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Resumen

Un elemento importante en los servicios, es la velocidad a la cual el sistema es capaz de servir
al cliente, lo que trae como efecto, la calidad de atencidn del personal de contacto, el nimero de
servidores disponibles para servir, entre otros aspectos. La presente investigacion se desarrolld
en la recepcién de una instalacion hotelera y tiene como objetivo aplicar un procedimiento que
estudie la capacidad en el proceso de check-in del hotel y mejore la carga de trabajo. Para ello
son empleadas un conjunto de técnicas y herramientas que permiten dar cumplimiento al
objetivo trazado, entre las que se destacan: diagrama As-Is, analisis operacional, observacion
continua individual y la simulacién matematica en conjunto con el Software Arena. Se obtuvo
como principales deficiencias las siguientes: demora en la atencion al cliente, deficientes
condiciones técnico — organizativas. Luego de concluida la investigacion se proponen una serie
de acciones de mejoras con el propdsito de erradicar las deficiencias encontradas en el proceso,
los resultados obtenidos demuestran la disminucion en los tiempos de espera por parte de los
huéspedes y una mejor asignacion en la carga de trabajo de los recepcionistas, logrando asi una
mayor satisfaccion de los clientes.

Palabras clave: estudio de capacidad, estudio de tiempos, simulacién matematica, servicios
hoteleros

Abstract

An important element in the services is the speed at which the system is capable of serving the
client, which brings as an effect, the quality of attention of the contact personnel, the number of
servers available to serve, among other aspects. The present investigation was developed in the
reception of a hotel facility and its objective is to apply a procedure that studies the capacity in
the hotel check-in process and improves the workload. For this, a set of techniques and tools
are used that allow the fulfillment of the outlined objective, among which the following stand
out: As-Is diagram, operational analysis, continuous individual observation and mathematical
simulation in conjunction with the Software Arena. The following were obtained as main
deficiencies: delay in customer service, deficient technical - organizational conditions. After
completing the investigation, a series of improvement actions are proposed with the purpose of
eradicating the deficiencies found in the process, the results obtained show the decrease in
waiting times by guests and a better allocation in the workload. receptionists, thus achieving
greater customer satisfaction.

Keywords: mathematical simulation, time study, hotel services, capacity study
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Introduccion

El turismo es una actividad econdmica transcendental a nivel mundial. Los paises sin capacidad
de crecimiento en los sectores primarios y secundarios de la economia, acuden al turismo para
generar riguezas, empleos, asi como generar otras actividades productivas a partir del efecto
multiplicador del turismo en el desarrollo econémico local Pérez Martinez (2021).

En Cuba el turismo es la segunda mayor partida del producto interno bruto (PIB) y la segunda
mayor fuente de divisa extranjera, por detras de la exportacion de servicios profesionales,
principalmente del sector de la salud. Aunque actualmente este sector se encuentra
recuperandose lentamente, se observa que camina con pasos solidos para rescatar el buen
servicio que la pandemia de coronavirus le arrebato.

La hospitalidad es un término que incorpora el papel fundamental de las entidades de servicio
que procuran la completa asistencia a las necesidades de un cliente en diferentes tipologias de
entidades, como las de alojamiento. Numerosas organizaciones hoteleras se han convertido en
entidades que atraen clientes decididos a disfrutar los paquetes de servicios que internamente
estas ofrecen, y ajustadas a determinados segmentos de mercado Blanco Gonzalez and Font
Aranda (2021).

El sector turistico no escapa a esta realidad pues, como elemento clave de la economia de
cualquier pais se ve afectado con mayor incidencia transformando sus modelos empresariales.
Los hoteles, como entidades de hospitalidad y establecimientos de alojamiento turistico,
desarrollan disimiles estrategias para adaptarse a las nuevas condiciones de mercado. Resalta
entonces el papel del departamento de Recepcion el cual se convierte en factor basico de las
entidades hoteleras en tanto constituye la cara mas visible de la organizaciéon Ascén Villa
(2020). Es el centro de operaciones y tramites administrativos de registro, entrada y salida de
clientes, es donde se elabora y emite la informacion diaria hacia los demas departamentos,
considerando los requerimientos de atencion continua al huésped ya que es el nexo directo entre
el cliente y el hotel desde su llegada (check-in) hasta su salida (check-out). Por otra parte es el
responsable de brindar informacion concerniente a actividades hoteleras y extra-hoteleras al
huésped y garantizar una completa satisfaccion del cliente durante su estadia. Este departamento
es de mucha importancia ya que es la tarjeta de presentacion del establecimiento hotelero ante
los ojos de sus clientes. Es el primer y ultimo lugar en el que el huésped tiene contacto, y es ahi
en donde se forman las primeras impresiones que se hace el cliente del establecimiento en
general Calle Ifiguez, Lazo Serrano, and Granados Maguifio (2018)

