casos

especiales los salones sociales u otras areas adecuadas para esa actividad.

Sanitarios: independientes para damas u caballeros, ambos con mas de un
lavamanos e inodoro y los de caballeros con mingitorios en apartados
individuales. Estaran dotados de jabon y toallas desechables o de secadores.
Sus paredes estaran revestidas en un porcentaje adecuado de marmol,

azulejo, mosaico o su equivalente en calidad.

Piscina: prestara un servicio de 6ptima calidad y su dotacién guardara relacion

con las exigencias del clima.

k) Areas de recreacion: adecuadas a su categoria y nimero de habitaciones.

1)

Sala de estética: para damas y caballeros.

m) Estacionamiento: su capacidad estard de acuerdo a las disposiciones

municipales vigentes en la localidad y en caso no las hubiese el INGUAT,

determinara lo relativo a este extremo.

Articulo 23. Las habitaciones, estardn compuestas de dormitorio con cuarto de

bafio privado y sus instalaciones y equipo deben tener como minimo las siguientes

caracteristicas:

a) Dormitorio: la altura de piso a techo serd como minimo de 2.50 metros y la

superficie de 15 metros cuadrados si es sencillo y 18 metros cuadrados si es

doble. Estaran dotados de aislamiento sonoro, su piso cubierto por alfombra u

otro material antideslizante que se adapte a las condiciones climatologicas; de

closet empotrado o no, con una profundidad atil minima de 0.60 metros y una
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b)

d)

anchura minima de 1.20 metros. Tendra instalacion de mdusica, receptor de

television a color, teléfono interno y externo si las condiciones lo permiten.

Cuarto de bafio: su superficie minima sera de cuatro metros cuadrados y
estara dotado de lavamanos, regadera, artesa o su equivalente, inodoro y todos
los elementos necesarios de primera calidad, dispondra de agua caliente y fria
a toda hora. Las paredes estaran revestidas en un porcentaje adecuado de

marmol, azulejo, mosaico o su equivalente en calidad.

Habitaciones con terraza: la terraza, debe tener una anchura minima de 1.50

metros.

Suite: constara de dormitorio y bafio de igual categoria a los previstos y una

sala adicional de uso multiple.

Articulo 24. Las dependencias e instalaciones de la zona de servicios contara con:

a)

b)

d)

Escalerade emergenciay de servicio: relacionara todos los niveles del hotel.

Cocina principal: con area minima equivalente a la tercera parte del area

comedor.

Bodega principal de alimentos: con &rea minima equivalente a la tercera
parte del area de la cocina y debe contar con areas de refrigeracion vy
congelamiento.

Bodega de ropa blanca: para almacenar la ropa de cama.

Local para equipaje: para guardar el equipaje de los huéspedes.
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f) Dependencias del personal de servicios: comedor, vestidores, sanitarios
independientes para el personal masculino y femenino; Los bafios estaran
dotados de regaderas, lavamanos, mingitorios e inodoros en apartados
individuales”. (14:s.p)

1.2 Administracion

Es la ciencia social que tiene por objeto alcanzar un resultado a través del buen uso de
los recursos humanos, tecnolégicos, materiales y financieros. Con la implementacion de
las fases administrativas las cuales son: la planificacion, organizacion, direccion y
control, y de cierta manera cumplir con los objetivos establecidos desde el punto de vista

econdmico o social de una organizacion.

Para garantizar el buen desarrollo del proceso administrativo, es necesario que toda
organizacion cuente con los recursos y estrategias disefiadas acorde a las condiciones
de la misma, contar con las herramientas administrativas que regulen el buen

desemperio y establecer un ambiente cordial entre las personas.

1.2.1 Proceso administrativo

Es un conjunto de fases o pasos a seguir para darle solucién a un problema
administrativo, en él encontraremos asuntos de organizacion, direccién y control,
para resolverlos se debe contar con una buena planeacién, un estudio previo y

tener los objetivos bien claros para poder hacer del proceso lo mas fluido posible.

Para que el proceso administrativo llevado a cabo sea el mas indicado se deben
tomar en cuenta una serie de pasos que no por ser una parte del todo son menos

importantes, por mencionar algunos estan, las metas, estrategias, politicas, etc.

1.2.1.1 Planeacion

“La planificaciéon es el proceso de determinar objetivos y definir la mejor manera

de alcanzarlos. Planificar es el proceso de desarrollo de planes. Plan es el medio
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de conseguir las metas, un esquema que indica de qué manera pretende una
empresa obtener los fines. Por tanto, la planificacibn comprende un conjunto de

actividades relacionadas con los fines de la organizacién”. (2:105)

e Misidn
“Significa un encargo que se recibe; representa la razon de ser de una
organizacion. Significa el fin o el motivo por el que fue creada y para el que debe

servir una organizacion”. (3:64)

e Vision
“Es la imagen que la organizacion tiene de si misma y de su futuro. Es el acto de
verse a si misma proyectada en el tiempo y en el espacio. Estd méas bien dirigida

hacia aquello que se pretende ser que hacia lo que es hoy”. (3:67)

e Valores
“Un valor es una creencia basica sobre lo que se puede hacer o no, lo que es 0 no
es importante. Los valores constituyen las creencias y las actitudes que ayudan a

determinar el comportamiento individual”. (3:66)

e Objetivos

“El objetivo es un resultado deseado que se pretende alcanzar dentro de un
periodo determinado. Los objetivos sirven como unidad de medida para verificar y
comparar la productividad de una organizacion o de sus areas o incluso de sus

participantes”. (3:72)

1.2.1.2 Organizacion
“Es la segunda funcién tras la planificacién. En un sentido subjetivo supone una
consideracion institucional del término, refiriéndose a un sistema social que

combina coordinadamente medios materiales y humanos con el propésito de
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alcanzar un fin comun, sirviéndose para ello de un conjunto de principios y formas

de actuacion y relacion.

En un sentido objetivo debe ser entendido como estructura organizativa, como la
ubicacion de las distintas partes de la organizacion, es decir, como elemento
integrador de las actividades de la empresa en la busqueda de una finalidad
concreta”. (2:127)

e Funciones
Son un conjunto de actividades, dirigidas a proporcionar a las unidades de una

organizacion los recursos y servicios necesarios para hacer factible la operacion

institucional.

Es una actividad preponderante que desarrolla la administracion en el ejercicio de
sus atribuciones. Se puede decir que es un conjunto de actos administrativos
realizados en cumplimiento de normas o leyes llevadas a cabo por un 6rgano

responsable del sector econémico.

e Puestos
Es la unidad impersonal de trabajo que identifica las tareas y deberes especificos,

por medio del cual se asignan las responsabilidades a un trabajador, cada puesto
puede contener una o mas plazas e implica el registro de las aptitudes, habilidades,

preparacion y experiencia de quien lo ocupa.
El puesto de trabajo determina en gran medida el rol que las personas juegan en

las organizaciones. Esto hace que se espere un determinado comportamiento en

un individuo por el simple hecho de ocupar un determinado puesto de trabajo.
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1.2.1.3 Estructura organizacional

Se puede definir la estructura organizacional como aquel conjunto de relaciones
gue se aplican, con la supervision de la direccion, para facilitar la division de tareas
y su posterior coordinacién, con la intencion de lograr los objetivos, vinculando de
manera estable los comportamientos de los individuos y grupos pertenecientes a
la organizacion. La estructura debe recoger la existencia de un modelo de

coordinacion e interaccion entre los miembros de la organizacion.

La estructura debe ser estable al objeto de que se puedan establecer zonas que
permitan cierta regularidad de funcionamiento. La estructura representara un
estado de equilibrio entre las distintas estrategias de comportamiento de los
individuos y grupos participantes en la organizacion, lo que supone establecer

reglas de juego que aseguren la supervivencia de la entidad”. (2:128)

1.3 Administracién de operaciones

“Es el conjunto de actividades que crean valor en forma de bienes y servicios al
transformar los insumos en productos terminados. Las actividades que crean
bienes y servicios se realizan en todas las organizaciones. En las empresas de
manufactura, las actividades de produccidon que crean bienes usualmente son
bastante evidentes. Sin importar que el producto final sea un bien o un servicio,
las actividades de produccion que ocurren en la organizacibn se conocen

comunmente como operaciones, o administracion de operaciones”. (6:4)

En el hotel, se aplica la administracion de operaciones, a través del control
adecuado de las actividades que se desarrollan en las diversas areas de trabajo.
Como por ejemplo en el area de cocina, se vela por que el chef realice el trabajo
de manera eficiente, con el fin de brindar alimentacion de calidad, observar las
normas de inocuidad y limpieza, para satisfacer las necesidades requeridas de los

huéspedes. Asimismo, en los servicios que brindan las demas areas.

25



1.3.1 Calidad

“En la década de 1980, se tomo plena conciencia de la importancia estratégica de la
calidad, de su mejora y de la satisfaccion del cliente, con lo que se empez6 a publicitar
lo hecho en Japon; ademas, muchas empresas y organizaciones del mundo occidental
iniciaron sus programas de gestion de la calidad total como una accion estratégica para
mejorar su competitividad. También se publicé una amplia y variada literatura sobre la

administracién de la calidad total y sus herramientas”. (5:14)

“Calidad es un término subjetivo para el que cada persona o sector tiene su propia
definicion. En un sentido técnico, la calidad puede tener dos significados: 1) son
las caracteristicas de un producto o de un servicio que influyen en su capacidad
de satisfacer necesidades implicitas o especificas; 2) es un producto o un servicio

libre de deficiencias”. (5:18)

En términos de calidad, el hotel la manifiesta con base en elementos fisicos o
tangibles como lo son las habitaciones confortables, alimentacién balanceada,
instalaciones comodas; asi mismo elementos inmateriales o intangibles como la
seguridad, atencion personalizada, ambientes agradables. Con el fin que al
finalizar su estadia el huésped acumule recuerdos, sensaciones o emociones que
le duren toda la vida. Al mantener la calidad en los servicios el hotel obtendra
huéspedes satisfechos y fieles, asi como la certeza que su recomendacion atraera

nuevos invitados.

1.3.2 Mejoramiento continuo (Kaizen)

“Masaaki Imai, creador del concepto de mejoramiento continuo, lo plantea como la
conjuncion de dos términos japoneses, kai cambio y, zen para mejorar. Kaizen es
cambio para mejorar, pero hace mas extensivo el concepto, implica una cultura de
cambio constante para evolucionar hacia mejores practicas, es lo que se conoce

comunmente como mejoramiento continuo.
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Esta filosofia, se basa en la conviccidon que cualquier aspecto de un procedimiento,
puede mejorarse y que las personas que se encuentran inmersas en los mismos,

son las idéneas para identificar qué cambios deben hacerse”. (11:5)

‘La mejora continua es consecuencia de una forma ordenada de administrar y
mejorar los procesos, identifica causas o restricciones, establece nuevas ideas y
proyectos de mejora, lleva a cabo planes, estudia y aprende de los resultados
obtenidos y estandariza los efectos positivos para proyectar y controlar el nuevo

nivel de desempefo”. (4.64)

Todo hotel, debe aplicar el mejoramiento continuo, en los procesos o actividades
en donde existan deficiencias. Por ello, se hace necesario contar con una
metodologia que permita identificar en qué areas se necesitan realizar cambios
sustanciales que garanticen y mantengan la calidad del servicio a los huéspedes;

asi como conservar un ambiente agradable de trabajo.

Llevar a la practica el mejoramiento continuo requiere varios pasos que son

esenciales para el éxito:

e Capacitar a los empleados en los métodos de control de las actividades, asi
como la utilizacion de herramientas para mejorar el rendimiento.

e Lograr que estos métodos y herramientas se conviertan en un aspecto normal
de las operaciones diarias.

e Integrar equipos de trabajo y propiciar la participacion de los colaboradores.

e Utilizar herramientas dentro de los equipos de trabajo para la resolucion de
problemas.

e Desarrollar en cada empleado el sentimiento de que el proceso que realiza le

pertenece.
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1.4 Metodologia cinco eses (5'S)
“Esta técnica desarrollada en los afos 70’s en Japdn, la cual en sus inicios sélo se
aplico a las lineas de produccion dentro de las empresas industriales, su utilizacion

se ha esparcido a todo tipo de organizacion y a cualquier area de la misma.

Esta técnica permite sentar las bases para iniciar un programa de calidad total. Su
aplicacion comprende un proceso de preparacion, ejecucion y evaluacion de
estrategias para el mejoramiento del area de trabajo. Toma en cuenta la capacidad
del ser humano para modificar su propia conducta, la necesidad de relacionarse
con otras personas Yy la posibilidad de cultivar habitos que permitan el incremento
de la productividad”. (11:10)

‘Es una metodologia que, con la participacion de los involucrados, permite
organizar los lugares de trabajo con el propdsito de mantenerlos funcionales,
limpios, ordenados, agradables y seguros. El enfoque primordial de esta
metodologia desarrollada en Jap6n es que para que haya calidad se requiere
antes que todo orden, limpieza y disciplina. Con esto se pretende atender
problematicas en oficinas, espacios de trabajo e incluso en la vida diaria, donde
las mudas (desperdicios) son relativamente frecuentes y se generan por el
desorden en el que estan utiles y herramientas de trabajo, equipos, documentos,
etc., debido a que se encuentran en los lugares incorrectos y entremezclados con
basura y otras cosas innecesarias. Imagine las dificultades y el tiempo perdido
para encontrar en un lugar desordenado una herramienta, los tropiezos, la
cantidad de cosas que no deberian estar ahi, las que son utiles, etc. Obviamente
bajo estas condiciones la productividad del trabajo disminuye y los procesos se
vuelven mas lentos y burocraticos. Por lo tanto, bajo este escenario es preciso

aplicar la metodologia de las 5°S”. (5:110)

Con la aplicacion de la metodologia cinco eses (5°S) en el hotel, se estara en la
capacidad de reducir las deficiencias que puedan existir en las areas de trabajo
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con respecto a seguridad, orden y limpieza, a través de diversos planes de accion
para corregir, y lograr asi el mejoramiento continuo. Para mantener ambientes de

trabajo agradables que contribuyan al alcance de los objetivos.

1.4.1 Seiri (Seleccionar)

“Este principio implica que en los espacios de trabajo los empleados deben
seleccionar lo que es realmente necesario e identificar lo que no sirve o tiene una
dudosa utilidad para eliminarlo de los espacios laborales. Por lo tanto, el objetivo
final es que los espacios estén libres de piezas, documentos, muebles,
herramientas rotas, desechos, etc., que no se requieren para efectuar el trabajo y

gue solo obstruyen su flujo”. (5:111)

Imagen 1

Aplicacion del proceso Seiri - Seleccionar

SEIRI - CLASIFICAR
i
A g o “Separar lo que
;{*"4‘; es necesario de
N lo que no lo es”

Fuente:http://www.monografias.com/trabajos99/curso-implementacion-metodologia-5s/img16.png.
Junio de 2016.
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La razon principal de este principio es identificar los elementos necesarios para el
desarrollo de las actividades y al mismo tiempo, retirar los objetos innecesarios,

con el fin de mantener un espacio amplio en cada area de trabajo.

1.4.1.1 Beneficios

“La aplicacion de las acciones Seiri preparan los lugares de trabajo para que estos
sean mas seguros y productivos. El primer y mas directo impacto de Seiri esta
relacionado con la seguridad. Ante la presencia de elementos innecesarios, el
ambiente de trabajo es tenso, impide la vision completa de las areas de trabajo,
dificulta observar el funcionamiento de los equipos y maquinas, las salidas de
emergencia quedan obstaculizadas haciendo todo esto que el area de trabajo sea

mas insegura.

La préactica de Seiri ademas de los beneficios en seguridad permite:

e Liberar espacio util en planta y oficinas.

e Reducir los tiempos de acceso al material, documentos, herramientas y otros
elementos de trabajo.

e Eliminar las pérdidas de productos, equipos, materiales o elementos que se
deterioran por permanecer almacenados sin uso, por ejemplo, material de
empaque, etiguetas, envases plasticos, cajas de carton y otros.

e Facilitar el control visual de las materias primas que se van agotando y que se
requieren para un proceso en un turno, etc.

e Preparar las areas de trabajo para el desarrollo de acciones de mantenimiento
autonomo, ya que se puede apreciar con facilidad los escapes, fugas y
contaminaciones existentes en los equipos y que frecuentemente quedan
ocultas por los elementos innecesarios que se encuentran cerca de los

equipos”. (13:s.p)
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1.4.1.2 Criterios Seiri
“Los objetos que se encuentran en las areas de trabajo podran estar comprendidos

en tres categorias a saber:

e Objetos necesarios: son todos aquellos elementos que son imprescindibles
para el desarrollo de las funciones de los puestos y que en su ausencia éstas
no podrian ser realizadas.

e Objetos dafiados: son todos aquellos elementos que pueden ser necesarios
0 innecesarios, pero para que sean utilizables deben pasar por un proceso de
reparacion.

e Objetos obsoletos/innecesarios: son todos aquellos elementos que pueden
ser separados o descartados de las areas de trabajo por no ser utiles en las
mismas”. (11:17)

1.4.2 Seiton (Ordenar)

“Con la aplicacion de esta segunda S habra que ordenar y organizar un lugar para
cada cosa y cada cosa en su lugar, de tal forma que minimice el desperdicio de
movimiento de empleados y materiales. La idea es que lo que se ha decidido
mantener o conservar en la primera S se organice de tal modo que cada cosa
tenga una ubicacion clara y, asi esté disponible y accesible para que cualquiera lo
pueda usar en el momento que lo disponga. No hay que olvidar que tan importante
es localizar algo y poder regresarlo al lugar que le corresponde. La clave es facil:
uso y acceso, asi como buena imagen o apariencia del lugar. Para clasificar se
deben emplear reglas sencillas como: etiquetar para que haya coincidencia entre
las cosas y los lugares de guardar; lo que mas se usa debe estar mas cercay a la

mano, lo mas pesado abajo, lo liviano arriba, etc.”. (5:111)
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Imagen 2

Aplicacion del proceso Seiton - Ordenar

-

o= er

“Un lugar para
cada cosa y
cada cosa en su
lugar ™

Fuente: http://www.monografias.com/trabajos99/curso-implementacion-metodologia5s/img20.png.
Junio de 2016.

El aspecto clave es el uso y acceso de los diferentes objetos de cada una de las
areas de trabajo; asi como la buena imagen y/o apariencia. Para ordenar los
materiales, herramientas o accesorios, se pueden utilizar reglas sencillas como:
colocar a la mano los articulos que son de uso frecuente, y situar en un lugar mas

lejano los que son de poca frecuencia.

1.4.2.1 Beneficios

e “Disponer de un sitio adecuado para cada elemento utilizado en el trabajo de
rutina para facilitar su acceso y retorno al lugar.

e Disponer de sitios identificados para ubicar objetos que se emplean con poca

frecuencia.
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e Disponer de lugares para ubicar el material o elementos que no se usaran en
el futuro.

e En el caso de maquinaria o equipo, facilita la identificacion visual de elementos
de los equipos, sistemas de seguridad, alarmas, controles, sentido de giro, etc.

e Lograr que el equipo de produccion tenga protecciones visuales para facilitar
Su inspeccion autébnoma y control de limpieza.

e Identificar y marcar todos los sistemas auxiliares del proceso como tuberias,

aire comprimido, combustibles”. (13:s.p)

1.4.3 Seiso (Limpiar)

“‘Esta S consiste en limpiar e inspeccionar el sitio de trabajo y los equipos para
prevenir la suciedad implementando acciones que permitan evitar, o al menos
disminuir la suciedad y hacer mas seguros los ambientes de trabajo. Por lo tanto,
esta S no solo consiste en tomar el trapo y sacudir el polvo, implica algo mas
profundo; se trata de identificar las causas por las cuales las cosas y los procesos
no son como deberian ser (limpieza, orden, defectos, procesos, desviaciones,
etc.), de tal forma que se pueda tener la capacidad para solucionar los problemas

de raiz, evitando que se repitan”. (5:112)

Esta fase implica la realizacion de una limpieza profunda y general para eliminar
la suciedad en cada una de las areas de trabajo. Debido a que cada area esta
expuesta a la generacion de sustancias de suciedad. Por ejemplo, la cocina y el
comedor de empleados son propensos al mal olor de los desperdicios de alimentos
gue se acumulan en los botes de desechos, el restaurante a través de la falta de
limpieza de manera inmediata en las mesas de servicio, utensilios y platillos de
alimentos luego de retirarse los clientes, ama de llaves a través de la poca
frecuencia de aseo sobre los pasillos, pisos, paredes y superficies en general de

las instalaciones del hotel. La unidad de andlisis debera observar esta fase como
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prioritaria para mantener la calidad en los diversos servicios que se brinda a los

huéspedes y asi permanezcan fieles a la marca hotelera.

Imagen 3

Aplicacion del proceso Seiso - Limpiar

SEISO-LITvIPIAR

“"No es mas limpio el que
mas limpia si no el que
menos ensucia’”’

< 2 Y

Fuente: http://www.monografias.com/trabajos99/curso-implementacion-metodologia5s/img24.png.
Junio de 2016.

1.4.3.1 Beneficios

“Los beneficios de tener limpios los espacios no solo es el agrado que causa a la
vista y en general al ambiente de trabajo, sino que también ayuda a identificar con
mas facilidad algunas fallas; por ejemplo, si todo esta limpio y sin olores extrafios
es mas probable que se detecte a tiempo un principio de incendio por el olor a humo
o un mal funcionamiento de un equipo por una fuga de fluidos, etc. Por lo tanto, el

reto es integrar la limpieza como parte del trabajo diario”. (5:112)

¢ “Reduce el riesgo potencial de que se produzcan accidentes.
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e Mejora el bienestar fisico y mental del trabajador.

e Se incrementa la vida util del equipo e instalaciones al evitar su deterioro por
contaminacion y suciedad.

e Las averias se pueden identificar facilmente cuando el equipo se encuentra en
estado optimo de limpieza.

e La limpieza conduce a un aumento significativo sobre la eficiencia del equipo.

e Se reducen los despilfarros de materiales y energia debido a la eliminacion de
fugas y escapes.

e Menos probabilidad de contraer enfermedades.

e Ayuda a mejor el aspecto al evitar mayores dafios a la ecologia.

e La calidad del servicio se mejora y se evitan las pérdidas por suciedad y

contaminacion”. (13:s.p)

1.4.4 Seiketsu (Estandarizar)

“Estandarizar pretende mantener el estado de limpieza y organizacion alcanzado
con el uso de las primeras 3 S, mediante la aplicacion continua de estas. En esta
etapa se pueden utilizar diferentes herramientas; una de ellas es la localizacion
de fotografias del sitio de trabajo en condiciones éptimas para que todos los
trabajadores puedan verlas y asi recordarles que ese es el estado en el que
deberia permanecer; otra herramienta es el desarrollo de normas en las cuales se
especifique lo que debe hacer cada empleado con respecto a su area de trabajo.
De manera adicional, es posible disefar procedimientos y desarrollar programas
de sensibilizacion, involucramiento y convencimiento de las personas, para que

las tres primeras S sean parte de los habitos, acciones y actitudes diarias”. (5:112)

Esta cuarta fase esta fuertemente relacionada con la creacién de los habitos para
conservar el lugar de trabajo en perfectas condiciones. El hotel debe determinar un
estandar para que los colaboradores de las diferentes areas se involucren sobre la

manera de conservar el orden y limpieza en cada lugar de trabajo, sin importar el
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nivel jerarquico del puesto en que se encuentren, éstos siempre deben estar
dispuestos a realizar el aseo del equipo, pisos, superficies y el ordenamiento de los

objetos utiles asignados en las areas.

Imagen 4

Aplicacion del proceso Seiketsu - Estandarizar

SEll/ETS )= Egstandarizacion

“Asegurar la continuidad del
ciclo seiri, seiton, seiso”’

Fuente:http://www.monografias.com/trabajos99/curso-implementacion-metodologia-5s/img27.png.
Junio de 2016.

1.4.4.1 Beneficios

“Se crea el conocimiento adquirido durante afios de trabajo.

e EIl personal aprende a conocer con profundidad el equipo y elementos de
trabajo.

e Se dan las condiciones para que el personal tenga un mejor desempefio en su
trabajo, lo que beneficia ademas, en la productividad.

e Se evitan pérdidas de tiempo al estar localizados y en el lugar adecuado los

objetos de trabajo requeridos.


http://www.monografias.com/trabajos99/curso-implementacion-metodologia-5s/img27.png

e Se mejora el bienestar del personal al crear un habito de conservar impecable
el sitio de trabajo en forma permanente.

e Se evitan errores en la limpieza que puedan conducir a accidentes o0 riesgos
laborales innecesarios.

e La direccion se compromete mas en el mantenimiento de las areas de trabajo
al intervenir en la aprobacion y promocioén de los estandares.

e Se prepara al personal para asumir mayores responsabilidades en la gestion

del puesto de trabajo”. (13:s.p)

1.4.5 Shitsuke (Disciplina)

“Significa evitar a toda costa que se rompan los procedimientos ya establecidos.
Solo si se implementan la autodisciplina y el cumplimiento de normas vy
procedimientos adoptados sera posible disfrutar de los beneficios que estos
brindan. La disciplina es el canal entre las 5 S y el mejoramiento continuo. Implica
control periddico, visitas sorpresa, autocontrol de los empleados, respeto por si

mismo y por los demas, asi como una mejor calidad de vida laboral”. (5:112)

Esta "S" constituye la etapa mas dificil de alcanzar; ya que implica establecer
nuevos habitos de orden y limpieza para modificar aquellos que pueden echar
atras lo que se ha logrado con las 4 S, se debe luchar contra la natural resistencia

al cambio.

La quinta fase consiste en formar un nuevo orden de vida laboral, a través de
cumplir diariamente con las normas o estandares de trabajo establecidos y asumir
el compromiso de todos para mantener y mejorar el nivel de organizacion,

seguridad, orden y limpieza en las actividades diarias.
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Imagen 5

Aplicacion del proceso Shitsuke - Disciplina

SHITSUKE-AUTODISCIPLINA

“"Ocurre cuando el ciclo seiri,
seiton, seiso se ha convertido
en un habito’

Fuente:http://www.monografias.com/trabajos99/curso-implementacion-metodologia-5s/img30.png.
Junio de 2016.

Es necesaria la constante observacion de los datos obtenidos y realizar una
memoria con el seguimiento del programa de cinco eses (5°S), donde se refleje
todo el conocimiento que se ha adquirido y aplicado.

1.4.5.1 Beneficios

e “Se crea una cultura de sensibilidad, respeto y cuidado de los recursos de la
empresa.

e Se siguen los estandares establecidos y existe una mayor sensibilizacion y
respeto entre personas.

e La moral en el trabajo se incrementa.

e EIl cliente se sentird mas satisfecho ya que los niveles de calidad en los

servicios seran superiores.
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e El sitio de trabajo sera un lugar donde realmente sea atractivo llegar cada dia”.
(13:s.p)

1.4.5.2 Equipo de seguridad, orden y limpieza (SOL)

Es un grupo de personas que se forma para velar por la adecuada aplicacién de
la metodologia cinco eses (5°S). Dicho equipo estara encargado de vigilar la
seguridad, orden y limpieza de las diferentes areas de trabajo y del cumplimiento
de los estandares establecidos. A través de las auditorias se llevara el control y
evidencias objetivas que permitiran verificar el estado actual de las areas, en la
cual se indicaran las correcciones necesarias respecto a las deficiencias

encontradas.

e Seguridad: es el conjunto de principios, leyes, normas y mecanismos de
prevencion de los riesgos inherentes al trabajo, que pueden ocasionar un
accidente de trabajo, con dafios a la vida de los trabajadores, a las
instalaciones o equipos de la entidad en todas las areas.

e Orden: se refiere a la correcta disposicion y manejo de los elementos (equipos,
materiales y productos) que intervienen en el desarrollo de las actividades
especificas de cada tarea, contribuye a una buena organizacion.

e Limpieza: es el estado en aseo e higiene de las instalaciones, maquinaria,

equipos y elementos de trabajo.
El comité de seguridad, orden y limpieza tiene como responsabilidad programar
las jornadas de aseo en general y vigilar por el correcto desarrollo en las areas

correspondientes.

Las funciones de los integrantes del comité SOL son:
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e Motivar al personal para desarrollar acciones en condiciones adecuadas de
ordeny limpieza.
e Realizar el seguimiento a las condiciones de orden y limpieza, a través de

integrar a los trabajadores en el mantenimiento.

Como se puede comprender en los temas desarrollados anteriormente la
metodologia cinco eses (5°S), indica que, es de suma importancia el observar la
aplicacion en las empresas; ya sea con procesos productivos o de servicios. El fin
principal es lograr la mayor eficiencia de los recursos con los que se cuenta, sin
descuidar por ningun motivo la satisfaccion de los clientes externos, los cuales
hacen posible la existencia de las empresas, asi mismo el bienestar de los
colaboradores que forman parte de ella, debido a que estos son los que ejecutan
las acciones que hacen posible el desarrollo de los procesos, normas, reglas y
planeacién estratégica disefiada para el tipo de empresa o unidad productiva en

cuestion.

Para establecer la forma como se aplica la metodologia cinco eses (5°S), o bien
definir si existe la necesidad de implementarla en su totalidad en el hotel, es
importante observar lo siguiente: primero realizar un diagndstico situacional de la
organizacion, para establecer el estado actual de cada area de trabajo respecto a
seguridad, orden y limpieza, por medio de encuestas al personal operativo,
entrevista personalizada a jefes de area, y observar directamente cada area de
servicio. Luego de analizar los resultados obtenidos se procedera a elaborar la
propuesta de implementacién acorde a la capacidad instalada de la unidad

econdmica.
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CAPITULO I
SITUACION ACTUAL SOBRE SEGURIDAD, ORDEN Y LIMPIEZA EN UN
HOTEL DE CUATRO ESTRELLAS UBICADO EN LA ZONA VIVA DE LA
CIUDAD DE GUATEMALA

A continuacion se presentan las condiciones generales del hotel que se eligié
como unidad de andlisis, y la situacion actual en cuanto a la metodologia cinco
eses (5'S).

2.1 Metodologia utilizada

Para llevar a cabo la investigacion se utilizé el método cientifico en sus tres fases:
(indagadora, demostrativa y expositiva), como también el método deductivo e
inductivo; para diagnosticar la situacion actual del hotel sobre las variables de
seguridad, orden y limpieza. Asi mismo, se utilizaron las técnicas de encuesta al
personal, entrevista a los jefes, observacion directa e investigacion bibliografica a
través de instrumentos como guia de entrevista, boleta de encuesta, ficha
bibliografica. Se realiz6 un censo a los 51 colaboradores de las ocho areas de
trabajo, los temas tratados con ellos fueron la clasificacion del mobiliario y equipo,
seguridad, orden y limpieza de las diversas areas de trabajo, con el objetivo de
establecer las condiciones fisicas de las mismas. (Anexo 2).

Se ejecutd un cuestionario o boleta a cada uno de los ocho jefes de las siguientes
areas: ama de llaves, cocina, contabilidad, mantenimiento, recepcion, restaurante,

seguridad y ventas.

La investigacion se realizd, con la finalidad de recolectar la informacién necesaria
y de primera fuente. Entre los principales temas que se trataron fueron, el
conocimiento sobre la metodologia cinco eses (5°S), la distincion entre los objetos

necesarios e innecesarios, politicas de las diversas actividades de cada puesto de



trabajo, existencia de reglas en cuanto a seguridad, orden, limpieza, el tratamiento

de la basura, asi como aspectos administrativos.

Los instrumentos utilizados para dicha investigacion se adjuntan en los anexos

(guia de observacioén, cuestionario y ficha bibliografica).

Se realiz0 la observacion directa para evaluar y verificar la situacion actual de cada
una de las &reas mencionadas y de esta manera comparar la informacién que
brindaron los jefes, asi como también la que se obtuvo en las encuestas, para
diagnosticar la situacion actual del hotel en cuanto a seguridad, orden y limpieza.
(Anexo 1).

Asi mismo se consideraron los comentarios extras brindados por los colaboradores

en el desarrollo de la investigacion.

2.2 Antecedentes de la unidad de anélisis

La unidad analizada, es un hotel ubicado en la categoria de cuatro estrellas,
considerando que es importante evaluar los procesos internos de cada una de las
areas de trabajo que lo componen para contrarrestar las deficiencias de seguridad,

orden y limpieza que actualmente atraviesan.

La marca hotelera esta situada en 50 paises, con mas de 700 hoteles en todo el
mundo, ha crecido anualmente e innovado debido a sus diferentes servicios,

productos y hospitalidad.

La cadena hotelera estd experimentando un gran momento. Con una oferta
totalmente modernizada para satisfacer las nuevas expectativas de los huéspedes,
una rapida expansion, principalmente a través de franquicias, con el objetivo de

contar con 1,000 hoteles en un periodo de cinco afos en todo el mundo.
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Ha adoptado una nueva identidad visual a nivel mundial. Eso ha cambiado
profundamente el disefio de la cadena, combinado con una camparia publicitaria

global.

El hotel abrio sus puertas en la ciudad de Guatemala, en febrero del afio 2007, a
la fecha cumple 10 afios de servir a la sociedad guatemalteca y atiende visitantes
de todas partes del mundo como huéspedes distinguidos; en su espacio y confort
de sus 99 suites, decoradas con pisos de madera, ventanas con aislador de ruido,
balcones con vista a la ciudad y hacia los volcanes, ademas equipadas con
television de pantalla plana LCD con cable, internet inalambrico, aire
acondicionado, cocina con estufa, horno de microondas, mini-bar, asi como caja
de seguridad electrénica y teléfono de marcado directo con servicio de buzén de
voz, ideal para largas estadias de familias y ejecutivos exigentes; también cuenta
con cuatro salones para eventos con capacidad para 200 personas. Cuenta con
18 habitaciones Privilege, catalogadas como las que tienen mas beneficios en

comparacion a las otras habitaciones, asi mismo el precio por estadia es mas alto.

“Las suites estandar son de 40 metros de area y también cuenta con master suites
de 70 metros tienen un sofa cama adicional, los huéspedes de las habitaciones
Privilege cuentan con beneficios como desayuno, postres de cortesia, pantuflas y
periodico diario llevado a la habitacion, amenidades de lujo, teatro en casa, reloj

con sistema programable de despertar con musica relajante, etc.

Con su inconfundible estilo y calidad el hotel se encuentra a tan solo 10 minutos
del Aeropuerto Internacional la Aurora, ubicado en el corazén de la zona viva en
el area mas importante del sector hotelero y turistico de la ciudad de Guatemala,
con rapido acceso a los mejores restaurantes, bares, discotecas y centros
comerciales. El restaurante del hotel se encuentra a disposicion de los huéspedes
y publico en general, en horarios de lunes a domingo de 6:00 a.m. a las 24:00
horas”. (9:s.p)
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2.2.1 Filosofia empresarial

La filosofia empresarial identifica la forma de ser de una empresa, entre los valores
el caracter fundamental de la organizacion se crea un sentido de identidad y
pertenencia en ella, el cual brinda un comportamiento ético (profesional, personal
y social) para lograr metas comunes entre los colaboradores y la organizacion,
para eso es necesario contar con el trabajo en equipo. Es importante indicar que
el hotel unidad de analisis no cuenta con su propia filosofia, se basa en la
propuesta por la cadena hotelera, la cual se presenta a continuacion.

2.2.1.1 Mision

“Ofrecer una experiencia acogedora inspirada por el sabor local, garantizada por
su compromiso en toda la red de la marca y realizada por hoteleros entusiastas”.
(12:8)

2.2.1.2 Vision

“En el segmento escala media, los hoteles de las cadenas garantizan la calidad
estandarizando sus establecimientos, mientras que los hoteles independientes
ofrecen diversidad. Hoy, en un mundo mas y mas globalizado, los clientes buscan

mas diversidad pero sin merma de la calidad”. (12:6)

2.2.1.3 Valores

Los valores se pueden definir como: creencias o reglas desarrolladas por los
individuos para orientarlos en sus vidas; son criterios en los que se basan las
personas para decidir el tipo de perspectivas a lograr. El hotel cuenta con seis

valores que se detallan a continuacion:
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e Pasion por el cliente
“La hospitalidad es nuestro trabajo, complacer al otro es nuestra fuente de energia.

El cliente es el motor de nuestras decisiones y el filtro de nuestras reflexiones.

e Innovacion

Nos dijeron que era imposible, juntos lo hemos conseguido. Hacemos lo maximo
para que los suefios de nuestros clientes se vuelvan realidad. Lo hemos sofiado,
lo hemos hecho, les ha encantado. Somos curiosos, estamos abiertos a las ideas,

nos reinventamos y reclamamos una libertad por experimentar y por crear.

e Desempefo sostenible
Nos apuntamos a una dindmica de creacion de valor positivo, para todos, por

mucho tiempo.

e Confianza
Somos espontaneamente benévolos. Nos gusta apoyar y valorar a cada uno.
Mantenemos nuestros compromisos. Decimos lo que hacemos, y hacemos lo que

decimos.

e Espiritu de conquista
Nuestros clientes son trotamundos, nosotros también. Exploramos, emprendemos,
desarrollamos. Somos ambiciosos para nuestros clientes. Hacemos posible lo

imposible.

e Respeto
Estamos atentos al mundo, a los otros. Nos gusta la mezcla de culturas. Estamos
orgullosos de nuestras diferencias. Consideramos a todo ser humano como una

riqgueza. Cuidamos el planeta.
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Nuestros valores nos proporcionan un fuerte sentimiento de apego y son el
lenguaje comun. Perpetdan e irradian mas alla de los trabajos, de las personas,
de los paises y de las culturas el sentido de la hospitalidad y del servicio que hacen
la reputacion del grupo en el mundo”. (12:5)

2.2.1.4 Objetivos

“Desarrollar un servicio diferenciado a través de la personalizacion de las

relaciones y el empoderamiento de los equipos.

e Ser global es la estrategia que va a diferenciar a la marca de sus competidores,
una estrategia en linea con los deseos de nuestros clientes, nuestros equipos y
nuestros asociados.

e Ser sinceramente empaticos con nuestros asociados hara que confien en la
marca y mejorara los indicadores de resultados que juzgamos prioritarios.

e Ampliar las habilidades de cada colaborador para construir una relacion de
calidad con los clientes.

e Descubriry entender los diferentes pasos al realizar la reserva, de los diferentes
huéspedes.

e Satisfacer a los clientes y responder a sus necesidades de forma profesional.

e Manejar las emociones propias y de los demas en relacién con los clientes.

e Adquirir nuevas actitudes comerciales.

e Desarrollar la iniciativa y la autonomia”. (12:9)

2.2.2 Estructura organizacional

Actualmente el hotel esta conformado por las siguientes ocho areas de trabajo:
1) ama de llaves, 2) cocina, 3) contabilidad, 4) mantenimiento, 5) recepcion,
6) restaurante, 7) seguridad y 8) ventas. Con el fin de ilustrar la estructura funcional
del hotel, se elabor6 un organigrama que muestra la jerarquia interna y secuencia
l6gica de las distintas areas. La siguiente imagen muestra cdmo estan

estructurados los puestos de trabajo, en cada una de las areas que lo componen.
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Imagen 6
Organigrama nominal del hotel
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Fuente: Elaboracion propia, con informacién obtenida en investigacién de campo. Junio de 2016.
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2.2.2.1 Clasificacion y descripcién de las funciones
“La descripcion de las actividades principales que a continuacion se presentan,

son adaptaciones del manual organizacional.

Las principales atribuciones y obligaciones especiales, aunque no limitativas del
personal que presta los servicios en el hotel, de acuerdo con el cargo o puesto que
desempeiian y a lo convenido previamente con el contrato individual de trabajo

son las siguientes:

e Gerente general

a. Planificar, dirigir, supervisar, coordinar y controlar el correcto funcionamiento,
administracion y operacién hotelera.

b. Velar por la ejecucion de las funciones de las distintas areas de la operacion
hotelera, asegurarse del cumplimiento de los objetivos.

c. Nombrary remover al Gerente administrativo y financiero, Gerente de mercadeo
y ventas, y demas funcionarios y trabajadores de la operacion hotelera.

d. Remitir a Junta Directiva, la memoria anual de labores de la operacién hotelera.

e. Celebrar contratos, convenios y en general toda clase de actos juridicos
directamente relacionados con el desarrollo de las labores vinculadas con la
operacion del hotel. Asi como los relacionados con la administracién de los
recursos humanos, bienes muebles, materiales y financieros que le hayan sido

asignados para el cumplimiento de las atribuciones.

e Gerente financiero

a. Dirigir, coordinar y controlar el correcto funcionamiento administrativo y fiscal
del hotel.

b. Responder por la administracion, supervision y correcto funcionamiento de las
areas de compras, costos, almacén, contabilidad, egresos, tesoreria y sistemas.

c. Supervisar y controlar el flujo de caja del hotel.
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Preparar y verificar el cumplimiento del presupuesto.

Revisar, analizar y preparar la informacion financiera y contable.

Velar por el cumplimiento de las disposiciones administrativas, legales y fiscales
gue afectan los registros contables.

Jefe de recepcion

Coordinar las actividades relacionadas con la operacion del hotel en recepcion
con el fin de garantizar la adecuada prestacion del servicio.

Elaborar reportes periodicos.

Supervisar, coordinar y controlar la operacion del area de recepcion.
Supervisar y generar un clima organizacional propicio en el area de recepcion.
Apoyar al personal en la solucion de problemas con los huéspedes.

Coordinar labores con el jefe de ama de llaves, en caso sea necesario, para la
prestacion de un excelente servicio a los huéspedes.

Revisar que las tarifas aplicadas sean las correctas.

Asegurar que se logre la satisfaccion total de los huéspedes.

Revisar la facturacion de las cuentas de los huéspedes.

Jefe de ama de llaves

Velar y contribuir al bienestar de los huéspedes para garantizar la preparacion
diaria de las habitaciones.

Asignar turnos al personal subalterno conforme a la ocupacion de habitaciones.
Elaborar y ejecutar programas de preparacion y limpieza de zonas comunes que
estén bajo su responsabilidad.

Controlar el uso y gasto de los suministros.

Supervisar constantemente el mantenimiento de las habitaciones.

Velar por el adecuado funcionamiento del servicio de lavanderia.
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Capitan de restaurante

Coordinar y realizar el seguimiento a las labores asignadas a los meseros.
Coordinar las labores de servicio de restaurante, eventos o domicilios.
Supervisar y administrar al personal subalterno que le sea asignado.
Elaborar horarios de trabajo.

Efectuar labores de capacitacion y adiestramiento del personal.

Jefe de cocina

Revisar diariamente los planes de trabajo del dia, segun eventos programados
de ocupacion.

Efectuar funciones de cocina, tales como cortar, almacenar, coccion de
alimentos, segun el programa de trabajo.

Asegurar un correcto seguimiento de instrucciones de acuerdo al movimiento
del area e instrucciones recibidas.

Colaborar en la organizacién y elaboracion de las estanterias de los insumos y
vajillas a ser utilizados en la cocina.

Verificar el cumplimiento de normas sanitarias en alimentos e instalaciones.
Cumplir con los turnos de trabajo que le sean asignados conforme al

reglamento.

Jefe de mantenimiento

Velar por el buen funcionamiento de las instalaciones fisicas y equipos.
Elaborar y ejecutar programas preventivos de mantenimiento de maquinaria,
equipos y mobiliario.

Efectuar intervenciones correctivas sobre la maquinaria, equipos y mobiliario.
Coordinar y supervisar todos los trabajos de mantenimiento preventivo y
correctivo.