Dentro del turismo el recurso humano es considerado clave en los diferentes tipos de servicios
que brinda; por tanto, conocer su capacidad de servicio es importante, puesto que influye

directamente en la satisfaccion de los clientes.
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La capacidad se presenta, tanto en los sistemas productivos como en los sistemas de servicios;
sin embargo, la definicién de la medida de capacidad en servicios es mas compleja de realizar,
debido a que, normalmente, en estas compafiias no se entregan productos tangibles, lo que hace
gue sea de gran importancia conocer la capacidad que se tiene para prestar el servicio
determinado Orejuela (2016).

La capacidad de servicio puede verse como la cantidad de produccién que un sistema es capaz
de generar durante un periodo especifico, con el fin de satisfacer las necesidades demandadas
por los clientes y para estimar la capacidad en los procesos de servicio se utiliza la modelacién
matematica, puesto que se puede predecir el tiempo de las colas, la disponibilidad de los
recursos (humanos), entre otros.

La simulacién es una herramienta muy potente que permite analizar y evaluar los nuevos
sistemas y los ya existentes, esta ha logrado un avance exponencial con el desarrollo de la
computacion. A continuacion, se muestra algunas definiciones realizadas por varios autores:

La simulacidn es la imitacion de uno o méas procesos de un sistema real o un piloto, a través de
un tiempo definido. Involucra la generacion de datos histéricos y su analisis para obtener
prondsticos estadisticos del sistema real Jacobo Garcia (2020)

La simulacion tiene una valiosa repercusion en la representacion de situaciones complejas vistas
desde el punto de vista de la ingenieria en diferentes campos de las ciencias humanas.
Especificamente, la simulacion discreta, puede resultar valiosa para contemplar problemas que
involucran colas y variacién de comportamientos en el tiempo, ademas permite una solucién a
problemas con un proceso de modelado, teniendo en cuenta solo modelos sencillos en
construccidn, los cuales pueden ser validados facilmente Bernal Rodriguez (2022)

Analizados todos estos criterios se plantea como objetivo de la investigacién: aplicar un
procedimiento que estudie la capacidad de servicio en la recepcion de las instalaciones hoteleras

y mejore la carga de trabajo.

Métodos

Esta investigacion estd encaminada a realizar un estudio de la capacidad en el proceso de
recepcion hotelera. Se utiliza el procedimiento de Bernal Rodriguez et al., 2022 con algunas
modificaciones (ver figura 1) que se centran en la utilizacién de otras herramientas vinculadas a
la organizacién del trabajo como: en la fase 1 se incorpora la utilizacion de la observacion
continua individual y en la fase 2 no se aplica el cronometraje de operaciones. El procedimiento
que se muestra en la Figura 1 permite a partir del analisis de la infraestructura humana que se
necesita para brindar un servicio con la calidad requerida en una recepcion hotelera y disminuir la
espera de los clientes. Su integracion con la modelacion matematica permite la aplicacion en el

sector de los servicios, por lo cual se selecciona para la presente investigacion.
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Figura 1. Procedimiento para el célculo de recursos.

Fuente: Bernal Rodriguez et al., 2022.

Fase 1: Descripcion y analisis del flujo de servicio

Diagrama As-Is: Una de las técnicas propuestas es el diagrama de proceso As-Is (tal como es),
se definen los pasos a seguir para realizar el output y para documentar las politicas,
procedimientos e instrucciones del trabajo que se esta ejerciendo. La simbologia que este utiliza
para realizar el diagrama de proceso As-Is queda registrada a continuacion, segun lo expone el
autor Trischler, 1998.

Anadlisis operacional: En este paso se procede a realizar un analisis critico del proceso y las
actividades que tiene lugar, con el objetivo de encontrar alternativas que conduzcan a realizar
dicho proceso de una manera mas eficiente. Si se logra eliminar o minimizar aquellas
actividades que no aportan valor se logra obtener una optimizacion de los resultados a través de
una adecuada utilizaciéon de los mismos. Las interrogantes utilizadas para analizar el proceso
son: 1. ;Esta operacion o actividad es necesaria?; 2. ;Agrega valor?; 3. ;Se puede eliminar?; 4.
¢Se puede unir a otra?; 5. ;Se realiza en el lugar adecuado?; 6. ;Se puede reordenar?; 7. ;Tiene
posibilidad de automatizacion?; 8. ;(Esta asegurada? Y 9. ;Se puede mejorar? Mella Romero,
2014.

Estudio del aprovechamiento de la jornada laboral: El estudio de tiempo de trabajo puede ser
muy efectivo si se realiza sisteméaticamente y no de ocasion en ocasion. La realizacion de
estudio de tiempos por el método de la observacion continua (individual o colectiva) es de gran
utilidad para conocer las reservas de productividad en todo proceso. Los pasos de estas técnicas
son los propuestos por Marsén Castellanos et al., 2011.

Fase 2: Célculo de recursos (capital humano)

1. Simulacion matematica
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Los procesos de servicios se caracterizan por tener un comportamiento no uniforme durante
toda la jornada de trabajo, es por ello que cuando se requiere balancear este tipo de proceso se
debe tener en cuenta los momentos picos en funcién de la demanda de los clientes, el tiempo de
atencion y la demora de los mismos en el establecimiento. Por la gran cantidad de variables que
inciden en el comportamiento del proceso, el andlisis del mismo se hace mas complejo y es por
ello que se deben usar otras técnicas de registros que permitan realizar un estudio mas preciso
del servicio que se oferta. En la siguiente investigacion se utiliza la simulacion matemaética
como herramienta de modelacion de los procesos. Los pasos para la realizacién de un proyecto
de simulacion se describen a continuacion:

Paso 1. Formulacion del problema: Definir los objetivos que se desean alcanzar y las variables
necesarias para el estudio. El propdésito del estudio determina en gran manera el disefio del
modelo, pues no todas las razones para el desarrollo de modelos requieren de representaciones
con el mismo nivel de precision.

Paso 2. Disefio de experimento: En este paso se determina la poblacién objeto de estudio, qué
individuos perteneceran al estudio (muestras), se aplican criterios de exclusién ¢cémo se eligen
los individuos para la muestra? y qué datos recoger de los mismos (variables), asi como se
define el tipo de muestreo a utilizar. Para el trabajo con la Estadistica es indispensable el
conocimiento de algunos conceptos basicos Millier, 2011.

Paso 3. Recogida y andlisis de los datos: La estadistica descriptiva es la parte de la Estadistica
que se ocupa de la sistematizacion, recogida, ordenacion y presentacion de los datos referentes a
un fendbmeno o proceso que presenta variabilidad o incertidumbre para su estudio metddico
Salazar, 2018.

Paso 4. Construccion del modelo de simulacién: Es el proceso de entrada del diagrama
descriptivo realizado y de la informacion recopilada a la herramienta que lo simula. Este
proceso se ve facilitado por la evolucién de los lenguajes de programacion, la aparicion de
librerias orientadas a la simulacion. Para simular el modelo se utiliza el software ARENA
desarrollado por ROCKWELL SOFTWARE. El lenguaje de simulacién SIMAN constituye la
plataforma sobre la que estd desarrollado ARENA y todos los modulos que lo componen.
ARENA es un entorno grafico que asiste en la implementacion de modelos en el paradigma
“orientado al proceso” por lo que permite la descripcion completa de la rutina que una entidad
realiza en el interior del sistema conforme fluye a través de él.

Paso 5. Verificacion y validacion: La verificacién consiste en comprobar la correcta
implementacion del modelo en la computadora Rodriguez Céaceres, 2008. Ademas, que no hay
errores en la traduccion del modelo confeccionado del proceso a instrucciones del programa, si

es rechazado o existen dificultades se debe comprobar que la confeccion sea la adecuada.
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RELES

La validacion del modelo conceptual es el proceso de comprobar la veracidad de las teorias para
que la representacion del sistema sea correcta, con relacion al propésito del modelo Monledn,
2005.

Paso 6. Analisis de los resultados: El experimento de simulacién suele tener uno de estos dos
comportamientos: condicion clara de terminacion para el proceso de simulacion o no existe
dicha condicién y la simulacion es sin terminacién prolongandose el tiempo necesario hasta
alcanzar resultados independientes de los pardmetros iniciales, es decir hasta alcanzar un estado
estacionario.

Fase 3: Implementacién de los resultados

Los resultados obtenidos al simular el proceso son analizados para tomar decisiones y poder

determinar las deficiencias del proceso y aplicar acciones de mejoras.