Supervisar constantemente el correcto funcionamiento de las distintas areas.
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Jefe de seguridad

Velar por la seguridad de bienes y personas dentro del hotel.

Atender de inmediato los problemas de seguridad que susciten en el hotel.
Implementar programas de seguridad preventiva y de administracion de riesgos.
Administrar y supervisar al personal que le sea asignado; asi como al personal
de la empresa que sea contratada para prestar el servicio de seguridad.
Procurar el apoyo externo de las entidades del estado en materia de seguridad
y de emergencia, en aquellos casos en que se requiera.

Presentar informes periddicos de su gestion.

Jefe de ventas

Realizar una eficiente gestion comercial a través de las politicas especificas de
mercadeo y ventas.

Supervisar y coordinar la captura de nuevas cuentas, mantener excelentes
relaciones con los clientes, y promover la participacion en los programas de
ventas creados por la cadena hotelera.

Liderar acciones de mercadeo y ventas.

Dirigir el departamento de mercadeo y ventas.

Investigar la situacion de las empresas de la competencia.

Elaboracién del presupuesto del area de mercadeo y ventas.

Administrador de sistemas

Planear, actualizar y controlar los sistemas informaticos y de comunicacion
usados en el hotel.

Velar por el buen funcionamiento de equipos y de los sistemas de informacién.
Planificar la actualizacion e instalacion de nuevos recursos fisicos, asi como de
nuevas aplicaciones.

Dar apoyo y soluciones integrales a las necesidades que presenten los usuarios

del sistema informatico.
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Cajero general

Controlar y supervisar los ingresos de efectivo, cheques o tarjetas de crédito.
Registrar diariamente los movimientos bancarios.

Programar los pagos de las cuentas por pagar.

Operar el sistema informatico que se utilice para el registro de operaciones
contables.

Entregar los cheques de pago a proveedores del hotel.

Entregar cheques derivados del pago de salarios, bonificaciones y prestaciones

de los trabajadores.

Auditor de ingresos

Controlar, revisar y verificar los ingresos y movimientos diarios de los diferentes
ambientes, revisar y generar los diferentes reportes de ingresos.

Efectuar arqueos de caja en recepcion, parqueo, alimentos y bebidas.

Operar el sistema informético que se utilice para el registro contable de las

operaciones de ingresos.

Auditor de egresos

Conciliar las cuentas por pagar.

Conciliar las cuentas por cobrar.

Coordinar los cobros a los clientes.

Operar el sistema informatico para el registro de operaciones contables.

Supervisar, controlar y responder por la recuperacion de la cartera.

Auditor de costos

Operar los registros contables relativos al control de costos.

Supervisar el uso adecuado de los productos que se compran.

Realizar informes de los costos de cada area durante cierto periodo establecido.

Operar el sistema informatico para el registro de operaciones contables.
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Realizar inventarios de los productos que poseen las areas.

Auditor nocturno

Asegurar y supervisar la correcta operacion del hotel en las horas de la noche.
Responder por el fondo de efectivo.

Mantener actualizada la bitdcora, asi como el porcentaje de ocupacion y los
datos relevantes de la operacion del hotel.

Generar los reportes correspondientes sobre la operacion del hotel.

Auditor de nOminas

Revisar y contabilizar las cuentas por liquidar, contabilizar los impuestos y
comisiones.

Elaborar la planilla de pago sobre los colaboradores.

Contabilizar el pago de los impuestos.

Operar el sistema informatico para el proceso y registro contable de nGminas.

Coordinador de compras

Realizar la adquisicidbn de bienes o productos que sean necesarios en las
diferentes dependencias del hotel, conforme a los procedimientos establecidos.
Realizar negociaciones de compra y pago con los proveedores y obtener la
respectiva autorizacion de su jefe inmediato.

Manejar los fondos de caja chica que le sean asignados conforme a las normas
y procedimientos establecidos.

Operar el sistema informatico que se utilice para el registro de operaciones.

Encargado de almacén
Responsable del manejo, control y supervision de la bodega y los suministros.
Conocer las existencias maximas y minimas de productos.

Elaborar solicitudes de compra de productos.
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Elaboracién y entrega de requisiciones procesadas al auditor de costos.
Procesar diariamente las requisiciones despachadas.

Realizar inventarios de los productos existentes en el hotel.

Utilizar el sistema informatico que le sea asignado para el registro de las

transacciones a su cargo.

Supervisor de recepcion

Coordinar y supervisar las labores del personal de recepcion.

Asegurarse que se logre la satisfaccion total del cliente.

Mantener informado al personal de las actividades y disposiciones de la
gerencia.

Asegurarse de que las tarifas aplicadas sean las correctas.

Apoyar al personal en la solucién de problemas.

Revisar los reportes para asegurar que sean correctos.

Coordinador de reservaciones

Manejar el control y registro general de reservaciones.

Elaborar los informes relativos al manejo de las reservaciones.

Utilizar el sistema informatico para el control y registro de las reservaciones.
Ajustar tarifas a través del sistema informatico.

Ofrecer informacion clara, precisa y actualizada, sobre tarifas de servicios.

Recepcionista

Brindar la mejor atencién al huésped, desde el ingreso hasta la salida.
Responsabilizarse por el fondo asignado y los movimientos de efectivo.
Actualizar la bitdcora del dia, porcentaje de ocupacion y el sistema informatico.
Asignar las habitaciones a los huéspedes.

Recibir y velar porque sean atendidas las solicitudes de los huéspedes.

Brindar informacion general del hotel.
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Realizar la facturacion de los consumos de los huéspedes.

Supervisor de mini-bares

Revisar todos los dias los mini-bares del hotel.

Reponer diariamente todos los consumos que se produzcan por los clientes.
Mantener los mini-bares en perfecto estado de funcionamiento.

Servir a los clientes del hotel, ofrecerles los diversos productos que se tengan

a la venta.

Encargado de lavanderia

Recepcion de lenceria.

Seleccién de prendas.

Desmanche de la ropa.

Lavado de prendas.

Secado de prendas.

Planchado.

Atencion de requerimiento de los huéspedes.

Entrega de ropa a los huéspedes.

Camarera

Recepcion y aseo de las habitaciones asignadas.

Firmar controles de llaves de ingresos y salidas de turno.
Atender requerimientos de los huéspedes.

Organizar la ropa de cama y carros de suministros.

Registrar y entregar los objetos olvidados por los huéspedes.

Encargado de limpieza
Labores de limpieza en instalaciones, areas comunes, salones para eventos y

areas de oficinas.
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Aseo de sanitarios.
Aseo de zonas de transito peatonal.

Barrer y trapear pasillos y areas publicas.

Cajero de restaurante

Recibir los pedidos de alimentos y bebidas realizados por los huéspedes
transmitiéndolos al capitan y meseros, siguiendo los estandares operativos
definidos para el servicio en las habitaciones.

Responsabilizarse del fondo asignado en la caja del restaurante.

Utilizar el sistema informatico para el registro de las operaciones.

Atender el requerimiento de los huéspedes en el area de restaurante y bar.

Mesero

Prestar un excelente servicio personalizado al cliente (montado y levantado de
mesas).

Efectuar labores de servicio de restaurante.

Efectuar labores de caja que le sean asignados.

Atender labores de servicio de restaurante en las habitaciones.

Efectuar labores de organizacion de utensilios a ser utilizados en el restaurante

y servicio en habitaciones.

Cocinero A

Asistir y colaborar estrechamente con el jefe de cocina en la preparacion de los
alimentos, conforme a las recetas estandar y a las instrucciones que le sean
giradas.

Preparar platos para las refacciones, cenas y almuerzos del personal del hotel.
Entregar a los meseros los platos preparados para que éstos los hagan llegar a
los clientes.

Participar en la organizacion del trabajo de cocina.
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Repostero

Realizar de manera cualificada y autbnoma, la preparacion y presentacion de
postres y dulces en general.

Preparar las masas de uso en la cocina para la elaboracién de pasteleria y
reposteria.

Realizar pedidos y controlar la conservacion de materias primas de uso en su
trabajo.

Preparar y disponer los productos para buffet y banquetes, etc.

Cocinero B

Preparar y cocinar los alimentos para la venta

Preparar los platos especiales para eventos

Verificar la existencia de los diferentes alimentos

Revisar diariamente la conservacion de los alimentos

Organizar los materiales, utensilios y equipo necesarios para preparar los

alimentos a ofrecer.

Steward (Lavaplatos)

Cuidar y limpiar vajillas, cubiertos, equipos e instalaciones de la cocina.

Lavar y organizar equipos y utensilios de cocina.

Efectuar labores de apoyo en la cocina.

Alistar y servir el refrigerio y almuerzo de los trabajadores.

Verificar la limpieza de pisos, paredes, tanto del area de lavado como de

almacenaje del equipo.

Auxiliar de mantenimiento
Efectuar la rutina diaria de mantenimiento.
Ejecutar labores de mantenimiento preventivo.

Ejecutar labores de mantenimiento correctivo y reparaciones.
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Efectuar trabajos de plomeria, pintura y electricidad.

Supervisor piloto

Elaborar y apoyar en la elaboracion de procedimientos de seguridad.
Identificar y analizar riesgos operativos y ambientales.

Vigilar la puntualidad del personal.

Garantizar las tareas de vigilancia del personal.

Revisar el funcionamiento de las alarmas.

Sugerir medidas para la prevencion y el combate de incendios.
Programar recorridos por las instalaciones del hotel.

Supervisar la operacion de las cajillas de seguridad.

Agente de seguridad

Mantener vigilancia y seguridad en el area que le sea asignada.

Atender de inmediato los eventos de seguridad dentro de las areas de trabajo.
Efectuar rondas en forma constante por los s6tanos y niveles, y reportar al
finalizar la inspeccion.

Atender labores de control, vigilancia y cobro por uso de los parqueos.
Elaborar reportes diarios de los acontecimientos ocurridos en su turno de

trabajo, asi como de los demas informes que le sean requeridos.

Encargado de banquetes

Revisar que todo marche segun la orden de funcion.
Supervisar reuniones, cocteles, cenas, entre otros.
Disponer la ubicacion y decoracion de las mesas.

Verificar la decoracion de los salones.

Hacer el recorrido por los salones para controlar su estado.
Supervisar la presentacion de la comida.

Supervisar todos los eventos del dia.

58



h. Coordinar los eventos con las areas involucradas dentro del hotel.

e Ejecutivo de ventas

a. Establecer relaciones comerciales a través de visitas a compafias a fin de
generar contactos.

b. Brindar informacion completa y detallada acerca del hotel y los servicios

ofrecidos.

Impulsar las ventas de los servicios del hotel.

Verificar el servicio que se proporciona al cliente.

Elaborar los informes que le sean requeridos.

-~ ® o o

Brindar soporte al jefe de mercadeo y ventas”. (7:13)

2.2.3 Servicios que ofrece

Los servicios que brinda el hotel son los siguientes:

e Servicio de traslado al aeropuerto
“Servicio disponible durante todo el afio, desde y hacia el aeropuerto. La manera

facil de empezar la estadia.

e Parqueadero

Dispone de parqueadero abierto las 24 horas donde los vehiculos estaran seguros.

e Salade ejercicios
Esta equipada para asegurar que los huéspedes puedan mantenerse en forma

durante la estadia en el hotel.

e Banquetes, seminarios, cocteles
El servicio de salones para eventos esta disponible de lunes a domingo. Dispone

de cuatro salones con capacidad maxima de 200 personas.
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e Lavanderia
Servicio disponible de lunes a sabado. Recibe la ropa antes de las 9:00 am, en la
habitacion, después de las 10:00 am, hay un recargo del 50%. El servicio expreso

tiene recargo del 50%.

Es importante mencionar que el hotel, en relacion al servicio de lavanderia
Unicamente cuenta con dos lavadoras y dos secadoras semi-industriales, para el
lavado de toallas de mano y prendas emergentes. El lavado de las prendas de los

huéspedes y ropa de cama en general se realiza a través de lavanderias externas.

e Reloj despertador

El recepcionista programara la hora que el huésped solicite para ser despertado.

e Centro de negocios
Abierto las 24 horas con personal de apoyo para satisfacer las necesidades de los
clientes de negocios. Computadoras, impresora, escaner y fotocopiadora estan

disponibles.

e Internet inaldmbrico

Dispone del servicio de internet con cable de red en cada habitacion.

e Servicio de restaurante bar, desayuno, almuerzo, cena y servicio en la
habitacion

El desayuno buffet esta disponible de 6:00 a.m. hasta las 10:00 a.m. Almuerzos

desde las 12:00 del mediodia, cena desde las 6:00 p.m. Servicio de alimentos

servidos en la habitacion.

e Camaras de circuito cerrado

Este servicio ayuda a mantener seguros a los clientes y evita robos, ayuda a dar
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seguimiento a los visitantes y prevenir incursiones dentro del hotel.

e Habitaciones para fumadores
En el momento de que los huéspedes realizan la reservacion pueden solicitar la

habitacion para fumadores o para no fumadores.

e Las llaves de la ciudad
En recepcion existe a su disposicion una guia donde encontrard informacion de
sitios de interés (restaurantes, bares, discotecas, farmacias, museos, cines, sitios

turisticos, etc.)”. (10:s.p)

2.2.4 Distribucién de planta

El hotel cuenta con cuatro s6tanos, destinados al servicio de parqueo, oficinas,
bodegas, dispone de un lobby, en el cual se encuentran ubicados cuatro salones
para eventos y las areas de servicios principales como recepcion, cocina, restaurante

y ventas. También tiene 11 niveles destinados a las 99 habitaciones que posee.

A continuacién se presenta el listado de las diversas areas con que cuenta el hotel.

Y se describen las funciones principales que realiza cada una de ellas.

2.2.4.1 Area de amade llaves

Tiene como actividades especificas la limpieza y presentacién de las habitaciones,
areas publicas y areas de servicio del hotel, asi como el control de la ropa de las
habitaciones, la manteleria, los uniformes y suministros necesarios para la
operacion. El area de ama de llaves se encarga de atender con auténtico espiritu
de servicio y hospitalidad a todos los huéspedes por igual y buscar en todo
momento la mejor forma de atender sus necesidades durante la estancia en el
hotel.
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Las medidas de esta area son: 6.20 metros de largo y 4.50 metros de ancho, se
encuentra ubicada en la parte alta del sétano 1, al subir la rampa principal de servicio,
también tiene acceso a través de un ascensor de servicio que comunica a los 11
niveles donde estan ubicadas las 99 habitaciones. Colinda al frente con el cuarto
destinado para almacenar frutas y verduras, al lado izquierdo con la bodega general

de productos, al sector derecho colinda con el comedor de colaboradores.

También cuenta con un cuarto destinado para recolectar basura con las medidas de
3.95 metros de largo y 3.05 metros de ancho, ubicado en la planta baja del sétano 1.
Ademas tiene un espacio para archivo ubicado en la planta baja del s6tano 4, con

medidas de 7.50 metros de largo y 2.95 metros de ancho.

2.2.4.2 Areade cocina

La cocina es el area de produccion, donde se elaboran los alimentos que seran
servidos a los huéspedes. Cuenta con personal dirigido por un chef o jefe de
cocina. Asi mismo, se encarga de preparar los alimentos que son proporcionados
a los colaboradores y la alimentacion que requieren los clientes en los salones de

banquetes.

Las medidas que tiene son: 9.80 metros de largo y 8.50 metros de ancho, se
encuentra ubicada al fondo del lobby, al lado izquierdo colinda con la oficina de
Gerencia General y el &rea de ventas, al lado derecho con el gimnasio y los sanitarios

publicos, al frente colinda con los salones de eventos y el ascensor de servicio.

También cuenta con un cuarto destinado para el almacenamiento de las frutas y
verduras que mide 4.45 metros de largo y 1.65 metros de ancho, ubicado en la parte
alta del sétano 1, asi como el comedor de empleados, que tiene las medidas de 7.70
metros de largo y 2.45 metros de ancho, también se encuentra situado en la planta
alta del sétano 1.
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2.2.4.3 Area de contabilidad

Esta area maneja de manera eficiente las operaciones financieras que ocurren
dentro del hotel. Asi como mantener la contabilidad al dia, reportar los estados
financieros y los analisis, gestionar las actividades de indole legal y llevar a cabo

cualquier actividad que requiera de registros contables.

Est& conformada por dos oficinas, una mide 9.90 metros de largo y 2.55 metros de
ancho y la otra 6.25 metros de largo por 3.25 metros de ancho ubicada en el s6tano
1 planta baja, al lado izquierdo colinda con el area de mantenimiento, al frente con la

bodega de suministros y quimicos, y al lado derecho con las calderas.

También cuenta con la oficina de compras que mide 2.80 metros de largo y 1.65
metros de ancho, situada en la planta alta del s6tano 1, tiene la bodega general que
mide 6.90 metros de largo y 3.45 metros de ancho ubicada en la planta alta del
s6tano 1. Asi mismo, posee un espacio establecido para la bodega de suministros y
guimicos con las medidas de 3.95 metros de largo y 3.10 metros de ancho.

Ademas, tiene un espacio destinado para el archivo de documentos con medidas de
3.95 metros de largo y 2.95 metros de ancho, situado en la planta alta del sétano 2,
posee otro espacio para archivo en la planta baja del s6tano 4, con medidas de 10.10

metros de largo y 2.95 metros de ancho.

2.2.4.4 Area de mantenimiento

Esta area se encarga del mantenimiento y reparacion del equipo operativo y
magquinaria del hotel. Las funciones principales que se realizan son: electricidad
(instalaciones, iluminacién, etc.) plomeria (desagte, cafierias, sistema de agua
caliente, etc.), calefacciéon, refrigeracion, aire acondicionado, mantenimiento
general (pintura, carpinteria, etc.), y cualquier otro servicio en general que se

requiera en las habitaciones o areas del hotel.
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Posee las medidas de 8.75 metros de largo y 8.65 metros de ancho esta situada en
la planta baja del s6tano 1, tiene un espacio de 7.25 metros de largo y 2.55 metros
de ancho en la planta alta del s6tano 1, en el cual se encuentra ubicada la planta
eléctrica, que ocupa una parte de dicho lugar, al lado derecho colinda con el area de
contabilidad, al lado izquierdo con el area de seguridad y al frente con la bodega de

suministros y quimicos.

Asi también en la parte baja de la planta del s6tano 1 estan ubicadas dos calderas y
dos tanques de agua caliente que ocupan un espacio de 12.50 metros de largo y

6.20 metros de ancho.

2.2.4.5 Areade recepcion
El area de recepcion es el corazén del negocio hotelero, aca se supervisa el
namero de habitaciones disponibles, el registro de los huéspedes, hace las

reservas, registra las salidas, asigna las habitaciones y las llaves respectivas.

También realiza funciones de controlar, coordinar, gestionar y brindar diferentes
servicios durante la permanencia de los huéspedes dentro de las instalaciones. Se
atiende de manera personalizada a los huéspedes acerca de las actividades del
hotel y se proporciona informacion acerca de los restaurantes y atracciones

cercanas.

Las medidas con las que cuenta son: 11 metros de largo y 6.15 metros de ancho.
Esté ubicada, en la entrada principal del lobby, al lado derecho colinda con la unidad
de sistemas, al lado izquierdo con los salones para eventos y al frente con el area de

restaurante.

2.2.4.6 Areade restaurante
Es el area que genera buena parte de los ingresos del hotel de manera

complementaria, a la vez con habitaciones, las conferencias y reuniones en los
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salones destinados, los cuales son los principales responsables de la alta
ocupacion en esta area de servicio. En el restaurante se coordinan a diario las
operaciones con respecto a la alimentacion que se les brinda a los huéspedes, el
servicio a las habitaciones (room service), presta el servicio de atencién en los
eventos de banquetes y todos los servicios en general respecto a bebidas y
alimentos que requieren los clientes. Es el area encargada de satisfacer las
necesidades de los huéspedes respecto a la alimentacion, a través de brindar un

buen servicio.

Posee un espacio de 15.40 metros de largo y 12.90 metros de ancho. Se encuentra
ubicado en el lobby, al lado derecho colinda con los salones para eventos, al lado
izquierdo esta la entrada principal del hotel y al frente el &rea de recepcion. También
posee una bodega situada en el sotano 2 de la planta alta, para el almacenamiento

de la manteleria, mesas y sillas, mide 6 metros de largo y 2 metros de ancho.

2.2.4.7 Areade seguridad

Es el area encargada del sentimiento de proteccion frente a carencias y peligros
externos sobre los huéspedes, colaboradores y bienes del hotel. Asimismo, tiene
el control y supervision de la entrada y salida de los colaboradores. También se
encarga de velar en la conducta y comportamiento de todas las personas que
transitan en las diversas areas de trabajo y pasillos del hotel. Es el area que vela
por el ingreso y salida de vehiculos, de acuerdo a las normas establecidas de
parqueo. Tiene que estar atenta ante cualquier emergencia que se presente en el

hotel para actuar de manera inmediata, ante incendios o siniestros.

La seguridad en las instalaciones del edificio de un hotel es importante para que los
huéspedes se sientan en ambientes agradables, de lo contrario se podrian percibir
posibles riesgos. Muchos clientes a la hora de llegar a un establecimiento hotelero

evaluan el nivel de seguridad.
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En resumen, los dafios pueden afectar a las personas, bienes, edificios y/o
instalaciones. Hoy en dia, los hoteles tratan cada vez mas de adoptar sistemas y
recursos humanos y técnicos que permitan ofrecer la seguridad necesaria a los

huéspedes.

Todo hotel tiene la obligacion de garantizar la seguridad a través de:

e Medios adecuados de prevencion.

e Medios adecuados de proteccion.

e Informacién necesaria, totalmente clara y accesible.

e Medios adecuados de evacuacion.

e Riesgos derivados de las actividades antisociales (agresiones, robos, hurtos
fraudes, atracos, etc.).

e Equipos de deteccion de temperaturas, humedades, gases, contaminacion, etc.

e Sistemas de iluminacion de emergencia.

e Sistemas de control de acceso, vigilancia por television en circuito cerrado,
grabacion, video sensores, alarmas, etc.

e Cerraduras especiales, puertas blindadas, lectores de tarjetas, vidrios blindados,
pulsadores de sospecha y anti-atraco.

e Sistemas de inspeccion de paqueteria, equipos de deteccion de explosivos.

e Sistemas de control para la manipulacién y tratamiento de la informacion.

e Sistemas de gestion de las instalaciones a través de equipos tele-informéticos
que permiten centralizar la informacion, vigilancia, controlar y visualizar

permanente, etc.

El area de seguridad posee un espacio establecido en la garita de 3.85 metros de
largo y 1 metro de ancho, dicha area de trabajo esta ubicada en el sétano 1 de la
planta alta, al principio de la entrada del parqueo, al frente colinda con el comedor de

empleados, y area de ama de llaves, al lado izquierdo con la bodega de gas.
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También posee una bodega ubicada en el lobby, con medidas de 2 metros de largo

y 1 metro de ancho.

2.2.4.8 Area de ventas

Esta area se dedica a la publicidad y venta de los servicios que tiene el hotel, aqui
es donde se contactan a los clientes, se les presenta el hotel y ofrecen los
servicios. Los encargados de ventas son los que les informan a los jefes de las
areas correspondientes las decisiones de los clientes y cierran trato con ellos, una

vez que estos queden convencidos de que desean los servicios.

Cuenta con un espacio de 7 metros de largo y 6.25 metros de ancho. Dicha area se
encuentra establecida en el lobby, al lado derecho colinda con el &rea de cocina y al

frente con los salones para eventos.

2.2.4.9 Lobby

El hotel cuenta con un piso denominado lobby donde se encuentra la entrada
principal de los huéspedes. Es el lugar que sirve de punto de reunion entre
huéspedes y visitantes. El Instituto Guatemalteco de Turismo -INGUAT-, requiere
gue todo edificio para el funcionamiento de un hotel clasificado en la categoria de
cuatro estrellas cuente con un vestibulo, donde esté ubicada el area de recepcion,

caja y restaurante.
A continuacién se presenta el plano del lobby para visualizar de mejor manera la

estructura del mismo y la ubicacion de cada una de las areas de trabajo para tener

una mejor perspectiva.
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Imagen 7

Plano del lobby
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Fuente: Elaboracion propia, con informacién obtenida en investigacion de campo. Junio de 2016.
En este piso se encuentran ubicadas cuatro areas de trabajo, restaurante, recepcion,
ventas y cocina, cuatro salones para eventos, el gimnasio, sanitarios publicos para

caballeros y damas, tres bodegas pequefias de las areas de ama de llaves,

restaurante y seguridad.
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2.2.4.10 Sotanos

Un sétano esta debajo de la planta baja. El hotel cuenta con cuatro sotanos
destinados para el servicio de parqueo de vehiculos, asi mismo, se encuentran
ubicadas cuatro areas de trabajo en el s6tano 1, ama de llaves, contabilidad,

mantenimiento y seguridad.

A continuacion se presenta el plano de cado uno de los sétanos.

Imagen 8

Plano del s6tano 1
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Fuente: Elaboracién propia, con informacién obtenida en investigacion de campo. Junio de 2016.
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En la planta alta del sétano 1, se encuentran las areas de ama de llaves y seguridad,
el cuarto de frutas y verduras, la seccion de compras, el comedor y sanitarios para el

personal, dos bodegas de camaras frias y la general.

En la planta baja del sétano 1, existen nueve parqueos, dos oficinas del area de
contabilidad, el area de mantenimiento, las calderas que ocupan el espacio de los
parqueos numero 6 y 7 la bodega de suministros y quimicos, el cuarto para basura

y la bodega de floristeria.

Imagen 9

Plano del s6tano 2
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Fuente: Elaboracién propia, con informacién obtenida en investigacion de campo. Junio de 2016.
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En la planta alta del sétano 2, existen 20 parqueos, una bodega de manteleria del
area de restaurante, el dormitorio para personal femenino, la bodega para el archivo

de contabilidad que ocupa el parqueo nimero 21.

En la planta baja del sétano 2, se encuentran ubicados 19 parqueos y una bodega

para el equipo de audiovisuales.

Imagen 10

Plano del s6tano 3
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Fuente: Elaboracién propia, con informacién obtenida en investigacion de campo. Junio de 2016.
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En la planta alta del s6tano 3, existen 20 parqueos, y el dormitorio para el personal

masculino, que ocupa el espacio del parqueo nimero 60.

En la parte de la planta baja del s6tano 3, existen 19 parqueos y una bodega para el

resguardo del equipo de computo.

Imagen 11
Plano del s6tano 4
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Fuente: Elaboracién propia, con informacién obtenida en investigacion de campo. Junio de 2016.

La parte de la planta alta del sétano 4, esta conformada por 21 parqueos.
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En la planta baja del sétano 4, existen 19 espacios para parqueo, un cuarto pequefio
para bodega general, otro para el archivo del area de contabilidad, y uno para ama

de llaves, que ocupa el espacio del parqueo numero 121.

2.2.4.11 Niveles

El hotel esta conformado por 12 niveles para la ubicacion de las 99 habitaciones,
cada uno tiene 9 suites a partir del segundo al duodécimo. A continuacion se
presenta el plano para las habitaciones del nivel 2.

Imagen 12

Plano del nivel 2
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Fuente: Elaboracién propia, con informacion obtenida en investigacion de campo. Junio de 2016.
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La estructura de cada planta es la misma para todos, razon por la cual solo se realizo
el plano del nivel 2. La numeracion de las habitaciones identifica el nimero de nivel

y el de la habitacion, por ejemplo: 201, 301 hasta la 1209.

2.3 Situacion actual del hotel en seguridad, orden y limpieza

En cuanto a seguridad en el hotel, se pudo notar que cuenta con extintores, camaras
de circuito cerrado y alarmas contra incendios en los niveles de habitaciones, areas
de trabajo, en los sétanos y el lobby, los cuales funcionan muy bien. La cantidad de
los dispositivos mencionados anteriormente es la adecuada para ofrecer seguridad
a huéspedes y empleados dentro de las instalaciones. Lo cual se puede observar en

la siguiente fotografia captada en el nivel 12.

Imagen 13

Extintores, camaras de vigilancia, alarmas y sensores de humo colocados en

las instalaciones del hotel

Fuente: Fotografia captada por investigador en trabajo de campo. Junio de 2016.
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2.3.1 Instalaciones

Las instalaciones generales del edificio del hotel son buenas, acorde a las exigencias
del Instituto Guatemalteco de Turismo -INGUAT-. Segun el reglamento para
establecimientos de hospedaje menciona: “que deben estar en buenas condiciones
los pisos, paredes y techos de todas las dependencias a utilizar por el huésped y/o
usuario deben estar construidos y revestidos con material de maxima calidad”.
(14:s.p)

El perfecto funcionamiento de las instalaciones fisicas del hotel garantizara la
prestacion de los servicios en condiciones normales y con la maxima rentabilidad.
Cualquier fallo significa una disminucién de la calidad que se ofrece en el area
afectada, sobre todo si no se cumplen las medidas necesarias para subsanar lo mas

pronto posible el problema.

Las condiciones actuales del mercado nacional e internacional demandan
instalaciones que proporcionen bienestar y comodidad al personal que labora dentro
de ellas. La correcta ubicacion del mobiliario y equipo, asi como de los articulos y
productos que se manejen dentro de las areas, deberan contribuir al incremento de
la eficiencia en las actividades que se realizan en el hotel; esto tiene como proposito
final la agilizacion de procesos, disminuir errores para hacer mas eficientes los

procesos y maximizar los espacios de trabajo.

El mantenimiento preventivo debe ser una de las preocupaciones principales de la
jefatura del hotel. De lo contrario, la vida de las instalaciones se acorta y provoca que
los servicios prestados sean deficientes. En el estudio con relacion a este aspecto,
se debe tener en cuenta y contar con:

e Agua friay caliente

e Aire acondicionado y ventilacion

e Tratamiento de agua
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e Parqueo seguro

¢ Planta eléctrica e iluminacién adecuada
e Fontaneria y saneamiento

e Prevencion y extincion de incendios

e Comunicaciones

e Manejo de insumos inflamables

Se observo que es necesario realizar mantenimiento preventivo en algunas partes

como: paredes, pisos y techos.

La fotografia que se muestra a continuacién, representa el estado actual de una
pared de tabla yeso ubicada en el area de ama de llaves, la cual brinda mal aspecto
y puede generar un accidente de no atenderla de inmediato. Asi también se puede

percibir la suciedad que se encuentra acumulada en el piso por la falta de limpieza.

Imagen 14
Pared del area de ama de llaves en mal estado

T G
<

Fuente: Fotografia captada por investigador en trabajo de campo. Junio de 2016.
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A continuacion se presenta otra fotografia que muestra el estado actual de una pared
de tabla yeso en el area de recepcion, el dafio no es muy notable, debido a la
superficie donde se encuentra ubicada, pero al ser observada por personas ajenas
al hotel brinda mal aspecto. Esto también se debe a que el material con el cual estan

hechas algunas paredes en las areas de ama de llaves y recepcion, es muy fragil.

Imagen 15

Pared del area de recepcion en mal estado
- ”;‘ o >

Fuente: Fotografia captada por investigador en trabajo de campo. Junio de 2016.

Las paredes de las habitaciones se encuentran en buen estado, de igual manera las
instalaciones generales de las areas de cocina, contabilidad, mantenimiento,
seguridad, restaurante, ventas y los cuatro sétanos. La razon por la cual se
encuentran de esta manera, es porque se les ha brindado el mantenimiento
respectivo, y el material con el que estan elaboradoras es mas soélido en comparacion

con el de las areas de ama de llaves y recepcion.
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La fotografia que se presenta a continuacion muestra el deterioro del piso, que se
tiene en el area de recepcion, la causa principal del deterioro, es por el pulido
constante que se le ha proporcionado, y no se realiza el mantenimiento preventivo,
lo cual representa una mala imagen ante los huéspedes. Asi como también de los
accidentes que podria ocasionar al transitar por los lugares donde se encuentre

darnado.

Imagen 16

Piso del area de recepcién en mal estado

Fuente: Fotografia captada por investigador en trabajo de campo. Junio de 2016.

Como puede observarse de manera general, existen paredes y pisos en las areas
de ama de llaves y recepcion que se encuentran en mal estado debido a la falta de

mantenimiento.
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La iluminacién en las areas de trabajo es primordial, la cual debe ser adecuada y
mantenerse en la posicidn correcta, para que contribuya al bienestar de los
colaboradores. Es necesario mencionar que la iluminacién en las habitaciones es

buenay se utilizan luces LED. Lo cual se puede apreciar en la siguiente fotografia.

Imagen 17

Luces LED colocadas en los niveles de habitaciones

Fuente: Fotografia captada por investigador en trabajo de campo. Junio de 2016.

Asi mismo, se observo que las lamparas que contienen los tubos de luz colocados
en las superficies de los cuatro sétanos y las areas de contabilidad, mantenimiento,

ama de llaves y seguridad se encuentran sin proteccion, propensas a un accidente.

Al mantener estas condiciones los colaboradores estan expuestos a cualquier tipo
de inseguridad que pueda presentarse al desprenderse los tubos de luz, por la
falta de protector en las mismas, por el tipo de actividades que se realiza en las

areas.
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A continuacion, se presenta una fotografia que muestra la situacion actual de las

lamparas colocadas en las superficies de los cuatro sétanos del hotel.

Imagen 18

Estado actual de las [amparas de luz en los s6tanos

Fuente: Fotografia captada por investigador en trabajo de campo. Junio de 2016.

2.3.2 Mobiliario y equipo

Es importante mencionar que los activos de las empresas representan parte del
patrimonio, y que es necesario amortizarlos durante la vida util, sin embargo al no
darles el mantenimiento adecuado algunos de ellos no logran depreciarse en el
tiempo que la ley estipula. En el diagnéstico realizado se determind el siguiente
mobiliario y equipo encontrado sin uso en las distintas areas y bodegas del hotel.

Con el fin de ubicar cada elemento se elabor6 una tabla para las ocho areas
observadas.
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Al hacer la cuantificacion del valor monetario del inventario de estos activos los
equipos obsoletos que aun pueden ser utilizados podrian ser vendidos o rebajados
de precio con el fin de generar efectivo en la compra de otros elementos para realizar
las operaciones y mejorar el orden. Los objetos se encontraron principalmente en las

bodegas de ama de llaves, contabilidad, mantenimiento y restaurante.

A continuacion se presenta una tabla que contiene elementos innecesarios de las

ocho areas de trabajo.

Cuadro 1

Mobiliario y equipo innecesario en las areas de trabajo

Cantidad Descripcién
Area de ama de llaves

Televisor

Tostador de pan

Lavadora de ropa

Secadoras de ropa

Carrito de rodos para transportar ropa
Mesas pequefias con base de vidrio
Silla secretarial

Ventiladores aéreos

Banco pequefio de madera
Refrigeradoras pequenas

Valija

Hornos de microondas

Maqguina de hacer hielo

Cafeteras pequefias

Lamparas de pie

Aspiradoras manuales
Dispensadores de papel higiénico
Macetas pequeias de barro
Planchas para ropa

NSRBI TN NI TSI T T EN RN T RN TR

Area de cocina
Batidora semi-industrial
Pizarra de corcho
Sillas plasticas
Dispensador de jugo
Continla en la pagina siguiente
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Viene de la pagina anterior

Cantidad

Descripcion

Area de recepcion

Mueble para archivo de dos compartimientos con rodos

[ERN

Sumadora

Area de contabilidad

Bancos pequeiios con rodos

CPU

Escritorios rectangulares laminados de madera

Papeleras de metal de dos divisiones

Sillas secretariales

Sumadoras

Monitores

Archivo de metal de cuatro compartimientos

Impresoras FX890

Planchas de metal para estanteria

Bandejas plasticas pequenas

Cafetera pequefa

Teclados de computadora

Esquinero de madera

Ventiladores de pie

Escritorios de metal con rodos para computadora

Pizarra pequefa de corcho

NIFRPINNIRFPINRFPINOINIFPWINWINW|ooIN

Faxes

Area de restaurante

Plancha de madera

Monitor

CPU

Teclados de computadora

Exhibidores de publicidad

RNk [R|-

Mesa redonda de madera

Area de mantenimiento

=
o

Chapas electrénicas para puerta

DVR

Monitores de video

Camara fria

Sillas secretariales

Banco de madera

Eliptica

Pizarra pequeiia de corcho

RlRRrRrINRFR(NAO

Caja rectangular de metal

Continla en la pagina siguiente
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Viene de la pagina anterior
Cantidad Descripcion
1 Lavamanos de metal
1 Silla de madera
1 Puerta de vidrio
1 Pantalla LCD de 48"
24 Lamparas de pie
1 Rotulo eléctrico
48 Lamparas de escritorio
1 Tarima de madera
8 Camastrones
2 Aires acondicionados
Area de seguridad
1 Bandeja metalica grande
1 CPU
1 Monitor
1 Teclado de computadora
1 Silla de ruedas
1 Planchador
1 Archivo de metal de cuatro compartimientos
1 Banco de metal
1 Carretilla para transporte de equipaje
Area de ventas
1 Mueble de madera
1 Mesa rectangular de madera con rodos
1 Pizarra pequefa de formica
1 Fax

Fuente: Elaboracién propia, con informacién obtenida en investigacion de campo. Junio de 2016.

Como se puede observar existe buena cantidad de activos sin utilizarse en cada una
de las areas, lo que provoca un inadecuado uso del espacio disponible para otros
activos de mayor utilidad. Los mismos estan en condiciones adecuadas para usarse
en otras areas donde sean necesarios y se les brinde el uso apropiado. O bien
disponerse para la venta y generar recursos economicos para sostener la inversion

de la implementacién del programa de cinco eses (5°S) en los diversos puestos de

trabajo.

83




2.3.3 Personal

El hotel no cuenta con un departamento de recursos humanos, el proceso de
seleccion y reclutamiento se realiza a través de una empresa de outsourcing o
recomendacion de terceras personas. Una vez contratada la persona, es el jefe de

cada area el encargado de realizar la induccion.

Los hoteles necesitan una politica dindmica de personal que aborde los asuntos
relacionados con los colaboradores. Cualquier improvisacion puede repercutir de
manera negativa en las actividades y en los objetivos previstos por la direccion.
Ademas, la planificacion exige un conocimiento exhaustivo de las interconexiones de

las areas para que no afecte el desarrollo del trabajo.

El hotel cuenta con la cantidad de 61 personas para ocupar los puestos de trabajo
para la prestacion de los diversos servicios que se brindan a los huéspedes.
Actualmente laboran 59 personas, 8 jefes de &rea y 51 colaboradores que conforman
las diversas areas de trabajo, los puestos estan ocupados por 31 hombres y 28
mujeres. Es necesario mencionar que durante el estudio realizado los puestos de

administrador de sistemas y auxiliar de mantenimiento se encontraron vacantes.

Todo colaborador tiene asignado el uniforme correspondiente al tipo de actividades
gue realiza en el puesto de trabajo. Camareras, meseros, encargados de limpieza,
cocineros y el personal del area administrativa tienen asignado traje completo para
tener una buena presentacion a la hora de brindar el servicio requerido por los

huéspedes.

El hotel otorga beneficios al personal, entre los cuales se puede mencionar; el
comedor, donde los colaboradores toman la refaccion, almuerzo o cena,
dependiendo del turno que tengan establecido, un dormitorio para las personas que
tienen turno mixto, separado por género. Asi también el servicio de parqueo, por el
cual deben pagar una cuota simbdlica.
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El tiempo de almuerzo consta de una hora para el personal de las areas
administrativas y media hora para el personal operativo, todos los colaboradores
tienen 15 minutos para refaccionar en horario de 10:00 am a 10:30 am de lunes a

domingo.

El horario de labores del hotel esta de acuerdo a la necesidad de prestacion de los

servicios requeridos en cada area de trabajo de la siguiente manera:

El area de ama de llaves tiene dos horarios, el primero es de 08:00 am a 16.00 pm,

y el segundo de 16:00 pm a 24:00 pm de lunes a domingo.

El area de cocina tiene tres horarios, el primero es de 05:30 am a 13:30 pm, el
segundo de 08:00 am a 16:00 pm vy el tercero de 16:00 pm a 24:00 pm de lunes a

domingo.

El area de recepcién posee cuatro horarios, el primero es de 06:00 am a 14:00 pm,
el segundo de 14:00 pm a 21:00 pm, el tercero de 16:00 pm a 23:00 pm y el cuarto
de 23:00 pm a 06:00 am de lunes a domingo.

El &rea de contabilidad por el tipo de actividades que realiza Unicamente tiene un
solo horario establecido de 08:00 am a 17:00 pm de lunes a viernes y los sabados
de 08:00 am a 12:00 pm.

El area de mantenimiento cuenta con dos horarios, el primero es de 07:00 am a 15:00
pm y el segundo de 15:00 pm a 22:00 pm de lunes a domingo.

El area de restaurante tiene tres horarios, el primero de 06:00 am a 14:00 pm, el
segundo de 14:00 pm a 22:00 pm y el tercero de 17:00 pm a 24:00 pm de lunes a

domingo.
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El area de seguridad posee tres horarios, el primero es de 06:00 am a 14:00 pm, el
segundo de 14.00 pm a 22:00 pm y el tercero de 22:00 pm a 06:00 am de lunes a

domingo.

El area de ventas cuenta Uinicamente con un solo horario de lunes a viernes de 08:00

am a 17:00 pm y los sabados de 08:00 am a 12:00 pm.

Es necesario mencionar que las areas de recepcion y seguridad son las Unicas que

laboran las 24 horas del dia, por el tipo de actividades que realizan.

A continuacién se detalla la cantidad de colaboradores que conforman cada una de
las ocho areas de trabajo establecidas por el hotel ubicado en la categoria de cuatro

estrellas.

Cuadro 2

Personal que labora en el hotel

Descripcioén Cantidad Total
Area de ama de llaves
Jefe de ama de llaves
Supervisor de mini-bares
Encargado de lavanderia
Camarera
Encargado de limpieza
Area de cocina
Jefe de cocina
Cocinero A
Repostero
Cocinero B
Steward
Area de recepcion
Jefe de recepcion
Supervisor de recepcion
Coordinador de reservaciones
Recepcionista/cajero 3
Continla en la pagina siguiente
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Viene de la pagina anterior
Descripcion Cantidad Total
Area de contabilidad
Gerente financiero 1
Administrador de sistemas 1
Cajero general 1
Auditor de ingresos 1
Auditor de egresos 1 10
Auditor de costos 1
Auditor nocturno 1
Auditor de nébminas 1
Encargado de compras 1
Encargado de almacén 1
Area de mantenimiento
Jefe de mantenimiento 1 2
Auxiliar de mantenimiento 1
Area de restaurante
Capitan de restaurante 1 9
Cajero 3
Mesero 5
Area de seguridad
Jefe de seguridad 1 8
Supervisor piloto 2
Agente de seguridad 5
Area de ventas

Jefe de ventas 1 4
Encargado de banquetes 1
Coordinador de ventas 2

Total 61

Fuente: Elaboracion propia, con informaciéon obtenida en investigacion de campo. Junio de 2016.

Cada puesto de trabajo, esta acorde a las exigencias requeridas para brindar un
servicio de calidad a los huéspedes y satisfacer plenamente las posibles

necesidades.
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2.3.4 Seguridad
Los hoteles, como cualquier alojamiento turistico, son edificios de actividad multiple

y continda al servicio de los huéspedes.

En definitiva, se trata de desarrollar segun las posibilidades y caracteristicas del
establecimiento, un programa de seguridad integral, donde se defina quién asume la
seguridad del hotel, quién y como se responsabiliza de los planes de proteccion y
emergencia, sobre todo, como se verifica el mantenimiento de todos estos planes,

tienen el objetivo claro de ofrecer la maxima seguridad al cliente.