Resultados y discusion

Fase 1. Descripcién y andlisis del proceso.

e Diagrama As—Is.

Se confecciona un diagrama de flujo, donde se muestra el proceso de arribo del cliente a la
recepcidn para su registro en la instalacién y las funciones que desempefia la recepcionista en

dicho proceso. Para una mejor comprensién de su funcionamiento ver figura 2.

Arribo del cliente;
recibimiento y traslado
a la recepcion por el
maletero

Bienvenida de parte
del recepcionista

|

Solicitud del Boucher de
reserva y consulta en el
listado de entradas

l

Solicitud de pasaporte
o carnet de identidad

Informacion sobre el
hotel, horarios y
gestion de ventas

El cliente pasa a disfrutar de
los serviclos del hotel hasta
que este listafa habitaclon

¢Habitacion
lista?

Se le pone la
manilla al cliente

l

Introduccidn de los
datos en el sistema

Solicitar presencia del
maletero, entregar llaves
y desear feliz estancia

—

Traslado de los
huéspedes y equipaje
a la habitacion

—|

Chequeo y explicacion de la
habitacion, servicios de caja
fuerte y apertura del minibar

Clienteen la
habitacion

Cliente
registrado

Figura 2. Diagrama As — Is.

Fuente: elaboracion propia.
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e Andlisis Operacional
Después de confeccionado el diagrama de flujo se procede a realizar un analisis operacional de
todas las actividades que aparecen, los resultados se muestran en la tabla 2, constatando que
todas las actividades que se realizan son necesarias y aportan valor en el proceso; ademas no
existe la posibilidad de eliminar o reducir alguna de éstas.

Tabla 2. Resultados del analisis operacional.

Preguntas 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 | 11 | 12

¢Esta operacion es|Si |Si |[Si |Si |Si [Si |Si |Si |[Si|Si|Si|Si

necesaria?

¢Agrega valor? Si |Si |Si |Si |[Si |Si|Si]|Si|Si|Si|Si]Si
¢Se puede eliminar? No | No | No | No | No | No | No [ No | No | No | No | No
¢Se puede unir a otra? No | No | No | No | No | No | No [ No | No | No | No | No

¢Se realiza en el lugar |Si |Si |Si |Si [Si |Si |Si |Si [Si [Si |Si|Si
adecuado?

¢Se puede reordenar? No | No | No | No | No | No | No [ No | No | No | No | No
¢Posibilidad de | No | No [ No | No | No | No | No | No | No | No | No | No
automatizacion?
¢ Esta asegurada? Si |Si |Si |Si |[Si |Si|Si|Si|Si|Si]|Si]Si
¢ Se puede mejorar? No | No | No | No | No | No | No [ No | No | No | No | No

Fuente: elaboracion propia.

1. Recibir cliente 7. Introduccidn de datos al sistema

2. Bienvenida en recepcion 8. Cliente registrado

3. Solicitud de Boucher 9. Entrega de llaves

4. Solicitud de documentos 10. Traslado a la habitacion

5. Informaciones sobre el hotel 11. Chequeo y explicacion de la habitacion

6. Se le pone la manilla al cliente 12. Cliente en la habitacion

e Observacién continua individual

Con el proposito de conocer el comportamiento de la jornada laboral (JL), las causas de su
desaprovechamiento, los tiempos ociosos y la posible existencia de trabajadores sobrecargados
o0 subutilizados, se hace un estudio de la misma dentro de la organizacion.

Para lograr el objetivo propuesto se realiza el estudio a través de la técnica de Observacion
Continua Individual de tres dias iniciales a cada recepcionista, para calcular la cantidad de dias
necesarios, con un nivel de precision de (S) de + 5% y un nivel de confianza (NC) del 95 %, en
los que se asume, que el tiempo de trabajo sigue una distribucion normal. (Marsan Castellanos

etal., 2011). En la tabla 3 se muestran los resultados.
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Tabla 3. Resultados del estudio de aprovechamiento laboral.

Ptito | Ptido | PHoS AJL
Recep.| TTR: | TTRz| TTRa | X (%) [(%) [(%) |TIR |JL |N NS3 | (%)
1 503 | 585 (580 |[580 [4.81 |4.40 [4.13 |34.33|720 |0.000 |Valido |86.57
2 504 |588 [505 |59233(440 |495 (352 |35 |720 |0.065 |Valido |87.13
3 604 |601 |598 |601 477 |4.07 (3.05 |33.33(720 |0.039 |wvalido |88.11
4 615 |613 [609 [612.33(3.01 |4.07 [3.02 |35 |720 |0.040 |Vilido |89.90

Fuente: elaboracion propia.