El hotel regularmente vela por la proteccion de los huéspedes, colaboradores y
recursos gque estén expuestos ante cualquier emergencia de inseguridad, conatos de
incendios 0 acontecimientos que puedan presentarse en las instalaciones. Asi
mismo, brinda a los colaboradores el equipo adecuado para ejecutar las actividades
en el puesto de trabajo que ocupen, y con ello evitar y prevenir cualquier tipo de

accidente, sin embargo, existe personal que no lo usa.

Con el objetivo de determinar las deficiencias en materia de seguridad, se realiz6
una encuesta a los 51 colaboradores del hotel, y una entrevista a los ocho jefes de
area. A continuacion se detalla la informacion recopilada para evaluar la forma en

la que actualmente desarrollan las actividades en las distintas areas de trabajo.

Tabla 1
Existencia de deficiencias de seguridad en las areas de trabajo

Respuesta Personas encuestadas Porcentaje

Si existen 21 41

No existen 30 59
Total 51 100

Fuente: Elaboracién propia, con informacién obtenida en investigacion de campo. Junio de 2016.
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Con base a la encuesta realizada a los colaboradores, el 41 por ciento indico que Si
existen deficiencias de seguridad como falta de equipo de proteccién, carencia de
sefializaciones en las areas de trabajo, el 59 por ciento menciond lo contrario, porque
consideran que tienen la proteccion necesaria contra incendios o cualquier tipo de
emergencia que se pueda presentar en las instalaciones del hotel. Existen areas que
deben ser cubiertas con ciertas medidas de proteccion. Y con ello garantizar la
confianza de los colaboradores para mantener las areas de trabajo en condiciones

seguras.

En cuanto a la entrevista realizada un 75 por ciento de los jefes de las areas
mencionaron que existen deficiencias. Un 25 por ciento menciond lo contrario (jefes
de restaurante y seguridad). Lo anterior se debe a que hay personal de ciertas areas
gue por la naturaleza del puesto no transitan en todas las instalaciones y no
consideran que existan areas inseguras dentro del hotel. La inseguridad provoca
desmotivacion en los colaboradores, al encontrar las é&reas de trabajo sin

sefalizaciones que indiquen las precauciones que deben tomarse en cuenta.

La siguiente tabla muestra los aspectos considerados como deficiencias en materia

de seguridad segun la encuesta.

Tabla 2

Deficiencias de seguridad evaluadas en las areas de trabajo

Personas que indicaron
Deficiencias gue existen deficiencias | Porcentaje

Falta de equipo de proteccion 1 6
Falta de equipo contraincendios 3 14
Falta de sefializaciones 6 28
Falta de mantenimiento al edificio 5 24
Reduccion de espacios de trabajo 6 28

Total 21 100

Fuente: Elaboracién propia, con informacién obtenida en investigacion de campo. Junio de 2016.
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En relacion a los resultados obtenidos en la encuesta, se puede notar que las
carencias mas sobresalientes que mencionaron los colaboradores son: falta de
sefializaciones, mantenimiento al edificio e instalaciones, reduccién de espacios de

trabajo. Lo anterior puede provocar riesgos a los huéspedes.

Entre las deficiencias mas prominentes que mencionaron los jefes de area estan:
falta de sefializaciones en las areas de trabajo, carencia de mantenimiento preventivo
a las instalaciones del hotel, falta de medidas de proteccion a los colaboradores en
las areas de cocina, ama de llaves y mantenimiento. Las personas encargadas de

restaurante y seguridad mencionaron que no existen deficiencias de seguridad.

Como resultado de la observacion directa se presentan las siguientes imagenes, las

cuales muestran los hallazgos detectados en algunas areas de trabajo.

Imagen 19
Extintor sin rétulo en el salon Miguel Angel Asturias

Fuente: Fotografia captada por investigador en trabajo de campo. Junio de 2016.
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En la imagen presentada se puede notar que el extintor colocado en uno de los
salones que se utiliza para eventos, no tiene el respectivo rotulo para identificarlo.
Asimismo; se encontraron otros extintores en la misma situacion en el area de cocina,
restaurante, ama de llaves y los demas salones para eventos, lo cual presenta
deficiencias, porgue los huéspedes o empleados no tienen conocimiento si se cuenta
con los mismos para combatir cualquier conato de incendio que se pueda presentar
en un determinado lugar. Las &reas de contabilidad, seguridad y ventas no cuentan

con ningun extinguidor.

Sin embargo algunos extintores si tienen rotulo pero esta elaborado de papel bond,
lo cual se puede notar en los cuatro sétanos y en el lobby, es necesario estandarizar
y adecuar los rotulos para que todos los extintores estén sefializados de la misma

manera.

El hotel cuenta con la cantidad de 27 extintores contra incendios, los mismos se
recargan cada afio y son los adecuados para combatir cualquier riesgo que se
presente en el area donde se encuentran instalados. Durante el tiempo que ha
estado funcionando el hotel, nunca se ha presentado ningun incendio. El area de
seguridad es la encargada de verificar que todos los extintores se encuentren con la
carga suficiente. La empresa que recarga los extinguidores se encarga de brindarles
la capacitacion a los colaboradores para que adquieran el conocimiento de cémo

utilizar los mismos ante cualquier emergencia que se pueda presentar.

También se observo que las areas de trabajo no estan sefalizadas de manera
adecuada, algunas cuentan con rotulo para identificarlas y otras no, tal es el caso del
area de contabilidad, ventas, seguridad, restaurante y recepcion que no se
encuentran identificadas. Y las areas de mantenimiento, ama de llaves y cocina si
tiene el respectivo rotulo, lo cual facilita la ubicacion de manera rapida para las

personas ajenas al hotel.
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Tabla 3

Conocimiento de las sefializaciones existentes en el hotel

Respuesta Personas encuestadas Porcentaje
Si tienen 46 90
No tienen 5 10
Total 51 100

Fuente: Elaboracion propia, con informacién obtenida en investigacién de campo. Junio de 2016.

El 90 por ciento de los colaboradores encuestados, indicaron que tienen
conocimiento de las sefializaciones que existen en los pasillos y areas de trabajo,
entre los cuales mencionaron salida de emergencia, punto de reunion, no fumar,
precaucion alto voltaje y ruta de evacuacion. El 10 por ciento menciono lo contrario,

debido a que no se han percatado que existen sefalizaciones en el hotel.

Tabla 4
Las sefializaciones existentes en las areas de trabajo son adecuadas
Respuesta Personas encuestadas Porcentaje
Si 38 83
No 8 17
Total 46 100

Fuente: Elaboracion propia, con informacion obtenida en investigaciéon de campo. Junio de 2016.

El 83 por ciento de los colaboradores mencionaron que las sefializaciones existentes
en las areas de trabajo son las adecuadas. El 17 por ciento mencioné lo contrario
debido a que hacen falta algunos rétulos en ciertas areas, como contabilidad, ventas,
seguridad, restaurante y recepcion. Los ocho jefes de area manifestaron que si
existen rétulos para tomar las respectivas medidas de seguridad en las instalaciones,
pero son muy escasos, por lo que deben colocarse identificaciones en las areas,

rutas de evacuacion y salidas de emergencia.
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Imagen 20
Falta de rotulo en el area de contabilidad

Fuente: Fotografia captada por investigador en trabajo de campo. Junio de 2016.

En la fotografia anterior se puede notar la falta de rétulos o identificacion en las areas
de trabajo. Se observé que existen personas que ingresan por primera vez a las
instalaciones, proveedores, huéspedes, como no se cuenta con una guia que indique
la sefializacion de los lugares donde se encuentra cada area, las personas tienden a

desviarse facilmente a otro lugar.

Sin embargo las Unicas areas que se pudieron notar que si tienen rétulo son: ama de
llaves, cocina, bodega, compras, el comedor de colaboradores, el cuarto para basura
y mantenimiento, asi mismo, rétulos de identificacion de elevadores, sanitarios,
gimnasio, bussines center, punto de reunién, cuarto de sanitizacion, encienda luces,
altura maxima. Lo cual facilita la ubicacion y el acceso en comparacion a las demas

areas.
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Imagen 21

Areas de trabajo identificadas con rotulo

~ Cocina
Sélo Personal
utorizado

BODEGA

Fuente: Fotografia captada por investigador en trabajo de campo. Junio de 2016.

La fotografia anterior muestra algunas areas que si estan identificadas con su
respectivo rotulo, lo cual facilita su ubicacion para las personas ajenas al hotel, asi

como para los colaboradores de nuevo ingreso.

Es importante mantener rotuladas las areas de trabajo con su respectivo nombre, lo
cual mostrara buen aspecto a las personas gue visiten cualquier area de trabajo en
determinada ocasion. Asi mismo; para mantener la seguridad dentro de las

instalaciones del hotel.

A continuacién se presentan las condiciones de los cables de equipos de computo.
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Imagen 22

Cables de corriente eléctricay de redes del area de ventas

Fuente: Fotografia captada por investigador en trabajo de campo. Junio de 2016.

Como se puede percibir en los escritorios, se encuentran los cables sueltos, lo cual
presenta mala imagen ante los demas colaboradores, asi como de personas
ajenas al hotel al mantener de esta manera los cables de corriente eléctrica y de

red.

Al conservarse de esta manera los cables, pueden ocasionar accidentes a los
colaboradores como un corto circuito, asi como también que las personas que
realizan la limpieza se puedan tropezar facilmente. La consecuencia de tener los
lugares de trabajo de esta manera puede deberse a la falta de autodisciplina y
normas de seguridad, que guien a los trabajadores sobre la manera adecuada de
conservar la seguridad, orden y limpieza dentro de las instalaciones.
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Imagen 23

Cables sueltos en el piso del area de cocina

Fuente: Fotografia captada por investigador en trabajo de campo. Junio de 2016.

La fotografia mostrada anteriormente representa la falta de seguridad en el area
de cocina, como se puede observar los cables de corriente eléctrica se encuentran
tirados en el piso, lo cual puede ocasionar algun accidente sobre los colaboradores
gue transitan en la oficina del jefe de dicha area. Existe la posibilidad de que ocurra

algun corto circuito.

En las otras partes de la cocina donde existen equipos operativos que utilizan
energia eléctrica como camaras frias, congeladores de carne, hornos de
microondas, maquina de lava loza, se observé que los mismos permanecen

seguros.
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Imagen 24

Cables levantados del quipo operativo del area de cocina

¢
=
=

Fuente: Fotografia captada por investigador en trabajo de campo. Junio de 2016.

Como se puede apreciar en la fotografia se muestran los cables de un horno de
conveccion que se utiliza en la cocina, los cuales se encuentran en la posicion
adecuada, lo que contribuye a que dicha area pueda mantenerse segura y asi
evitar cualquier accidente o corto circuito.

Es necesario que todos los cables de los diversos equipos que se utilicen en las
ocho areas de trabajo se mantengan sujetados para prevenir inseguridad en las
instalaciones del hotel, lo cual contribuira para que los colaboradores se sientan
en un ambiente de trabajo seguro.

A continuacion se presenta una fotografia que muestra la inseguridad de los cables
gue pasan por el techo del s6tano 1 de la planta alta.
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Imagen 25

Cables sueltos en el techo del pasillo del s6tano 1 planta alta

Fuente: Fotografia captada por investigador en trabajo de campo. Junio de 2016.

Como se puede observar en el techo del pasillo del s6tano 1 planta alta existe
diversidad de cables sueltos de corriente eléctrica y servicio telefénico e internet
gue no estan identificados de donde vienen, ni al sitio al cual se dirigen. Esto
perjudica a la hora de realizar algdn mantenimiento en las instalaciones del hotel.

Lo anterior representa cierta deficiencia respecto a la seguridad ocupacional.

Se observo que los cables de las habitaciones que contiene energia eléctrica y de
datos, estan cubiertos con tubos plasticos los cuales no son visibles por el techo
gue los cubre, y de esta manera se evita cualquier tipo de accidentes que se

puedan presentar.
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Imagen 26

Techos libres de cables en los niveles de habitaciones

Fuente: Fotografia captada por investigador en trabajo de campo. Junio de 2016.

Como se observa en la fotografia, se muestra la iluminacién de los techos de los
niveles en las habitaciones, los cuales se encuentran seguros y libres de cables
sueltos, lo que representa seguridad y buena imagen ante los colaboradores y

huéspedes que transitan por el lugar.
Asi mismo, para que los huéspedes puedan mantener una estadia placentera y
segura, y evitar asi cualquier incidente que pueda presentarse respecto a

problemas de energia eléctrica.

A continuacién se muestran los cables sueltos en el pasillo del escritorio de trabajo

del jefe del area de mantenimiento.
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Imagen 27

Cables sueltos en el area de mantenimiento

Fuente: Fotografia captada por investigador en trabajo de campo. Junio de 2016.

De la misma manera, en mantenimiento también se encuentran ciertas deficiencias
de seguridad, por los cordones de energia eléctrica y de datos que se encuentran

sueltos y tirados en el piso.

En el area de mantenimiento, se percibié que regularmente se mantienen los
cables sueltos donde se conecta equipo de cdmputo o equipo operativo, como

pulidoras, aspiradoras, soldadora eléctrica.

Ademas, se determind que no utiliza el equipo de proteccién disponible, como

cascos y guantes.

Sin embargo, en el lugar donde estan instaladas las calderas y planta generadora
eléctrica, se cuenta con rétulos de tomar las medidas de precaucion, solo personal
autorizado, asi como alta temperatura.
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Imagen 28

Equipo utilizado en el area de mantenimiento

Fuente: Fotografia captada por investigador en trabajo de campo. Junio de 2016.

En el area de mantenimiento, luego de su uso, las herramientas y equipo son
abandonados en el lugar donde se utilizaron, sin colocarlos en el espacio

destinado para los mismos.

En la fotografia se puede observar como el equipo utilizado interrumpe la libre
locomocién, generando un posible riesgo. Por lo tanto, se puede notar que los
colaboradores del hotel no tienen una cultura de disciplina para el uso de los
objetos o0 accesorios que utilizan en los lugares de trabajo. Esto contribuye a que

se tengan ambientes de trabajo inseguros y desagradables.
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Imagen 29

Fuente: Fotografia captada por investigador en trabajo de campo. Junio de 2016.

La fotografia anterior muestra la manera en que se encuentran los cables en el
area de seguridad, sobre los equipos de vigilancia instalados, como monitores y
DVR, y el equipo de computo.

Ante tal situacién, los colaboradores de esta area pueden tener cualquier tipo de
accidente, posibles cortos circuitos por no mantener los cordones en una posicién

segura.
Se observé que las camaras de vigilancia instaladas en los diversos lugares tienen

tubos de proteccion, los cuales presentan mayor seguridad y se pueden identificar

facilmente.
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Imagen 30
Cilindros de gas en el parqueo del sotano 1 planta baja

Fuente: Fotografia captada por investigador en trabajo de campo. Junio de 2016.

En el s6tano 1 planta baja, se encuentran cuatro cilindros de gas que estan vacios
y no se utilizan, lo cual presenta inseguridad en el area de pargueo, por el tipo de
producto que es inflamable; asi también el peligro al cual estan expuestos los
usuarios de parqueo, si alguna persona fuma en dicho lugar. Los mismos deberian

estar en el area exclusiva donde se encuentra el deposito general.

Se observé que el hotel cuenta con un tanque de gas industrial el cual esta
circulado con las medidas de proteccion adecuadas, el mismo se encuentra en la
planta alta de s6tano 1, identificado con rétulos de no fumar. El cual se presenta

en la siguiente fotografia.
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Imagen 31

Tanque de gas industrial identificado con su respectivo rétulo

Fuente: Fotografia captada por investigador en trabajo de campo. Junio de 2016.

La fotografia muestra el tanque de gas industrial que tiene el hotel, el mismo se
encuentra protegido y tiene las medidas de precaucion y prevencion necesarias y
se encuentra identificado, debido al producto que es muy peligroso e inflamable.

De esta manera contribuye para que los colaboradores y personas ajenas al hotel
tomen las medidas de precaucion necesarias para prevenir la inseguridad dentro
de las instalaciones.

Es importante mencionar que el hotel cuenta con dos botiquines abastecidos con
medicamentos, uno se encuentra en la seccion de compras y otro en el area de
ventas, pero los mismos carecen de un rétulo que los identifique. Los dos son para

el uso de empleados de las ocho areas de trabajo.
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Imagen 32

Botiquines sin rotulo para identificarlos

SOLO PARA
COLABORADORFES

Fuente: Fotografia captada por investigador en trabajo de campo. Junio de 2016.

Como puede observarse, la fotografia muestra los dos botiquines que se
encuentran en el area de ventas y en la secciéon de compras los mismos estan
abastecidos con los medicamentos necesarios, para cualquier emergencia de

primeros auxilios que tengan los colaboradores.

El botiquin que se encuentra en la seccion de compras Unicamente tiene un rotulo
gue indica que los medicamentos solo son para el uso de colaboradores. Los
mismos se abastecen de manera frecuente, el control esta a cargo del area de

seguridad.
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Imagen 33

Flechas de sefalizaciones en el parqueo del sotano 2

Fuente: Fotografia captada por investigador en trabajo de campo. Junio de 2016.

Los cuatro sétanos del hotel destinados al servicio de parqueo, se encuentran
sefalizados con las respectivas flechas, tanto en la planta alta como baja, esto
representa una medida de seguridad a las personas que ingresan con su vehiculo.

Sin embargo se observo que algunas flechas se estan deteriorando, debido a que

no se les da el mantenimiento respectivo.

En cuanto a la seguridad en los 11 niveles destinados para las 99 habitaciones,
gimnasio, comedor de empleados y dormitorio es buena; ya que no existen
deficiencias como las mencionadas anteriormente, lo cual representa un ambiente

seguro para los huéspedes y colaboradores.
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2.3.5 Seleccionar (Seiri)

Es importante realizar la seleccion de los diversos objetos que se encuentran en
las areas de trabajo, con el propésito de generar espacio Util es las oficinas o
puestos de trabajo. A continuacién se presentan los resultados obtenidos sobre
una pregunta de la encuesta que se realiz6 a los colaboradores con base a la

seleccion de los objetos necesarios e innecesarios.

Tabla 5
Existencia de objetos innecesarios en las areas de trabajo
Respuesta Personas encuestadas Porcentaje
Nunca 21 41
A veces 22 43
Casi siempre 7 14
Siempre 1 2
Total 51 100

Fuente: Elaboracion propia, con informaciéon obtenida en investigacién de campo. Junio de 2016.

En la tabla anterior se puede notar, que la mayoria de colaboradores indicaron que
a veces existen objetos innecesarios en las areas como mobiliario y equipo. Esto
puede perjudicar al hotel debido a que los lugares de trabajo se reducen para

realizar las diversas actividades correspondientes a cada puesto de trabajo.

Sin embargo, los jefes de las areas de mantenimiento, recepcion y ventas, segun
la entrevista que se les realiz0, indicaron que existen objetos innecesarios, entre
los cuales mencionaron: mobiliario, equipo de computo, y accesorios de
mantenimiento. Esto ha reducido el espacio fisico que se tiene en el hotel. El jefe
de mantenimiento indicé que al momento de arruinarse un equipo siempre lo
almacenan en el area de mantenimiento, debido a que no se tiene un lugar
especifico para guardar los objetos que se encuentran en mal estado o sin uso, lo
cual puede perjudicar el movimiento en los diversos procesos que realizan.
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Imagen 34

Objetos de oficinainnecesarios en el area de ventas

Fuente: Fotografia captada por investigador en trabajo de campo. Junio de 2016.

En la observacion directa se pudieron notar varios equipos de oficina que no son
necesarios, como se muestra en la fotografia, existe un fax que ya no se utiliza.

Ahora se utiliza el escaner, que es una herramienta mas rapida y econémica.

Es importante analizar el valor y costo que representa cada uno de los objetos
innecesarios que se encuentran en las areas de trabajo, los cuales deben ser
descartados, con el fin de darle mas espacio a los elementos que si son necesarios
para el desarrollo de los diversos procesos que se realicen en cada puesto de
trabajo. Lo cual contribuird a mantener ambientes de trabajo seguros, ordenados

y limpios.
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Imagen 35

Objetos innecesarios en el area de ama de llaves

Fuente: Fotografia captada por investigador en trabajo de campo. Junio de 2016.

La fotografia muestra varios objetos que se encuentran sin uso, los cuales solo
estan ocupando un lugar debido a que no tienen relacion con las actividades que
se realizan, se puede mencionar un cuchillo, revistas, tablas shannon, bolsas de
nylon, hojas de papel bond, una hielera pequefia, ropa de cama, una mesa

plastica, bolsas de ropa que se encuentran tiradas en el piso etc.

Los colaboradores almacenan en dicho lugar, los objetos que ya no utilizan, y
conforme pasa el tiempo se acumulan cada vez mas, debido a que no existen
lineamientos técnicos y supervisidbn que guie a los trabajadores sobre como
conservar el lugar adecuado para realizar las actividades con el espacio necesario.
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Imagen 36

Equipo de codmputo almacenado en el area de contabilidad

Fuente: Fotografia captada por investigador en trabajo de campo. Junio de 2016.

En la fotografia captada, se puede notar el equipo de cOmputo que se encuentra
almacenado, ademas de estar obsoleto, entre los cuales existen monitores, cpu,
teclados, mouse, cables de red, etc. Estos objetos Unicamente estan ocupando
espacio. Asi mismo, acumulacién de polvo debido a que al estar sin uso no reciben

la limpieza necesaria.

La falta de seleccion de ciertos elementos innecesarios, puede ocasionar que los
inventarios de activos fijos no cuadren a la hora de una auditoria, de la misma
manera afecta al momento de necesitar algun tipo de repuesto. Ademas se
constato que los colaboradores que trabajan en dicha area no identifican el tipo de
accesorios y el estado actual de los objetos almacenados y se debe a que estos

no estan clasificados conforme a la clase de activos y al area que pertenecen.
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Imagen 37

Estado actual de una gaveta de escritorio del area de mantenimiento

Fuente: Fotografia captada por investigador en trabajo de campo. Junio de 2016.

Como se observa en una de las gavetas de un escritorio se encontraron varios
accesorios sin uso, entre los cuales existen tornillos, tarugos, empaques de hule,

cables, baterias, accesorios para plomeria, accesorios eléctricos etc.

Ademas del tiempo que se invierte en ubicar un accesorio o repuesto, esta
situacién crea desmotivacion y molestia en el personal que necesita resolver una

potencial emergencia.

De la misma forma que afecta la situacién anterior, en la siguiente fotografia, se
nota que existen varios objetos sin uso, como una agenda, una bitacora de apuntes
y una bolsa con utiles de oficina que no se encuentran clasificados de manera
adecuada, no son necesarios para el desarrollo de las actividades, asi también

cables sueltos que pueden ocasionar accidentes en el puesto de trabajo.
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Imagen 38

Escritorio de trabajo del area de seguridad

Fuente: Fotografia captada por investigador en trabajo de campo. Junio de 2016.

A continuacidén se presenta una grafica que muestra las diferentes clases de

objetos identificados como innecesarios en las areas de trabajo.

La mayor parte de los colaboradores respondié que los objetos innecesarios que
existen en las areas de trabajo son: material defectuoso, mobiliario y equipo, asi

como también, carpetas de archivos sin uso.
Sin embargo, en entrevistas personalizadas a jefes de area, donde se cuestion6

respecto al tema Unicamente tres de ocho aceptaron la existencia de objetos

innecesarios, el resto comentd lo contrario.
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Grafica l

Objetos innecesarios en las areas de trabajo

B Cajas vacias

m Utiles de oficina
Carpetas de archivos

B Material defectuoso

W Material reciclado

Mobiliario y equipo

B Herramientas de trabajo

Fuente: Elaboracién propia, con informacién obtenida en investigacion de campo. Junio de 2016.

Segun la encuesta realizada a los colaboradores, los objetos innecesarios que
prevalecen mas en las areas de trabajo son: material defectuoso, el mobiliario y
equipo, carpetas de archivos, cajas vacias y material reciclado. La situacion
anterior muestra parte del descontento de los colaboradores, y la falta de
incentivos para ordenar las areas. En cuanto a la entrevista realizada a los jefes,
indicaron que los objetos innecesarios que existen en las areas de trabajo son:
mobiliario y equipo, debido a que no hacen la supervision acorde a la situaciéon del
orden, enfocandose Unicamente a los resultados. Por lo tanto, al eliminar los
objetos innecesarios se abre espacio para los que si son necesarios, y asi brindar
un mejor servicio que satisfaga plenamente las necesidades requeridas por los

clientes.

Otro elemento importante en el desarrollo de las actividades operativas y
administrativas es el manejo y resguardo de los documentos importantes. De la
misma manera como se hace la selecciéon de objetos, se debe hacer con los

archivos que contienen informacion necesaria para la toma de decisiones.
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En la observacion directa se pudo detectar que los documentos no estan
seleccionados con base a la importancia y el resguardo no es acorde a la

relevancia que estos tienen para la administracion.

A continuacion se presenta una fotografia que muestra el estado actual de
reportes, e informes relacionados al hotel. Esta muestra la forma como se
encuentran ciertos documentos resultado de las operaciones de las distintas areas
del hotel, los cuales son importantes para la toma de decisiones. De esta manera

se ve reflejada la falta de importancia que se les da a los mismos.

Imagen 39

Seleccion y resguardo de documentos en el area de contabilidad

Fuente: Fotografia captada por investigador en trabajo de campo. Junio de 2016.
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Imagen 40

Dormitorios para colaboradores ordenados

Fuente: Fotografia captada por investigador en trabajo de campo. Junio de 2016.

Los dormitorios para colaboradores, tanto el de personal masculino y femenino se
encuentran libres de objetos innecesarios que puedan interrumpir la libre
locomocion de las personas que los utilizan. La limpieza esté a cargo del area de

ama de llaves, la cual se realiza de manera diaria.
Al conservar de esta manera los lugares para el descanso los empleados
percibiran un ambiente agradable y confortable al momento de hacer uso de los

mismos.

A continuacion, se presentan los resultados encontrados en algunas areas del

hotel evaluadas con base al orden.
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2.3.6 Orden (Seiton)

El orden en las areas de trabajo es un aspecto que debe prevalecer para que el
ambiente se conserve en condiciones adecuadas hacia el desarrollo de
actividades laborales y que éstas sean eficientes para alcanzar los objetivos

establecidos y la facilidad para encontrar los objetos necesarios.

A continuacion se presentan los resultados obtenidos en la investigacion respecto
al tema de orden en el hotel. En la encuesta al personal operativo, se hicieron
preguntas relacionadas para determinar cdmo observan los puestos de trabajo en

las distintas areas.

Tabla 6
Existencia de deficiencias de organizacion en las areas de trabajo
Respuesta Personas encuestadas Porcentaje
Si existen 43 84
No existen 8 16
Total 51 100

Fuente: Elaboracién propia, con informacién obtenida en investigacion de campo. Junio de 2016.

De los 51 colaboradores encuestados en el hotel Gnicamente el 84 por ciento
acepto la existencia de deficiencias de organizacion, y el restante 16 por ciento
indic6 lo contrario. Existe desorden en los lugares de trabajo, asi mismo en los

objetos utilizados en cada area.

En cuanto a la entrevista realizada a los jefes de area, los ocho indicaron que
existen deficiencias de organizacién regularmente en los lugares de trabajo, que
provocan los mismos colaboradores, respecto a los niveles de habitaciones
mencionaron que siempre permanecen organizados de manera constante, lo que

representa buena imagen para los huéspedes.
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Grafica 2

Deficiencias de organizacion evaluadas en las areas de trabajo

M Falta de lineamientos
técnicos de orden

M Falta de capacitacion
Falta de autocontrol

M Falta de autodiciplina

M Falta de ubicacién de objetos

Falta de comunicacién

M Falta de personal

M Falta de programas de
calidad

B Por ambientes desagradables

Fuente: Elaboracion propia, con informaciéon obtenida en investigaciéon de campo. Junio de 2016.

La grafica muestra las deficiencias evaluadas respecto a la organizacion en las
areas de trabajo; el 25 por ciento de los colaboradores indicaron que la falta de
lineamientos técnicos de orden es la que repercute de manera frecuente, razon

por la cual la mayoria de areas de trabajo permanecen desordenadas.

Luego en segundo lugar mencionaron falta de comunicacién con un 16 por ciento,
la tercera deficiencia relevante es la falta de capacitacion hacia los empleados,
sobre programas de calidad o mejoras en el servicio el 14 por ciento, y en cuarto

lugar la falta de programas de calidad con un 12 por ciento.

Respecto a los jefes de area, comentaron que las deficiencias relevantes son la

falta de lineamientos técnicos de orden y falta de autodisciplina de los empleados.
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Grafica 3

Existencia de lineamientos técnicos sobre el orden a sequir

H Nunca

| A veces
Casi siempre

W Siempre

Fuente: Elaboracion propia, con informacion obtenida en investigacién de campo. Junio de 2016.

El 53 por ciento de los colaboradores, manifestaron que nunca han existido
lineamientos técnicos sobre el orden a seguir en las areas de trabajo. El 29 por
ciento menciond que casi siempre. Otro 12 por ciento a veces y el restante 6 por
ciento indico que siempre han existido. Lo cual refleja que en las areas de trabajo
no existe una guia para que los empleados puedan mantener el orden en los

diversos procesos que realizan.

Lo mencionado anteriormente repercute en que los procesos se vuelvan
deficientes, al no mantener ordenados los elementos necesarios que utilizan los

colaboradores para el desempefio de las actividades.

Respecto a la entrevista realizada a los jefes de area, los ocho jefes coincidieron
en que no existen lineamientos técnicos que guien a los colaboradores sobre la
manera de mantener los puestos o areas de trabajo en orden. Lo cual se ve

reflejado en el desorden que mantiene el personal en los pasillos con frecuencia.
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Tabla 7

Existencia de desorden en las areas de trabajo del hotel

Respuesta Personas encuestadas Porcentaje
Nunca 10 19
A veces 34 67
Casi siempre 6 12
Siempre 1 2
Total 51 100

Fuente: Elaboracién propia, con informacién obtenida en investigacion de campo. Junio de 2016.

Los resultados demuestran que el 67 por ciento de los colaboradores a veces
observa el desorden existente. Sin embargo, el 19 por ciento indicé que nunca. El
12 por ciento mencion6 que casi siempre. Unicamente el 2 por ciento notificé que
siempre. Esto se debe a que existe un porcentaje minimo del nUmero de areas y

lugares de trabajo que son ordenados de manera regular.

Se cuestiond si los colaboradores observan el orden en las areas de trabajo sobre
sus compairieros, ellos indicaron que es muy eventual, son pocos los compafieros
de trabajo que ordenan los objetos en su puesto de trabajo. Debido a que ellos
tienen la perspectiva de que no existe desorden en las diversas areas de trabajo,
lo cual contribuye a que se sientan comodos en las actividades que realizan. Y por

la falta de disciplina y supervision los pasillos permanecen desordenados.

En cuanto a la entrevista realizada a los jefes de area, indicaron percibir el
desorden que tienen los colaboradores a la hora de realizar las actividades en las

areas de cocina, ama de llaves, mantenimiento, restaurante y contabilidad.

La siguiente tabla muestra que el 88 por ciento de los colaboradores indicaron que
sus compafieros ordenan su area de trabajo. Sin embargo el 12 por ciento revel6
que no.
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Tabla 8

Orden de las areas de trabajo

Respuesta Personas encuestadas Porcentaje
Si existe 45 88
No existe 6 12
Total 51 100

Fuente: Elaboracion propia, con informacién obtenida en investigacién de campo. Junio de 2016.

En este caso se observa una contradiccion debido a que existe desorden a pesar
de que los colaboradores indicaron que perciben el orden de las areas. Algunos
colaboradores justificaron que no existe orden por falta de tiempo; ya que se
dedican a realizar las actividades que son importantes y ordenan si poseen tiempo

libre.

Con relacién a la entrevista realizada a los jefes de area, estos indicaron que los
subordinados regularmente ordenan su lugar de trabajo. Es importante mencionar
gue en el hotel existen turnos diurnos, nocturnos y mixtos, en las areas de ama de
llaves, cocina, restaurante, mantenimiento, seguridad y recepcion, lo que hace
suponer que hay turnos que son supervisados con mayor frecuencia que otros, y
gue no se cuentan con parametros o lineamientos de como deben conservarse las

areas de trabajo.
En la observacion directa que se realiz6 a las areas y puestos de trabajo se

percibid cierto grado de desorden. En la misma se tomaron algunas fotografias,

las cuales se presentan a continuacion.
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Imagen 41

Escritorio de trabajo del area de ventas

Fuente: Fotografia captada por investigador en trabajo de campo. Junio de 2016.

Como puede apreciarse la fotografia muestra cierto desorden en el escritorio, se
observan objetos que no son parte de los elementos necesarios para el desarrollo
de las actividades. Entre los cuales se puede mencionar tazas de porcelana, una

botella de agua pura y un florero.

La falta de lineamientos técnicos contribuye a que se observe una mala imagen,

propiciando acumulacién innecesaria de objetos personales.

Y con respecto a las demas éareas de trabajo se presentan las siguientes

fotografias.
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Imagen 42

Desorden en la bodega del area de cocina

Fuente: Fotografia captada por investigador en trabajo de campo. Junio de 2016.

Los colaboradores del area de cocina mantienen cierto desorden con los productos
gue utilizan. Como se observa en la fotografia, existen cajas de carton y empaques
de articulos que no son desarmados y colocados en el lugar que les corresponde.

La razon principal por la cual se mantiene de esta manera, es porque los
empleados no tienen la costumbre de ordenar los articulos, y depositar la basura
en el lugar que le corresponde. Asi mismo, por el tipo de actividades que se
realizan en la cocina, las personas involucradas se acomodan con el desorden que

ellas mismas provocan.
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A continuacion, se presentan fotografias del area de contabilidad que muestran el

desorden de los colaboradores, en el uso de los objetos o herramientas de trabajo.

Imagen 43

Objetos personales en un escritorio del area de contabilidad

Y —

farm o

Fuente: Fotografia captada por investigador en trabajo de campo. Junio de 2016.

La fotografia anterior muestra la parte inferior de un escritorio de trabajo, en donde
se puede notar las cosas personales que se guardan, como bolsos, mochilas y un
par de zapatos del colaborador que ocupa dicho puesto de trabajo. Se observa
gue no usan el espacio asignado para el resguardo de los objetos personales, adn

cuando tienen lockers, utilizan el puesto de trabajo como armarios.

Asi mismo, los escritorios son utilizados para consumo de alimentos, al momento
de tomar el almuerzo o refacciones, no usan el area del comedor.
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Imagen 44

Desorden en un escritorio de trabajo del area de contabilidad

Fuente: Fotografia captada por investigador en trabajo de campo. Junio de 2016.

La fotografia anterior presenta la falta de disciplina que poseen los colaboradores
en las areas de trabajo, al consumir los alimentos en el puesto de trabajo, sin retirar
los utensilios usados para el efecto. Esto presenta una mala imagen ante los

colaboradores de las otras areas que observan esta situacion por falta de orden.

A continuacion se presenta otra fotografia sobre el estado actual del archivo
utilizado para el resguardo de documentos importantes, ubicado en el sétano 4,
planta baja. Algunas cajas se encuentran rotuladas y otras no, lo cual perjudica a

los colaboradores que trabajan en el area a la hora de requerir algiin documento.
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Imagen 45

Desorden en el archivo del area de contabilidad

INGRESOS
FEBRERO
2016

1/2

Fuente: Fotografia captada por investigador en trabajo de campo. Junio de 2016.

Se puede observar que no se conserva el orden en el archivo de documentos del
hotel, se ven cajas que obstruyen el pasillo principal y la entrada, a la hora de localizar
un documento ocasiona pérdida de tiempo. Unicamente acumulan las cajas, en el

lugar donde existe espacio.

Se observa la falta de interés de los colaboradores de conservar el lugar de manera
ordenado, que pueda contribuir para facilitar los procesos. Asi como la carencia de
buena imagen ante las personas ajenas al hotel que visiten dicho lugar. Lo cual
puede provocar desmotivacion sobre los colaboradores que laboran en dicha area

de trabajo.
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Imagen 46

Desorden en el pasillo del area de contabilidad

Fuente: Fotografia captada por investigador en trabajo de campo. Junio de 2016.

En la fotografia se puede observar que existe dificultad para localizar los objetos y
materiales que se tienen en el area de contabilidad, debido a que hay articulos que
no se pueden visualizar de manera rapida. Ademas de obstruir el pasillo, por las

cajas plasticas que se encuentran ubicadas donde transitan los colaboradores.

Lo anterior se debe a que no se tiene un lugar establecido para colocar cada uno
de los objetos o materiales existentes. Los colaboradores los colocan en el lugar
qgue ellos consideran, esto dificulta a los demés compafieros, porque algunas
veces no encuentran los objetos que han utilizado las personas que estuvieron en
turnos anteriores. La falta de localizacién de los elementos, materiales o productos,
conlleva a la acumulacién de mas objetos, debido a que no se tienen identificados,

ni el control de lo que se almacena.
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A continuacion se presenta una fotografia de uno de los pasillos considerado

importante para la locomocion entre areas y que de igual forma se encuentra

obstruido.

Imagen 47

Desorden en el pasillo de bodega general

!

Fuente: Fotografia captada por investigador en trabajo de campo. Junio de 2016.

En este pasillo se observa un exhibidor de platos de porcelana que corresponde al
area de cocina, una silla plastica que se encuentra quebrada y cajas de cartdn
vacias. Los colaboradores del hotel colocan los objetos en cualquier lugar, sin

importarles el efecto o consecuencia que pueda causarle a los deméas comparieros.

Asi mismo, en el area de ama de llaves se observaron bolsas con ropa de cama
sobre el pasillo a bodega general y el cuarto de saneamiento de frutas y verduras.
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Imagen 48

Desorden en el pasillo del area de ama de llaves

Fuente: Fotografia captada por investigador en trabajo de campo. Junio de 2016.

Al necesitar abrir las puertas deben mover las bolsas para acceder a retirar
productos de bodega general. Lo anterior ocasiona pérdida de tiempo en quitar los
obstaculos. El hotel realiza el lavado de la ropa de cama a través de una lavanderia
externa, la misma la colocan en bolsas y es enviada al lugar correspondiente. A
pesar de existir dos estanterias, no son suficientes para ordenar las bolsas,
ademas de la falta de disciplina de los colaboradores para mantener el orden en
dicha area de trabajo.

En la siguiente fotografia se observa la manera como se encontré una estanteria
gue debe contener accesorios 0 equipo de trabajo, pero que no es usada de
manera adecuada. Se muestra que el mobiliario es utilizado para el resguardo de
objetos personales y no para las herramientas, equipo y materiales necesarios

para la operatividad en la prestacion de los servicios.
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Imagen 49

Objetos personales de los colaboradores del area de mantenimiento

Fuente: Fotografia captada por investigador en trabajo de campo. Junio de 2016.

A pesar de que los colaboradores tienen asignada una refrigeradora en el comedor
para el resguardo de la alimentacién personal, éstos prefieren conservarla en el
area de trabajo. Ademas de disponer con un locker para los objetos personales,

éstos no son usados y los dejan en donde les parece mejor.

Es importante mencionar que a pesar de existir desorden en las diferentes areas,
los colaboradores indicaron que ubican los objetos de trabajo de manera facil. Lo
anterior se puede observar en la siguiente tabla que presenta los resultados con
base a la encuesta realizada a los colaboradores, sobre la facilidad para ubicar los

objetos de trabajo en cada una de las areas.

En el area de cocina y dormitorios de colaboradores se encontraron en orden la

mayoria de objetos que poseen.
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Tabla 9

Facilidad para ubicar los objetos o materiales

Respuesta Personas encuestadas Porcentaje
Si 50 98
No 1 2
Total 51 100

Fuente: Elaboracion propia, con informacién obtenida en investigacién de campo. Junio de 2016.

Los resultados indican que el 98 por ciento de los colaboradores ubica con facilidad
los materiales, objetos, Utiles de oficina y documentos para el desempefio de las
labores. Sin embargo, el 2 por ciento indicd que no, porque existe cierto desorden
en los puesto de trabajo. En la entrevista realizada a los jefes de &rea, indicaron
gue en ciertas areas de trabajo cuesta ubicar los objetos o materiales, por el
desorden que ocasionan los colaboradores, como las areas de ama de llaves,

cocina, restaurante y mantenimiento.

Lo anterior obedece a que los colaboradores estan acostumbrados a realizar las
actividades laborales en medio del desorden que ellos mismos provocan. Entre las
areas que se observaron con mas desorden estan: ama de llaves, cocina,
contabilidad, restaurante, mantenimiento y seguridad; por el tipo de procesos que

se realizan en cada puesto de trabajo.

En el area de mantenimiento se observé desorden, a continuacion se presenta una
fotografia que muestra la forma como se colocan las herramientas y equipo, que
es necesario para solventar situaciones de mantenimiento en las diferentes areas
del hotel.
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Imagen 50

Desorden de herramientas en el area de mantenimiento

Fuente: Fotografia captada por investigador en trabajo de campo. Junio de 2016.

La fotografia muestra que las herramientas de trabajo no se encuentran en un
lugar adecuado, incluso pueden ocasionar algun tipo de accidente. Asi como, el
extintor que no esta en el lugar indicado para una emergencia y un par de zapatos.

También el bote de pegamento que se encuentra ubicado en el piso.

A pesar de que existe desorden en las diferentes areas de trabajo, los
colaboradores se sienten comodos para realizar las actividades. Asi mismo, se
observd que los objetos o paquetes que dejan los huéspedes en el area de
recepcion, la mayoria de veces son ubicados en el piso o en el lugar que el
recepcionista de turno considera adecuado, porque no existe un lugar asignado

para conservar todo este tipo de objetos.
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Ademas del peligro que puede tenerse al golpear algun objeto que sea fragil y del

problema que se presentaria para el cliente.
En la siguiente fotografia se puede observar la situacién de algunos objetos que
pertenecen a los huéspedes, como equipo de computo colocado en el piso del

area de recepcion.

Imagen 51

Objetos colocados en el pasillo del area de recepcién

Fuente: Fotografia captada por investigador en trabajo de campo. Junio de 2016.

Los huéspedes al observar que dicha area de trabajo se encuentra desordenada,
les puede causar una mala imagen al ver los materiales o equipo tirado y
amontonado en los pasillos. A pesar de que se tiene un mueble de madera para el
resguardo de objetos pequefios, los colaboradores siempre buscan la manera de

brindar la mejor atencién al cliente.
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Imagen 52

Llaves del area de ama de llaves sin identificacion
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Fuente: Fotografia captada por investigador en trabajo de campo. Junio de 2016.

Como se observa en la fotografia las llaves de las diversas puertas, a las que tiene
acceso el area de ama de llaves, carecen de una identificacion lo cual repercute
en la pérdida de tiempo al estar localizando las mismas y estar verificando el lugar

al cual corresponden.

Para combatir esta deficiencia se debera rotular cada una de las llaves, con una
etiqueta exclusiva, se colocara el nombre del area o lugar, al cual corresponden,
con esto se evitara el desorden que pueda ocurrir, asi mismo ser mas eficientes
ante los huéspedes a la hora de que ellos requieran la apertura de la puerta del

balcén de la habitacion que les ha sido asignada.
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Imagen 53

Desorden en la clasificacion de envases de vidrio en el cuarto para basura

Fuente: Fotografia captada por investigador en trabajo de campo. Junio de 2016.

Como puede observarse los toneles donde se almacenan los envases de vidrio no
son los adecuados, se mantienen llenos y no se lleva control sobre la extraccién
de los mismos. Asi también, los tubos de luz incandescentes deben almacenarse
en un lugar adecuado, debido al tipo de contaminacion que provocan al medio
ambiente. Lo que, podria ocasionar accidentes e inseguridad, asi como algun tipo

de contaminacion provocada por este tipo de residuos.

En el caso del area de restaurante, se puede observar que no existen
procedimientos ni las condiciones para el resguardo de los documentos
importantes. Los colaboradores a medida de su experiencia y posibilidad hacen lo
gue pueden con los recursos que cuentan. En la siguiente fotografia se puede

apreciar las condiciones actuales de un mostrador de madera.
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Imagen 54

Desorden en un mueble del area de restaurante

Fuente: Fotografia captada por investigador en trabajo de campo. Junio de 2016.

La falta de orden, en las diversas areas de trabajo contribuye a que las mismas se
mantengan desordenadas, lo cual perjudica en el tiempo que se debe invertir en
los diferentes procesos y actividades para la prestacion de los diversos servicios

gue los huéspedes requieren.

Por el acomodamiento que los colaboradores de las diversas areas poseen, las
mismas se mantienen en condiciones inadecuadas, debido a que no existe una
comision que se encargue de exigir el ordenamiento de los diversos objetos que

se encuentran en los lugares de trabajo.

La siguiente fotografia muestra la falta de estandares, la clasificacion y resguardo

de los objetos, productos y materiales.
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Imagen 55

Desorden en el area de restaurante

Fuente: Fotografia captada por investigador en trabajo de campo. Junio de 2016.

En el caso del area de restaurante se observdé que no existe un sistema de
separacion de los insumos y los utensilios de cocina. Como lo muestra la fotografia
anterior, éstos se mezclan, debido a que no tienen lineamientos para el cuidado

gue cada elemento necesita.

De la misma forma sucede en el &rea de mantenimiento, no existen lineamientos
para separar los repuestos, objetos que ya no estan en uso y herramientas para
desarrollar las actividades necesarias. En uno de los escritorios del area de
mantenimiento, se encontraron pasadores de puerta, accesorios de plomeria,
tornillos, tarugos etc. Lo anterior provoca que se hagan gastos innecesarios,
pérdida de tiempo en la busqueda de algun objeto a utilizar, asi como del espacio

ocupado que puede ser utilizado de una mejor manera.
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Imagen 56

Gaveta desordenada en el area de mantenimiento

Fuente: Fotografia captada por investigador en trabajo de campo. Junio de 2016.

A través de la imagen anterior se observa la falta de seleccién y orden en uno de
los escritorios del area de mantenimiento que muestra la situacion actual de los
elementos que estan en el lugar. Al no tener un inventario especifico de los
articulos necesarios de cada una de las &reas se incurre en acumulacion de los
Mismos.

El 4rea de mantenimiento debe tener el control de todos los articulos para
abastecer cualquier requerimiento o emergencia que se presente en las

habitaciones o areas de trabajo.
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Imagen 57

Desorden en el area de seguridad

Fuente: Fotografia captada por investigador en trabajo de campo. Junio de 2016.

En la fotografia anterior se percibe el desorden que existe en el area de seguridad
sobre los documentos, libros de apuntes y Utiles de oficina que se encuentran

amontonados.

Es importante realizar una clasificacién de los documentos importantes y desechar
los que ya no se utilicen con el fin de ordenar el lugar de trabajo, y mantener una
mejor perspectiva ante las personas ajenas al hotel, asi mismo, para que los

colaboradores se sientan en un ambiente de trabajo agradable.
A pesar de encontrarse ante tal situacion los colaboradores de dicha area hacen

lo posible para buscar los documentos necesarios que les sirve para la elaboracion

de reportes.
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Imagen 58

Objetos colocados en el pasillo de parqueo del s6tano 4

Fuente: Fotografia captada por investigador en trabajo de campo. Junio de 2016.

En el pasillo de parqueo del sétano 4, en la planta baja se observan utensilios del
area de cocina, como platos de porcelana, picheles, vasos y copas, lo cual

representa mala imagen ante los clientes que utilizan el servicio.

Los articulos se encuentran en buen estado, los cuales podrian ser vendidos o
donados, para ser descartados de los inventarios de activos fijos o para reposicion

de equipo nuevo.
En el hotel se deberia establecer una bodega para recolectar todos los objetos que

ya no se utilicen, con el fin de contar con mas espacio en las areas de trabajo y

tener identificados y almacenados los elementos innecesarios.
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Imagen 59

Objetos colocados en el pasillo de parqueo del sétano 1

Fuente: Fotografia captada por investigador en trabajo de campo. Junio de 2016.

En el sétano 1 en la planta baja, se encuentra una carretilla para el transporte de
articulos, asi mismo tres macetas de barro, las cuales ocupan espacio en el lugar

donde se encuentran ubicadas.

El lugar donde se encuentran los objetos mencionados, sirve como area de
descarga de proveedores, pero al estar ocupada interrumpe la libre locomocion de
los colaboradores.

Se observé de manera constante que los colaboradores dejan las herramientas de

trabajo en el lugar que ellos quieren, sin importarles las consecuencias que les
pueda ocasionar a las demas personas que transitan por el lugar.
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Imagen 60

Bolsa colocada en el pasillo del nivel 3

Fuente: Fotografia captada por investigador en trabajo de campo. Junio de 2016.

En el nivel 3, durante la observacion directa que se realiz6 en los pasillos de las
habitaciones se encontré una bolsa que contiene ropa de cama, asi como también
bolsas de basura que las camareras han retirado de la limpieza que realizan

diariamente.

Lo anterior da mala imagen ante los huéspedes que transitan por el lugar, lo cual
puede dar referencia a que todos los pasillos de los niveles se encuentren ante la

misma situacion.
La mayor parte de los huéspedes no se percatan si existe desorden en los niveles,

debido a que solo tienen acceso al nivel donde se encuentra la habitacion

asignada.
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Imagen 61

Desorden en el pasillo del nivel 8

Fuente: Fotografia captada por investigador en trabajo de campo. Junio de 2016.

En el nivel 8 se observo una bandeja de platos colocada en el pasillo del elevador
de servicio para colaboradores, la cual brinda mal aspecto para las personas o
huéspedes que transitan por el lugar. Ademas puede ocasionar mal olor por los

restos de comida que estan en la misma.

Seiton (Orden) implica un lugar conveniente, seguro y ordenado para cada cosa
gue es absolutamente necesaria, como se evidencio por medio de la investigacion
realizada en la unidad de analisis, esta no cuenta con lineamientos técnicos para
ordenar los objetos de trabajo, tanto los de uso frecuente como esporadico, lo que
implica mayor esfuerzo para localizar o que se busca y tiempo mas extenso para
la colocacién; dicha situacion transmite a los huéspedes una imagen de desorden.
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Si la situacion actual continta asi, los empleados percibirdn minima preocupacion
por contrarrestar el desorden en las areas de trabajo, y como mostrar con el
ejemplo es fundamental para la implementacion del programa, incidira

directamente en un clima de desilusion y malestar dentro del hotel.

La colaboracion de los jefes y el interés por proveer a estos de las herramientas
necesarias para desarrollar las labores adecuadamente representa el pilar para
lograr el involucramiento de los trabajadores y por consiguiente la modificacion de
los habitos actuales, antes de mejorar la imagen desordenada que a la fecha

refleja.

2.3.7 Limpieza (Seiso)

La limpieza en las areas del hotel tiene que realizarse de manera frecuente, debido
al tipo de servicios que se prestan y por permanecer las 24 horas abierto al publico,
se debe mantener buena imagen ante los huéspedes. Con el objetivo de
determinar el estado fisico de las &reas con relacion a la limpieza, la observacion
directa se incluy6 en las areas importantes del hotel. Asi mismo la encuesta y
entrevista recolectaron la opinion del personal. Es necesario indicar que los
pasillos de los 11 niveles y las 99 habitaciones siempre permanecen limpias,

debido a que las siete camareras realizan el aseo de manera diaria.

El hotel si cuenta con todos los instrumentos necesarios para realizar la limpieza,

mopas, pulidora, aspiradora, carretillas de limpieza, etc.

A continuacion se presentan las tablas, graficas y fotografias que evidencian el

estado actual del hotel.

En la siguiente tabla se muestran los resultados obtenidos en la encuesta, donde
se consulto a los colaboradores sobre la existencia de deficiencias de la misma en
las diversas areas de trabajo.
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Tabla 10

Existencia de deficiencias de limpieza en las areas de trabajo

Respuesta Personas encuestadas Porcentaje
Si 37 73
No 14 27
Total 51 100

Fuente: Elaboracion propia, con informacién obtenida en investigacién de campo. Junio de 2016.

El 73 por ciento de los colaboradores indicaron que existen deficiencias de
limpieza en las diversas areas del hotel, por qué no se realiza el aseo de manera
constante. El 27 por ciento menciond lo contrario, debido a que ellos consideran
gue siempre existe limpieza y no le ponen importancia a la misma, porque no

tienen el habito de mantener limpios los lugares o puestos de trabajo.

En cuanto a la entrevista realizada a los jefes de area, los ocho aceptaron la
existencia de deficiencias de limpieza, principalmente en el aseo de pisos, techos
y paredes, de las areas de ama de llaves, contabilidad, mantenimiento y en los

sotanos.

Asi mismo, mencionaron la falta de limpieza profunda al equipo operativo como
calderas, planta generadora de electricidad, aire acondicionado, lavadoras de

ropa, secadoras de ropa y equipo de computo.

Las dos personas encargadas de realizar la limpieza, una tiene turno de diay la
otra de noche tratan de cumplir con el aseo de las diversas areas de trabajo a
manera de mantener buen aspecto en los lugares que son transitados por los

huéspedes o personas ajenas al hotel.

Es importante contrarrestar las deficiencias que se estan presentando actualmente

en el hotel, con el fin de aumentar la vida Gtil del equipo operativo.
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Tabla 11

Deficiencias de limpieza evaluadas en las areas de trabajo

Personas
Descripcion encuestadas Porcentaje
Falta de capacitacion 1 3
No hay un programa detallado 8 22
Falta de autodisciplina 6 16
Falta de autocontrol 1 3
Falta de personal de limpieza 15 40
No hay un responsable de limpieza 3 8
Falta de programas de calidad 3 8
Total 37 100

Fuente: Elaboracion propia, con informacién obtenida en investigacién de campo. Junio de 2016.

Con base a los 37 colaboradores que mencionaron la existencia de deficiencias.
Los resultados muestran que el 40 por ciento de los colaboradores coinciden en
gue la deficiencia que prevalece en cuanto a la limpieza en las areas de trabajo,
es la falta de personal que se encargue de la misma, el 22 por ciento indicé que
no hay un programa detallado. Otro 16 por ciento indico que se debe a la falta de

disciplina del personal.

En entrevistas con el personal de jefatura, comentaron que en periodos de alta
ocupacion en el hotel, se descuidan las areas de trabajo y el aspecto de limpieza
es uno de los més afectados. Exclusivamente existen dos personas para realizar
la limpieza en las ocho areas de trabajo, salones para eventos, bafios para
colaboradores y publicos, y pasillos principales, en los horarios de 7:00 am a 16:00
pm y de 16:00 pm a 11:00 pm. La limpieza de los niveles y habitaciones esta a

cargo de las siete camareras.
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Con relacion a otra de las preguntas realizadas en la encuesta, se consulté sobre
la calificacion que cada colaborador asigna a la limpieza que se realiza en su area

de trabajo. Los comentarios obtenidos se presentan a continuacion.

Grafica 4

Calificacion de la limpieza en las areas de trabajo

292% | 10%

M Excelente

B Muy buena
Buena

W Regular

® Mala

Muy mala

Fuente: Elaboracién propia, con informacién obtenida en investigacion de campo. Junio de 2016.

El 37 por ciento de los colaboradores evaltan la limpieza como buena, sin
embargo, el 29 por ciento la califica como regular. Lo anterior obedece a que en
todas las areas existen deficiencias y se realiza limpieza, pero no es frecuente por
lo que ciertas areas no perduran limpias por largo tiempo. La limpieza en las areas
de trabajo por lo general la realizan de una a tres veces por semana como maximo.

Para corroborar los comentarios y establecer objetivamente el estado de cada
area, se procedio a observar las mismas, con el uso de una camara fotogréafica
con la cual se tomaron algunas fotografias que a continuacion muestran ciertas

deficiencias de limpieza en las &reas de trabajo.
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Imagen 62

Polvo acumulado en las superficies del area de ama de llaves

Fuente: Fotografia captada por investigador en trabajo de campo. Junio de 2016.

La fotografia anterior muestra la acumulacion de polvo que se tiene en los techos
y paredes, asi como en tuberias de la puerta principal, sobre la entrada del area
de ama de llaves, lo que comprueba que no se realiza una limpieza profunda en
esta area. Como consecuencia, esto puede perjudicar en el servicio que se les

brinda a los huéspedes.
Llevar a cabo la limpieza profunda permite la identificacion de averias en las
instalaciones y la implementacién del mantenimiento correctivo o preventivo,

segun sea la necesidad.

A continuacion se presenta lo observado en la seccion de compras, la cual forma

parte del area de contabilidad.
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Imagen 63

Falta de limpieza en una ventana de vidrio de la seccion de compras

Fuente: Fotografia captada por investigador en trabajo de campo. Junio de 2016.

En la fotografia anterior se presenta la falta de limpieza general en una de las
ventanas de vidrio que corresponde al area de compras, en la cual se puede
observar la acumulacion de polvo y basura que se ha ido generando con el transitar

del tiempo.

Esta deficiencia es observada por la diversidad de personas que transitan por la
rampa principal de servicio, debido a la posicion donde se encuentra la ventana,
lo cual revela la falta de importancia por mantener los lugares de trabajo limpios y
en buenas condiciones. De continuar ante esta situacidbn puede generar
descontento por parte de los colaboradores, asi como ambientes de trabajo
desagradables lo cual repercute en la prestacion de servicio en las diversas areas

de trabajo.
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Imagen 64

Falta de limpieza en el piso de la oficina de compras

Fuente: Fotografia captada por investigador en trabajo de campo. Junio de 2016.

Como puede notarse el estado del piso de los pasillos reflejan suciedad que es
ocasionada por el transitar del personal. Este tipo de problema, regularmente
sucede a la hora de que algun colaborador accidentalmente derrama agua y como
no se tiene la costumbre y disciplina de limpiar, dejan el area de esta manera para
gue limpie la persona encargada de limpieza, en este caso corresponde al aseador

de turno, del &rea de ama de llaves, sin importarle que pueda ocurrir un accidente.

Sin embargo las personas encargadas de la limpieza, en el momento de
desocuparse de otras areas le dan prioridad de aseo a los pasillos que presentan

acumulacioén de suciedad.

A continuacion se presenta una fotografia captada en el area de cocina sobre la falta

de limpieza en el piso.
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Imagen 65
Piso manchado en el area de cocina

Fuente: Fotografia captada por investigador en trabajo de campo. Junio de 2016.

La fotografia anterior muestra las manchas encontradas en el piso del area de
cocina, como se puede apreciar, es derivado de la falta de una programacién de
limpieza en general como en todas las demas areas del hotel. En esta situacion se
nota la falta de disciplina de los colaboradores, al derramarse algun tipo de liquido
sobre el piso no lo secan y conforme pasa el tiempo se provoca el 6xido. Y por otro

lado, el no reportar las averias que se presentan en el momento dado.

El piso no es la Unica area de la cocina que muestra descuido, también se noto la
falta de mantenimiento al mobiliario y equipo de la misma. Lo cual, puede

ocasionar contaminacioén en las frutas y verduras que se almacenan en el lugar.

A continuacién se presenta la fotografia donde se muestra el estado de las

camaras frias del area de cocina.
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Imagen 66

Falta de limpieza y mantenimiento de camaras frias en el area de cocina
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Fuente: Fotografia captada por investigador en trabajo de campo. Junio de 2016.

La fotografia anterior muestra la falta de limpieza y mantenimiento preventivo al
equipo de refrigeracion. La falta de programas de limpieza y lineamientos técnicos,

demuestra que el mobiliario y equipo permanece ante esta situacion presentada.

Los colaboradores de dicha area deben poner buen empefio para contrarrestar la
deficiencia mencionada, ya que a la hora de tener una supervision o auditoria por
parte de la cadena hotelera o una institucion de saneamiento, el hotel podria recibir

sanciones.

Seguidamente se presenta otra fotografia que demuestra la falta de limpieza en
uno de los congeladores de carnes del area de bodega general.
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Imagen 67

Falta de limpieza en un congelador de carnes en el area de bodega
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Fuente: Fotografia captada por investigador en trabajo de campo. Junio de 2016.

La fotografia muestra la falta de programacion en la limpieza frecuente de un
congelador de carnes utilizado en el area de bodega general. Como se puede
apreciar las carnes almacenadas en la misma a la hora de descongelarse o
retirarse del mismo manchan el quipo o el piso. Y por falta de aseo brinda mal

aspecto.
Asi mismo, a la hora de tener una supervision por parte de las autoridades de la
cadena hotelera, se puede incurrir en sanciones, por no cumplir con los estandares

de higiene que se requieren.

Lo anterior también brinda mal aspecto ante los proveedores que ingresan al area

al momento de la entrega de productos.
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Imagen 68
Pared manchada en el area de restaurante

Fuente: Fotografia captada por investigador en trabajo de campo. Junio de 2016.

En la parte exterior del area de restaurante se encontré la pared manchada, la cual

es observada por personas que transitan por el lugar y brinda mal aspecto.

La fotografia anterior puede crear la perspectiva de que todas las paredes del hotel
se encuentran en la misma situacion. Por lo tanto, es necesario contrarrestar las
deficiencias encontradas en las paredes de las diversas areas de trabajo, lo cual
creard una mejor imagen ante los huéspedes, para estadias en habitaciones, como

para eventos en los salones y para el servicio publico de parqueo.

Asi mismo, es necesario hacer mencién que las paredes internas del area de
restaurante regularmente permanecen limpias.
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Imagen 69

Pared manchada en el area de seguridad

Fuente: Fotografia captada por investigador en trabajo de campo. Junio de 2016.

En el area de garita se observa una pared de la entrada al parqueo que se
encuentra manchada. De igual manera es observada por las personas que utilizan

el servicio.

Lo anterior, refleja la falta de programacion y supervision por parte del area de
mantenimiento, para verificar el estado actual de las paredes en las instalaciones
del hotel las cuales se deben pintar o limpiar de manera frecuente, con el fin de
gue siempre se mantenga limpias, y brinden una mejora imagen, tanto interna

como externamente.

Sin embargo se puede notar que el muro pintado de color amarillo se encuentra

limpio y la pared de color blanco es més propensa a mancharse.
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Imagen 70

Falta de limpieza en las tuberias de calderas en el area de mantenimiento

Fuente: Fotografia captada por investigador en trabajo de campo. Junio de 2016.

Las deficiencias detectadas en el area de mantenimiento respecto a la limpieza,
son la acumulacién de polvo en las tuberias de agua caliente de las calderas, lo
cual puede reducir la vida util de las mismas, de igual manera se encuentran otros

equipos, bombas de agua y el aire acondicionado.

Es necesario realizar una limpieza general en la diversidad de equipos operativos,
con el fin de brindar un servicio de buena calidad a los huéspedes. También para
mantener una mejor durabilidad sobre los mismos y asi detectar cualquier falla que

se pueda presentar en determinado momento.

El hotel realiza el mantenimiento preventivo de calderas de manera mensual, a
través de una empresa externa, con el fin de detectar cualquier falla que pueda

presentarse y asi evitar inconvenientes con el servicio del agua caliente.
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Imagen 71

Pared manchada en el area de recepcion

Fuente: Fotografia captada por investigador en trabajo de campo. Junio de 2016.

En el &rea de recepcion se puede observar la pared que se encuentra manchada,
asi también se nota que no se realiza limpieza de manera constante en la oficina

del jefe de recepcion.

También se muestra la falta de orden y seguridad de los colaboradores en los
cables que estan tirados en el piso, sin importarles los accidentes que puedan
suceder. Se observa, la parte de un escritorio que se encuentra tirada en el piso,

la cual deberia ser colocada en el lugar que le corresponde.

Al continuar con la observacién de las areas, se presenta el estado del piso de
sétanos y parqueos en las siguientes fotografias, percibiendo la falta de limpieza, al
parecer se han derramado liquidos accidentalmente y por la falta de limpieza, dicha

area ha generado humedad y deterioro.
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Imagen 72

Falta de limpieza en el piso del s6tano 1

|

Fuente: Fotografia captada por investigador en trabajo de campo. Junio de 2016.

La fotografia captada anteriormente representa la falta de limpieza en el pasillo de
los s6tanos, donde se han derramado liquidos y la falta de aseo por parte de la
persona encargada de limpieza del area de ama de llaves, dicha area se muestra de

esta manera.

Se consultd mediante entrevistas a los colaboradores encargados de realizar la
limpieza, sobre el estado actual e indicaron que nunca se ha realizado limpieza
profunda a los sétanos del hotel, debido al poco personal que se tiene, asi como del
tiempo que debe invertirse para realizar el aseo a profundidad en los cuatro sétanos.

Sin embargo la mayoria de huéspedes o clientes no perciben la falta de limpieza,

debido a que, en este lugar transitan en vehiculo.
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Imagen 73

Pared manchada en el s6tano 1

Fuente: Fotografia captada por investigador en trabajo de campo. Junio de 2016.

La falta de limpieza en las paredes es notable, estas no se pintan regularmente, lo
cual ocasiona una mala imagen o percepcién a los huéspedes, clientes o
proveedores que transitan en el lugar. La entrada principal es la que debe
conservarse limpia, debido a que es la primera impresion que miran los huéspedes

a la hora de ingresar al hotel.
Regularmente las paredes de color blanco son las mas propensas a mancharse.
La mayor parte de las instalaciones del hotel estan pintadas con ese color,

principalmente las habitaciones.

Asi mismo, se encontraron otras areas donde existe acumulacion de polvo, se

presenta la informacion al respecto.
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Imagen 74

Falta de limpieza en las superficies de parqueo del sétano 2

Fuente: Fotografia captada por investigador en trabajo de campo. Junio de 2016.

Como puede percibirse en la fotografia captada anteriormente, muestra la
acumulacion de polvo en el piso y paredes del area de s6tanos del hotel, destinados
principalmente al parqueo de vehiculos, se puede observar basura tirada, cajas de
carton, lo cual representa mala imagen ante los huéspedes, asi también podria traer
la consecuencia de acumular insectos. Lo anterior demuestra la falta de limpieza en
diversas areas del hotel, lo cual puede repercutir en la prestacion de los servicios que
se brinden a los huéspedes.

Otro factor que influye en la limpieza de las distintas areas es el manejo que se
hace de la basura, la cual se produce como resultado de las operaciones y otras
actividades que son necesarias para la prestacién de los servicios. Con el objetivo
de contar con la percepcion del personal operativo se plantearon preguntas
relacionadas al tema del manejo de la basura en las areas de trabajo.
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Imagen 75

Falta de limpieza en el vestidor de colaboradores

Fuente: Fotografia captada por investigador en trabajo de campo. Junio de 2016.

En el sanitario para caballeros, también se puede notar la falta de limpieza en la
pared, y la basura que han acumulado los colaboradores, debido a la falta de orden
por no depositar la basura en el lugar que le corresponde para mantener ambientes

ordenados y limpios.

Lo anterior refleja que la limpieza realizada en dicho lugar, Unicamente se lleva a
cabo en el lugar por donde transitan los colaboradores, no se ha programado una
limpieza de manera profunda, en donde se tenga que mover los objetos que se

encuentren en el lugar.
Se observd que los sanitarios, duchas, lavamanos y mingitorios permanecen

limpios de manera regular, se realiza la limpieza una o dos veces por dia. Asi

mismo se cuenta con dispensadores de jabdn, toallas y papel higiénico.
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Imagen 76
Falta de limpieza de un ventilador en el dormitorio de colaboradores

Fuente: Fotografia captada por investigador en trabajo de campo. Junio de 2016.

En relaciéon al dormitorio de colaboradores se observé que los ventiladores
ubicados en el area que corresponde a los caballeros tienen polvo acumulado. Lo
cual representa una deficiencia de limpieza, asi como la consecuencia de contraer

enfermedades respiratorias por parte de los empleados que hacen uso del mismo.

La limpieza de ambos dormitorios se realiza de manera diaria, presentando un
aspecto adecuado. Sin embargo existe falta de limpieza general para mantener los

ambientes agradables.

En la observacion realizada se pudo notar la falta de limpieza en el piso del
comedor de empleados, esto sucede regularmente a la hora que se toma la
refaccion o el almuerzo, debido a que los colaboradores por accidente derraman
algun liquido, y como no se tiene la disciplina de limpiar, con el transitar de las
demas personas permanecen las manchas en el piso por mucho tiempo.

161



Imagen 77

Falta de limpieza en el piso del comedor de colaboradores
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Fuente: Fotografia captada por investigador en trabajo de campo. Junio de 2016.

Asi también, se pudo notar que a la hora de realizar la limpieza en el mismo por
parte del personal de cocina, el trapeador utilizado para limpiar no lo lavan y lo
vuelven a reutilizar el siguiente dia, lo cual ocasiona mal olor al momento de
utilizarlo. Esto sucede porgue no se tiene un lineamiento técnico para realizar la
limpieza en las diversas areas. Sin embargo los Stewards quienes son las
personas encargadas de realizar la limpieza del comedor de empleados, hacen lo
posible para que el lugar permanezca limpio.

En la siguiente gréfica se muestran los resultados de los colaboradores, respecto

a la encuesta realizada, donde se les pregunto si se mantienen libre de basura los

puestos o areas de trabajo.
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Grafica b

Se mantienen libres de basura las areas de trabajo
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Fuente: Elaboracion propia, con informacién obtenida en investigacion de campo. Junio de 2016.

De acuerdo a las respuestas obtenidas en la gréafica anterior se muestra que el 43
por ciento de los empleados respondieron que los comparfieros siempre se
preocupan por mantener libre de basura las areas de trabajo, el 29 por ciento indico
gue casi siempre, un 26 por ciento sostuvo que a veces lo hacen y anicamente un

2 por ciento mencion6 que nunca.

En cuanto a la entrevista realizada a los jefes, la mayoria indicé que los empleados
casi siempre mantienen libre de basura el area de trabajo, principalmente las que
son mas visitadas por los huéspedes, como recepcidn y restaurante. Se observo
gue las dos personas encargadas de la limpieza hacen todo lo posible para
mantener libre de basura los pasillos del hotel. Se cuenta con los botes suficientes

para almacenar la basura en las diversas areas de trabajo.

Sin embargo, la observacion realizada demuestra que existen areas con

acumulacion de basura, la cual ha permanecido por buen tiempo en el lugar.
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Imagen 78

Basura acumulada en el archivo del area de contabilidad

Fuente: Fotografia captada por investigador en trabajo de campo. Junio de 2016.

La fotografia captada representa la acumulacion de basura en las areas de trabajo
por parte de los colaboradores, como se puede observar, las cajas de cartén se
encuentran vacias, y hay pedazos de cable colocados en el piso.

Por lo tanto se puede notar que los empleados del hotel no tienen la iniciativa de
colocar la basura en su lugar, tampoco poseen la costumbre y disciplina de
mantener las areas de trabajo libres de basura. Los lugares en los que se puede
notar mas acumulacion de basura son: ama de llaves, cocina, mantenimiento y
contabilidad. Asimismo, en el cuarto que se tiene asignado para depositar la

misma.
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Imagen 79

Cajas de carton acumuladas en el cuarto para basura
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Fuente: Fotografia captada por investigador en trabajo de campo. Junio de 2016.

Una de las deficiencias mas notables dentro de la limpieza, es la acumulacién de
basura, como puede observarse, los colaboradores a la hora de depositarla en el
cuarto general que se tiene destinado para la recoleccion, no la colocan en el lugar

gue le corresponde. A pesar de tener rétulos donde se indica que debe clasificarse.

Unicamente la dejan donde ellos quieren y no la acomodan en los botes destinados
y provoca desorden. Se debe a que no se tiene supervision sobre la clasificacion
de la basura. Como puede notarse las cajas de carton las tiran en el pasillo y
obstaculizan el paso, en vez de desarmarlas y colocarlas en el lugar destinado. La
basura la recoge diariamente la empresa recolectora que se tiene contratada. El
deposito general esta situado en la planta baja del s6tano 1, la limpieza del mismo
corresponde a la persona encargada de limpieza del area de ama de llaves. Es

importante mencionar que actualmente no existen plagas de roedores.
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Imagen 80

Basura acumulada en el area de balcones del nivel 3

Fuente: Fotografia captada por investigador en trabajo de campo. Junio de 2016.

Como puede notarse en el area de balcones del nivel 3, se ven colillas de cigarros
acumuladas y lanzadas al suelo por los huéspedes que han permanecido en
estadias anteriores, lo cual genera cierto descontento por los huéspedes de nuevo
ingreso al momento que hacen uso de las habitaciones que no han sido limpiadas

de forma adecuada.

Es necesario que las camareras a la hora de que un cliente desaloje por completo
la habitacién, la misma sea limpiada a profundidad, para evitar quejas o mal

aspecto para las nuevas personas que ocupen la habitacién.

Los demas niveles y habitaciones en general se notaron limpios, regularmente
existe este tipo de deficiencias, al momento de que los huéspedes mantienen una

estadia larga.
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Grafica 6

Aseo personal de los colaboradores

W A veces
M Casi siempre

Siempre

Fuente: Elaboracion propia, con informacién obtenida en investigacion de campo. Junio de 2016.

En cuanto a la encuesta se consulto a los colaboradores si sus compafieros son
conscientes de su aseo personal para presentar una buena imagen a los
huéspedes. El 84 por ciento indicé que siempre mantienen limpio el uniforme que
utilizan. EI 10 por ciento manifest6 que casi siempre lo hacen. Y el 6 por ciento que

aveces.

Los jefes de area, mencionaron que los colaboradores siempre conservan el aseo
personal. Sin embargo, se observé que el personal de las areas de cocina y
mantenimiento no conserva limpio el uniforme de manera constante por las
actividades que realizan. Lo cual puede representar mala imagen ante los
huéspedes que puedan observar el descuido en el aseo personal. Los empleados
de las seis areas restantes si conservan una adecuada presentacion del uniforme

gue utilizan, lo cual causa buena impresién ante los mismos.
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2.3.8 Estandarizar (Seiketsu)

En los resultados obtenidos en la encuesta realizada a los colaboradores de las
diversas éareas de trabajo, se detalla la informacion recopilada a fin de evaluar la
forma en la que actualmente desarrollan las actividades. Como se presenta en la
siguiente tabla con base a la pregunta donde se consulté sobre la forma como se

estandarizan los objetos en los puestos de trabajo.

Tabla 12
Existencia de estandarizacion en las areas de trabajo
Respuesta Personas encuestadas Porcentaje
Si existe 33 65
No existe 18 35
Total 51 100

Fuente: Elaboracién propia, con informacién obtenida en investigacion de campo. Junio de 2016.

El 65 por ciento de los colaboradores indic6 que tiene establecido un pardmetro
para la clasificacion de los documentos o materiales que le ha sido proporcionado
para el desarrollo del trabajo, como lo mencionaron en el area de contabilidad,
ama de llaves, restaurante y cocina. El restante 35 por ciento mencioné que no
cuenta con un sistema estandarizado, debido a que no existen manuales o

documentos que lo indiquen.

El método de inventarios PEPS (primero en entrar, primero en salir) es el que
utilizan segun mencionaron algunos colaboradores, para clasificar los objetos, en
base a los productos que utilizan en las diversas areas como alimentos,

suministros de oficina, quimicos, suministros para habitaciones, etc.

En cuanto a los procesos internos se pudo observar que no existe ninguna
estandarizacion para la ejecuciéon de las diversas actividades de cada puesto de
trabajo.

168



Los jefes mencionaron que no se cuenta con ningun método para clasificar los
productos, documentos, accesorios 0 materiales, etc. Los colaboradores que
indicaron que si manejan alguno, podria ser que ellos mismos tratan de

implementar un estandar que han creado y no esté establecido por el hotel.

Tabla 13
Existencia de areas adecuadas para el desempefio de las labores
Respuesta Personas encuestadas Porcentaje
Si 42 82
No 9 18
Total 51 100

Fuente: Elaboracion propia, con informacién obtenida en investigacion de campo. Junio de 2016.

Entre otra de las preguntas importantes que se consultd a los colaboradores es si
consideran que su area de trabajo es la adecuada para el buen funcionamiento de
labores. El 82 por ciento manifesté que es la adecuada. Sin embargo el 18 por
ciento indico lo contrario, esto sucede debido a que en las areas operativas como
cocina, ama de llaves y mantenimiento se siente mucho calor que es generado por
los equipos operativos, y eso puede incidir en que los empleados se sientan en un
ambiente de trabajo desagradable.

En cuanto a los comentarios de la entrevista a los jefes, manifestaron que el
ambiente en la mayoria de areas es agradable, se cuenta con aire acondicionado
o ventiladores. No obstante en el &rea de cocina mencionaron que existe mucho
calor que es provocado por las estufas y hornos de conveccidon que se utilizan a
diario. Asi mismo, manifestaron que el area de seguridad es muy pequefa para el

desenvolvimiento de las actividades que se realizan.
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Tabla 14

Existencia de normas relacionadas con el orden y limpieza

Respuesta Personas encuestadas Porcentaje
Si 4 8
No a7 92
Total 51 100

Fuente: Elaboracion propia, con informacién obtenida en investigacion de campo. Junio de 2016.

Se cuestiond a los colaboradores si conocen sobre la existencia de normas
relacionadas con el orden y limpieza de su area de trabajo. El 92 por ciento indico

gue no tiene conocimiento. Sin embargo el 8 por ciento manifesté que si.

Lo anterior se debe a que en el hotel no existen lineamientos técnicos que guien
a los colaboradores sobre la manera en que deben mantener ordenadas y limpias

las diversas areas de trabajo.

Segun los comentarios de los jefes de area mencionaron que no existen
lineamientos escritos para que los colaboradores mantengan el orden establecido,

ni la limpieza de los objetos de trabajo.

Lo mencionado anteriormente provoca que se tengan lugares de trabajo
desagradables por la falta de parametros que guien a los colaboradores sobre la
manera de conservar los ambientes limpios y agradables, para que los procesos o

actividades puedan realizarse de manera eficiente.

Es importante mencionar que los colaboradores hacen todo lo posible para
aprovechar de una mejor manera los recursos que utilizan, también tratan de
reciclar los productos que pueden como papel bond, periddico y revistas. Los
mismos los clasifican en las areas de contabilidad y ventas donde se encuentran

las cajas de cartdon asignadas.
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2.3.9 Disciplina (Shitsuke)

La falta de normas acerca del orden y limpieza impide que se fortalezca la
disciplina en las areas de trabajo, lo cual provoca que se brinde un servicio de
manera deficiente a los huéspedes. De la misma forma afecta la eficiencia en los
procesos por la falta del uso adecuado de los recursos. Para el presente tema se
realizaron preguntas necesarias para establecer la disciplina del personal de las
distintas areas de trabajo, con el fin de fundamentar el estado de las cuatro eses
anteriores, combinado con la inexistencia de normas y procedimientos

establecidos por la Gerencia del hotel.

Esta fase es fundamental para que los colaboradores puedan contribuir de manera
constante en las diversas actividades, sobre la aplicacion de la metodologia de

mejora continua.

Es importante mencionar que la aplicacién del programa de mejora continua exige
la disciplina de las personas involucradas en la implementacion, con el fin de

mejorar las fases anteriores y alcanzar un estandar cada vez mas alto.

A continuacion se presentan los resultados obtenidos de la encuesta realizada al
personal sobre la existencia de normas de disciplina.

En la siguiente grafica se presentan los resultados sobre la encuesta, respecto si
los colaboradores tienen disciplina de devolver a su lugar las herramientas o
equipo utilizado, usar los lugares establecidos para los objetos personales y la
limpieza de los puestos de trabajo.
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Grafica 7

Disciplina en el retorno de los objetos o materiales

o

B Nunca

W A veces

Casi siempre

W Siempre

Fuente: Elaboracién propia, con informacién obtenida en investigacion de campo. Junio de 2016.

El 41 por ciento de los colaboradores de la unidad de analisis manifesto que los
comparfieros de trabajo a veces regresan a su respectivo lugar los objetos o
materiales que han utilizado. Sin embargo, el 26 por ciento indic6 que casi siempre
los regresan, el 31 por ciento reveld que siempre los regresan a su respectivo lugar

y el 2 por ciento coment6 que nunca lo hacen.

Como se puede apreciar los trabajadores llevan a cabo las tareas o actividades de
la manera que ellos consideran conveniente, argumentando que no existen
procedimientos establecidos por escrito que les indique como deben desarrollarse

los mismos.
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Grafica 8

Aspectos para brindar un mejor servicio en el hotel

B Mantenimiento constante del
equipo

B Tener mas personal

Todas las anteriores

Fuente: Elaboracién propia, con informacién obtenida en investigacion de campo. Junio de 2016.

En relacion a una pregunta que se les realizé a los colaboradores respecto de qué
aspectos consideran que hacen falta para brindar un mejor servicio en el hotel. El
45 por ciento mencion6 que tener mas personal para brindar un servicio
especializado a los huéspedes. Mientras tanto el 29 por ciento indicé que las dos
opciones. Y el 26 por ciento manifest6 que es necesario el mantenimiento

constante al equipo operativo.

En cuanto a los jefes de area mencionaron que el aspecto relevante, es el
mantenimiento constante del equipo operativo. Sin embargo también indicaron el
mantenimiento preventivo de las instalaciones del hotel, con el fin de brindar un
servicio de calidad a los huéspedes, para que la estadia sea frecuente y

confortable.
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Grafica 9

Razon principal para mantener la calidad en las areas de trabajo

B Mantener un clima laboral
agradable

B Mayor calidad en el servicio

Comodidad para hacer el
trabajo

B Aumentar el numero de
huéspedes satisfechos

W Reducir costos

Reducir accidentes

Fuente: Elaboracién propia, con informacién obtenida en investigacion de campo. Junio de 2016.

Para conocer la opinién de los colaboradores se les cuestion6 sobre cudl es la
razon principal para mantener la calidad dentro de las areas de trabajo del hotel.
El 49 por ciento indicé que es necesario mantener un clima laboral agradable para
el desempefio de las diversas funciones en cada puesto de trabajo. El segundo
aspecto importante es aumentar el numero de huéspedes satisfechos para que
estos recomienden a otros clientes, el 25 por ciento coincidioé con este aspecto. El
18 por ciento manifesté que es importante mayor calidad en el servicio para

satisfacer las necesidades requeridas por los clientes.
Sin embargo a los factores que le dan menos importancia los empleados del hotel

son comodidad para hacer el trabajo, reduccién de costos y reduccién de

accidentes.
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Tabla 15

Personal que esta de acuerdo en formar parte del equipo SOL

Respuesta Personas encuestadas Porcentaje
Si 44 86
No 7 14
Total 51 100

Fuente: Elaboracion propia, con informacién obtenida en investigacién de campo. Junio de 2016.

En la encuesta realiza al personal se consultd si estan de acuerdo en pertenecer
a un comité de seguridad, orden y limpieza para la implementacion del programa
de mejoramiento continuo. El 86 por ciento de los mismos indicaron que si
participarian, y el 14 por ciento mencion6 lo contrario. Debido a que ellos no
guieren tener ninguna responsabilidad dentro de las diversas actividades que se

realizan en el hotel.

Las posiciones del comité SOL en las que estan interesados la mayoria de

colaboradores es la de colaborador y coordinador.

En cuanto a los jefes de area los ocho indicaron que estan dispuestos en formar
parte del comité.

2.4 Andlisis de resultados por area

Luego de realizar el diagndstico en el hotel, se observo la falta de seguridad, orden
y limpieza en las areas de trabajo, y carencia de un sistema de clasificacion entre
materiales necesarios e innecesarios, esta situacion hace que los lugares de

trabajo se vuelvan inseguros para los colaboradores.

Sin embargo, las deficiencias mas notables que se pudieron detectar en cada una

de las areas de trabajo del hotel se mencionan a continuacion:
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2.4.1 Area de ama de llaves
El jefe de esta area indic6é que no tiene conocimiento de la metodologia cinco eses
(5°S).

Las deficiencias mas relevantes son:

e Se observo que en la oficina de la persona encargada de dicha area se
encuentran objetos personales, como prendas de ropa, objetos que los
huéspedes han dejado olvidados. En el escritorio se encontraron tazas de
porcelana, cables de internet, toallas, ropa de cama, botellas de bebidas que
han dejado los huéspedes en las habitaciones, tablas shannon, notas pegadas
en una pizarra de formica, botes plasticos de quimicos vacios.

e Existe desorden, en los productos que se utilizan a diario, (amenidades de
habitaciones, papel higiénico, detergentes, quimicos) estan colocados en los
pasillos de la bodega del area de ama de llaves; asi mismo bolsas de ropa, lo
cual obstaculiza el paso a los colaboradores.

e Mobiliario y equipo que no es necesario para dicha area.

e Control inadecuado sobre los inventarios de suministros y quimicos.

e Falta de limpieza frecuente en los sanitarios, rampas, vidrios, jardineria,
balcones, pisos, paredes y techos de las diversas areas del hotel.

e Las llaves de las diversas puertas que poseen las habitaciones y balcones no
se encuentran identificadas de manera adecuada.

e Falta de una programacion de aseo a profundidad en los diversos pasillos.

2.4.2 Area de cocina
El chef manifestd que si tiene conocimiento sobre la metodologia cinco eses (5°S),

pero no la implementa en el hotel.

En esta area se encontraron las siguientes deficiencias:
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Mobiliario y equipo en mal estado.

Camara fria deteriorada.

Desorden en el cuarto de almacenamiento de frutas y verduras.

Desorden de los utensilios de cocina.

Falta de limpieza en las camaras frias, congeladores y en el equipo operativo.
Manchas en el piso, techo y paredes.

Falta de control en el reciclado de basura.

El ambiente es muy caluroso.

2.4.3 Area de contabilidad
El jefe de esta area indic6 que no tiene conocimiento de la metodologia cinco eses
(5°S).

Las deficiencias que se pudieron notar son las siguientes:

Acumulacion de cajas de documentos en los pasillos de los escritorios y del
archivo general.

Falta de rotulos sobre la identificacion del area.

Mobiliario y equipo sin uso, escritorios de trabajo desordenados debido a los
objetos innecesarios encontrados en los lugares de trabajo.

Acumulacion de basura en el area de archivo.

Acumulacion de polvo en el mobiliario y equipo de cémputo.

Manchas en el piso.

Falta de estandarizacion para el archivo de los documentos.

No se cuenta con un extintor en el area.

2.4.4 Area de mantenimiento

El jefe de esta area, indico que no tiene conocimiento de la metodologia cinco eses
(5°S).

177



Las deficiencias que se pudieron notar fueron:

e Falta de mantenimiento preventivo en las instalaciones del hotel.

e Acumulacion de botes de pintura vacios que ocupan espacio en el area.

e Desorden de los suministros eléctricos, accesorios y repuestos.

e Falta de limpieza al equipo operativo, calderas, planta de energia eléctrica.
e Acumulacion de mobiliario, equipo, objetos y accesorios innecesarios.

e Resguardo de equipo operativo en mal estado.

e Ubicacion de las herramientas en lugares no autorizados.

e Existe mucho ruido, que provoca la planta eléctrica a la hora de activarse.