En el grafico 1 se observa la representacion de las pérdidas de tiempo dentro de la jornada

laboral.
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=PTIDO (%) =PTIDO (%)2 ®AJL (%)
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Recepcionista 4

Grafico 1. Pérdidas de tiempo.

Fuente: elaboracion propia.

A través de la aplicacion de esa técnica se puede concluir que los recepcionistas presentan un

buen rendimiento de su jornada laboral, la cual es aprovechada entre un 86% y 89%, pero a

pesar de ello se detecta un por ciento de su desaprovechamiento. Los tiempos representados en

el gréafico 1 constituyen un porcentaje bajo dentro de la jornada de trabajo pero es necesario

realizar un andlisis de los mismos para asi poder eliminarlos.

A continuacion en el grafico 2 se muestra un analisis del incremento de la productividad segun

las deficiencias técnico — organizativas, las indisciplinas de los trabajadores y las ocasionadas

por otras causas organizativas. Méas adelante se abordan dichos problemas.

8 -

N b

Recepcionista 1

6.53

Recepcionista 2

6.2

Recepcionista 3

Recepcionista 4

M Ptito (%)
M Ptido (%)
1 Ptioc (%)

Gréfico 2. Anélisis del incremento de la productividad.

Fuente: elaboracion propia.
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Fase 2. Calculo de recursos

A continuacion, se procede a realizar el balance de carga con todos los pasos que ello requiere,
desde la formulacién del problema hasta la construccion del modelo de simulacion y el analisis
de los resultados que arrojo la misma.

e Modelacion matematica

» Establecimiento de la asignacion de recursos en el proceso segun las necesidades.

Dado que el proceso analizado es un servicio, en el que inciden muchas variables sobre el
trabajo de los recepcionistas, la afluencia de los clientes a la Recepcién determina la existencia
de momentos picos, se hace necesario utilizar herramientas de simulacion matematica para
poder analizar la utilizaciéon de los recursos del sistema y con ello determinar la plantilla. Los
pasos a seguir para la simulacion del proceso, y sus correspondientes resultados se describen a
continuacion.

» Formulacion del problema

La investigacion tiene como objetivo desarrollar un modelo de simulacion que facilite la
comprension y andlisis del procedimiento realizado por un recepcionista al prestarle el servicio
de check-in al cliente que arriba a la recepcion, poniendo especial atencion a las limitaciones
identificadas en el proceso, el factor de utilizacion de los recursos, el tiempo ocioso del capital
humano, la cantidad de clientes que arriban a la Recepcién para recibir el servicio, y otros
resultados; lo que permita revelar deficiencias en la Recepcion y proponer acciones de mejoras.
Para ello se requiere el analisis de las siguientes variables:

v’ Cantidad de arribos.

v" Tiempo de servicio de la recepcionista.

» Disefio de experimento

La recepcion del hotel ofrece diversos servicios al cliente, pero se toma como proceso principal
el de Check-in.

Periodo a analizar: A través del andlisis de la informacion recopilada y la observacion
realizada se toma para la investigacion el horario de servicio al cliente dentro de la jornada de
trabajo del dependiente; los viernes, sabados y domingos dentro de la semana, dias en
condiciones normales, en el mes de febrero, temporada de alza.

Descripcion de la variable:

Arribo de clientes: Numero de arribos que cada 60 minutos (intervalo fijado) llegan a la
recepcion, para solicitar el servicio.

Tiempo de servicio de la recepcionista: Tiempo que demora una recepcionista en hacer el
proceso de check-in a un cliente.

Disefio del muestreo:

Se fija para la investigacion un Nivel de Confianza del 95% donde se asume un a=0,05.

10
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v" Variable cantidad de arribos: Se desconocen los pardmetros de la poblacion, por lo que se
parte de una muestra piloto de 30 observaciones.

Tipo de muestra en intervalos de 60 minutos (2:00pm-10:00pm) para un total de 8 intervalos por

dia. Se utiliza el muestreo aleatorio simple, donde se lleva a una tabla de nimeros aleatorios los

intervalos, y seleccionando aleatoriamente aquellos momentos en los que se realizard la

observacion. Una vez obtenida la muestra piloto, se procede a calcular la muestra segun la

ecuacion planteada en el capitulo II para el cdlculo de muestras pilotos donde d=2, a=0,05 y se

continla el procedimiento.

v" Variable tiempo de servicio: Se desconoce los parametros de la poblacion, por lo que se

parte de una muestra piloto de 30 observaciones.