2.4.5 Area de recepcion
El jefe de esta area indico que tiene un poco de conocimiento de la metodologia

cinco eses (5°S), pero que ya no recuerda como implementarla.

Las deficiencias mas relevantes que se observaron en esta area son:

e Desorden en los escritorios de trabajo.

e Acumulacién de objetos innecesarios.

e Piso del lobby en mal estado.

e Falta de rotulos sobre la identificacion del area.

e Acumulacién de basura en los botes.

e Pared agujerada.

e Los objetos que recomiendan los huéspedes en el area de recepcion no se
almacenan en un lugar adecuado y obstaculizan el paso a los colaboradores.

e Acumulacién de polvo en el mobiliario y equipo de computo.

2.4.6 Area de restaurante
El capitan indico que no tiene conocimiento de la metodologia cinco eses (5°S).
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Las deficiencias que se observaron en el area son:

e Falta de limpieza en las paredes y ventanas de los exteriores.

e Falta de rotulos sobre la identificacion del &rea.

e Falta de un extintor en el area.

e Desorden en la manteleria y cristaleria que se encuentra en la bodega del
sétano 2 planta alta.

e Mobiliario y equipo sin uso.

2.4.7 Area de seguridad
El jefe comentd que no tiene conocimiento de la metodologia cinco eses (5°S), y

gue nunca ha escuchado hablar sobre esta herramienta.

Las deficiencias que se pudieron observar en esta area son:

e Falta de rotulos sobre la identificacion del area.

¢ No cuenta con sefializaciones suficientes en el rea de parqueo.

e Falta de sefalizaciones de rutas de evacuacion.

e El &rea de garita es muy pequefia, para el tipo de actividades que se realizan
como cobro de parqueo, vigilancia de camaras de seguridad y control del
ingreso y salida de los colaboradores.

e Desorden en el mobiliario y equipo ademas de permanecer en mal estado.

e Falta de estandarizacion.

e Paredes manchadas.

e Falta de lamparas de emergencia en los sétanos.

e Falta de aseo en las tuberias que pasan por los s6tanos.

e Falta de identificacidn de las tuberias y llaves principales de emergencia.

e Falta de limpieza en la entrada principal del hotel.

e Las llaves de las diversas puertas que posee no se encuentran identificadas.

179



2.4.8 Area de ventas

El jefe no tiene conocimiento sobre la metodologia cinco eses (5°S).

Las deficiencias que se pudieron notar en esta area son:

¢ No se tiene un rotulo que identifique el area.

e No cuenta con letreros de rutas de evacuacion y salidas de emergencia.

e Cables sueltos del equipo de cémputo.

e Los escritorios estan desordenados, existen objetos personales, como
adornos, fotografias, carteras etc.

e Existe mobiliario y equipo que no se utiliza, como un gabinete de madera, un
fax y una mesa.

e Acumulacién de polvo en el mobiliario y equipo de computo.

e No se cuenta con un extintor en el area.

En resumen se menciona de manera general las deficiencias que prevalecen en

las instalaciones del hotel, respecto a seguridad, orden y limpieza.

e Falta de rétulos para identificar las areas de trabajo como contabilidad, seguridad,
restaurante, ventas y recepcion, asi como también de algunas bodegas, ubicadas
en los sétanos. Los proveedores o0 personas ajenas al hotel tienen problemas en
localizar las areas a las que se dirigen.

e Los tubos de luz que se encuentran en los techos de los cuatro sétanos, no
poseen proteccion, se corre el riesgo de que puedan desprenderse.

e Existencia de cables de energia eléctrica y de redes que se encuentran sueltos y
tirados en el piso sobre los escritorios de trabajo donde hay instalado equipo de
coémputo en las diversas areas de trabajo.

e Escasas sefales de rutas de evacuacion y rotulos que indiquen lo que debe

hacerse en casos de emergencia en los cuatro sétanos, en el lobby, y en los 11
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niveles de habitaciones.

e Algunos rétulos estan elaborados en hojas de papel bond. (sefalizacién de
extintores y medidas de precaucion). En los sotanos y areas de trabajo.

e Las sefializaciones del parqueo, ya no son visibles, debido a que no se les realiza

el mantenimiento respectivo.

Con respecto al tema de orden, en toda empresa u organizacion se enmarca la
disposicion sistematica de la colocacion de los objetos, de forma que cada uno
ocupe el lugar que le corresponde.

En cuanto al orden de los objetos que se encuentran en las 99 habitaciones y los
pasillos de las mismas, se pudo observar que permanecen ordenadas de manera
adecuada, lo cual genera una buena perspectiva ante los huéspedes que se alojan
en el hotel, lo cual ha contribuido para que algunos clientes mantengan estadias
de manera constante. Sin embargo en algunos pasillos y en la entrada del
ascensor de servicio se pudo observar bolsas con ropa de cama y bolsas de
basura que las camareras dejan en los niveles mientras realizan la limpieza de las
demas habitaciones asignadas. Lo cual puede representar una perspectiva

negativa ante los huéspedes que transitan por dicho lugar.

En las ocho areas de trabajo y los cuatro sétanos, se encontraron ciertas

deficiencias de desorden que los colaboradores tienen actualmente.

A continuacién se detallan los hallazgos en materia de orden que se determinaron.

e Desorden en los lugares de trabajo, como escritorios, falta de ubicacion de las
herramientas, mobiliario y equipo en los lugares acorde a la naturaleza del mismo.
e Bolsas de ropa de cama ubicadas en el pasillo del s6tano 1 de la planta alta, lo

cual obstaculiza el paso a personas que transitan por dicho lugar; las estanterias
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existentes no son suficientes para la cantidad de bolsas que existen.

e Las cajas de carton que se desocupan las acumulan, en cualquier lugar y no las
desechan.

e En el area de contabilidad, se observaron varias cajas plasticas que contienen
documentos de varios afos, lo que genera acumulacion de archivo muerto.

e Se encontraron objetos en mal estado como: sillas plasticas quebradas, camaras
frias en mal estado, equipo de cémputo almacenado en el archivo, equipo de
gimnasio descompuesto.

e Las bodegas donde se almacenan los productos permanecen desordenadas de
manera frecuente.

e En el &rea de ama de llaves se pudo notar que existe ropa de cama deteriorada,
accesorios de habitaciones en mal estado, cafeteras, radios despertadores, botes
plasticos de quimicos vacios. A pesar de contar con un archivo ubicado en el
sétano 4, donde deberian guardarse todos los accesorios y materiales de dicha
area, no se usa adecuadamente.

e EXxisten otras areas con objetos que no se utilizan, y que ocupan espacio, como
es el caso del area de mantenimiento, se encuentran tubos de luz y focos
quemados; mobiliario y equipo, baterias alcalinas, herramientas de trabajo,
rétulos de pvc y acrilico dafiados.

Con relacion a la limpieza que se realiza en las habitaciones se pudo notar que es
buenay se ejecuta diariamente, razén por la cual las habitaciones que se encuentran
en los 11 niveles siempre permanecen limpias, también el mobiliario y equipo que
esta al servicio de los huéspedes, esto presenta un ambiente agradable a la hora de
ingresar a las mismas. La limpieza en general de las 99 habitaciones esta a cargo de

las camareras.
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Sin embargo, se observaron ciertas deficiencias en la limpieza del piso en los pasillos

del lobby, salones de eventos, entrada principal del hotel, las areas de recepcion,

ventas, contabilidad, restaurante, ama de llaves, seguridad, el gimnasio, servicios

sanitarios de uso general y el de colaboradores, dormitorio de colaboradores y los

cuatro sétanos. Lo anterior se debe a que Unicamente se cuenta con dos encargados

de la misma, una persona tiene turno de dia y otra de noche.

La limpieza de maquinas, herramientas, mobiliario y equipo, lo mismo que
pisos, paredes y superficies se realiza con poca frecuencia.

Regularmente, la limpieza dentro de las areas de trabajo solo se realiza en los
lugares principales que son mas visibles para los huéspedes, como salones de
eventos, bafios publicos, lobby, recepcion y restaurante, porque que son los
lugares mas transitables, las demas areas en general se descuidan por falta de
personal.

En las areas de contabilidad, ama de llaves, ventas y seguridad se realiza
limpieza Unicamente si existe tiempo libre de las personas encargadas. Por lo
tanto, se pudieron observar deficiencias de limpieza como acumulacién de polvo
en el mobiliario, equipo de computo, equipo operativo, pisos, techos, paredes y
demas superficies. Asi también en los cuatro sétanos destinados al area de
parqueo, y del cuarto para basura el cual produce mal olor por la falta de aseo.
En el equipo operativo como camaras frias, congeladores de carne, planta
eléctrica, calderas, equipos de aire acondicionado, ventiladores, carritos con
rodos para usos varios, hornos de conveccion, estufas industriales, lavadoras de
ropa, secadoras de ropa, se constatd que no se realiza limpieza de manera

regular.

Lo mencionado anteriormente es un resumen de los hallazgos encontrados de

manera general.
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Se percibié dentro de las areas de trabajo, que no existen rotulaciones de
identificacion, asi como de rutas de evacuacion, o indicaciones de lo que debe

hacerse en casos de emergencia, etc.

Luego del estudio realizado al hotel se puedo observar que no se han llevado a
cabo auditorias o inspecciones para verificar la calidad y mejora continua del

servicio que se brinda a los huéspedes.

Con la realizacion del presente capitulo se dio alcance a los objetivos propuestos
en el plan de investigacion, por medio de la investigacion documental y de campo
se recopil6 informacion para analizar la situacion actual del hotel respecto a las
deficiencias de seguridad, orden y limpieza que predominan en las ocho areas de

trabajo.

A traves de la encuesta realizada al personal operativo, entrevista a los jefes de area y
la observacion directa, se verifico que la causa de las deficiencias de organizacion,
limpieza y seguridad en las areas de trabajo del hotel, se debe a que no tienen
establecidos lineamientos o procedimientos técnicos, que guien a los trabajadores
sobre cédmo mantener las areas de trabajo en condiciones adecuadas para el
desenvolvimiento de las actividades requeridas. (Segun se puede apreciar en las

paginas 113, 114y 115, tabla 6 y en las graficas 2 y 3).

Por consiguiente, se hace necesario proponer el programa de mejoramiento
continuo de la metodologia cinco eses (5°S), para eliminar y/o minimizar las
deficiencias de organizacion, limpieza y seguridad presentadas en las diversas

areas de trabajo, el cual se presenta detalladamente en el capitulo IlI.
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Luego de haber resuelto las deficiencias de las variables de seguridad, orden y
limpieza en las instalaciones del hotel, es necesario que se realicen las revisiones
y actualizaciones necesarias de manera mensual a los lineamientos y
procedimiento técnicos que se proponen en el capitulo Ill, con el propésito de
adecuarlos a los cambios que se puedan presentar en el futuro en cada una de las

areas de trabajo.
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CAPITULO 1ll
PROGRAMA DE CINCO ESES (5'S) EN UN HOTEL DE CUATRO ESTRELLAS
UBICADO EN LA ZONA VIVA DE LA CIUDAD DE GUATEMALA

El programa de mejoramiento continuo basado en la metodologia de cinco eses
(5’S) es fundamental dentro de cualquier tipo de organizacion, permite el desarrollo
de habitos laborales relacionados con la seguridad, orden y limpieza en las areas
de trabajo, que contribuyen al incremento en la calidad del servicio, mejora el clima
laboral y provee de esta manera una estructura para el desarrollo del trabajo en

equipo.

3.1 Justificacion

El diagnostico realizado en la unidad de analisis, determind que existen
deficiencias que deben contrarrestarse para que el hotel pueda brindar un servicio
de calidad, que satisfaga plenamente las necesidades de los huéspedes. Se
considera importante la aplicacion de la metodologia cinco eses (5°S), para
combatir la falta de seguridad, orden y limpieza que se presenta de manera
frecuente en las areas de trabajo, debido a las diversas actividades o procesos

gue se realizan para la elaboracion de los servicios que brinda el hotel.

El uso adecuado de los recursos asignados, permitira mantener los lugares de
trabajo en condiciones agradables y seguras, lo que contribuira en hacer eficientes
los procesos internos al prestar los servicios que demandan los huéspedes, asi
mismo, evitar que el hotel sea sancionado por las diversas auditorias que realice
la cadena hotelera en los procesos establecidos. Adicionalmente lograr que los
trabajadores se comprometan con el trabajo en equipo, valorar los aportes
proporcionados para alcanzar un mejor clima organizacional, y con ello mejorar la

imagen ante los huéspedes.



3.2 Objetivos
3.2.1 General

3.2.2

Proponer un programa que guie al hotel hacia una cultura de mejora
continua, en las instalaciones, en los habitos de seguridad, orden y limpieza
de las areas de trabajo, que eleve el nivel de calidad en los servicios para
asegurar la entera satisfaccion de los huéspedes, por medio del buen uso
de los recursos disponibles y con ello obtener una ventaja competitiva con
los demas hoteles. Y contrarrestar las deficiencias encontradas en las
diversas areas de trabajo, respecto a seguridad, orden y limpieza para
mantener ambientes de trabajo comodos y agradables que contribuyan a
gue los colaboradores realicen las actividades de los diversos procesos de

manera eficiente. Alcance a mediano plazo y el 100% de cumplimiento.

Especificos

Formar un equipo SOL para mantener la calidad en los procesos de los
diversos servicios que se brinda a los huéspedes. Alcance a mediano plazo
y el 100% de cumplimiento.

Orientar a los colaboradores a la construccion de una cultura de calidad que
permita una conducta ejemplar individual y grupal que garantice el orden de
los objetos necesarios. Para aumentar la eficiencia en un entorno seguro y
agradable. Alcance a mediano plazo y el 100% de cumplimiento.
Garantizar que los colaboradores y visitantes puedan tener una fécil
ubicacion de las areas del hotel, a través de la implementacién de rétulos
informativos. Alcance a mediano plazo y el 100% de cumplimiento.
Desarrollar una estrategia de capacitacion a fin de concientizar a los
colaboradores sobre la importancia del sostenimiento y/o conservacion de
un ambiente de trabajo seguro, ordenado y limpio que facilite el trabajo
diario y contribuya a brindar un mejor servicio. Alcance a mediano plazo y

el 100% de cumplimiento.
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e Implementar campafias de limpieza, en las areas de trabajo para promover
el habito de autocontrol sobre el nivel de cumplimiento. Alcance a mediano
plazo y el 100% de cumplimiento.

e Aprovechar al maximo los recursos disponibles en todas las areas del hotel,
para hacer mas eficientes los procesos. Alcance a mediano plazo y el 100%

de cumplimiento.

3.3 Alcance
A continuacion se presenta un cuadro que menciona las areas que abarcaran en
el programa propuesto, considerando las sub-areas que las integran, y el contacto

gue las mismas tienen con los huéspedes. Las areas de se dividiran en dos grupos.

Cuadro 3
Alcance de la metodologia cinco eses (5°S)
Nombre del area | No. Grupo Cobertura
Habitaciones, pasillos entre areas, lobby,
lavanderia, salones para eventos, parqueos,
Ama de llaves 1 o o
sanitarios generales, dormitorios de personal.
Contacto directo con el huésped.
Estaciones de preparacion de alimentos,
. pasteleria, cuarto de frutas y verduras, equipo
Cocina 1 .
de cocina, comedor de personal. Contacto
indirecto con el huésped.
Ocho éreas analizadas, los 11 niveles de
Mantenimiento 1 habitaciones, los cuatro soétanos, equipo
operativo. Contacto directo con el huésped.
Restaurante 1 Mesas de servicio y salones para eventos.
Contacto directo con los huéspedes.
Contabilidad 2 Bodega general y de archivos, compras.
Contacto indirecto con el huésped.
Recepcion 2 Area asignada para la atencion directa con el
huésped.
Seguridad 2 Garita, parqueos, lobby, los 11 niveles de
habitaciones. Contacto directo con el huésped.
Ventas 2 Area asignada para la atencién directa al
cliente.

Fuente: Elaboracién propia. Junio de 2016.
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A través de la aplicacion constante de esta metodologia, el hotel lograra mayor
eficiencia en los procesos de los diferentes puestos de trabajo, asi también la

optimizacion de los recursos en cada area.

Al mismo tiempo sobre el beneficio que puede obtener cada colaborador al
implementar la metodologia de cinco eses (5°S) en la vida personal y laboral, al
atreverse a tener un cambio que contribuira a alcanzar ambientes de trabajo

coémodos y agradables.

3.4 Descripcién general del programa cinco eses (5°S)

El programa de cinco eses (5'S) que se propone, es una estrategia de calidad y
esta constituido por una serie de pasos sistematicos, que buscan orientar al hotel
en el proceso de establecer un equipo de implantacién general, integrado por un
técnico experto en la metodologia (INTECAP), debido a que en el hotel no se
cuenta con una persona experta en el tema, cuya funcién es capacitar y asistir al
personal, en todo lo concerniente a la implementaciéon, un coordinador, un
administrador visual, un auditor y un secretario(a), conformado por los mismos

trabajadores de cada area de trabajo.

El desarrollo del programa incluye seguridad, orden y limpieza, esta enfocado en
formar al personal de las distintas areas de trabajo, en el cual se desarrollaran
auditorias internas que medirdn y explicaran los avances obtenidos sobre la

implementacion de la metodologia en los puestos de trabajo.

3.5 Pasos basicos para la implementacion de la metodologia cinco eses
(5°S)

La implementacién de la metodologia conlleva cinco pasos basicos, los cuales son:

Paso 1. analizar los resultados obtenidos en el diagnostico e identificar las
deficiencias encontradas en el hotel, con el fin de proponer soluciones factibles.
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Paso 2: establecer el procedimiento adecuado para la implementacion de la

metodologia acerca de seguridad, orden y limpieza.

Paso 3: implementacion y revision que conlleva capacitar a los miembros de todas
las areas del hotel, para que conozcan y comprendan la metodologia, con el fin de
sensibilizar al personal en la adecuacion de nuevos héabitos y patrones de

conducta, para el logro de los objetivos planteados.

Paso 4. establecer el mecanismo de cumplimiento por medio de mantener el

contacto con los jefes de cada area, sobre el uso eficiente de los recursos.

Paso 5: verificar el cumplimiento del programa por medio de auditorias internas,
las cuales demostraran las acciones, una vez que la metodologia esté

implementada.

3.5.1 Fasel: concientizacion

La concientizacién del personal se hace con el desarrollo de un curso sobre la
metodologia y la presentacion de los resultados obtenidos en el diagnostico del hotel.
La capacitacion es el medio idoneo para desarrollar competencias en las personas,
sobre un proceso productivo o de servicio, que permita preparar a los colaboradores
para adquirir el conocimiento del programa de mejora continua, para combatir las

deficiencias encontradas, respecto a seguridad, orden y limpieza.

En esta fase se hace mencion a los colaboradores sobre la importancia de aplicar la
metodologia cinco eses (5°S) con base a seleccionar, ordenar, limpiar, estandarizar y
la disciplina en cada uno de los puestos de trabajo para la contribucion al servicio de
calidad que deben recibir los huéspedes de manera constante. La cual puede ser
anunciada a través de boletines publicitarios en la cartelera de anuncios que se tiene
actualmente, y una invitacion personal para que asistan a la capacitacion y
contribuyan en el desarrollo de la implementacion.
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3.5.2 Fase Il: preparacion para el cambio

Se refiere al nUmero de acciones necesarias que permiten la aplicacion de las
estrategias de la metodologia, comprende entre otras actividades: asignacién de
funciones y atribuciones del equipo de implantacion general, definicion de objetivos,

estrategias del programa y de los potenciales reconocimientos para los colaboradores.

3.5.2.1 Conformacion del equipo de implantacion general
Estara formado por el personal de las diferentes areas, de las cuales se deberan
elegir a los cinco integrantes para el comité SOL, que cubriran las funciones de:

coordinador, administrador visual, auditor, capacitador y secretario(a).

Se sugiere que los integrantes para el comité SOL, sean cinco jefes de las ocho
areas de trabajo, con el fin de ser los que brinden el ejemplo, participacion e
involucramiento, asimismo por el conocimiento que tienen de las distintas
actividades que desarrollan los colaboradores en el puesto de trabajo, el horario
de trabajo, y por el nimero de personas que hay en cada una de las areas, ademas
de evitar conflictos laborales. En cuanto a la formacion de equipos SOL de cada

una de las areas, deben integrarse de manera voluntaria por los subalternos.

El comité SOL debera someterse a una sesion formativa donde se proporcionaran
los lineamientos que permitan implementar de forma efectiva el programa de
mejoramiento y aplicar el modelo de cinco eses (5'S); ademas de identificar las

funciones y responsabilidades de las mismas.

Los temas a desarrollar en la sesion mencionada deberan ser:
e Funciones del comité SOL

e Funciones de cada integrante del comité SOL

e Acciones a seguir

e Recursos necesarios
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Las principales atribuciones que tiene a cargo el comité SOL son:

e Determinar la secuencia de actividades necesarias del programa

e Coordinar el disefio de todos los dispositivos graficos para el registro de las
auditorias necesarias durante la implantacion

e Establecer criterios de evaluacién de cada una de las estrategias contenidas
dentro del programa

e Crear el sistema de auditorias

e Velar porque los trabajadores del hotel, dominen la metodologia de cinco eses
(5'S)

e Supervisar constantemente el avance de la metodologia implementada

e Delegar funciones y tareas del programa

A continuacién se presentan las funciones de cada uno de los integrantes del
equipo de implantacion general sobre los aspectos que deben tomarse en cuenta;
ya que el éxito del desarrollo de la metodologia depende de la buena

administracion de las estrategias.

Imagen 81

Organigrama nominal del comité SOL

|

Fuente: Elaboracién propia. Junio de 2016.
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Coordinador: es la persona encargada de llevar a cabo las funciones de
planeacién, organizacion, integracion, direccion y control de las actividades

propias del programa.

Administrador visual: es el encargado de disefar todos los dispositivos
visuales que contribuyan para hacer del programa de cinco eses (5°S) una
filosofia laboral, realizar la estadistica y analisis de los resultados obtenidos,
gestiéon de los recursos generales necesarios, verificar el cumplimiento de las
actividades planificadas para la implementacion. Asi mismo, verificar la

instalacion integral de los diversos letreros de las areas de trabajo.

Auditor: es el encargado de retroalimentar a los colaboradores acerca de las
oportunidades de mejora dentro del hotel, por medio del desarrollo de

auditorias en las areas de trabajo asignadas.

Capacitador: es el encargado de velar que los colaboradores de todas las
areas del hotel conozcan y dominen la metodologia de cinco eses (5°S), asi

como de las herramientas a utilizar.

Secretario(a): se encargara de asistir al coordinador del equipo en el desarrollo
de sus funciones, por medio de toma de notas, elaboracién de informes, entre
otros, reproduccion de materiales necesarios, realizar las convocaciones que

el coordinador asigne, publicacion de los avances de la implementacion.

Es importante indicar que luego de creado el comité, sera necesaria la

conformacién de equipos SOL, deberan estar integrados por tres miembros

elegidos de manera voluntaria (administrador visual, auditor y capacitador), las

areas pequefias donde existan pocos empleados se sugiere unificarlas con otras

para formar el equipo (mantenimiento y ventas).
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3.5.2.2 Definicién de la mision del programa

Que la metodologia a implementar del programa de mejoramiento continuo, sea la
herramienta idonea para mantener las areas de trabajo seguras, ordenadas y
limpias para que el hotel por medio de la colaboracion activa del personal y el
excelente uso de los recursos disponibles, eleve el nivel de satisfaccion de los
huéspedes por medio del buen desarrollo de los procesos establecidos en la

prestacion de los servicios de cada éarea.

3.5.2.3 Definicidén de la vision del programa

Lograr que el hotel sea reconocido por los colaboradores como un lugar de trabajo
seguro y ordenado, a través de extender a todas las areas de trabajo la
implementacion del programa de mejoramiento continuo, asi mismo que permita
brindar a los huéspedes el tipo y calidad de servicio que satisfaga plenamente las

necesidades requeridas durante la estadia.

3.5.2.4 Politicas de la metodologia
Las politicas tienen como propdésito complementar el programa de cinco eses (5’S),
con el fin de alcanzar los objetivos planteados en el mismo. A continuacién se

mencionan las politicas que se proponen sobre cada estrategia.

Seiri (Seleccionar)

e Establecer un programa de auditorias en cada una de las areas de trabajo,
con el fin de constituir qué tipo de elementos son necesarios para las
actividades, y los que sean considerados de mas sean transferidos a otras
areas en donde puedan ser utilizados de la mejor manera.

e Diseflar una estrategia de reciclaje con la participacion de los jefes de area,
y establecer que en el momento de originar un documento se defina la
importancia y durabilidad para evitar que se acumulen documentos que no

deben archivarse por largo tiempo, y limitar el volumen de archivo muerto.
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Seiton (Orden)

Realizar revisiones semanales en cada area de trabajo, con el objetivo de
mantener libre los pasillos de objetos innecesarios, y los insumos o
accesorios se ubiquen en los lugares correspondientes, los puestos de
trabajo permanezcan sin objetos personales y que sean colocados en los
lockers respectivos, el equipo y las herramientas mantengan el orden
adecuado.

Que cada jefe disefie un croquis de cada bodega o area asignada para el
resguardo del mobiliario, equipo y herramientas sin uso, con el proposito de
mantener el orden adecuado y evitar pérdida de tiempo y sobre todo,

posibles accidentes.

Seiso (Limpieza)

Establecer una programacion de limpieza que indique la frecuencia, hora y
personal que debe realizar las distintas secciones del hotel, asi mismo contar
con un tren de aseo interno que recolecte la basura y otros objetos que deben
desecharse, indicando que todo empaque debe desarmarse en el momento de
la apertura, con ello se logrard mantener limpias las areas de trabajo, asi como
los depdsitos designados para la basura que se genere.

Los diferentes materiales, insumos, instrumentos de limpieza deben
permanecer en el espacio asignado con la rotulacion necesaria, para que al
momento de usarse ya sea en el horario asignado o bien atender algun
imprevisto se encuentren de manera inmediata y en buen estado.

Incluir en la induccion al personal de nuevo ingreso, que deben reportar
incidentes que afecten la limpieza de manera general o especifica, asi mismo
remarcar gue deben mantener limpio el puesto de trabajo asignado para el cual
deben utilizar el equipo de proteccién necesario segun sea el caso.

Establecer una programacién mensual de recubrimiento con pintura y

mantenimiento de las paredes de las distintas areas de trabajo y los s6tanos

195



con el color adecuado y con ello garantizar una buena presentacion libre de

manchas, la planificacion debera estar a cargo del area de mantenimiento.

Seiketsu (Estandarizacién)

Establecer un formato que permita a las jefaturas de cada &rea comprobar el
cumplimiento de los lineamientos de las 5°S por parte de los colaboradores, al
observar el uso de las herramientas establecidas para la metodologia y con ello

mantener el éxito del programa.

Shitsuke (Disciplina)

Disefiar o adaptar el manual de normas y procedimientos de las distintas areas
de trabajo con el objetivo de que los colaboradores cumplan con el desarrollo
de los procesos establecidos, asi como las normas y reglas de comportamiento

definidas por la gerencia.

Seguridad

Contar con extinguidores en buen estado y carga completa, colocados en
lugares estratégicos al alcance de las personas, en todas las areas de
trabajo, los diferentes niveles de habitaciones y s6tanos. Asi mismo el uso
de los implementos de proteccion personal en los casos que ameriten.

Contar con un programa permanente de mantenimiento preventivo, con
especial énfasis en las instalaciones y conexiones eléctricas, y la atencion
de manera inmediata a todos los reportes de condiciones inseguras que
puedan generar cualquier tipo de accidente para el personal y/o huéspedes.
Contar con rotulos en cada area de trabajo, niveles de habitacion y s6tanos
gue identifiquen las rutas de evacuacion, salidas de emergencia, y que

indiquen que no deben existir obstaculos que provoquen inseguridad.
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3.5.2.5 Aspectos de evaluacién cinco eses (5'S)
Son los factores que seran calificados durante el desarrollo de las auditorias del
programa, cada uno pertenece a diferentes estrategias de la metodologia en la

cual se fundamenta el programa de mejora. Estos se presentan a continuacion:

Seiri - Seleccionar

e EIl mobiliario y equipo sera seleccionado con base a la necesidad de uso, el
estado actual o por la vigencia del mismo.

e Cantidad de papeleria, materia prima, herramienta y equipo necesario para la

operacion.

Seiton - Orden
e Orden y ubicacién del mobiliario y equipo, documentos, herramientas de
trabajo, utensilios de limpieza, materia prima e insumos.

e Pasillos libres de obstaculos.

Seiso - Limpieza
e Limpieza de las areas de trabajo (paredes, pisos y superficies), mobiliario y

equipo, herramientas de trabajo y servicios sanitarios.

Seiketsu - Estandarizar

e Uso adecuado del equipo, instalaciones, servicios generales y materiales de
trabajo.

e Mantener los estandares establecidos.
Shitsuke - Disciplina

e Respeto y cumplimiento de las normas establecidas del programa de mejora

continua.
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Respeto mutuo entre colaboradores y el fomento del trabajo en equipo para
generar un mejor ambiente laboral.

Cumplimiento de responsabilidades y obligaciones del programa asignadas a
cada integrante del grupo SOL.

Seguridad

Verificar el mantenimiento preventivo de las instalaciones del hotel, a través de
las programaciones establecidas por el jefe de la misma.

Verificar que las areas de trabajo tengan los rotulos necesarios y rutas de
evacuacion.

Verificar el control de la carga de los extintores para cualquier emergencia que
pueda presentarse.

Verificar que los colaboradores utilicen el equipo de proteccién asignado al area

0 puesto de trabajo.

Los resultados obtenidos en las auditorias realizadas a cada area de trabajo seran

presentados a través del uso de un dispositivo en forma de rueda denominado

gréafico de exposicion llamativa impreso en una hoja de papel bond a color, el cual

contendrd la calificacién que distinguira a cada una de las areas. El mismo puede

ser colocado en la parte superior de la puerta de cada area de trabajo evaluada.

Cada seccién simboliza las distintas calificaciones que pueden ser obtenidas

durante la auditoria, el color verde representara un resultado éptimo, azul para

bueno, amarillo para regular y rojo para deficiente, segun sea el resultado, al

valorarlo con base a la evaluacién cuantitativa.

Optimo: las areas de trabajo se encuentran en las mejores condiciones.

Bueno: el estado actual de lo evaluado esta en condiciones adecuadas.

198



e Regular: las condiciones evaluadas presentan ciertas deficiencias no se
ejecuta de manera adecuada el programa.

e Deficiente: los aspectos evaluados carecen de seguridad, orden y limpieza por
lo tanto debe ponerse mas énfasis en los procedimientos establecidos.

Los empleados podran identificar el estado en el que se encuentra cada area
evaluada, para realizar el mejoramiento continuo sobre la implementacién del

programa.

Imagen 82

Gréfico de representacion llamativa de cinco eses (5°S)

REGULAR

Fuente: Elaboracion propia. Junio de 2016. Con base Rosal Ponce, A. 2004. Guia Préctica de
implantacién Cinco Eses (5’S). Guatemala, INTECAP. p 17.

3.5.2.6 Capacitacion sobre cinco eses (5°'S)

El programa de implementacion debera iniciarse a través del desarrollo de un
seminario dirigido a todo el personal del hotel dividido en dos grupos, para no
interrumpir las actividades, el cual sera impartido por facilitadores del Instituto

Técnico de Capacitacién y Productividad -INTECAP-, en un horario sugerido de
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8:00 am a 12:00 pm, se puede llevar a cabo cualquier dia de lunes a viernes, en
donde el hotel tenga baja ocupacion, el mismo puede ser impartido en las
instalaciones del INTECAP o bien en uno de los salones del hotel. El costo de la

capacitacion es de Q 3,360.00.

Al finalizar el evento, el participante estard en la capacidad de identificar la
importancia de habitos de seguridad, orden y limpieza asi como la aplicacién en el
desarrollo de las actividades laborales.

El plan de capacitacion se integra de los siguientes puntos:

Cuadro 4

Plan de capacitacion de la metodologia cinco eses (5°S)

Actividad Descripcion
El mejoramiento continuo
Explicacién y uso del programa de cinco eses (5°S)
Estrategias de la metodologia
La necesidad de la implementacién del programa
Beneficios del programa de cinco eses (5°S)
Herramientas a utilizar
Implementacion de las tres primeras etapas del programa de (5°S)
Integracién del equipo SOL
Sugerencias para el sostenimiento del programa de cinco eses
(5°S)
10 Resultados potenciales
Fuente: Elaboracion propia. Junio de 2016.

O ONOO|ODWIN|F

Posterior al curso es necesario exponer los resultados encontrados en el
diagndstico del hotel, esto permitira proveer un punto de partida y desarrollar una
vision comun de mejora, relacionada con los aspectos deficientes presentados en
el contenido. Asi mismo, hacer conciencia al personal operativo y administrativo
acerca de los elementos que influyen en la existencia de habitos laborales

relacionados con el orden y limpieza de las areas de trabajo.
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3.5.2.7 Tiempo de aplicacion de cada estrategia de (5°S)
El tiempo para la implementacion del programa, se tiene previsto en un periodo de

tres meses, el cual se distribuira de la siguiente manera:

Una semana para realizar la fase I. concientizacion y fase Il: preparacion para el
cambio, de manera general en todas las areas. Luego efectuar la fase Ill: proceso
de implementacion, en el primer grupo sobre las areas, que se encuentran
catalogadas en las actividades operativas ama de llaves, cocina, mantenimiento y
restaurante. Se propone desarrollar cada estrategia de la metodologia en una
semana, Unicamente en las tres primeras eses separado por grupo (Seiri, Seiton
y Seiso). Inmediatamente de que el primer grupo haya concluido con la
implementacion de la tercera estrategia Seiso (Limpieza). Empezara el grupo dos

con la aplicaciéon de la primera estrategia Seiri (Seleccionar).

El grupo dos estara integrado por las areas de contabilidad, recepcion, ventas y
seguridad. Seguiran el mismo procedimiento descrito con el primer grupo. Donde
se podra reforzar en las actividades en que se hayan tenido inconvenientes,
mientras que el segundo grupo aplica las tres primeras estrategias. Luego de que
el segundo grupo haya culminado con la implementacion de las tres primeras
estrategias, se procedera con la aplicacion de la cuarta estrategia, Seiketsu
(Estandarizar); el tiempo establecido serd de dos semanas y se implementara al
mismo tiempo en las ocho areas, posteriormente, se ejecutard la Ultima estrategia,
Shitsuke (Disciplina) que también conllevara dos semanas para la implementacion,
llevara el mismo procedimiento que la etapa anterior. Al final se tendra una semana
para aplicar la estrategia de seguridad y la fase IV: control, para evaluar a traves
de las auditorias los avances sobre la aplicacién de la metodologia en cada una

de las areas de trabajo.

A continuacion se presenta el cronograma sobre la implementacion.
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Cuadro 5

Cronograma para la implementacion de la metodologia cinco eses (5°S)

FASE

ACTIVIDAD

TIEMPO

AREA

RESPONSABLE

Fase I:
Concientizaciéon

Capacitacion sobre la
metodologia cinco  eses
(5°S).

Dar a conocer los resultados
de la situacion actual del
hotel, respecto a seguridad,
ordeny limpieza para realizar
el cambio en las areas de
trabajo.

2 dias

Los aspectos de evaluacion
de las cinco eses (5°S).

Conformacién del equipo de
implantacion general.

Segmentacién de areas.

Programacion general de la
aplicacion de la metodologia
en las instalaciones del hotel

Todas

Instructor del
INTECAP
Direccion del hotel

Fase Il
Preparacion

Planificaciéon de las
actividades de auditoria.

2 dias

Elaboracion de formularios
de auditoria.

Comité SOL

Fase Il
Proceso de
implementacion

Planificar la aplicacién de
cada una de las fases
conforme a las necesidades
de las areas de trabajo.

1 dia

Comité SOL

Seiri
(Seleccionar)

Explicar los criterios de
seleccion de los objetos
innecesarios.

Explicar los sitios donde se
pueden encontrar los objetos
innecesarios dentro de las
areas de trabajo.

Explicar el diagrama de flujo
de clasificacién de objetos

1 Semana

Aplicacion de la tarjeta roja
en los objetos innecesarios

Seleccionar los  objetos
necesarios, obsoletos,
innecesarios y dafiados.

Grupo 1

Ama de llaves
Cocina
Restaurante
Mantenimiento

Realizar el listado de objetos
necesarios de cada area.

2 Semanas

Realizar el listado de objetos
innecesarios en cada area de
trabajo.

Realizar la
correctiva de
innecesarios.

inspeccion
los objetos

1 Semana

Explicar los lineamientos
internos de seleccion.

Evaluar el resultado de la
primera S.

Grupo 2

Contabilidad
Recepcion
Seguridad

Ventas

Comité SOL
Todos los
colaboradores

Continua en la siguiente pagina
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Viene de la pagina anterior

FASE ACTIVIDAD TIEMPO AREA RESPONSABLE
Explicar el lugar donde puede
colocarse cada objeto de Grupo 1
trabajo. o
Explicar los criterios para la E Ama de llaves
ubicacion de los objetos " > Cocina
necesarios. © - Restaurante Comité SOL
Seiton Explicar los criterios para el | € Mantenimiento Todos los
(Orden) orden. o colaboradores
Explicar los lineamientos 2 Grupo 2
internos de orden. o
Evaluacion de Seiton para g Contabilidad
obtener los criterios de 3 Recepcion
satisfaccion. - Seguridad
Ventas
Explicar la campafa de
limpieza.
Explicar las fallas que se = Grupo 1
pueden identificar en los =
objetos. £ Ama de llaves
Determinar las causas de la A Cocina
suciedad. o — Restaurante
Seiso Explicar la aplicacién de la S Mantenimiento Comité SOL
(Limpieza) tarjeta amarilla. £ Todos los
: n colaboradores
Explicar los formatos de | «
control de limpieza. = Grupo 2
Dar a conocer las politicas de =
limpieza. g Contabilidad
Explicar los lineamientos n Recepcion
internos de limpieza. = Seguridad
Evaluacion de criterios Seiso. Ventas
Explicar la manera de
estandarizar los objetos.
Inspeccién en las areas.
Explicar el proceso de mejora a
Seiketsu continua. = Comité SOL
(Estandarizar) Explicar los lineamientos = Todas Todos los
internos de estandarizacion. & colaboradores
Evaluacion de Seiketsu para N
verificar que las 3 S
anteriores se hayan
cumplido.
Inspeccionar de manera
Shitsuke constante para co_mprobar, 2 Comité SOL
Aol gue se estén cumpliendo los Todas Todos los
(Disciplina) 2 . Semanas
estandares en las diversas colaboradores
areas de trabajo.
Explicar las sefializaciones.
Colocar las rotulaciones y
sefializaciones en las areas.
Seguridad Colocar los cinchos plasticos 1dia Todas Comité SOL
a los cables sueltos de las
areas de trabajo.
Utilizar el equipo de
proteccion.

Continuda en la siguiente pagina
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Viene de la pagina anterior
FASE ACTIVIDAD TIEMPO AREA RESPONSABLE
Realizar auditorias.
Analizar las deficiencias de
Fase IV: las  &reas respecto a
Control seguridad, orden y limpieza. | 1 Semana Todas Comité SOL
Dar a conocer los resultados
de las auditorias.
Implementar mejoras.
Fuente: Elaboracion propia. Junio de 2016.

La ventaja principal de desarrollar el programa de esta manera, es para aprovechar
el tiempo de una mejor forma, en el cual se podra contar con el apoyo de los
colaboradores de las areas que implementaran la metodologia en el segundo
grupo, asi mismo para que puedan reforzar en las estrategias en donde se hayan
tenido complicaciones y observar la manera como la desarrolla el primer grupo

para que adquieran conocimiento.

La finalidad es que todos los colaboradores se identifiquen con la necesidad y la
urgencia de aplicar la metodologia en cada una de las &reas de trabajo. Lo anterior

contribuira al compromiso en cada puesto de trabajo.

3.5.2.8 Planificacion de las actividades de auditoria
“Para desarrollar las actividades centrales del programa de cinco eses (5'S), es
necesario establecer que actualmente el hotel se ubica en el nivel 0, respecto al

numero de fases que se aplican en una unidad organizacional.

La clasificacion de niveles de un programa de cinco eses (5’S) son:

e Nivel O: si nunca se han implementado actividades de cinco eses (5’S).

e Nivel 1: si se realizan mas o0 menos las primeras tres fases, Seiri (Seleccionar),

Seiton (Orden) y Seiso (Limpieza).

¢ Nivel 2: si ya se logran mantener las primeras tres fases. Seiri, Seiton y Seiso.
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e Nivel 3: alta productividad y calidad vinculadas con la metodologia de cinco
eses (5'S).

Los enfoques de planificacion de actividades seran encaminados a:

e Identificar el cuello de botella o zonas criticas (en los procesos).

e Eliminar lo innecesario para establecer el inventario 6ptimo de mobiliario y
equipo, suministros para oficina, etc.

e Minimizar el tiempo de reaccion, ante las quejas de los huéspedes.

e Mantener la sanidad e higiene.

La planificacion de las actividades estara sujeta, a la programaciéon de auditorias;
las cuales permitiran observar el avance del programa en las areas de trabajo”.
(1:106)

3.5.2.9 Elaboracion de formularios para las auditorias de (5°S)
Las auditorias deben realizarse con los formularios correspondientes a cada area

de trabajo, con la finalidad de lograr la objetividad del caso.

A continuacién se presenta la propuesta de formularios para evaluar el estado
actual de cada una de las areas de trabajo, para el grupo 1 (Ama de llaves, cocina,
mantenimiento y restaurante), grupo 2 (Contabilidad, recepcion, seguridad y

ventas).

El resultado de la puntuacion de cada aspecto expresa el grado de deterioro o
mejora de la misma. Si es un punto es deficiente, si son dos puntos es regular, si
son tres puntos, es bueno y si son cuatro puntos, esta en éptimas condiciones. El
programa de las (5°S) es flexible en términos de los criterios que se pueden asumir

para medir el avance del proceso de implementacion.
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Cada formulario contiene seis items donde se presentan los aspectos a evaluar en
cada una de las areas de trabajo, en el cual se puede lograr un resultado de 20
puntos, y en total se podra obtener una puntuacion maxima de 120 puntos para

verificar la situacion actual.

Cuadro 6

Formato de auditoria de 5°S para evaluar las areas operativas

OBJETIVO: evaluar la situacion actual de las &reas operativas del hotel, con base a los parametros
establecidos por la metodologia cinco eses (5°S), para el andlisis correspondiente.

INSTRUCCIONES: a continuacién se presenta una serie de items de seleccion, califique con 1 a
4 puntos cada aspecto segun sea la apreciacion.

Area de trabajo: [Fecha:
Area auditada por:

PARAMETRO DE CALIFICACION: DEFICIENTE=1 REGULAR=2 BUENO=3 OPTIMO=4

A) PRESENTACION PERSONAL D) CONDICION GENERAL EN EL AREA DE
TRABAJO
NoO. DESCRIPCION P.C| [No. DESCRIPCION P.C
1 Identificaciébn del colaborador o 1 |[Estado del mobiliario y equipo operativo
uso de gafete
2 Uniforme correspondiente 2 |Uso de los materiales
3 Estado fisico del uniforme 3 |Se colocan en el lugar adecuado los
objetos personales
4 Pelo arreglado, afeitado 4 |[Existen objetos innecesarios en el &rea
(hombres)/pintura (mujeres)
5 Uso del equipo de trabajo segun 5 |Orden general del area
el puesto
Total Total

B) ORDEN SOBRE LOS OBJETOS DE E) COMPORTAMIENTO DEL PERSONAL EN EL

TRABAJO AREA DE TRABAJO
No. DESCRIPCION P.C| No. DESCRIPCION P.C
1 Equipo operativo y de cOmputo 1 |[El personal cumple con el horario de
trabajo
2 Materia  prima, insumos O 2 |El personal cumple con las obligaciones
accesorios del puesto de trabajo
3 Herramientas de trabajo 3  |Existe trabajo en equipo
) Pasillos libres de obstaculos 4 |Cumple con los lineamientos de las 5'S
5 Equipo de seguridad en orden 5 |Se cumple con las actividades planificadas
Total Total
ContinGa en la siguiente pagina ContinGa en la siguiente pagina
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Viene de la pagina anterior Viene de la pagina anterior
C) LIMPIEZA DEL AREA DE TRABAJO F) SEGURIDAD
No. DESCRIPCION P.C| |No. DESCRIPCION P.C
1 Mobiliario y equipo operativo 1 |Se observa un ambiente de trabajo seguro
2 Herramientas de trabajo 2 |Se utiliza el equipo de proteccion
3 Pisos, pares y techos 3 [El &rea de trabajo tiene sefalizaciones
4 Botes para basura 4  |[El techo se encuentra en buen estado
5 Programacion de limpieza 5 |Las paredes se encuentran en buen estado
Total Total

OBSERVACIONES

A D
B E
C F
Fuente: Elaboracion propia. Junio de 2016.

A continuacion se presenta el formato para evaluar las areas administrativas.

Cuadro 7

Formato de auditoria de 5°S para evaluar las areas administrativas

OBJETIVO: evaluar la situacién actual de las areas administrativa del hotel, con base a los
parametros establecidos por la metodologia cinco eses (5°S), para el analisis correspondiente.

INSTRUCCIONES: a continuacién se presenta una serie de items de seleccion, califique con 1 a
4 puntos cada aspecto segun sea la apreciacion.

Area de trabajo: [Fecha:
Area auditada por:
PARAMETRO DE CALIFICACION: DEFICIENTE=1 REGULAR=2 BUENO=3 OPTIMO=4
A) PRESENTACION PERSONAL D) CONDICION GENERAL EN EL AREA DE
TRABAJO
NoO. DESCRIPCION P.C| [No. DESCRIPCION P.C
1 Identificacion del colaborador o 1 |[Estado del mobiliario y equipo computo
uso de gafete
2 Uniforme correspondiente 2 |Orden general del area
3 Estado fisico del uniforme 3 |Existen objetos innecesarios en el area o
lugares de trabajo
4 Pelo arreglado, afeitado 4 |Existe un lugar adecuado para los objetos
(hombres)/pintura (mujeres) personales
5 Uso del equipo de trabajo segun 5 |Estado general de las instalaciones y
el puesto conexiones eléctricas
Total Total
Continla en la siguiente pagina Continla en la siguiente pégina
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B) ORDEN SOBRE LOS OBJETOS DE E) COMPORTAMIENTO DEL PERSONAL EN EL
TRABAJO AREA DE TRABAJO
NoO. DESCRIPCION P.C| [No. DESCRIPCION P.C
1 Existencia de objetos personales 1 |[El personal cumple con el horario de
en los escritorios trabajo
2 Existe un ordenador para 2 |El personal cumple con las obligaciones
documentos del puesto de trabajo
3 Utiles de oficina y sumadoras 3 |Existe trabajo en equipo
4 |[Equipo de computo y teléfono 4 |Cumple con los lineamientos de las 5°S
5 Pasillos libres de obstaculos 5 |Se cumple con las actividades planificadas
Total Total
C) LIMPIEZA DEL AREA DE TRABAJO F) SEGURIDAD
NoO. DESCRIPCION P.C| [No. DESCRIPCION P.C
1 Monitores libres de papeles 1 |Las paredes se encuentran en buen estado
pegados
2 Escritorios y equipo de computo 2 [El techo se encuentra en buen estado
3 Pisos, pares y techos 3 |El area de trabajo tiene sefializaciones
) Botes para basura 4  |Los cables se encuentran seguros
5 Programacion de limpieza 5 |Se observa un ambiente de trabajo seguro
Total Total
OBSERVACIONES
A D
B E
C F
Fuente: Elaboracion propia. Junio de 2016.

Para efecto de la puntuacién general de cada area, se propone la siguiente escala

de medicion. La cual puede ser de 0 a 120 puntos.

Cuadro 8
Escala de medicién de los resultados obtenidos en las auditorias
Valor Estado
100 — 120 puntos Optimo
80 — 99 puntos Bueno
60 — 79 puntos Regular
0 —59 puntos Deficiente

Fuente: Elaboracion propia. Junio de 2016.
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Con el proposito de estimar la tendencia de comportamiento de las calificaciones
obtenidas en las auditorias realizadas en cada una de las areas de trabajo se

propone utilizar el siguiente histograma para un periodo estimado de 12 meses.

Cuadro 9

Histograma para presentar los resultados de las auditorias realizadas

Nombre del area:

Regular

(0]

(@) (@) 5

% Slo |R|l= |22 |2 |5 ¢t
()] ()] — — = > c — o

O ® (@]

= |8 |2 |<|= |3 |5 |2|%
e ik < =

0p]

Octubre
Noviembre
Diciembre

Fuente: Elaboracion propia. Junio de 2016.

3.5.3 Fase lll: proceso de implementacion
Se presenta lo referente a la forma de aplicacién de cada una de las estrategias
de la metodologia, junto con los elementos que se consideran indispensables para

la ejecucion.

3.5.3.1 Seiri (Seleccionar)
Después de finalizadas y cumplidas todas las actividades que conforman la fase
de preparacion, el personal se encuentra preparado para poner en practica el

programa.
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A continuacién se presenta la propuesta de implementacion:

a) Determinar los criterios de selecciéon de los objetos
Las categorias en las que se clasifican los objetos son:

e Objetos necesarios: entre estos se consideran: mobiliario, equipo de
computo, herramientas de trabajo, Utiles de oficina, documentos importantes,
materia prima, utensilios de cocina, equipo industrial para la elaboracion de

alimentos, asi como lo relacionado a lavanderia.

e Objetos obsoletos/innecesarios: entre ellos se identifican fax, impresoras
matriciales, monitores vga, teclados de pines, cpu desactualizados, mobiliario
sin uso, chapas de puerta de registro de llaves utilizadas anteriormente y que
fueron sustituidas a través de chapas electronicas, lamparas de escritorio sin
uso, camastrones de metal sin uso por haber sido cambiados por otros de mejor

presentacion.

e Objetos dafados: entre ellos se considera todo mobiliario y equipo en general
que esté identificado en mal estado y que no puede utilizarse en los procesos
de prestacion de servicios.

b) Identificar y clasificar los objetos innecesarios, en las areas de trabajo
La implementacién de la metodologia cinco eses (5°S), requiere identificar los

elementos necesarios e innecesarios en cada area de trabajo.
A los objetos innecesarios el jefe de area les colocard una tarjeta roja para

identificarlos de manera facil y se llevaran a un area de almacenamiento del

archivo del sotano cuatro del area de contabilidad, y se registraran en el listado
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gue corresponde, luego se tomara la decision del destino final conforme a las

politicas establecidas.

c) Sitios especificos, dentro de las areas de trabajo, donde se pueden
encontrar objetos innecesarios

e Repisas, casilleros y libreras

e Pasillos o esquinas (objetos tirados)

e Puesto de trabajo (elementos de trabajo obsoletos o descompuestos)

e Almacenes o bodegas (con inventarios abandonados, chatarra o con excesivo
tiempo sin uso)

e Gavetas, estanterias, cajas plasticas

e Closet

e Archivos de metal

e Techos

e Paredes

e Archivo muerto

e Debajo de las mesas o escritorios de trabajo

e Enlas gradas

e Colocados en barandales, puertas, mostradores, cortinas, sillas, archiveros,

cajones de escritorios, etc.

Se propone utilizar el diagrama de flujo descrito a continuacion, para la seleccion
de los objetos, estos deben ser clasificados como necesarios,
obsoletos/innecesarios y dafiados. Para lo cual se recomienda seguir el siguiente

procedimiento:
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Imagen 83

Diagrama de flujo del proceso Seiri — Seleccionar

Inspeccion

»| Objetos necesarios Organizarlos

|

Separarlos Transferirlos

¢Son tiles
para otra
area?

Objetos obsoletos/
innecesarios

Descartarlos

Donarlos

venderlos

Objetos danados | | Repararlos

Fuente: Elaboracién propia con base en: http://www.monografias.com/trabajos86/diseno-sistema-

gestion-inventario/image014.png. Junio de 2016.
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El diagrama anterior presenta el procedimiento a seguir para la implementacion de
la estrategia Seiri (Seleccionar), puede apreciarse que debe iniciar a través de una
inspeccidn, revisar los objetos que se encuentran dentro de las area de trabajo,
luego verificar su funcionamiento, si el objeto funciona correctamente debera
responder a la interrogante ¢Es necesario para la realizacion de las labores
diarias? Si la respuesta es afirmativa debera clasificarse en objeto necesario, en
caso que la respuesta sea negativa se catalogara como obsoleto/innecesario. Si
por el contrario el objeto no funciona seré clasificado como dafado.

Los objetos necesarios deberan ser organizados conforme a la estrategia Seiton
(Orden), los cuales deben ser seleccionados y almacenados en una ubicacion
adecuada. Mientras que los objetos clasificados como obsoletos/innecesarios, se
analizara si son utiles o servibles en otras areas de trabajo, seran trasferidos, de
lo contario se descartaran. Y los objetos dafiados se evaluara, si son necesarios

para repararlos de lo contario se descartaran.

Luego de haber realizado el andlisis de los objetos descritos, se debera identificar
de manera que se diferencien entre si, para esto se implementara el uso de tarjetas

de color rojo para reconocer los objetos innecesarios en las areas de trabajo.

Después de que se hayan identificado los objetos que deben descartarse, se

tomard la decision de donarlos o venderlos.

d) Tarjeta de color

Este tipo de tarjeta permite marcar o denunciar que en el sitio de trabajo existen
objetos innecesarios y que debe tomarse una accién correctiva. En efecto una
tarjeta roja (expulsién) es colocada en los objetos innecesarios/obsoletos o que
estan dafados, como mobiliario y equipo y todo lo que no sea funcional en el area

para los colaboradores.
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Enseguida se recogeran los objetos identificados como innecesarios y se llevaran
a un archivo que sirva de almacenamiento para ser descartados. La idea principal

de este paso es liberar espacio en el piso y en las areas de trabajo.

Las tarjetas deberan medir 20 cm de alto y 15 cm de ancho, esta puede tener una

cinta que facilite su ubicacion sobre el objeto identificado como tal.

Imagen 84

Formato de tarjeta roja

Fuente: Elaboracidon propia con base en: http://www.monografias.com/trabajos92/manual-5s-

industrias/image004.gif. Junio de 2016.
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A continuacién se mencionan los objetos innecesarios que se pueden identificar

en cada una de las ocho areas de trabajo.

Cuadro 10
Listado de elementos innecesarios que pueden encontrarse en las areas de
trabajo
Area Descripcion

Equipo de lavanderia
Equipo de limpieza
Accesorios de habitaciones
Objetos olvidados por los huéspedes en las habitaciones
Ama de llaves Cafeteras

Cristaleria

Vajillas

Ventiladores

Planchadores

Macetas

Plancha de ropa

Equipo de refrigeracion
Estufas

Freidoras

Hornos de conveccién y microondas
_ Mobiliario

Cocina Batidoras

Licuadoras

Cobertores de comida
Exhibidores de comida
Cristaleria

Carretillas

Estanterias

Mobiliario y equipo
Manteleria

Restaurante Bandejas plasticas
Hieleras

Ventiladores

Aire acondicionado
Maquinaria

Equipo operativo variado
Televisores y teléfonos
Continua en la pagina siguiente

Mantenimiento
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Viene de la pagina anterior

Area Descripcion
Equipo eléctrico
Lamparas
Mantenimiento Chapas de puerta
Camastrones
Madera

Mobiliario y equipo de computo
Cajas plasticas

Utiles de oficina

Contabilidad Ventiladores

Papeleras

Teléfonos

Sumadoras

Mobiliario y equipo de computo
Utiles de oficina

Recepcidn Sumadoras

Papeleras

Teléfonos

Pantallas LCD

DVR

Seguridad Sillas de rueda

Mobiliario y equipo de computo
Camaras de vigilancia
Ventiladores

Mobiliario y equipo de computo
Fax

Teléfonos

Ventas Pizarras

Papeleras

Ventiladores

Utiles de oficina
Fuente: Elaboracion propia. Junio de 2016.

Al momento de realizar la identificacion de los objetos innecesarios, es
conveniente que todos colaboradores del area estén en total acuerdo con el
mismo, para evitar que un objeto identificado como tal, sea de uso esporadico y

asi evitar inconvenientes.
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A continuacion, se presenta un formato en donde se propone anotar los objetos
innecesarios detectados en cada area de trabajo, para tener un control sobre lo
gue debe retirarse. Dentro de los aspectos mas importantes que deben tomarse
en cuenta para la identificacion son: el espacio que utilicen, frecuencia de uso,
depreciacion del mismo, el estado fisico en el momento de la inspeccion y la

cantidad de los mismos.

Imagen 85

Formato propuesto para el listado de objetos innecesarios

Hotel de cuatro estrellas Hoja No.
Listado de objetos innecesarios

Fecha:
Area:

Nombre de la persona que lo elaboré:

Instrucciones: En el siguiente cuadro describa los objetos que a su criterio no son necesarios
en su area de trabajo, escriba la clasificacion, descripcion, cantidad, justificacion vy si tiene
tarjeta roja.

Clasificacion Descripcion del objeto Cantidad Justificacion Tarjeta roja
del objeto
Responsable del area Facilitador del programa

Fuente: Elaboracién propia. Junio de 2016.
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Se sugiere implementar los siguientes lineamientos internos para la seleccién de

los objetos, mobiliario y equipo existente en las areas de trabajo del hotel.

Cuadro 11

Lineamientos internos de Seiri (Seleccionar)

Descripcion
1. Separar en el sitio de trabajo los objetos que realmente estan en

condiciones de ser utilizados de los que no.

2. Clasificar lo necesario para el desarrollo del trabajo.
Eliminar los excesos de materia prima, insumos 0 accesorios.

4. Separar los objetos empleados de acuerdo a la frecuencia de uso y
seguridad.

5. Organizar las herramientas en sitios donde se puedan localizar en menor
tiempo.

6. Eliminar objetos que afectan el funcionamiento de los equipos y que
pueden conducir en averias.

7. Eliminar cualquier documento que contenga informacién innecesaria, que

pueda conducir a errores de interpretacion o de actuacion.

Fuente: Elaboracion propia. Junio de 2016.

3.5.3.2 Seiton (Orden)

Después de haber desechado los objetos innecesarios, el siguiente paso es
ordenar los objetos de trabajo que son necesarios. El propésito es mantener los
elementos de trabajo, mobiliario y equipo en forma ordenada, identificada y en
sitios de facil acceso para el uso. Lo anterior permite localizar los materiales,
herramientas, equipos, accesorios y documentos de forma rapida, ademas de que
mejora la imagen de las areas ante los clientes o visitantes, da la impresién de que

las cosas se hacen bhien.
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En las areas administrativas facilita los archivos y la busqueda de documentos,
mejora el control visual de las carpetas y la eliminacion de la pérdida de tiempo de

acceso a la informacion.

a) Ordenar el area donde estan o estaran los objetos necesarios

Se trata de redistribuir los espacios, el mobiliario, los equipos, estanterias, gavetas,
materiales, las maquinas y todo aquello que es util para el trabajo que se realiza.
De ser necesario se puede cambiar o adquirir mobiliario adecuado para ubicar los
objetos de forma organizada mas adelante se presentara un cuadro con el listado

de los elementos necesarios que se deben comprar.

b) Determinar el lugar donde permaneceré cada objeto

En este periodo habra que definir en qué lugar quedara cada objeto, esto en razén
de la frecuencia de uso, necesidad de cercania, volumen, peso, cantidad,
secuencia en el proceso, riesgo, etc. Por ejemplo en el area de mantenimiento se
colocara un organizador de herramientas, para determinar el lugar correcto de

cada objeto habra que considerar que los elementos de uso frecuente deben:

e Estar al alcance del trabajador.
e En una altura que facilite el uso para el trabajador.

e En una posicién que requiera del menor movimiento del trabajador.

Por ejemplo las cajas de documentos del area de contabilidad de un mes anterior
se deberan ubicar en un archivo cercano, después de trascurrido un afo se
deberan trasladar al archivo muerto, con el fin de tener a la mano la informacion
gue se necesite de manera inmediata. Colocar las carpetas de documentos en una
estanteria identificada con letreros. Los objetos de uso poco frecuente deberan
estar mas retirados, o en otro lugar. Para ubicar los objetos en el lugar correcto,

marcar el sitio seleccionado con nimeros o letras.
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Criterios para la ubicaciéon de los objetos (documentos, mobiliario, equipo,

materiales, herramienta, etc.).

c) Establecer criterios de ordenamiento

Se pueden implementar en las areas de trabajo los siguientes:

e Por orden numérico, alfabético o alfanumérico.

e Por frecuencia de uso: diario, quincenal, mensual, bimestral, semestral, anual.
e Inmediata localizacion por cualquier persona.

e De facil extraccion y devolucion.

e De féacil identificacién de faltantes.

e Por el riesgo de seguridad econOmica, de accidente o dafio a la salud.

En el momento en que los empleados del hotel identifiquen en las areas de trabajo
los objetos necesarios, estos deberan encontrarse en sitios de facil acceso para el

uso. Para llevar a cabo esta tarea se plantean los siguientes criterios:

Cuadro 12
Criterios de orden

Frecuencia de uso Criterio de ubicacién
A cada momento Colocarlo junto a la persona
Varias veces al dia Colocarlo cerca de la persona
Varias veces a la semana Colocarlo cerca del area de trabajo
Algunas veces al mes Colocarlo en areas comunes
Algunas veces al afio Colocarlo en una bodega o archivo
Posiblemente no se use Colocarlo en un archivo muerto

Fuente: Elaboracién propia con base en: http://www.monografias.com/trabajos101/tecnica-5-a-sa-

empresas-seguras-y-limpias/image017.jpg. Junio de 2016.
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Los criterios mencionados anteriormente permitiran a los colaboradores organizar

los objetos de acuerdo a su prioridad de uso. Esto contribuye a la eficiencia en la

utilizacion del espacio disponible y también en el uso del tiempo para obtener los

objetos a la hora de necesitarlos.

d) Identificar los objetos

Asignar un nombre a cada objeto y un nombre al lugar donde se coloquen. Este

ultimo debe ser descriptivo de los objetos que ahi se colocaran, debe ser simple y

de facil entendimiento.

Los criterios que se podran aplicar son:

Existen objetos a los que se les conoce con dos nombres diferentes. Ante esto
elegir uno. Esto evitara confusion. Por ejemplo el perforador y sacabocados,
cafetera y percoladora, etc.

Para facilitar la colocacién de los objetos en el sitio adecuado, se podra dibujar
el entorno del objeto en el lugar donde se ubicara. Por ejemplo al momento de
colocar una refrigeradora se podra marcar el espacio donde estara, sin salirse
del area trazada.

Los pisos podran ser trazados con lineas y marcas que permitan dividir e
identificar los pasillos, lugares reservados para fines especificos, zonas de
maniobras, zonas de peligro, rutas de evacuacién, extintores, botes para
basura, etc. Por ejemplo en el pasillo del sétano 1 en la planta alta, se podra
marcar el espacio del pasillo, para que no se coloquen elementos que

interrumpan el paso a los colaboradores que transitan por el lugar.
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La idea principal de identificar los objetos es que se tenga conocimiento y control
de los recursos que se poseen en el area de trabajo, y ordenarlos de acuerdo a la
subcategoria en que se encuentren, lo cual facilita a la hora de realizar inventarios
de productos o de activos fijos en las diversas areas, asi como también evitar la

compra de productos innecesarios.

Para implementar Seiton (Orden) en la unidad de andlisis sera necesario que en
las areas de trabajo se coloquen los siguientes articulos y rétulos para realizar una

mejor organizacion e identificacion de las instalaciones del hotel.

Cuadro 13
Propuesta de objetos necesarios para implementar Seiton - Orden

Nombre Vista Preliminar Descripcién
Se utilizaran para identificar las llaves
gue se manejan en las diferentes areas

Etiquetas para

llaves 1 Y4 colocandole el nombre del lugar al cual
pertenecen para una facil identificacién.
e v m— Se utilizaran para identificar los objetos,
. . e — materiales, herramientas y accesorios,
Etiquetas multiusos | nias y
con nombres, y la ubicacion correcta.
35x 78 mm L 1
1]

Este objeto, servirhd para colocar y
organizar las herramientas que se
utilizan en el area de mantenimiento.
Como desarmadores, metros, alicates,
martillos, etc. El cual estara sujetado en
la pared.
Se colocara uno en cada una de las
ocho areas al dintel de la puerta, asi
Ro6tulo de mantener RECUERDE MANTENER | | también otro en la pared de cada uno
el orden EL ORDEN ADECUADO de los cuatro sétanos para conservar el
orden en las actividades o procesos
que realicen los colaboradores.
Fuente: Elaboracién propia, con imagenes descargadas de www.images/google.com.gt. Junio de 2016.

Plancha de carton
piedra perforado

A continuacion se presenta un cuadro que muestra el costo de los elementos

necesarios para el orden.
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Cuadro 14

Costo de los articulos necesarios para implementar Seiton - Orden

Cantidad Descripcion

Valor unitario | Valor total

200 Etiguetas de 1” V4 para llaves

Q 1.48 296.00

Bolsas de etiquetas multiusos de 35x78mm de

20 15 unidades cada una 11.90 238.00
Plancha de cartén piedra perforado con

1 ganchos

12 Rétulos de mantener el orden 38.00 456.00

TOTAL

Q
Q Q
Q  482.00 |Q 482.00
Q Q

Q

1,472.00

Fuente: Elaboracion propia. Junio de 2016.

Los articulos mencionados anteriormente son necesarios para aplicar la segunda

estrategia, se utilizaran en las ocho areas para contrarrestar la deficiencia de orden

para identificar los objetos que se encuentran en los puestos de trabajo. Las

etiquetas se cotizaron en Office Depot, los rétulos en la empresa Rotulos y Letras,

la plancha de cartén piedra perforado y los ganchos en la ferreteria M&G.

Cuadro 15

Propuesta de mobiliario para organizar las areas de trabajo

Nombre Vista Preliminar

Descripcién

Estanteria/rack
5 entrepafios

Este mobiliario puede utilizarse
en las diferentes areas del hotel,
para colocar los objetos que
deben estar a la mano para los
diferentes procesos. Y con ello
evitar el desorden.

Gabinete para
almacenamiento

En este mobiliario, se podran
almacenar objetos, como Utiles de
oficina, carpetas de documentos
importantes, hojas de papel bond,
facturas, cheques, formatos
impresos, etc. O cualquier otro
tipo de objeto que se considere
necesario almacenarlo.

Continla en la pagina siguiente
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Viene de la pagina anterior

Nombre Vista Preliminar Descripcion

En este mobiliario, se podran
colocar carpetas de documentos,
folders, cartapacios. O cualquier

Librero de 3 otro tipo de documentacion que

espacios se considere importante
almacenarla.

Se pueden colocar accesorios de

mantenimiento, como tornillos,

Caja tarugos, empaqgues de hule, etc.

organizadora Para poder ubicarlos con mas

facilidad.

Sera necesaria para almacenar y
separar productos en el area de

Caja ) ;
-4 cocina: carnes, mariscos,
organizadora con )
tapa embutidos etc. Para que no se
mezclen en los congeladores o
camaras frias.
Es util, para organizar los tiles de
: oficina que se utilicen en los
Caja escritorios de trabajo
organizadora de 0.
3 cajones

Se utilizard para guardar los
sobres o carpetas que contengan
documentos. Asi como cualquier
otro tipo de objeto que se
considere necesario.

Caja pléastica
multibox con
tapadera

Para implementar en las éareas
administrativas, en los escritorios
de trabajo, para organizar y
mantener los documentos
clasificados de una mejor
manera.

Organizador de
oficina horizontal

Fuente: Elaboracion propia, con imagenes descargadas de www.images/google.com.gt. Junio de 2016.
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El cuadro anterior muestra el mobiliario propuesto para el orden de las areas.

Cuadro 16

Costo del mobiliario y articulos propuestos para el orden

Cantidad Descripcion Valor unitario | Valor total
Estanterias de metal de cinco
6 entrepanos Q 799.00 |Q 4,794.00
3 Libreros de tres espacios Q 949.00 |Q 2,847.00
Gabinetes para almacenamiento de
7 objetos Q 1,899.00 |Q 13,293.00
3 Cajas organizadoras Q 4990 |Q 149.70
6 Cajas organizadoras con tapa Q 59.90 |Q 359.40
15 Cajas organizadoras de tres cajones |Q 59.90 |Q 898.50
12 Cajas plasticas multibox con tapadera | Q 105.00 |Q 1,260.00
8 Organizadores de oficina horizontal Q 199.00 |Q 1,592.00
TOTAL Q 25,193.60

Fuente: Elaboracion propia. Junio de 2016.

El mobiliario y articulos mencionados anteriormente, son sugeridos para mantener

una mejor organizacion de los objetos, herramientas, documentos, Gtiles de oficina

y productos que sea necesario almacenarlos en un lugar seguro, pero es decision

de la direccion del hotel hacer la inversion o no. Todos los elementos propuestos

fueron cot

izados en Office Depot.

Se sugiere implementar los siguientes lineamientos internos para mantener el

orden de los objetos, documentos, mobiliario y equipo existente en las areas de

trabajo de

| hotel.

Asi mismo, para que los colaboradores mantengan el orden adecuado en su

puesto de

trabajo.
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Cuadro 17

Lineamientos internos de Seiton (Orden)

Descripcion
1. Disponer de un sitio adecuado para cada objeto utilizado en el trabajo

diario, para facilitar su acceso y retorno al lugar.

2. Mantener los sitios identificados para almacenar los objetos que se
emplean con frecuencia.

3. Disponer de lugares para mantener el material o elementos que no se
usaran en el futuro.

4. Facilitar la inspeccion visual de los objetos como equipos operativos,
equipo de computo, etc., para el control de limpieza.

5. lIdentificar y marcar todos los sistemas auxiliares del proceso como
tuberias, combustibles, cableado eléctrico expuesto.

6. Emplear y promover siempre el concepto, un lugar para cada cosa y cada

cosa en su lugar.

Fuente: Elaboracion propia. Junio de 2016.

3.5.3.3 Seiso (Limpieza)

La limpieza se realizara en el entorno de trabajo, incluido el mobiliario, equipo de
cémputo, equipo operativo, maquinaria, herramientas, paredes, pisos y techos de
las diversas areas de trabajo, y que todo el personal se haga responsable de los
elementos que usa y se asegure de que se encuentren en buenas condiciones;
asi mismo debera verificar los objetos durante la limpieza, para identificar fallas
reales o potenciales. Después de haber localizado los puntos de suciedad durante
las dos etapas anteriores (Seiri y Seiton), habra que resolver los problemas
encontrados, la Unica manera de lograrlo es con la colaboracion y participacion de

todo el personal de cada una de las areas.

Procedimiento recomendado:

a) Campana de limpieza.
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b) Identificar las fallas reales o potenciales.

c) Determinar las causas de suciedad.

d) Establecer el plan de accion para cada situacion.
e) Establecer un programa de limpieza.

A continuacion se presenta el anuncio que se utilizara para dar a conocer la

campafa de limpieza en el hotel.

Imagen 86

Campafa de limpieza

Participa!
Jornada de Limpieza

P%R V)

Unete, participa y sé parte del cambio en la jornada de
limpieza que se realizara en el hotel. Tu apoyo es importante
para nosotros.

Fuente: Elaboracién propia con base en: https://noticabos.files.wordpress.com/2015/10/participa-

limpieza.png?w=640. Junio de 2016.

Asi mismo, se presenta el desarrollo de la campafia sobre las actividades que se

realizaran en las areas de trabajo del hotel.
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a. Camparfa de limpieza

Primero se debe contar con el equipo y articulos necesarios para programar la
campafia de limpieza como lo es: escobas, guantes, mascarillas, limpiadores,
bolsas para basura, trapeadores y quimicos, asi como cualquier otro elemento

basico que se requiera.

Luego de que ya se tengan listos los articulos de limpieza, se debe identificar el
area o lugar donde se realizara la limpieza de manera general a traves de limpiar
a fondo los pisos, ventanas, estanterias, herramientas, equipos, maquinaria,

muebles, pasillos, armarios, almacenes, etc.

Este tipo de limpieza no debe considerarse como un Seiso totalmente
desarrollado, mas bien es un buen inicio y preparacién para la practica de la
limpieza permanente. Esta jornada de limpieza ayudara a obtener un estandar de
la forma como deben estar los equipos de manera permanente. Seiso debe ayudar
a mantener el estdndar alcanzado el dia de la jornada inicial. Esta campafa crea
la motivacion y sensibilizacion para iniciar el trabajo de mantenimiento de la

limpieza y progresar a etapas subsecuentes.

La jornada de limpieza ayudara a alcanzar un estandar de la manera en que
deberia de encontrarse el hotel permanentemente, esta permite que todos los
colaboradores se comprometan con la visidbn del programa y los habitos

estipulados.

Al momento de realizar la limpieza general del equipo operativo, se pueden
detectar fallas que deben ser reportadas de manera inmediata al area de
mantenimiento para evitar deficiencias en la prestacién de los servicios que se

brinde a los huéspedes.
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b. Identificar las fallas reales o potenciales

Verificar la funcionalidad y estado del objeto o equipo que fue limpiado a través de
un diagnoéstico del estado fisico. Cualquier derrame, escurrimiento, goteo,
descompostura o falla real o potencial debe atenderse rapidamente, para no
afectar las operaciones del hotel. Reportarlo de manera inmediata al area de

mantenimiento para que se encargue de la reparacion.

c. Determinar las causas de suciedad
Durante la limpieza se debe observar si la suciedad es normal o anormal, ante esto
altimo, se debe determinar las causas que la ocasionan con lo cual se podra

desarrollar un plan de solucion.

Los cuestionamientos que deben realizarse para identificar y analizar las causas

de la suciedad son:

e (Esta suciedad es algo que no deberia pasar?

e ¢ Solo fue un descuido?

e ¢ Algo se cay6 o alguien lo tiro?

e ¢ Es causada por alguna filtracion de agua?

e (Como llegd hasta ahi la suciedad?

e /Se tienen establecidos limites tolerables?

e :Yase localiz6 la fuente?

e ¢ Se pude prevenir?

e ¢Puede ser grave la consecuencia de esta suciedad?

e ¢ Puede ocasionar un accidente de trabajo?

Estas y otras preguntas tienen que ser respondidas para buscar una solucién

concreta.
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d. Establecer el plan de accion para cada situacion

A partir del resultado del analisis de las causas de raiz de la suciedad, se
establecen opciones de solucion, que con la participacibn de las partes
involucradas desarrollaran un plan de accién para prevenir o reducir las fuentes de
suciedad. Se dara prioridad de atencién a lo que no cumpla con lo establecido y a

lo que represente un riesgo.

Algunas acciones pueden ser:

e Modificar el equipo, maquinaria o mobiliario para facilitar su mantenimiento.

e Redistribuir la instalaciéon de tal forma que pueda realizarse la limpieza con
facilidad y seguridad.

e Capacitar al personal de mantenimiento, en instalaciones diversas.

e Establecer programas de mantenimiento preventivo.

e Reparacion de las maquinas o equipos que generan suciedad.

e. Establecer un programa de limpieza

El propdsito es integrar la limpieza dentro de las tareas diarias del personal. Los
jefes de area deberan definir la frecuencia de limpieza para cada lugar especifico.
Para formalizar y propiciar habitos para mantener limpio el ambiente de trabajo es
conveniente desarrollar e implementar un manual de limpieza. Es importante
establecer tiempos para estas actividades de modo que lleguen a formar parte

natural del trabajo diario.

A continuacion se mencionan algunos factores de éxito:
e Incentivar la actitud de limpieza del sitio de trabajo.
e Mantener la clasificacion y el orden de los elementos.
e Apoyar un fuerte programa de entrenamiento.
e Suministrar los elementos necesarios para su realizacion.

e Dedicar el tiempo requerido para su ejecucion.
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En el siguiente cuadro se presenta el programa de limpieza que se propone para

la implementacion en las diversas areas de trabajo.

Cuadro 18

Programa de limpieza propuesto

Areas de Actividad Descripcion Frecuencia | Responsables
trabajo
Por lo cual, el primer paso para
Ama de llaves involucrar a todos los
Cocina miembros  del hotel es

Contabilidad mediante la sensibilizacién,

Mantenimiento Sensibilizacion | donde se propone una o2
Recepcion expectativa para iniciar la Mensual Comite SOL
Restaurante campafia de limpieza, el
Seguridad anuncio podra estar expuesto

Ventas en la cartelera de informacién
de colaboradores.

Ama de llaves Se propone que se mueva el

Cocina mobiliario y los escritorios, y se

Contabilidad limpien junto con el equipo de

Mantenimiento Mover y sacudir | computo, debido a que es Quincenal Jefes de area
Recepcion el mobiliario y necesario eliminar todos los
Restaurante escritorios puntos de suciedad que se
Seguridad encuentran acumulados, para

Ventas lo cual es necesario utilizar
limpiadores de tela.

Ama de llaves Con la espuma limpiadora que

Cocina permite remover suciedades,

Contabilidad sera util para limpiar los

Mantenimiento Limpiar las monitores, CPU, teclados, Mensual Todos los
Recepcion computadoras | mouse, impresoras y todo colaboradores
Seguridad equipo electrénico necesario,

Ventas el cual no causa ningun dafio al
equipo.
Limpiar el equipo como
camaras frias, cafeteras,
equipo de cocina general,
(hornos de conveccion,
estufas, freidoras, licuadoras,
hornos de microondas, etc.)
Ama de llaves calderas, planta generadora
Cocina Limpiar el eléctrica, aire acondicionado, Todos los

Mantenimiento | equipo operativo | chiller, equipo de gimnasio | Quincenal colaboradores

Restaurante (caminadoras, elipticas) equipo

para limpieza (carretillas,
pulidoras y aspiradoras de
piso) equipo de lavanderia
(lavadoras, secadoras, etc.). A
través del uso de detergente en
polvo, solvit (multiusos) y grill
clean (desengrasante).

Continta en la pagina siguiente
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Viene de la pagina anterior

Areas de Actividad Descripcion Frecuencia | Responsables
trabajo
Ama de llaves Con la ayuda de un limpiador
Contabilidad de telay limpiador de mobiliario
Ma;{netgglm_u’anto lep_lgr _eI 3M, se podra remover todo el Quincenal Todos los
pcién mobiliario polvo acumulado en el colaboradores
Restaurante mobiliario como estanterias,
Ventas sillas, gabinetes, archivos de
metal.
Al tener limpios los escritorios,
Ama de llaves mobiliario 'y equipo, se
Cocina procedera a limpiar el piso de
Contabilidad las instalaciones para lo cual Personal de
Mantenimiento se propone que siempre se - Lo
Recepcion Barrer y trapear | tenga en existencia los Diaria , limpieza del
Restaurante suministros de limpieza, area de ama de
Seguridad mascarillas, guantes, escobas, llaves
Ventas recogedores para basura,
trapeadores, bolsas para
basura y neutra mix limén.
Sétano 1 Realizar la limpieza a Personal de
Salones Limpiar los profundidad en los sanitarios, limpieza del
Lobby sanitarios con cepillos plasticos, cloro y Mensual area de ama de
servi bafos. llaves
Limpiar a profundidad los tubos
Ama de llaves Limpiar los F(;/cchgsdedlgz Igl;e ggt?nnosen lSOZ Personal de
Contabilidad P . : Mensual limpieza del
Mantenimiento tubos pvcy de | removera el polvo que se area de ama de
Seguridad luz encuentra acumulado en los laves
mismos.
Ama de llaves Se limpiardn las paredes y
Cocina techos que estén manchados
Contabilidad en una minima proporcién con
Mantenimiento Limpiar las esponjas  especiales para Quincenal Todos los
Recepcion paredes y realizar limpieza, en donde sea T e
Restaurante techos necesario con thinner y wipe, y
Seguridad cuando no salga la suciedad se
Ventas estaran pintando.
Por medio del limpiador de tela
N y el quujdo limpia vidrios, se Persona de
Contabilidad Limpiar las removeran las sustancias de Semanal limpieza del
Recepcion ventanas y suciedad que se encuentren en area de ama de
Restaurante puertas las ventanas y puertas de vidrio laves
y de madera.
Con laca de color blanco y por
medio del compresor se
Sl Pintar las pintarén las camaras frias que | Personal del
Bodega general | Camarasfrias | se encuentren deterioradas. area d?
deterioradas Dicha funcién estard a cargo mantenimiento

del area de mantenimiento.

Continda en la pagina siguiente
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Viene de la pagina anterior

Areas de
trabajo

Actividad

Descripcion

Frecuencia

Responsables

Ama de llaves
Cocina
Contabilidad
Mantenimiento
Recepcion
Restaurante
Seguridad
Ventas

Pintar las
paredes

Como parte de las areas de
mejora detectadas al momento
del analisis realizado al hotel,
se encuentra pintar las paredes
gue se encuentran manchadas
en las ocho areas del hotel, los
cuatro sotanos y los 11 niveles
de habitaciones.

Quincenal

Personal del
area de
mantenimiento

Sotano 1 planta
baja

Limpiar el cuarto
para basura

Se debera limpiar el cuarto
para basura de manera diaria,
después de que la empresa
recolectora de la misma retire
los desechos; se  propone
realizar el aseo donde se laven
los toneles con jabén en polvo
y cloro, luego colocarles la
bolsa, seguidamente lavar el
piso y verificar que los toneles
de reciclaje de vidrio no estén
llenos, de lo contrario se
notificardA a la empresa
recolectora de vidrio. Para lo
cual se propone la compra de
tres toneles plasticos debido a
que los que se tienen
actualmente, ya se encuentran
muy deteriorados. La persona
encargada de realizar la
limpieza supervisara y
controlara que los
colaboradores clasifiguen vy
depositen la basura en los
toneles asignados.

Diario

Personal
encargado de
limpieza del
area de ama de
llaves

Sétano 1
Sétano 2
Sétano 3
Sétano 4

Limpiar el area
de parqueo

Realizar la limpieza de los
parqueos, a través de lavar con
agua y jabon el piso de los
parqueos para remover la
suciedad que se encuentra
acumulada en los mismos.

Mensual

Personal
encargado de
limpieza del
area de ama de
llaves

Fuente: Elaboracién propia. Junio de 2016.

Asi mismo, cuando no se cumplan las politicas de limpieza y surja alguna situaciéon

de suciedad, se debe aplicar la herramienta de tarjeta amarilla. A continuacién se

presenta el formato propuesto.
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Imagen 87

Formato de tarjeta amarilla

) TARJETA AMARILLA
Area: No.
Fecha: Localizacion:

Descripcion del problema:

Causas de la deficiencia

1. Agua C_ 6. Productos defectuosos —
2. Aire — 7. Mal funcionamiento del equipo ]
3. Grasa [C—] 8. Condiciones de las instalaciones -
4. Polvo - 9. Archivo muerto ]
5. Combustible CJ  10. Acciones del personal -

Soluciones
Accion correctiva implementada:

Solucidén preventiva:

Supervisado por:

Fuente: Elaboracién propia con base en: http://www.monografias.com/trabajos101/tecnica-5-a-sa-

empresas-seguras-y-limpias/image023.jpg. Junio de 2016.

El formato presentado anteriormente servira para diagnosticar las causas
principales que contribuyen sobre la acumulacion de suciedad en las areas de
trabajo. En la cual se identificara el factor que se presenta de manera consecutiva.

Y con base a la deficiencia encontrada, tomar la respectiva accién para la solucion.
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A continuacion se presenta una ficha de control propuesta para el seguimiento de
la limpieza de las camaras frias las cuales se encuentran identificadas
numéricamente, ubicadas en el area de cocina, bodega general y el comedor de
colaboradores. Este formato debe estar colocado en la parte de enfrente de cada

refrigeradora o congelador, se propone que se realice de manera semanal.

Cuadro 19
Formato de ficha de control de limpieza para las camaras frias

NUmero de camara:

Nombre de Supervision
Semana | quien realizé la | Fecha Hora | Jefe de cocina | Observaciones
limpieza
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12

Fuente: Elaboracién propia. Junio de 2016.

El objetivo principal de este formato es para llevar el respectivo control de la
limpieza general de las camaras frias para evitar acumulacion de sarro, 6xido o
suciedad, para impedir la contaminacion sobre los alimentos o productos que se

almacenen en las mismas.
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Para llevar un control de la limpieza por parte de las dos personas encargadas
para esta funcion, se propone una ficha de control de aseo, facilitando la
supervision de cuantas veces al dia se realice, en las areas atendidas y si se esta
ejecutando correctamente, se debe tomar en cuenta que dichas personas se
encuentren incluidas en la capacitacion de las cinco eses (5'S) para tener

conocimiento del programa.

Cuadro 20

Formato de ficha de control de limpieza en las areas de trabajo

Fecha Hora Limpieza realizada por Supervisa Observacion

Fuente: Elaboracion propia. Junio de 2016.

Asi mismo, es de suma importancia que todos los colaboradores apoyen para dar
a conocer las areas que se encuentren en mal estado, siendo estas, las que
necesiten de una persona profesional para su reparacion, permitiendo conservar
asi las instalaciones en condiciones Optimas para desarrollar las labores y mejorar
el aspecto del hotel. A continuacion se presenta un cuadro que contiene los costos

para la implementacién de la estrategia de limpieza.
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Cuadro 21

Costo de insumos de limpieza

Cantidad Descripcién Valor unitario Valor total
1 Caja de mascarillas de 50 unidades Q 4218 Q 42.18
1 Caja de guantes clinicos de 50 pares Q 88.00 Q 88.00

100 Bolsas para basura Q 1.00 Q 100.00
3 Botes de limpiador de mobiliario 3M Q 54.90 Q 164.70

Bolsa de detergente industrial de 25

1 libras Q 75.00 Q 75.00
3 Botes de espuma limpiadora Q 43.92 Q 131.76
2 Galones de solvit (multiusos) Q 65.00 Q 130.00
2 Galones de grill clean (desengrasante) Q 78.00 Q 156.00
2 Galones de cloro super 5% Q 20.00 Q 40.00
1 Galén de servi bafios Q 75.00 Q 75.00
2 Galones de neutramix limén Q 50.00 Q 100.00
2 Galones de limpia vidrios Q 95.00 Q 190.00
6 Escobas plasticas Q 15.00 Q 90.00
3 Cepillos plasticos de limpieza Q 6.00 Q 18.00
3 Trapeadores (mechas) Q 35.00 Q 105.00
12 Limpiadores de tela Q 4.00 Q 48.00
2 Recogedores para basura Q 39.00 Q 78.00
6 Esponjas para limpieza Q 5.00 Q 30.00
3 Toneles plasticos de 220 litros Q 370.00 Q1,110.00
12 Rétulos de conservar la limpieza Q 38.00 Q 456.00
TOTAL Q 3,227.64

Fuente: Elaboracion propia. Junio de 2016.

Los insumos de limpieza mencionados anteriormente, representan el costo de lo
gue debe invertir el hotel para realizar el aseo general durante la campainia, la cual
sera comunicada por medio del secretario(a) del comité SOL. Las mascarillas,
guantes clinicos, bolsas para basura, detergente industrial, escobas, cepillos,
trapeadores, limpiadores de tela, recogedores para basura y esponjas se cotizaron
en la empresa Fabrica Pérez, los mismos seran utilizados para realizar la limpieza
profunda en las areas de trabajo. El limpiador de mobiliario y espuma limpiadora
se cotizaron en Office Depot, se utilizaran para la limpieza del mobiliario y equipo

de codmputo. Los rotulos de conservar la limpieza, en la empresa Roétulos y Letras,
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y seran colocados en las paredes de las ocho areas y los cuatro sotanos. Los
guimicos fueron cotizados en la empresa CTS Solutions. Los toneles plasticos se
cotizaron en la empresa Plastihogar S.A, los mismos seréan utilizados para el

reciclado de los envases de vidrio en el cuarto de basura.

Cuadro 22

Costo de la pintura y accesorios
Cantidad Descripcién Valor unitario | Valor total
1 Cubeta de pintura latex blanco mate Q 451.00 |Q 451.00
1 Cubeta de pintura latex blanco hueso Q 451.00 |Q 451.00
1 Cubeta de pintura latex beige Q 451.00 |Q 451.00
1 Galén de pintura trafico color amarillo Q 396.90 |Q 396.90
1/4 Galén de pintura laca color blanco Q 192.00 |Q 192.00
2 Galones de thinner laca Q 65.00 |Q 130.00
3 Bolas de wippe blanco Q 17.00 |Q 51.00
3 Felpas jumbo Q 15.00 |Q 45.00
3 Brochas de 3” Q 10.00 (Q 30.00
TOTAL Q 2,197.90

Fuente: Elaboracion propia. Junio de 2016.

La pintura de color blanco y beige se utilizara para pintar las paredes manchadas
de las diversas areas, la pintura trafico color amarillo para retocar las sefiales de
transito y pasillos de los sétanos, la pintura laca color blanco para pintar las
camaras frias que se encuentran deterioradas, el thinner y el wippe para limpiar
paredes manchadas y el equipo operativo, como calderas, tuberias, etc. El area
de mantenimiento debe ser la encargada de aplicar la pintura en los lugares
indicados. La pintura y accesorios fueron cotizados en Matiz Centro, S. A (Sherwin
Williams).

A continuacion se presenta un esquema para realizar la limpieza en las diversas
areas de trabajo, esto con el fin de tener un lineamiento que guie a las personas

encargadas de realizar la misma, en las diversas areas de trabajo.
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Imagen 88

Pasos basicos pararealizar limpieza profunda en las areas de trabajo

; 1. Recoger y desechar los \ f 2. Humedecer la superficie a \

residuos de basura limpiar

/

Si no esta limpio se

v
regresa al paso 3. _ \
3. Restregar para eliminar toda

la suciedad que sea posible

4.
¢ Esta limpio?

[ 5. Después de utilizar los \ 6 Eeperar que se sequen Io)

elementos de limpieza se

elementos de limpieza
deben lavar

utilizados

ﬁ. Almacenar los elementos eh

el lugar que les corresponde

Fuente: Elaboracion propia, con imagenes descargadas de www.images/google.com.gt. Junio de 2016
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La imagen anterior representa los pasos basicos que deben seguirse para realizar
la limpieza en las areas de trabajo, como se observa debe empezarse a través de:
Paso 1: recoger y desechar los residuos de basura que se encuentren en las areas
de trabajo. Paso 2: humedecer el &rea que se va a limpiar con agua o el quimico
gue se utilizara. Paso 3: restregar para eliminar toda la suciedad acumulada en lo
gue se esta limpiando. Paso 4: verificar que esté limpio de lo contrario se seguira
con el paso 3. Paso 5: después de haber terminado de utilizar los elementos de
limpieza se deben lavar para que los mismos no presenten mal olor. Paso 6:
colocar los elementos en un lugar donde se sequen de manera rapida. Paso 7:
almacenar los elementos de limpieza en el lugar establecido en el cual el area de

ama de llaves si tiene un gabinete y estanteria establecida para el resguardo.

Debido a que las dos personas encargadas de realizar la limpieza en las areas del
hotel, no son suficientes para ejecutar el aseo, se propone la implementacion de
un puesto mas, el cual debe estar contemplado dentro de los planes de la gerencia

general, con el fin de que se realice la limpieza a mayor profundidad.

Para fines de costo Unicamente se esta tomando en cuenta su contratacién para
un periodo de tres meses, con base al tiempo estipulado durante Ila
implementacion del programa, con el propdsito de mantener las areas de trabajo,
sétanos, paredes, techos y pisos limpios, segun se presentan a continuacion los

cuadros gue contiene el costo y su respectivo perfil del puesto.

Cuadro 23
Costo para la contratacion de una persona de limpieza
Cantidad Descripcion Valor unitario Valor total
3 Salarios base Q 2,643.21 Q 7,929.63
3 Bonificacion incentivo Q 250.00 Q 750.00
Indemnizacién por 3 meses Q 2,400.18 Q 2,400.18
TOTAL Q 11,079.81

Fuente: Elaboracién propia. Junio de 2016.
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Cuadro 24

Perfil propuesto para el nuevo puesto de encargado de limpieza

l. IDENTIFICACION DEL PUESTO

Nombre del puesto: encargado de | Area: ama de llaves
limpieza

Cadigo: 0002 | Nivel: operativo Jefe inmediato: jefe de ama de llaves

Se relaciona internamente con: colaboradores de las ocho areas de trabajo

Se relaciona externamente con: huéspedes y clientes externos

Il. PROPOSITO PRINCIPAL

Mantener en Optimas condiciones de limpieza las areas asignadas y elementos de
trabajo para proyectar buena imagen ante los huéspedes y colaboradores.

ll. DESCRIPCION DE LAS FUNCIONES ESENCIALES

1. Limpiar las oficinas y areas asignadas, antes del ingreso de los empleados y velar
gue se mantengan limpias de manera constante.

2. Mantener los bafios y lavamanos en perfectas condiciones de aseo y limpieza y con
la dotacién necesaria.

3. Clasificar la basura empacando desechos organicos, papeles y materiales sélidos
en bolsas separadas.

4. Mantener limpios los muebles, enseres, ventanas, vidrios, cortinas, paredes y todo
elemento o accesorio de las areas y de las oficinas.

5. Velar por la buena presentacién y orden de las oficinas y zonas comunes de la
dependencia asignada.

6. Aplicar e implementar las estrategias y acciones del sistema de gestion de calidad
y el modelo estandar de control interno, que le correspondan a su area.

7. Cumplir de manera efectiva la mision, visién, politicas y objetivos de calidad, y la
ejecucion de los procesos en que interviene en razon del cargo.

8. Desempenar las demas funciones que le sean asignadas por el jefe inmediato, y
aquellas inherentes al desarrollo de la dependencia.

IV. RESPONSABILIDADES

¢ No debe dejar tareas pendientes.

e Cumplir con los estandares de calidad y de servicio, asi como cumplir con el
reglamento interno de trabajo establecido en el hotel.

¢ Mantener su equipo de trabajo en buen estado.

e Debera reportar los desperfectos y anomalias.

e Uso de uniforme completo y gafete.

V. REQUISITOS DEL PUESTO

Educacién: 3ro. Basico.

Habilidades: actitud positiva, servicial, tener iniciativa, responsabilidad, paciencia,
amabilidad, orden, limpieza, disciplina, relaciones interpersonales y colaboracion.
Experiencia: minima de 1 afio como encargado de realizar limpieza y conocimiento en
hoteles, restaurantes y/o atencion al cliente.

Sexo: indistinto.

Edad: de 18 a 40 afios.

Condiciones fisicas: ningun impedimento fisico, no tener lesiones en la columna, estar
acostumbrado a trabajar bajo presion, turnos rotativos.

Fuente: Elaboracion propia. Junio de 2016.
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Se sugiere implementar los siguientes lineamientos internos para mantener la
limpieza de los objetos, herramientas, mobiliario y equipo, pisos, paredes y

superficies en las areas de trabajo del hotel.

Cuadro 25

Lineamientos internos de Seiso (Limpieza)

Descripcion
1. Integrar la limpieza de 5 a 10 minutos diarios.

2. Combinar la limpieza con la inspeccion, asumiéndola como una actividad
de mantenimiento autbnomo.

3. Prohibir la distincién entre operarios del proceso, encargados de limpieza
y técnicos de mantenimiento, todos son responsables por el aseo del
area, equipos y herramientas.

4. Asignar un encargado en cada area de trabajo. Para verificar
el funcionamiento.

5. Atraves de la limpieza eliminar las fuentes de suciedad y contaminacion
hasta descartar las causas primarias.

6. Repetir el ciclo de barrer, limpiar, revisar y arreglar durante el dia.

Fuente: Elaboracion propia. Junio de 2016.

3.5.3.4 Seiketsu (Estandarizar)

Se tiende a conservar lo que se ha logrado, a través de aplicar estandares a la
practica de las tres primeras eses. Esta cuarta fase esta fuertemente relacionada
con la creacion de los habitos para conservar el lugar de trabajo en perfectas

condiciones.

El hotel debe disefar sistemas y procedimientos que aseguren la continuidad de

Seiri, Seiton y Seiso, como parte del programa anual de planeacion.
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La estandarizacion significa crear un modo consistente de la realizacion de tareas

y procedimientos.

Se trata de estabilizar el funcionamiento de todas las reglas definidas en las etapas
precedentes, con un mejoramiento y una evolucion de la limpieza, ratificar todo lo
gue se ha realizado y aprobado anteriormente, con lo cual se hace un balance de
esta etapa y se obtiene una reflexion acerca de los elementos encontrados para

darle una solucion.

Para poner en marcha esta estrategia dentro del hotel, sera necesario dominar y
practicar las tres S anteriores; ya que el esfuerzo positivo de las acciones
implementadas permitira que los logros alcanzados no se desvanezcan.
Adicionalmente, los jefes de las areas deberan asegurarse que cada uno de los
empleados conozca las funciones y atribuciones especificas de su puesto de
trabajo, asi como las que el programa proveera de manera adicional, entre las

cuales se pueden mencionar las siguientes:

e Colaborar con la difusion positiva de la implantacion del programa de cinco
eses (5°S) en las areas del hotel.

e Llevar a cabo con entusiasmo e interés, la puesta en marcha de las estrategias
de cinco eses (5°S) en las areas de trabajo.

e Brindar ayuda a los compafieros a la hora que la requieran para el desarrollo
de las funciones.

e Participar en reuniones informativas y de capacitacion respecto a la
implantacion de cinco eses (5°S) en el hotel durante la fase de concientizacion.

e Respetar las condiciones alcanzadas a través de la aplicacion de las primeras
tres estrategias.

e Proporcionar la informacion que el auditor requiera para el desarrollo de las

evaluaciones de cinco eses (5°S) en las areas de trabajo.
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Para obtener mejores condiciones de trabajo el hotel y el personal deben tomar

acciones, tales como:

e Mantener una iluminacién adecuada de las instalaciones principalmente en los
sétanos.

e Mantener la temperatura y la ventilacion adecuada.

e Controlar o evitar la exposicion de vibraciones.

e Proporcionar equipo de seguridad y proteccion adecuado.

e Mantener en condiciones de higiene los servicios comunes: comedor, bafos,
casilleros, utensilios, vestidores, areas para descanso, etc.

e Adecuar la ergonomia del mobiliario, equipo e instalaciones de trabajo.

e Exhortar al personal a una buena imagen, y que cumpla con las normas de
higiene y seguridad.

e Utilizar correctamente el equipo de seguridad y cumplir con las normas
establecidas.

e Instalar una pizarra donde se registre el avance de cada S implantada.

e Elaborar un programa de trabajo para atender problemas no resueltos y para
mejorar los métodos de limpieza.

Los conceptos de ciclo Deming o PHVA (Planificar, Hacer, Verificar y Actuar), se
incorporan a la metodologia de cinco eses (5S) a través de Seiketsu
(Estandarizar), que indica las tareas de evaluacion y retroalimentacion del proceso,

paso indispensable para la mejora continua del entorno.
Esto contribuird a que se pueda adaptar un estandar con base a las necesidades

del proceso de implementacion en el hotel, sobre los aspectos de seguridad, orden

y limpieza.
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A continuacion se presentan los siguientes lineamientos internos los cuales se
sugiere implementarlos para mantener la estandarizacion en las areas de trabajo
del hotel.

Cuadro 26

Lineamientos internos de Seiketsu (Estandarizar)

Descripcion
1. Mantener el estado de limpieza alcanzado con las tres primeras S.

2. Mantener limpio el entorno de trabajo.

3. Acumular conocimiento y experiencias, sera necesario, en cuanto a la
limpieza y orden.

4. Utilizar los medios adecuados de proteccion en la limpieza (redecillas,
mascarillas, guantes, etc.).

5. Hacer el estado visible para todos los colaboradores, emplear fotografias
sobre el mantenimiento establecido.

6. Se debe inspeccionar el estandar alcanzado y verificar su cumplimiento.

7. Mantener y mejorar continuamente el estdndar alcanzado.

Fuente: Elaboracion propia. Junio de 2016.

A continuacion se presentan las guias respectivas que se proponen en cada una
de las areas de trabajo, para que los jefes de las mismas puedan verificar el

cumplimiento de la seguridad, orden y limpieza en los puestos de trabajo.

La lista de verificacion que se propone para las habitaciones debera ser utilizada
por las camareras y jefe del area de ama de llaves, se utilizara para observar si las
habitaciones cumplen con la seguridad, orden y limpieza, requerida con el fin de
brindar una estadia placentera a los huéspedes, después de haber realizado la
limpieza profunda en las mismas, la ejecucion se realizara de manera semanal. El
mismo también puede ser utilizado por los equipos SOL, que se hayan conformado

en el area de ama de llaves, para verificar el cumplimiento de la metodologia.
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Cuadro 27

Lista de verificacion de seguridad, orden y limpieza en las habitaciones

Hotel de cuatro estrellas

OBJETIVO: evaluar la situacion actual en las habitaciones del hotel, con base a los parametros

establecidos de seguridad, orden y limpieza para el andlisis correspondiente.

INSTRUCCIONES: a continuacion se presentan tres items de seleccion, en los cuales se debera identificar
el aspecto fisico de cada elemento, segun sea la apreciacion de cada aspecto.

Nombre de la camarera responsable:

Habitacion #: Seguridad Orden Limpieza | Fecha:
Descripcion Si No Si No Si No Observaciones

Camas

Cortinas

Sofés

Planchador para ropa

Plancha para ropa

Serchas para ropa

Closet

Cajilla de seguridad

Base para maletas

Secadora de pelo

Lavamanos

Espejos

Sanitario

Ducha

Tina

Grifos

Refrigeradora

Estufa

Horno de microondas

Cafetera

Escritorio de trabajo

Mueble de TV

Lamparas

Cocineta

Sillas

Mesas

Vajilla

Cristaleria

Televisores

Controles de TV

Botes para basura

Continda en la pagina siguiente
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Viene de la pagina anterior

Ventanas

Balcones

Puertas

Piso

Cables de teléfono, luz e internet

Luces

Pasillos
Paredes
Techos
Sefalizaciones
Elaborado por:
Fuente: Elaboracion propia. Junio de 2016.

A continuacion se presentan las guias, de las ocho areas de trabajo las cuales
seran utilizadas por los colaboradores de cada una de las areas asignadas, asi
mismo también puede ser utilizada por el jefe o supervisor, debera ser ejecutada
de manera semanal. Con el fin de evaluar los pardmetros de seguridad, orden y
limpieza establecidos en las instalaciones del hotel, lo cual contribuira para que se

pueda brindar un servicio de calidad de manera eficiente a los huéspedes.

De esta manera se verificara el avance y progreso del programa de mejoramiento

continuo, basado en la metodologia de cinco eses (5°S).

El control de los formatos estara a cargo de cada jefe de seccion, sera el
responsable de verificar que cada semana se realice la lista de verificacion, asi
mismo deberda archivarlas en un folder para tener el soporte de que se realiz6 la

inspeccion de la guia.

A continuacién se presenta un cuadro que contiene los aspectos que deberan

evaluarse en el area de ama de llaves respecto a seguridad, orden y limpieza.
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Cuadro 28
Lista de verificacion de seguridad, orden y limpieza en el area de ama de

[laves

Hotel de cuatro estrellas

OBJETIVO: evaluar la situacién actual en el area de ama de llaves, con base a los parametros establecidos
de seguridad, orden y limpieza para el analisis correspondiente.

INSTRUCCIONES: a continuacion se presentan tres items de seleccion, en los cuales se deberé identificar
el aspecto fisico de cada elemento, segln sea la apreciacion de cada aspecto.

Nombre del jefe responsable:

Area: Seguridad Orden Limpieza | Fecha:
Descripcion Si No Si No Si No Observaciones

Lavadoras de ropa

Secadoras para ropa

Estanterias

Pila

Planchador para ropa

Plancha para ropa

Serchas para ropa

Escritorio de trabajo

Archivo de metal

Equipo de coOmputo

Carretillas

Aire acondicionado

Ventiladores

Puertas

Ventanas

Piso

Techos

Paredes

Aspiradora

Pulidora

Teléfono

Radios de comunicacién

Botes para basura

Cables de teléfono, luz e internet

Luces

Pasillos

Sefalizaciones

Elaborado por:

Fuente: Elaboracién propia. Junio de 2016.
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El siguiente cuadro contiene los parametros de seguridad, orden y limpieza que

deben evaluarse en el area de contabilidad para mantener el ambiente agradable.

Cuadro 29
Lista de verificacion de seguridad, orden y limpieza en el area de

contabilidad

Hotel de cuatro estrellas

OBJETIVO: evaluar la situacion actual en el area de contabilidad, con base a los parametros establecidos
de seguridad, orden y limpieza para el analisis correspondiente.

INSTRUCCIONES: a continuacion se presentan tres items de seleccion, en los cuales se debera identificar
el aspecto fisico de cada elemento, seguln sea la apreciacion de cada aspecto.
Nombre del jefe responsable:

Area: Seguridad Orden Limpieza | Fecha:
Descripcion Si No Si No Si No Observaciones
Escritorios de trabajo
Equipo de coOmputo
Aire acondicionado

Impresoras
Sumadoras
Utiles de oficina

Estanterias

Archivos de metal
Papeleras

Sillas

Carpetas de documentos
Cajas plasticas
Ventiladores

Puertas
Ventanas
Piso

Techos
Paredes
Teléfonos
Radios de comunicacion
Botes para basura
Cables de teléfono, luz e internet
Luces
Pasillos
Sefializaciones
Elaborado por:
Fuente: Elaboracion propia. Junio de 2016.
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A continuacion se presenta un cuadro que contiene los aspectos necesarios que

deben evaluarse en el area de cocina, respecto a seguridad, orden y limpieza.

Cuadro 30

Lista de verificacion de seguridad, orden y limpieza en el area de cocina

Hotel de cuatro estrellas

OBJETIVO: evaluar la situacion actual en el area de cocina, con base a los parametros establecidos de
seguridad, orden y limpieza para el analisis correspondiente.

INSTRUCCIONES: a continuacién se presentan tres items de seleccion, en los cuales se debera identificar
el aspecto fisico de cada elemento, segln sea la apreciacion de cada aspecto.
Nombre del jefe responsable:

Area: Seguridad Orden Limpieza | Fecha:
Descripcion Si No Si No Si No Observaciones

Estufas

Freidoras

Mesas de trabajo
Hornos de conveccién
Maquina de lava loza
Calentén

Extractor de aire
Camaras frias

Hornos de microondas
Escritorio de trabajo
Equipo de coOmputo
Estanterias
Carretillas

Sartenes

Ollas

Loza

Cristaleria
Batidoras
Licuadoras
Cuchillos

Tablas para picar
Utensilios
Cafeteras

Ventiladores
Puertas

Ventanas

Piso

Techos

Continda en la pagina siguiente
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Paredes

Teléfono

Radios de comunicacién
Botes para basura
Cables de teléfono, luz e internet

Luces

Pasillos

Sefalizaciones

Elaborado por:
Fuente: Elaboracién propia. Junio de 2016.

El siguiente cuadro que se presenta contiene los aspectos que son necesarios

evaluar en los sétanos de parqueo con base a seguridad, orden y limpieza.

Cuadro 31
Lista de verificacién de seguridad, orden y limpieza en los s6tanos de

parqueo

Hotel de cuatro estrellas

OBJETIVO: evaluar la situacion actual en los s6tanos de parqueo, con base a los parametros establecidos
de seguridad, orden y limpieza para el analisis correspondiente.

INSTRUCCIONES: a continuacion se presentan tres items de seleccion, en los cuales se debera identificar
el aspecto fisico de cada elemento, segln sea la apreciaciéon de cada aspecto.
Nombre del jefe responsable:

Area: Seguridad Orden Limpieza | Fecha:
Descripcion Si No Si No Si No Observaciones

Piso

Techos

Paredes

Botes para basura
Tuberias
Lamparas
Extinguidores
Letreros

Rampas

Cables de luz

Luces

Pasillos

Sefializaciones
Elaborado por:
Fuente: Elaboracion propia. Junio de 2016.
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A continuacion se presenta el cuadro que contiene los aspectos de seguridad,

orden y limpieza que son necesarios evaluar en el area de mantenimiento.

Cuadro 32
Lista de verificacion de seguridad, orden y limpieza en el area de

mantenimiento

Hotel de cuatro estrellas

OBJETIVO: evaluar la situacion actual en el area de mantenimiento, con base a los parametros
establecidos de seguridad, orden y limpieza para el andlisis correspondiente.

INSTRUCCIONES: a continuacién se presentan tres items de seleccion, en los cuales se debera identificar
el aspecto fisico de cada elemento, segln sea la apreciaciéon de cada aspecto.
Nombre del jefe responsable:

Area: Seguridad Orden Limpieza | Fecha:
Descripcion Si No Si No Si No Observaciones

Calderas

Planta eléctrica

Chiller

Elevadores

Bombas de agua
Aire acondicionado
Eliptica

Caminadora
Bicicleta de gimnasio
Maquina productora de hielo
Ventiladores
Soldadora

Escritorio de trabajo
Equipo de coOmputo
Estanterias

Puertas

Piso

Techos
Paredes
Teléfono

Radios de comunicacién
Botes para basura
Cables de teléfono, luz e internet

Luces

Pasillos
Elaborado por:
Fuente: Elaboracion propia. Junio de 2016.
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El siguiente cuadro contiene aspectos que son importantes evaluar en el area de

recepcion con base a seguridad, orden y limpieza.

Cuadro 33

Lista de verificacion de seguridad, orden y limpieza en el area de recepcion

Hotel de cuatro estrellas

OBJETIVO: evaluar la situacion actual en el area de recepcion, con base a los pardmetros establecidos
de seguridad, orden y limpieza para el analisis correspondiente.

INSTRUCCIONES: a continuacién se presentan tres items de seleccion, en los cuales se debera identificar
el aspecto fisico de cada elemento, segln sea la apreciacion de cada aspecto.
Nombre del jefe responsable:

Area: Seguridad Orden Limpieza | Fecha:
Descripcion Si No Si No Si No Observaciones

Equipo de coOmputo

Impresoras

Escritorios de trabajo
Gabinete de madera
Archivo de metal
Sumadoras

Utiles de oficina
Pantallas LCD
Archivos de metal

Soféas
POS
Reloj de pared
Puertas
Piso
Techos
Paredes
Teléfonos
Radios de comunicacién
Botes para basura
Cables de teléfono, luz e internet
Luces
Pasillos
Senializaciones
Elaborado por:
Fuente: Elaboracién propia. Junio de 2016.

El cuadro que se presenta a continuacion contiene los aspectos de seguridad,

orden y limpieza que deben evaluarse en el area de restaurante.
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Cuadro 34
Lista de verificacion de seguridad, orden y limpieza en el area de

restaurante

Hotel de cuatro estrellas

OBJETIVO: evaluar la situacion actual en el area de restaurante, con base a los parametros establecidos
de seguridad, orden y limpieza para el analisis correspondiente.

INSTRUCCIONES: a continuacion se presentan tres items de seleccion, en los cuales se debera identificar
el aspecto fisico de cada elemento, segln sea la apreciacion de cada aspecto.

Nombre del jefe responsable:

Area: Seguridad Orden Limpieza | Fecha:

Descripcion Si No Si No Si No Observaciones

Mesas de servicio

Sillas

Cafeteras

Ma&quina para capuchinos

Cobertores

Manteleria

Jarras

Loza

Cristaleria

Cubiertos

Ma&quina registradora

Estanterias

Carretillas

Gabinete de madera

Equipo de coOmputo

POS

Televisores

Puertas

Ventanas

Piso

Techos

Paredes

Teléfono

Radios de comunicacién

Botes para basura

Lamparas

Cables de teléfono, luz e internet

Luces

Pasillos

Sefalizaciones

Elaborado por:

Fuente: Elaboracién propia. Junio de 2016.
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A continuacion se presenta el cuadro que contiene los aspectos importantes que

deben evaluarse en el area de seguridad.

Cuadro 35

Lista de verificacion de seguridad, orden y limpieza en el area de seguridad

Hotel de cuatro estrellas

OBJETIVO: evaluar la situacion actual en el area de seguridad, con base a los parametros establecidos
de seguridad, orden y limpieza para el analisis correspondiente.

INSTRUCCIONES: a continuacién se presentan tres items de seleccion, en los cuales se debera identificar
el aspecto fisico de cada elemento, segln sea la apreciacion de cada aspecto.

Nombre del jefe responsable:

Area: Seguridad Orden Limpieza | Fecha:
Descripcion Si No Si No Si No Observaciones

Equipo de coOmputo

Impresoras

Escritorios de trabajo
Maquina registradora
Utiles de oficina
Pantallas LCD
DVR
Cémaras de vigilancia
Maquina de tickets
Plumillas de ingreso a parqueo
Archivos de metal
POS
Puertas
Ventanas
Piso
Techos
Paredes
Teléfonos
Radios de comunicacién
Botes para basura
Cables de teléfono, luz e internet
Luces
Pasillos
Senializaciones
Elaborado por:
Fuente: Elaboracion propia. Junio de 2016.
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El siguiente cuadro contiene los aspectos importantes que deben evaluarse en el

area de ventas, con base a seguridad, orden y limpieza.

Cuadro 36

Lista de verificacion de seguridad, orden y limpieza en el area de ventas

Hotel de cuatro estrellas

OBJETIVO: evaluar la situacion actual en el area de ventas, con base a los parametros establecidos de
seguridad, orden y limpieza para el analisis correspondiente.

INSTRUCCIONES: a continuacién se presentan tres items de seleccion, en los cuales se debera identificar
el aspecto fisico de cada elemento, segln sea la apreciacion de cada aspecto.

Nombre del jefe responsable:

Area: Seguridad Orden Limpieza | Fecha:
Descripcion Si No Si No Si No Observaciones

Equipo de coOmputo

Impresoras

Escritorios de trabajo

Sumadoras

Utiles de oficina
Archivos de metal
Puertas

Piso

Techos

Paredes

Teléfonos

Radios de comunicacién

Botes para basura
Sillas

Cables de teléfono, luz e internet
Luces

Pasillos
Sefalizaciones
Elaborado por:

Fuente: Elaboracién propia. Junio de 2016.

A continuacién se mencionan los factores importantes que deben evaluarse en el
comedor y dormitorio de colaboradores respecto a seguridad, orden y limpieza,

con el proposito de verificar el ambiente de estos lugares.
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Cuadro 37
Lista de verificacion de seguridad, orden y limpieza del comedor y

dormitorio de colaboradores

Hotel de cuatro estrellas

OBJETIVO: evaluar la situacion actual en el comedor y dormitorio de colaboradores, con base a los
parametros establecidos de seguridad, orden y limpieza para el analisis correspondiente.

INSTRUCCIONES: a continuacion se presentan tres items de seleccion, en los cuales se deberé identificar
el aspecto fisico de cada elemento, segln sea la apreciacion de cada aspecto.

Nombre del jefe responsable:

Area: Seguridad Orden Limpieza | Fecha:
Descripcion Si No Si No Si No Observaciones

Piso

Techos

Paredes

Puertas

Botes para basura

Mesas

Sillas

Manteles

Cafeteras

Lavamanos

Cubiertos

Tostador de pan

Vasos

Platos

Dispensador de bebidas

Televisores

Horno de microondas

Refrigeradora

Reloj de pared

Espejos

Ventiladores

Camas

Cables, luz e internet

Luces

Pasillos

Sefalizaciones

Elaborado por:

Fuente: Elaboracién propia. Junio de 2016.
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3.5.3.5 Shitsuke (Disciplina)

Esta estrategia consiste en trabajar permanentemente con las normas
establecidas, y asumir el compromiso de todos para mantener y mejorar el nivel
de organizacién, seguridad, orden y limpieza en las actividades diarias. El objetivo
es mantener y mejorar lo que se ha logrado. Por esa razon es necesario recoger
los datos y realizar una memoria con el seguimiento del programa de cinco eses
(5'S). A continuacibn se presentan los aspectos importantes que deben

mantenerse para conservar la disciplina en las diversas areas de trabajo.

a) Consecuencias de la indisciplina
e Causa comun de los fracasos.
e Afecta a los demés si se trabaja en equipo.
e Hace perder la confiabilidad como persona y como empleado.
e Incumplimiento de compromisos.

e Pérdida de tiempo para localizar los elementos requeridos.

Es necesario indicar que la metodologia cinco eses (5°S) no puede prosperar sin

disciplina.

b) Como aplicar la autodisciplina

El incentivo que puede proporcionar la disciplina, es que pretende lograr el habito
de respetar y utilizar correctamente los procedimientos, estdndares y controles
previamente desarrollados. En lo que se refiere a la implementacion de la
metodologia de cinco eses (5°S), la disciplina es importante porque sin ella las

cuatro primeras S se deterioran rapidamente.

Para aplicar la autodisciplina es conveniente que se lleve a cabo lo siguiente:

e Respeto mutuo.
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Conocimiento y respeto hacia las normas de trabajo.

Llevar puestos los equipos de proteccion en los casos necesarios.

Tener el habito de limpieza.

Mantener una actitud positiva.

Utilizar el uniforme y equipos de seguridad segun las normas establecidas.
Realizar las actividades rutinarias conforme a los estandares establecidos.
Devolver a su lugar los objetos que se han utilizado.

Ejecutar las auditorias del programa de cinco de eses (5°S) conforme a lo

programado.

Practicar de manera constante es como se logran cambiar los habitos. Al momento

de efectuar continuamente Seiri, Seiton, Seiso y Seiketsu se va adquiriendo el

habito requerido para lograr la disciplina.

El hotel, deberd entonces comprometerse a:

Cumplir y vigilar que se cumplan de manera sistematica los estandares de
trabajo establecidos.

Capacitar al personal de nuevo ingreso sobre los principios y técnicas de cinco
eses (5°S).

Retroalimentar los resultados de manera constante.

Establecer un proceso y herramientas de seguimiento eficaz, para verificar y
evaluar el cumplimiento sistematico y el progreso en cada area.

Establecer ayudas visuales que recuerden u orienten para mantener el orden y
la limpieza.

Suministrar los recursos para la implantacion de cinco eses (5°S).

Difundir boletines informativos, carteles, uso de simbolos.

Realizar evaluaciones periddicas, utilizar criterios pre-establecidos, con grupos

de verificacion independiente.
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Con el fin de que los colaboradores del hotel puedan mantener un mejor cuidado
de los equipos utilizados en cada una de las areas de trabajo, se propone el
siguiente formato de control, para que los jefes de area observen la disciplina de
los subordinados a cargo, y verificar el estado actual de los mismos, asi como
observar que se utilicen de la manera adecuada. Con esto se podra aumentar la

vida util de los mismaos, y el ahorro de energia eléctrica que el hotel puede obtener.

La verificacion se puede realizar de manera semanal, quincenal o mensual. La

misma puede ser realizada por cada jefe de area o por el area de mantenimiento.

Cuadro 38
Ficha de control del cuidado del equipo operativo en las areas de trabajo

Hotel de cuatro estrellas

OBJETIVO: evaluar la situacién actual del equipo operativo utilizado en las ocho areas de trabajo, y verificar
el funcionamiento de los mismos con base a los parametros establecidos de la metodologia de cinco eses
(5°S), para el andlisis correspondiente.

INSTRUCCIONES: a continuacion se presentan dos items de seleccion, en los cuales se debera identificar
el aspecto fisico de cada equipo, segun sea la apreciacion.

Nombre del area: | Fecha:

El equipo se encuentra Nombre de la
Nombre del equipo en buen estado Observaciones | personaresponsable
Si No del equipo

Computadoras
Impresoras

Lamparas
Retroproyectores

Aire acondicionado
Calderas
Ventiladores

Equipo de lavanderia
Televisores

Hornos de microondas
Pantallas LCD
Cafeteras

Hornos de conveccién
Batidoras

Licuadoras

M&quina de lava loza
Soldadora

Pulidora de piso
Aspiradora

Planta eléctrica
Nombre de la persona que realiz6 lainspeccién:
Fuente: Elaboracién propia. Junio de 2016.
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Asi mismo se presenta un cuadro que contiene otro formato para la verificacion de
los equipos de las habitaciones al momento de ser desocupadas por parte de las
personas hospedadas o al encontrarse vacantes. Dicha funcion debe estar a cargo

del area de mantenimiento. Y se debera realizar de manera semanal.

Cuadro 39

Ficha de control del cuidado del equipo en las habitaciones

Hotel de cuatro estrellas

OBJETIVO: evaluar la situacion actual del equipo operativo utilizado en las habitaciones, y verificar el
funcionamiento de los mismos con base a los parametros establecidos de la metodologia de cinco eses
(5°S), para el analisis correspondiente.

INSTRUCCIONES: a continuacion se presentan dos items de seleccion, en los cuales se debera identificar
el aspecto fisico de cada equipo, segun sea la apreciacion.

Namero de habitacién: Fecha:
El equipo se encuentra en
Nombre del equipo buen estado Observaciones
Si No
Luces

Lamparas de escritorio
Aire acondicionado
Plancha de ropa
Secadora de pelo
Horno de microondas
Televisores
Refrigeradora
Cafeteras
Estufa eléctrica
Nombre de la persona que realiz6 lainspeccién:
Fuente: Elaboracion propia. Junio de 2016.

Con la aplicacion de esta ficha de control el hotel podra aumentar la vida Gtil de los
equipos utilizados en las habitaciones, asi mismo el ahorro de energia eléctrica, y
evitar cualquier tipo de inconveniente sobre el funcionamiento de los equipos y
eliminar la inseguridad que pueda presentarse en las habitaciones. Esto también
contribuira para que se puedan detectar de manera inmediata las fallas reales o
potenciales que se presenten en los equipos instalados en las habitaciones, lo cual

garantizara una estadia agradable y confortable para los huéspedes.
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Los lineamientos internos que se mencionan en el siguiente cuadro, se sugiere

gue se implementen para conservar la disciplina en las areas de trabajo del hotel.

Cuadro 40

Lineamientos internos de Shitsuke (Disciplina)

Descripcion
1. Mantener el lugar de trabajo siempre limpio y ordenado.

2. Segquir y respetar las reglas, normas organizacionales y de estandares
para conservar las areas de trabajo en excelentes condiciones.

3. Promover la comunicacion y el compartimiento de informacién entre los
compafieros de trabajo.

4. Fomentar las buenas relaciones humanas y el trabajo en equipo.
Realizar un control personal, constatado sobre el habito de autodisciplina
en el nivel de cumplimiento de las normas establecidas.

6. Mejorar el respeto para si mismo y los demés, mantener en condiciones
de seguridad, orden y limpieza las areas de trabajo.

7. Ladisciplina encaminara al hotel hacia la mejora continua.

Fuente: Elaboracion propia. Junio de 2016.

A continuacion se presenta un boletin, el cual puede ser publicado en la cartelera
de anuncios, para que los colaboradores tengan presente que la disciplina es la

base principal para que el programa tenga éxito.

Asi mismo, para motivar a los empleados del hotel, sobre la colaboracion,
participacion e iniciativa propia, y lograr mantener la seguridad, el orden y la
limpieza en los diversos puestos y areas de trabajo, lo cual contribuird para
mantener ambientes de trabajo agradables, en donde los colaboradores trabajen

en equipo para alcanzar los objetivos establecidos.
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Imagen 89

Boletin informativo

YA ESTAMOS PREPARADOS PARA EMPRENDER
UN NUEVO RETO

T 4
I—\Q_:‘_’)LA SEGURIDAD EMPIEZ « oL

POR UNO MISMO
T "~ )
.,

EL EXITO DE LA IMPLEMENTACION DEL PROGRAMA DE

MEJORAMIENTO CONTINUO DEPENDE DE NUESTRA
DISCIPLINA, COMPROMISO Y COLABORACION

Fuente: Elaboracion propia, con base a imagen obtenida en: http://www.leanproduction.co/wp-
content/uploads/2015/06/5s-ok-man.jpg. Junio de 2016.

Es importante mencionar que la disciplina no es visible, existe en la mente y en la
voluntad de las personas y sélo la conducta de los colaboradores demuestra su
presencia. Ya que el éxito de la implementacion dependera de la disciplina de los

colaboradores.

3.5.3.6 Seguridad

A continuacion, se presenta un cuadro que contiene los rétulos y elementos
necesarios para contrarrestar las deficiencias encontradas respecto a seguridad
en las diversas areas de trabajo. En el mismo se mencionan algunos lugares

especificos donde se propone colocarlos, para ofrecer mejor seguridad industrial.
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Cuadro 41

Roétulos y accesorios necesarios para implementar seguridad

Nombre Vista Preliminar Descripcién
Los rétulos para identificar los extintores
J— seran colocados en la parte superior a una
Rétulo para Exnmonfo\ altura aproximada de 1 metro donde se
identificar los encuentran instalados actualmente los
extintores . . mismos para cualquier conato de incendio

gue se presente, en las diversas areas de
trabajo.

Roétulo de ruta de
evacuacion

RUTA DE EVACUACION

Para cumplir con las normas de seguridad
e identificar rutas de evacuacion, se
colocaran en la parte superior de las
paredes a una altura aproximada de 1.5
metros en los sétanos, areas de trabajo,
pasillos y niveles del hotel.

Rétulo de salida de
emergencia

-7

SALIDA DE EMERGENCIA

Se colocaran en la parte superior de las
paredes a una altura aproximada de 1.5
metros en las areas de trabajo, en los 11
niveles de habitaciones y en los pasillos
principales del hotel.

Ro6tulo de sismo e
incendio

Se colocaran en la parte superior de las
paredes a una altura aproximada de 1.5
metros en las areas de trabajo, niveles de
habitaciones y pasillos.

Ré6tulo de
identificacion de las
areas

CONTABILIDAD
VENTAS

Rotular de manera adecuada las areas de
trabajo, estos seran colocados en la parte
superior de cada puerta. A una altura
aproximada de 2.5 metros.

Ro6tulo de no
estacionarse

L

Se colocaran en las paredes de sotanos
para sefializar las areas donde
regularmente se estacionan los
proveedores que interrumpen el paso de
huéspedes y colaboradores. Asi también
en la entrada principal del lobby.

ContinlGia en la siguiente pagina
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R6tulo de no fumar

Se instalaran en la parte superior de las
paredes a una altura aproximada de 1.5
metros en los pasillos donde transitan los
huéspedes, asi como en las areas
principales de restaurante y recepcion.

Rétulo para
identificar los
botiquines

BOTIQUIN

Se instalaran en los dos botiquines a una
altura aproximada de 1.5 metros para
identificar los mismos (enfrente de la
seccién de compras y en el area de ventas).

Rétulo de mantener
cerrada la puerta

Se colocaran en las puertas de las &reas de
trabajo, bodegas, comedor de empleados y
las que se consideren necesarias para
evitar el paso de personas no autorizadas.
A una altura aproximada de 1.5 metros.

Lampara contra polvo
y humedad

i\

Son necesarias para mantener mejor
seguridad en los tubos de luz instalados en
las &reas de trabajo, para la proteccion del
agua y polvo.

Lamparas de
emergencia LED

Son importantes para colocar en los
sétanos del hotel, al momento de tener
apagones de luz.

Cinchos plasticos

Para el orden del cableado de las
computadoras, cables de energia, internet
y telefénico. Para evitar accidentes. Asi
como el aseguramiento de algunas
herramientas de mantenimiento.

Extintores ABC de 10
Ibs.

Se colocaran en las areas de contabilidad,
ventas y seguridad, debido a que las
mismas carecen de un extintor.

Sikadur sellador

Se utilizara para rellenar los agujeros que
se encuentran en el piso de las areas de
recepcioén y restaurante.

Fuente: Elaboracién propia, con imagenes descargadas de www.images/google.com.gt. Junio de 2016.
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Los rotulos propuestos son necesarios para mantener mayor seguridad en las
instalaciones del hotel, asi mismo, para que los colaboradores y huéspedes tomen
las medidas de precaucién necesarias, los rotulos se cotizaron en la empresa
Rotulos y Letras, las medidas de cada uno son de 25 x 30 cms, en material pvc de
3mm, los cinchos plasticos en Office Depot, los extintores en Servicio Técnico de
Extinguidores, S.A. Las lamparas en Centolla, S.A (Enersy). El Sikadur sellador,
en la ferreteria M&G. La reparacion de las paredes dafiadas en Instalaciones
Profesionales Deco 7.

Asi mismo se presenta el cuadro que contiene el costo de los mismos.

Cuadro 42

Costo de rotulos y articulos necesarios para seguridad

Cantidad Descripcion Valor unitario |Valor total
27 Roétulos de extintor Q 38.00 |Q 1,026.00
33 Rétulos de ruta de evacuacion Q 38.00 |Q 1,254.00
33 Rétulos de salida de emergencia Q 38.00 |Q 1,254.00
33 Rétulos de sismo e incendio Q 38.00 |Q 1,254.00
8 Rétulos para identificar las areas Q 38.00 [Q 304.00
4 Roétulos de no estacionarse Q 38.00 |Q 152.00
8 Rétulos de no fumar Q 38.00 [Q 304.00
2 Rétulos para identificar los botiquines | Q 38.00 |Q 76.00
12 Rétulos de mantener la puerta cerrada | Q 38.00 |Q 456.00
30 Lamparas contra polvo y humedad 2x4 | Q 279.15 |Q 8,374.50
8 Lamparas de emergencia LED 1W Q 209.69 |Q 1,677.52

500 Cinchos plasticos de 14” Q 0.40 |Q 200.00
3 Extintores ABC de 10 libras Q 425.00 |Q 1,275.00
1/4 Galén de sikadur sellador Q 185.00 [Q 185.00
Reparacion de paredes de tabla yeso |Q 200.00 |Q 200.00

TOTAL Q17,992.02

Fuente: Elaboracién propia. Junio de 2016.
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A continuacion se presentan las imagenes con el mapeo de los lugares donde se

instalaran los rotulos en las ocho areas de trabajo y en los niveles asignados para

las habitaciones.

La altura aproximada para colocar los rétulos en las paredes sera de 1.5 metros

para los letreros de ruta de evacuacion, salida de emergencia, sismo e incendio y

para los letreros de extintores es de 1 metro.

Mapeo para la colocacion de los rétulos en las areas de trabajo

Imagen 90
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Fuente: Elaboracién propia. Junio de 2016.
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Los rétulos que se colocaran en los pasillos de los 11 niveles seran para identificar
los extintores, ruta de evacuacion, salida de emergencia y sismo e incendio, con
el propoésito de que los huéspedes y personas que transiten por los pasillos del
lugar tengan la plena seguridad en las instalaciones del hotel y puedan tomar las

medidas de prevencion.

Para observar de una mejor manera la posicién de los rétulos, se presenta la
siguiente imagen, solo se tom6 como referencia el nivel 2, debido a que en los

demas niveles se ubicaran en la misma posicion que se muestra en el nivel 2.

Imagen 91
Mapeo para la colocacion de los rotulos en los niveles de habitaciones
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Fuente: Elaboracién propia. Junio de 2016.
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3.5.4 Fase IV: control
Busca guiar la supervision del cambio de habitos en cuanto a seguridad, orden y

limpieza en las areas de trabajo del hotel.

Para medir los avances y mantener los logros alcanzados, se propone la
realizacion de auditorias sistematicas, las cuales consistiran en la verificacion de
las condiciones dominantes en las areas de trabajo, y tomar como base los criterios
de evaluacion, estas tienen por condicion, ser llevadas a cabo sin previo aviso.
Seiketsu (Estandarizar) y Shitsuke (Disciplina) se evaluaran con ayuda del
supervisor asignado, debido a que tendra mas elementos de juicio para la

calificacion.

Para realizar las auditorias sera necesario que previamente se hayan cumplido los

requerimientos siguientes:

e Programacion respecto al dia y la hora que se visitara cada area.

e Tener listos los documentos necesarios para llevar a cabo dicha labor.

e Asesorar a los encargados de auditoria de los equipos en las distintas areas
de trabajo, en la realizacion de la misma.

e Proporcionar a los encargados de auditoria los recursos necesarios para

realizarlas.

Se propone realizar diplomas de reconocimiento y botones publicitarios sobre la
metodologia de cinco eses (5°S), con el fin de premiar el esfuerzo realizado por el
recurso humano, los cuales se haran entrega después de haber finalizado la
implementacion en todas las areas, por medio de la realizacion de las auditorias
en cada area de trabajo se verificara el grado de avance, y si las mismas ha sido
satisfactorias. Con esto se trata de reconocer la participacién y contribucién de los

colaboradores en la aplicacion del programa. Con la cual los colaboradores de las
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diversas areas del hotel se sentirdn motivados. Los reconocimientos se entregaran
en una sesion donde se presenten los resultados obtenidos de las areas de

trabajo, la cual estard a cargo de la gerencia general del hotel.

Cuadro 43

Costo de impresién de los formatos y reconocimientos

Cantidad Descripcion Valor unitario | Valor total
Copias de formatos impresos de la

600 metodologia Q 0.15 [Q 90.00
100 Tarjetas rojas Q 2.13 |Q 213.00
100 Tarjetas amarillas Q 213 |Q 213.00
61 Diplomas de reconocimiento Q 7.79 |Q 475.19

61 Botones publicitarios impreso de 2 1/4" Q 6.00 |Q 366.00
TOTAL Q 1,357.19

Fuente: Elaboracion propia. Junio de 2016.

Las copias de los formatos impresos, las tarjetas roja y amarilla y la impresién de
los diplomas de reconocimientos se cotizaron en la imprenta Mar Visual, S.A. Los

botones publicitarios se cotizaron en Munditrofeos, S.A.
A continuacién se presenta el disefio de los diplomas de reconocimiento y botones

publicitarios propuestos, con el fin de valorar el desempefio de los colaboradores

en la implementacion del programa de mejora continua.
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Imagen 92

Formato propuesto para el diploma de reconocimiento de cinco eses (5°S)
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Fuente: Elaboracién propia. Junio de 2016.

La siguiente imagen muestra el formato propuesto para la elaboracién de los
botones publicitarios de la metodologia de cinco eses (5°S).
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Imagen 93

Formato propuesto para el boton publicitario de cinco eses (5°S)

Fuente: Elaboracion propia. Junio de 2016.

3.6 Beneficios de la metodologia

La implementacion de la metodologia de cinco eses (5'S), es importante en las
diferentes areas, debido a que permite mejorar las condiciones de seguridad,
orden y limpieza en los puestos de trabajo. Los beneficios que obtendra el hotel

son.

¢ Mantener las instalaciones seguras, ordenadas y limpias.
e Generar una cultura organizacional de cambio en los colaboradores.

e Estimular el trabajo en equipo.
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Compromiso y responsabilidad del personal.

Mejorar la imagen ante los huéspedes, genera una sensacion de confianza.
Mantener libre el espacio util en las oficinas.

Preparar las areas de trabajo para el desarrollo de acciones de mantenimiento.
Se facilita el acceso a la informacion debido a que se libera espacio en el sitio
de trabajo.

Aumento de la productividad global del hotel.

La vida util de los equipos operativos se incrementa, al evitar su deterioro por
suciedad y contaminacion.

Se reducen los desperdicios de materiales y energia.

Se evitan accidentes o riesgos laborales innecesarios.

Se establece una cultura basada en la disciplina, mayor sensibilidad y respeto.
Aumenta el grado de satisfaccidon de los huéspedes.

Ser mas eficientes en los diversos procesos internos que se realicen en cada
puesto de trabajo.

Mantener ambientes de trabajo agradables.

Prevenir fallas potenciales en los diversos servicios que se brindan a los
huéspedes.

Mejorar la calidad en los servicios.

Que el personal sea més eficiente en los procesos.

Mantener mejor higiene en todos los servicios.

Ademas de lo mencionado anteriormente, el hotel podra mantener la categoria

establecida al aplicar la metodologia de cinco eses (5°S), reduccién de costos al

evitar duplicidad de procesos, menor inversion de tiempo en realizar limpieza

general, asi como también evitar que sea sancionado o multado, por las auditorias

gue realice la cadena hotelera a la cual pertenece, o por supervisiones que puedan

realizar instituciones de saneamiento en Guatemala y del INGUAT, por no cumplir

con los estandares requeridos.
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3.7 Recursos necesarios
A continuacién se presentan los recursos necesarios para la implementacion del
programa de mejoramiento basado en la metodologia de cinco eses (5’'S) dentro

de la unidad de analisis.

3.7.1 Recursos humanos

El elemento humano necesario es el personal existente en el hotel, y la
contratacién de una persona adicional para el puesto de encargado de limpieza,
asi mismo, la asistencia de un técnico experto en el tema, el cual brindara la
capacitacion y preparara a los colaboradores, para que se responsabilicen de la
organizacion, ejecucion, divulgacion, control e implementacion del programa
propuesto. La institucion reconocida en el medio que cuenta con expertos en el

tema, es el Instituto Técnico de Capacitacion y Productividad - INTECAP-.

3.7.2 Recursos financieros y materiales

Toda implementacion de nuevas estrategias que permitan el mejoramiento
continuo y que garanticen la consecucion de los objetivos del hotel. En este
apartado se presentan los recursos necesarios para la potencial inversion de la

implementacion del programa de cinco eses (5°S) en las ocho &reas de trabajo.

En el cuadro que a continuacidén se muestra, indica de manera especifica el rubro
de la inversién, asi como cada uno de los articulos propuesto en cada estrategia.
Es importante mencionar que Unicamente se estan tomando en cuenta los
elementos que son necesarios para la implementacion. Los desembolsos seran de
manera proporcional a cada fase de la metodologia, asi como a la necesidad del
hotel.
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Cuadro 44

Recursos financieros y materiales necesarios

Cantidad Descripcién Valor unitario Valor total

200 Etiquetas de 1” V4 para llaves Q 1.48 Q 296.00
Bolsas de etiquetas multiusos de 35x78mm

20 del5 unidades cada una Q 11.90 Q 238.00
Plancha de cartén piedra perforado con

1 ganchos Q 482.00 Q 482.00

12 Rétulos de mantener el orden Q 38.00 Q 456.00

é 6 Estanterias de metal de cinco entrepafos Q 799.00 Q 4,794.00

o 3 Libreros de tres espacios Q 949.00 Q 2,847.00

7 Gabinetes para almacenamiento de objetos |Q 1,899.00 Q 13,293.00

3 Cajas organizadoras Q 49.90 Q 149.70

6 Cajas organizadoras con tapa Q 59.90 Q 359.40

15 Cajas organizadoras de tres cajones Q 59.90 Q 898.50

12 Cajas plasticas multibox con tapadera Q 105.00 Q 1,260.00

8 Organizadores de oficina horizontal Q 199.00 Q 1,592.00

1 Caja de mascarillas de 50 unidades Q 42.18 Q 42.18

1 Caja de guantes clinicos de 50 pares Q 88.00 Q 88.00

100 Bolsas para basura Q 1.00 Q 100.00

3 Botes de limpiador de mobiliario 3M Q 54.90 Q 164.70

1 Bolsa de detergente industrial de 25 libras | Q 75.00 Q 75.00

3 Botes de espuma limpiadora Q 43.92 Q 131.76

2 Galones de solvit (multiusos) Q 65.00 Q 130.00

2 Galones de grill clean (desengrasante) Q 78.00 Q 156.00

2 Galones de cloro super 5% Q 20.00 Q 40.00

1 Galén de servi bafios Q 75.00 Q 75.00

;"“; 2 Galones de neutramix limén Q 50.00 Q 100.00

g— 2 Galones de limpia vidrios Q 95.00 Q 190.00

i 6 Escobas plésticas Q 15.00 Q 90.00

3 Cepillos plasticos de limpieza Q 6.00 Q 18.00

3 Trapeadores (mechas) Q 35.00 Q 105.00

12 Limpiadores de tela Q 4.00 Q 48.00

2 Recogedores para basura Q 39.00 Q 78.00

6 Esponjas para limpieza Q 5.00 Q 30.00

3 Toneles plasticos de 220 litros Q 370.00 Q 1,110.00

12 Rétulos de conservar la limpieza Q 38.00 Q 456.00

Cubeta de pintura latex blanco mate Q 451.00 Q 451.00

Cubeta de pintura latex blanco hueso Q 451.00 Q 451.00

Continlia en la pagina siguiente
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Viene de la pagina anterior

Cantidad Descripcion Valor unitario Valor total
1 Cubeta de pintura latex beige Q 451.00 Q 451.00
1 Galon de pintura trafico color amarillo Q 396.90 Q 396.90
1/4 Galén de pintura laca color blanco Q 192.00 Q 192.00
2 Galones de thinner laca Q 65.00 Q 130.00
3 Bolas de wippe blanco Q 17.00 Q 51.00
3 Felpas jumbo Q 15.00 Q 45.00
3 Brochas de 3” Q 10.00 Q 30.00
27 Rétulos de extintor Q 38.00 Q 1,026.00
33 Rétulos de ruta de evacuacién Q 38.00 Q 1,254.00
33 Rétulos de salida de emergencia Q 38.00 Q 1,254.00
33 Rétulos de sismo e incendio Q 38.00 Q 1,254.00
8 Rétulos para identificar las areas Q 38.00 Q 304.00
4 Rétulos de no estacionarse Q 38.00 Q 152.00
8 8 |Rétulos de no fumar Q 3800 |Q 304.00
% 2 Rétulos para identificar los botiquines Q 38.00 Q 76.00
3 12 Rétulos de mantener la puerta cerrada Q 38.00 Q 456.00
30 Lamparas contra polvo y humedad 2x4 Q 279.15 Q 8,374.50
8 Lamparas de emergencia LED 1W Q 209.69 Q 1,677.52
500 Cinchos plasticos de 14” Q 0.40 Q  200.00
3 Extintores ABC de 10 libras Q 425.00 Q 1,275.00
1/4 Galon de sikadur sellador Q 185.00 Q 185.00
Reparacién de paredes de tabla yeso Q 200.00 Q 200.00

Copias de formatos impresos de la
600 metodologia Q 0.15 Q 90.00
100 Tarjetas rojas Q 2.13 Q 213.00
100 Tarjetas amarillas Q 2.13 Q 213.00
61 Diplomas de reconocimiento Q 7.79 Q 475.19
61 Botones publicitarios impreso de 2 1/4" Q 6.00 Q 366.00
Capacitacién sobre la metodologia Q 3,360.00
Contratacién F:ie . un nuevo puesto de Q11,079.84

encargado de limpieza

SUBTOTAL Q 65,880.19
5% DE IMPREVISTOS Q 3,294.01
TOTAL Q 69,174.20

Fuente: Elaboracién propia. Junio de 2016.
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El siguiente cuadro muestra la forma como se realizaran los desembolsos durante

el periodo de tres meses.

Cuadro 45
Desembolso de gastos para la implementacién del programa 5’S
Descripcion Mes 1 Mes 2 Mes 3 Total

Articulos para implementar
orden Q 26,665.60 Q 26,665.60
Articulos para implementar
limpieza Q 1,613.82| Q 1,613.82 Q 3,227.64
Pintura y suministros Q 1,098.95| Q 1,098.95 Q 2,197.90
Articulos para implementar
seguridad Q 17,992.02 Q 17,992.02
Impresion de formatos vy
reconocimientos Q 1,357.19 Q 1,357.19
Capacitacion de la
metodologia (INTECAP) Q 3,360.00 Q 3,360.00
Contratacién de nuevo puesto
de encargado de limpieza Q 2,893.21| Q 2,893.21|Q5,293.42|Q 11,079.84
SUBTOTAL Q 53,623.60| Q 6,963.17| Q 5,293.42 | Q 65,880.19
5% DE IMPREVISTOS Q 1,098.00] Q 1,098.00/ Q1,098.01|Q 3,294.01

TOTAL Q54,721.60| Q 8,061.17| Q 6,391.43| Q 69,174.20

Fuente: Elaboracion propia. Junio de 2016.

La importancia que representa la inversion radica en que el hotel tendrd una
ventaja competitiva en relacidén a los demas hoteles de la zona viva por medio de
la preferencia de los clientes ofreciendo mayor seguridad, confort en todas las
instalaciones; lo que asegura el aumento de los ingresos monetarios por la venta

de los servicios.

Asi mismo, para evitar que sea sancionado por las diversas inspecciones que
realiza el INGUAT. También para prevenir que el hotel sea ubicado en una
categoria inferior. O por las diversas auditorias que efectta la cadena hotelera

para cumplir con los estandares establecidos.
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Sobre todo disminuir el riesgo de ocurrencia de accidentes para el personal, como
en los huéspedes y asi evitar que puedan generar demandas que afecten la

imagen del hotel o de manera economica.

El programa de cinco eses 5°S en el hotel, contribuira para contrarrestar las
deficiencias encontradas en la investigacion de campo respecto a la falta de

seguridad, orden y limpieza detectadas en las diversas areas de trabajo.

Con esto se concluye la implementacion del programa, en donde cada area de
trabajo implementard cada una de las cinco estrategias de la metodologia, de
acuerdo a las necesidades que se presenten de manera consecutiva, en donde se
deberan seleccionar los elementos necesarios, ordenarlos, mantenerlos limpios,
estandarizar los objetos en los puestos de trabajo y la disciplina por parte de los
colaboradores. Asi mismo, el desarrollo y planificacion por parte del equipo SOL,

para ejecutar cada una de las actividades establecidas.
Es importante mencionar que las evaluaciones o auditorias se deben realizar de

manera constante para verificar el alcance obtenido en cada area de trabajo, y con

esto conseguir el éxito del programa.
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CONCLUSIONES

1. La depuracién del mobiliario y equipo innecesario existente en cada una de las
areas de trabajo, permitira la liberacion de espacio en los puestos para que los
colaboradores realicen las actividades o procesos de manera eficiente, asi
mismo para mantener la seguridad, orden y limpieza en las instalaciones del

hotel. Lo cual contribuira para brindar el servicio de calidad a los huéspedes.

2. El programa de cinco eses (5°S) es una metodologia Japonesa que tiene como
fin promover una nueva cultura de cambio en los habitos laborales de los
colaboradores respecto a la seguridad, orden y limpieza y ha demostrado ser
un componente esencial dentro del desarrollo de la prestacion de servicios de

calidad, que permite superar las expectativas esperadas de los huéspedes.

3. Através de la encuesta realizada al personal operativo, la entrevista a los jefes de
las areas y la observacion directa, se verificd que la causa por la que se presentan
deficiencias de seguridad, orden y limpieza en las areas de trabajo del hotel,
se debe a que no tienen establecidos los lineamientos o procedimientos
técnicos, que guien a los trabajadores sobre la manera de cémo se deben
mantener las areas de trabajo en condiciones adecuadas para el

desenvolvimiento de las actividades requeridas.

4. Eldesconocimiento por parte de los colaboradores y jefes de las diversas areas
de trabajo del hotel, sobre el mejoramiento continuo y la metodologia de cinco
eses (5°S), ha contribuido a que exista falta de organizacion en los aspectos

de seguridad, orden y limpieza.
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5. Las deficiencias existentes en el hotel objeto de estudio se debe a que los
colaboradores del hotel no contribuyen al 100% con el buen desempefio
general del trabajo en equipo, la irresponsabilidad y la poca autodisciplina
provocan que el riesgo de no alcanzar los resultados planificados sea alto.

6. En la disponibilidad de estrategias y herramientas administrativas del hotel no
se cuenta con una metodologia que garantice contar con la seguridad, orden y
limpieza, en cada &rea de trabajo asi como la exigencia a los colaboradores a
superar las expectativas requeridas que son necesarias para brindar un

servicio de calidad a los huéspedes.
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RECOMENDACIONES

1. Es importante evaluar el costo del mobiliario y equipo innecesario, que se
encuentra en cada una de las areas de trabajo; con el propdsito de venderlos
y asi generar recursos econémicos, que permitan sufragar los gastos para la

implementacion del programa de cinco eses (5°S) en las instalaciones del hotel.

2. Es necesario que las autoridades del hotel, realicen las gestiones necesarias
para implementar la metodologia, con el fin de que las areas del hotel se
mantengan seguras, ordenadas y limpias lo cual contribuird a tener mejor
eficiencia en los procesos de las diversas actividades, asimismo lograr la mejor
satisfaccion en los diferentes servicios que se brinda a los huéspedes durante

Su estadia y que eso permita mejorar los ingresos monetarios.

3. Es fundamental que cada jefe de area, describa el estado, uso, integridad y
conservacion de los equipos operativos, herramientas, elementos de
proteccion personal y espacios fisicos (pasillos, oficinas, gradas, entre otros)
con el fin de establecer los lineamientos relacionados a seguridad, orden y
limpieza y con ello minimizar las consecuencias negativas que estos factores

de riesgos puedan generar en los servicios que brinda el hotel.

4. Debido a que el hotel permanece abierto las 24 horas del dia y los 365 dias del
aflo, ademas por el tipo de servicios y actividades que se realizan, es
importante establecer las condiciones necesarias para la implementacion del
programa 5°S, lo que generara adicional a mejorar el desempefio de cada
colaborador, estos seran capacitados en la metodologia lo que permitira en
corto y mediano plazo el aseguramiento de los objetivos institucionales. Es

importante que el hotel ponga bastante énfasis en la limpieza de las areas.
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5. Los colaboradores y jefes de area deben estar comprometidos consigo mismo
y con el hotel para implementar paso a paso cada una de las fases establecidas
de la metodologia, la cual requiere mayor participacion para que se involucren
en cada una de las actividades y procesos que se les asigne durante el
desarrollo del programa. Ha demostrado ser la herramienta administrativa para

combatir las deficiencias de seguridad, orden y limpieza.

6. La gerencia del hotel debe reconocer que es importante y necesario, realizar
una inversion para la apropiacion y aplicacion de una metodologia como la de
cinco eses (5°S) que le permita proveer al personal las competencias necesarias
para evitar situaciones que generen costos innecesarios, si no por el contrario
generar mayores ingresos monetarios que fortalezcan el capital social del hotel
para mantener un crecimiento sostenido al hacer un mejor uso de los recursos

disponibles.
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Anexo 1

Guia de observacioén

Guia de Observacion

OBJETIVO: recolectar informacién para analizar directamente la situacién actual sobre la
metodologia cinco eses (5'S) en el hotel, en base a los parametros de orden, limpieza y
seguridad, hacer el analisis y recomendaciones necesarias.

INSTRUCCIONES: a continuacion se presenta una serie de preguntas de seleccion, por lo que
debe marcar con una “X" la opcidn que mejor exprese su opinion respecto al area o tema que
se plantea.

Area: Fecha: / /
CATEGORIA | _ PREGUNTAS Si | No  COMENTARIOS
1 Existen elementos personales en los
puestos de trabajo.
2 Estan todos los objetos arreglados en
condiciones adecuadas.
3 Los espacios y areas de trabajo son las
> adecuadas.
O 4 Los objetos necesarios estan cerca de los
8 colaboradores.
w 5 Se observan objetos innecesarios en las
w areas de trabajo.
b 6 | El mobiliario y equipo es el adecuado.
7 El area esta libre de cajas con papeles u
otros objetos.
8 Los pasillos estan libres de obstaculos.
9 Las herramientas, u objetos se encuentran
en buenas condiciones.
1 Existe un lugar especifico para los
objetos, marcados visualmente.
2 Los lugares para los objetos defectuosos
son faciles de reconocer.
3 Es facil reconocer el lugar asignado a
cada objeto.
4 Se vuelven a colocar los objetos en su
> lugar después de usarlos.
g 5 Se identifican faciimente los objetos que
4 se encuentran en las areas de trabajo.
o 6 Las areas de trabajo siempre se
encuentran ordenadas.
7 Las areas estan debidamente
identificadas.
8 Los botes para basura estan en el lugar
) designado. . -
9 El mobiliario y equipo esta en el lugar
correcto.
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Las areas de trabajo estan limpias y se
usan elementos apropiados para su
limpieza.

2 El equipo se mantiene en buenas

| condiciones y limpio. ) |

3 Es facil localizar los materiales de

| limpieza. |

4 Las medidas de limpieza y horarios son

E | visibles faciimente. |
= 5 Hay alguna persona designada para
5 | realizar la limpieza. |
= 6 El piso esta libre de polvo, basura,
| componentes y manchas. 7 |

7 Los compartimientos de desperdicio estan

vacios y limpios.

8 La basura esta bien localizada vy

| ordenada. i

9 | Se observa la limpieza regularmente. |

10 | El mobiliario y equipo de oficina se

encuentra limpio.

1 Los trabajadores disponen de toda la

informacion necesaria, como normas y
= 7 | procedimientos en las areas de trabajo. |
i 2 Se respetan de manera consiente todas
e | las normas y procedimientos. |
§ 3 El personal usa la vestimenta adecuada
°<‘ dependiendo de sus labores.

g 4 Existen parametros sobre los objetos que
< se tienen en las areas de trabajo.
» 5 Se observan las sefalizaciones de las
w areas de trabajo.
6 Los objetos o materiales son colocados en
_el lugar adecuado.

1 Los colaboradores respetan los

procedimientos de seguridad.

2 Los colaboradores tienen lineamientos
< ! | establecidos.
=z 3 Se observan las reglas de seguridad y
& || limpieza. |
5 4 Se respetan las areas de no fumar y no
2, comer.
= 5 Los colaboradores respetan las

sefalizaciones.

6 Los colaboradores son amables vy

respetuosos con sus companeros.

TOTAL
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Anexo 2

Encuesta

Universidad de San Carlos de Guatemala
Facultad de Ciencias Econdmicas
Escuela de Administracion de Empresas
Boleta No.

Boleta de encuesta para el personal operativo

La presente boleta forma parte de una serie de instrumentos de investigacion, como parte del
trabajo de la Tesis: “Programa de cinco eses (5°S) en un hotel de cuatro estrellas ubicado
en la zona viva de la ciudad de Guatemala”. De |a carrera de Administracion de Empresas de
la Facultad de Ciencias Econdémicas de la Universidad de San Carlos de Guatemala USAC. Por
tal motivo la informacion proporcionada es confidencial y sera utilizada exclusivamente para
efectos de estudio.

OBJETIVO: analizar la situacion actual sobre la metodologia cinco eses (5'S) en las areas de
trabajo del hotel, y con base a la informacion hacer el analisis y recomendaciones necesarias.

INSTRUCCIONES: se presenta una serie de preguntas de seleccion, por lo que debe marcar
con una “X" la opcion que mejor exprese su opinion respecto al area o tema que se plantea.

Seccion |

Datos generales

Area de trabajo: Fecha / /
Sexo: M F

Estado civil: Soltero Casado Divorciado Unido Viudo
Escolaridad:

Primaria Basico Diversificado Universitario

Edad: 15 a 20 afios 21a26 27a32___33a38 39a44
45 a 50 51 0 mas

Tiempo de laborar en el hotel:
Menos de 1 afio 1a2 3a4 5a6 7 o mas
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Seccién Il

1. ¢ Tiene conocimiento de la metodologia 5'S?

Si |:| No

Si la respuesta es Si ¢ Qué comentario tiene sobre la misma?
' Programa de mejora continua : Una herramienta para la optimizacion :
' Programa para mejorar la calidad : Una herramienta para reducir costos :
Programa de autocontrol : Una herramienta para la organizacion E

2. Si su respuesta fue Si en la pregunta anterior. ¢En trabajos anteriores ha puesto en
préactica la metodologia 5°'S?

si[ ] No

Si su respuesta es Si: como hacia para aplicarla
 Con la asesoria de un comité [__] | Por medio de capacitaciones [—__]
' Con un manual de procedimientos  — ' Practicarlo personalmente 1

3. (Considera que mejoraria la calidad en los servicios que brinda el hotel al

implementarse un plan sistematico de organizacion, orden y limpieza?

si[_] N []

Si su repuesta es Si marque uno de los siguientes aspectos que mejoraria.
' Mejora la eficiencia E Aumenta la calidad D Mejor comunicacién | —_— ‘
' Mejora la imagen E Mejor rentabilidad ~ [_] Mayor satisfaccion :
Trabajo en equipo : Mayor produccién : Reduccion de costos :

Si su respuesta es No marque uno de los siguientes aspectos
' No conoce de calidad — | La calidad en los servicios no se mira — '
' La calidad no importa E | Aumentan los costos de produccion : ‘
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4. ; Considera que existen deficiencias de organizacion en las areas de trabajo del
hotel?

si ] No []

Si su repuesta es Si marque una de las siguientes deficiencias que existen.

Por falta de lineamientos técnicos [ | Por falta de comunicacion 1
de orden

Por falta de capacitacion [] | Porfalta de personal 1
Por falta de autocontrol : Por falta de programas de calidad |:|
Por falta de autodisciplina [] | Por ambientes desagradables ]
Por falta de ubicacién de objetos | Todas las anteriores :

5. ¢ Considera que existen objetos innecesarios en las areas de trabajo del hotel?

Nunca [] Aveces [__] | Casisiempre [ |Siempre [__]

6. ¢ Existen objetos o materiales, que no son utilizados dentro de su area de trabajo,
pero que ocupan espacio importante?
si[_] N []
Si su repuesta es Si, marque una de las siguientes casillas de los objetos innecesarios,

que se encuentran en su area de trabajo.

Cajasvacias ~ [__]| Carpetas de archivos [ | Mobiliario y equipo —1

Materia prima  [__] | Material defectuoso [__] | Herramientas de trabajo[ ]

Utiles de oficina : Material reciclado : Otros |:|

7. ¢ Sus comparieros de trabajo tienen los objetos necesarios cerca para realizar con

rapidez la atencion relacionada a los huéspedes?

Nunca [] Aveces [__] | Casisiempre ] |Siempre [_]
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8. ¢ Tener las areas de trabajo libres de objetos que puedan estorbar la realizacion de
las tareas, es un aspecto que a sus compafieros les importa, por lo que retiran estos

de las areas de trabajo cuando se acumulan?

Nunca [] Aveces [__] |Casisiempre [__] |Siempre [___] |

9. ¢ Esta de acuerdo en que se revise su area de trabajo, con el propédsito de proponer
la implementacion de la metodologia (5°S)?

si[] No []

¢ Por qué?

10.; Considera que existe desorden en las areas de trabajo del hotel?

Nunca [] Aveces [__] |Casisiempre [__] | Siempre [___]

11. ¢ Sus compafieros ordenan su area de trabajo?

si[] No []

Si su respuesta es Si mencione con qué frecuencia lo hacen

Semanal : Bimestral : Semestral :
Mensual : Trimestral : Anual :

12. ;Dispone de un lugar especial para colocar los objetos o materiales de uso no

frecuente?

[ Nunca 1 Aveces [ |Casisiempre [__] |Siempre [__] |

13. ¢ Ubica con facilidad los materiales, objetos, utiles de oficina y documentos para el

desempenfo de sus labores?
s N [
14. ; En su area de trabajo existen lineamientos, que indiquen el orden a seguir?

Nunca [] Aveces [__] |Casisiempre [__] | Siempre [__]
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15.2,‘(‘30nsidera que existen deficiencias de limpieza en las areas de trabajo del hotel?
siC_] No []
Si su repuesta es Si marque una de las siguientes deficiencias que existen.

' Por falta de capacitacion [ | Por falta de personal de limpieza  [_] |
No hay un programa detallado : No hay una persona responsable :
de limpieza de la limpieza

' Por falta de autodisciplina : " Ambientes de trabajo desagradables : ‘
Por falta de ubicacion de objetos : Por falta de programas de calidad :
Por falta de autocontrol Todas las anteriores  —

16.¢Hay alguna persona encargada de realizar la limpieza en su area de trabajo?

si[] N []

17. Si su repuesta fue Si en la pregunta anterior ;Cémo califica la limpieza que se
realiza en su area de trabajo?

Excelente [_] ' Muy buena [_] 'Buena [
'Regular [__] | Mala — ' Muy mala ]

18. ¢ Sus companfieros se preocupan por mantener libre de basura su area de trabajo?

‘Nunca [__] |Aveces :!Casi siempre [__] | Siempre [__]

19. ¢ Sus compafieros de trabajo son conscientes de su aseo personal para presentar
una buena imagen a los huéspedes?

‘Nunca [__] |Aveces [__]|Casisiempre [__] |Siempre [___]

20. ;Con qué frecuencia el supervisor o jefe le visita en su area de trabajo?

‘Nunca [__] |Aveces [__]| Casisiempre [__] |Siempre [__]
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21. é,\éonsidera que existen deficiencias de seguridad en las areas de trabajo del hotel?
sC N [

Si su repuesta es Si marque una de las siguientes deficiencias que existen.

' Por falta de autocontrol [ | Por falta de programas de calidad  — '
Por falta de autodisciplina E Por ambientes desagradables :
Por falta de sefnalizaciones : Por reduccion de espacios de trabajo :
Por falta de ubicacion de objetos ===7 | Todas las anteriores : ‘

22. ;Conoce los tipos de senalizaciones que existen en el hotel?

si[] N []

Si su respuesta es Si mencione

23. Si su respuesta fue Si en la pregunta anterior. ;Cree que las sefalizaciones y
rétulos que se tienen actualmente en las areas del hotel son las adecuadas?

si ] N [

Si su respuesta es No, mencione una de las siguientes casillas del ¢ Por qué?

' Faltan sefializaciones de emergencia : | | Los rétulos estan obsoletos _:

Las areas no estan bien identificadas : Todas las anteriores :

24. ;Considera que la distribucion de las areas del hotel (espacio, ambiente y seguridad
etc.), es la adecuada?
si[_] No
Si su respuesta es No, seleccione una de las siguientes casillas que describa su
respuesta

' Las areas de trabajo son pequefias : Se debe realizar una reubicacion :

' Deben existir mas areas de trabajo [~ El ambiente de trabajo debe mejorar :
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25. ;Existe alguna estandarizacion para la clasificacion, de los documentos y/o
materiales que le haya sido proporcionada para el desarrollo del trabajo?

si[] N []

Si su respuesta es Si mencione que sistema

Si su repuesta es No marque una de las siguientes casillas del ¢ Por qué no existe?

' No se tiene conocimiento ] No se identifican los objetos necesarios [_] ’
No existen lineamientos : No se desechan los objetos obsoletos E ’
No existen normas de calidad : No se tienen parametros establecidos : ’
Por falta de tiempo [ Todas las anteriores  — J

26. ¢ Considera que su area de trabajo es la adecuada para el buen desempefo de sus
labores?

si[] No

Si su repuesta es No marque una de las siguientes casillas del estado actual.

‘Muymala ] (Mala [] | Regular —

27. ¢ Conoce la existencia de normas relacionadas con el orden y limpieza de su area
de trabajo?

si[] N []

28. ¢ Sus companeros de trabajo regresan a su respectivo lugar los objetos o materiales
que han utilizado?

fNUnca  — fAveces 7:'v'6asi'siempre ] |siempre ] |

29. ;Colaboran sus compafieros en su area de trabajo cuando poseen tiempo libre?

si[_] N []

30. ¢ Aceptaria un ascenso que implique su realizacién con el desempefio de un puesto
importante dentro de la organizacién?

si[] N []
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31. ;Cumplen sus compafieros con sus funciones a pesar de encontrarse en

condiciones adversas que afecten el desarrollo de las mismas?
s N [

32. i Conoce los valores organizacionales que guian el desarrollo de las actividades del
hotel?

si[_] No []

33. ¢ Recibe capacitacion para mantener de forma ordenada y limpia su area de
trabajo?

si [ ] No

Si su respuesta es Si marque una de las siguientes casillas con la frecuencia que la

recibe
Semanal : Bimestral : Semestral :
Mensual : Trimestral Anual —

34. ;Si la empresa le diera una capacitacion sobre la metodologia de 5°S, usted

participaria?

si [ ] No

Si la respuestas es No. marque una de las siguientes casillas del ; Por qué?

No le llama la atencion : Las capacitaciones son aburridas

No le interesa : Las capacitaciones no son necesarias

[0

No tiene tiempo libre : Todas las anteriores

35. ¢ Considera que es importante brindarle un servicio de calidad a los huéspedes?
s N [

36. ¢ Qué aspecto de calidad aplica en su area de trabajo?

Atencidn : Cortesia

—
Rapidez D Las 3 anteriores :
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37. ; Considera que es importante brindar un servicio de calidad a los clientes internos?

si[ ] wNo []

Si su repuesta es Si marque una de las siguientes casillas.

Siempre  [__] Regularmente  [__] Ocasionalmente [

38. ¢ Qué aspectos considera que hacen falta para poder brindar un mejor servicio en el
hotel?

Mantenimiento constante del equipo L1 Tener mas personal | ]
Instalaciones | ] Las tres anteriores [ |

39. ¢ Estaria dispuesto a ser de manera voluntaria parte de un comité de seguridad,

orden y limpieza dentro del hotel?

si[ ] No []

Si su repuesta es Si, mencione la posicion en la que le gustaria participar

Director l ] Subdirector | ] Coordinador | 1
Facilitador | | Colaborador | | Otra [ ]

40. ;Sabe cuél es la razén principal para mantener la calidad dentro de las areas de

trabajo del hotel?
si[] N [

Si su respuesta es Si marque una de las siguientes casillas que describa su respuesta

Mantener un clima laboral 1 | Aumentarel nimero de huéspedes | ]
agradable satisfechos

Mayor calidad en el servicio | ] | Reducir los costos | ]
Comodidad para hacer el trabajo | ] | Reducir accidentes [ ]
Observaciones:

Gracias por su colaboracion!!!
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Anexo 3

Guia para entrevista

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

Boleta No.
GUIA PARA ENTREVISTA A:
JEFES DE AREA

La presente guia forma parte de una serie de instrumentos de investigacién, como parte
del trabajo de Tesis denominado: “Programa de cinco eses (5°S) en un hotel de
cuatro estrellas ubicado en la zona viva de la ciudad de Guatemala” de la carrera
de Administracion de Empresas de la Facultad de Ciencias Econdomicas de la
Universidad de San Carlos de Guatemala USAC. Por tal motivo la informacion
proporcionada es confidencial y sera utilizada exclusivamente para efectos de estudio.

OBJETIVO: analizar la opinion de los jefes de las areas del hotel sobre la metodologia

de cinco eses (5'S)”. Respecto a las variables de seguridad, orden y limpieza de las
instalaciones del hotel.

INSTRUCCIONES: se presenta una serie de preguntas de selecciéon, por lo que debe
marcar con una “X” la opcién que mejor exprese la opiniéon de la persona entrevistada
respecto al tema que se plantea.

Seccion |

Datos generales

Area: Fecha: / /
' Sexo: M F
' Estado civil: Soltero Casado Divorciado Unido Viudo '

' Escolaridad:

Primaria Basico Diversificado Universitario
' Edad: 18 a 23 afios 24 a 29 30a 34 35a40
41 a 46 47 a 52 53 o mas

' Tiempo de laborar en el hotel:

Menos de 1 afno 1a2 3ad 5a6 7 o mas
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Seccion |l
Administrativa:

1. ¢ El hotel cuenta con alguna metodologia para medir la eficiencia del desempefio en
los puestos de trabajo?

Si[__] i Cual aplica o cual conoce?

No[___] ¢ Por qué?

2. ¢ Con qué frecuencia realiza las evaluaciones al personal en sus puestos de trabajo?

' Semanal : ' Bimestral : | Semestral :
Mensual — " Trimestral - | Anual —

3. (Conoce la metodologia 5°S (Clasificar, orden, limpieza, estandarizacion y
disciplina)?

Si [_]:Cuales son las 5'S?

No[—]

4. ;Ha aplicado la metodologia 5°S en algun otro trabajo, o la aplica actualmente?

Si[__]:En dénde?

No[___] ¢ Por qué no la ha aplicado?
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5. ¢Ha escuchado sobre algunos beneficios de la metodologia?
Si [_]Mencione algunos

No ]

6. ¢Tiene planeado desarrollar esta metodologia en un futuro, o bien otra metodologia?
Si [__] ¢Mencione cuando?

No [ ¢Por qué?

7. ¢Conoce si se aplican estas fases en el hotel?

Clasificacion :

Orden  —
Limpieza 1
Estandarizacion [__]
Disciplina -

Si : . Mencione como se hace?

No [__]:Por qué?

8. ;Considera que existen deficiencias de organizacion, dentro hotel?
Si [__] ¢Mencione algunas?

No [
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9. ¢Existen objetos innecesarios en las areas de trabajo del hotel?

Si [ ¢ Mencione algunos?

No ]

10.¢Sus subordinados tienen los objetos necesarios cerca, para realizar con rapidez la
atencion relacionada a los huéspedes?

‘Nunca [] |Aveces [ |Casisiempre ] Siempre []

11.;Dispone de un lugar especial para colocar los objetos o materiales de uso no
frecuente?
Si  [[__] iMencione en donde?

No [

12.;En su area de trabajo existen lineamientos que indiquen el orden a seguir?
Si [[__]iMencione cual?

No [

13.; Esta de acuerdo en que se revise su area de trabajo, con el propésito de proponer
la implementacién de la metodologia (5°S)?

s
No []éiPorqué?

14.; Considera que existen deficiencias de limpieza, dentro hotel?

Si  [[__] ¢Mencione algunas?

No [
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15. ¢ Hay alguna persona encargada de realizar la limpieza en su area de trabajo?
s
No [

16.Si su repuesta fue Si en la pregunta anterior ;Como califica la limpieza que se
realiza en su area de trabajo?

| Excelente [__] | Muy buena [__] 'Buena []
'Regular ] | Mala  — | Muy mala [__]

17.¢ Sus subordinados se preocupan por mantener libre de basura su area de trabajo?

‘Nunca [__] |Aveces — | Casi siempre [__] | Siempre [__]

18.¢,Sus subordinados son conscientes de su aseo personal para presentar una buena
imagen a los huéspedes?

'Nunca [__] |Aveces — | Casi siempre [__] | Siempre [__]

19.¢ Con que frecuencia supervisa o visita las areas de trabajo de sus subordinados?

'Nunca [_] |Aveces [__] |Casisiempre ] |Siempre [_]

20.; Considera que existen deficiencias de seguridad dentro hotel?

Si [___]:Mencione algunas?

No ]

21.¢ Conoce los tipos de senalizaciones que existen en el hotel?

Si : ¢Mencione?

No (]
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22.Si su respuesta fue Si en la pregunta anterior, ;/Cree que las sefalizaciones y
rétulos que se tienen actualmente en las areas del hotel son las adecuadas?

o m—

No ]

Si su respuesta es No, marque una de las siguientes casillas.

| Faltan sefalizaciones de emergencia : | No existen sefializaciones :

Las areas no estan bien identificadas - | Todas las anteriores D

23.;Considera que la distribucion de las areas del hotel (espacio, ambiente, y
seguridad etc.), es la adecuada?

Si : ¢Mencione por qué?

No ]

24.; Se realizan auditorias sobre calidad en el hotel?

si 3

No ]

Si su respuesta es Si, indique hace cuanto afios se hizo la ultima

0O 1__ 2 3 __ 4 __5__6__7__8_ 9 _ masde10__

25. ;Enumere 3 fortalezas de su area?
1

2
3.

26.; Enumere 3 debilidades de su area?
1

2.
3.
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27. ¢ Enumere 3 oportunidades de su area?

28.; Enumere 3 amenazas de su area?

Seccion lll

Recursos humanos

29. ¢ Cuenta con la cantidad de personal adecuado a la capacidad instalada?

s 3
No []¢Por qué?

30.¢Considera que el personal tiene las competencias para ejercer los puestos que

ocupan?
si
No [__] ¢Por qué?
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31.¢Qué tipo de manuales existen el hotel?

Mencione

32. ¢ Existe un manual de la descripcion de puestos?
si ]
No[__] i Por qué?

33.¢ Tiene capacitaciones programadas para este afio?

Si [__] ;i Cuéles son?

No ] ¢Por qué?

34.;Esta de acuerdo en que se pueda dar una capacitacion al personal sobre la
metodologia 5°S?

s
No[__]¢Por qué?
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35.¢ Considera que su area de trabajo se encuentra en condiciones adecuadas para el
buen desempefio de sus labores?

s
No: ¢ Por qué?

36. ¢ Ha implementado algun tipo de control para establecer la calidad dentro de su area
de trabajo?
Si : ¢Mencione cuales?

No[—]

37.¢Estaria dispuesto a ser de manera voluntaria, parte de un comité de seguridad,
orden y limpieza dentro del hotel?

si 1
No[—]

_Si su respuesta es Si, mencione el puesto que le gustaria ocupar dentro del comité

' Director  [] | Subdirector | Coordinador
 Facilitador : | Colaborador Otra
Seccioén IV

Instalaciones

38.¢Considera que la capacidad instalada es acorde al nimero de huéspedes que
atiende?

si ]
No[] ¢Por que?
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39. ¢ Considera que las areas de trabajo y servicios estan bien distribuidos, (flujo de
personas, huéspedes y trabajadores, proveedores, seguridad, otros servicios
contratados etc.)

8=
No [___]:Por qué?

40.;Los servicios para los huéspedes (agua, luz, cable, internet, calefaccién o aire
acondicionado, y para los trabajadores internet, energia, agua, teléfono, alarmas,
etc), funcionan bien?

s 3
No[_]:Por qué?

41.4 Con cuantas bodegas cuenta el hotel y cuales son?

42.; Funciona bien el servicio de extraccion de basura?
s
No[__] ¢ Por qué?
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43.; En su area de trabajo los colaboradores han tenido accidentes en los ultimos afios.

Si : ¢ Mencione cuantos y de qué tipo?

No ]

44 ; Sabe el costo que ha tenido el accidente provocado en el hotel?
Si ] ¢ Mencione el valor?

No ]

45.;Con qué tipos de certificaciones cuenta el hotel y cada cuanto tiempo debe
recertificarse?

Gracias por su colaboracion.
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