Tipo de muestreo: Se emplea el muestreo aleatorio simple, donde se lleva a la tabla de nimeros

aleatorios los valores de las observaciones realizadas durante el horario de servicio de la

recepcion y seleccionando 30 observaciones de forma aleatoria, después se continta el

procedimiento planteado en el capitulo 11 de calculo de muestra.

Recogida y andlisis de los datos

Se recoge las observaciones de la muestra piloto, utilizando la técnica de observacion directa

para el “arribo de clientes” y el cronometraje para el resto de las variables; el aprovechamiento

de la jornada laboral promedio de los recepcionistas es de aproximadamente 87,92%, por tanto,

en el caso del cronometraje se selecciona como recepcionista promedio al “Recepcionista 27,

con un aprovechamiento de la jornada laboral de 87,13%. Las muestras iniciales son procesadas

en el Statgraphics Centurion Version XV, y del analisis descriptivo de la variable, se determina

los estadigrafos media y desviacion tipica.

Distribucién de probabilidad que siguen las variables: Las salidas del software con las

distribuciones y los parametros se visualizan a continuacién.

Construccion del modelo de simulacion. (Figura 3)

El modelo de simulacion se construye a partir del diagrama de flujo realizado y de los datos

recopilados con su correspondiente analisis estadistico, imprescindibles a la hora de entrar la

informacién al lenguaje de simulacion ARENA, y se fija los elementos necesarios para simular:

Entidad: representa al grupo de clientes que arriban al sistema y se mueve a través del proceso:
v' “clientes”: Unidad que se mueve en el sistema representando al grupo de clientes que

arriban a la recepcion.
Recursos: el sistema cuenta con un solo tipo de recurso:

v' “recepcionista”: Recepcionista que brinda el servicio de check-in.

11
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Figura 3. Modelo de simulacion del sistema.
Fuente: elaboracion propia.
Verificacion y validacion.
Como resultado del estudio y el tiempo invertido para la investigacion se dispuso de
informacién cuantitativa y cualitativa sobre el funcionamiento de la recepcion y la evolucién
que ha experimentado en los Ultimos tiempos. Para correr el programa y que los valores
buscados estén en un rango con un elevado % de probabilidad, es decir, la medida del error que
se cometa en la simulacion, se selecciona una longitud de simulaciéon de 8:00 horas. Mediante
una corrida experimental es posible verificar, a través de las salidas del software, que el modelo
si refleja de manera razonable el comportamiento real del proceso de servicio al cliente.

Andlisis de los resultados.

A continuacion, se analizan los resultados de la simulacion con el propésito de identificar

deficiencias en el proceso y proponer acciones de mejoras.

» InstUtil y SchedUtil: Representa la utilizacion de cada recurso (en este caso recepcionista).
Es decir el promedio de utilizacién de la recepcionista es de un 72%.

» Num Busy: Representa la cantidad de recursos que son utilizados (recepcionistas). Por lo
tanto, se necesita 1 recepcionista en cada turno para brindar el servicio. Los resultados que
se obtienen se corresponden con la distribucion actual de los recepcionistas en la Recepcion
del hotel.

» Num Seized: Representa la cantidad de veces que se utiliza cada recurso, en este caso
representa la cantidad de veces que la recepcionista repite el ciclo de trabajo. Es decir la
recepcionista repite su ciclo de trabajo 53 veces.

» Number waiting: indica la cantidad de clientes que como promedio esperan por el servicio
de la recepcionista. En este caso la cantidad de clientes que esperan es de 4,98 personas
como promedio.

» Waiting time: indica el tiempo promedio de espera por el cliente para recibir el servicio. Es
decir los clientes esperan para ser atendidos aproximadamente 45.12 minutos.

Fase 3. Implementacion de los resultados.

Con el objetivo de eliminar las deficiencias detectadas en el proceso seleccionado se toman una

serie de acciones correctivas encaminadas a mejorar el servicio de check-in en la recepcién. Con

las acciones de mejoras propuestas anteriormente se logra eliminar el desaprovechamiento de la
jornada laboral, por lo que el servicio de atencion al cliente se ejecuta con mejor fluidez. Por

ende se procede nuevamente a simular el proceso, donde se asume el tiempo de trabajo del

12
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recepcionista sin péerdidas de tiempos. En las tablas 4 y 5, se muestran los resultados obtenidos
que permiten establecer una comparacion entre el modelo de simulacion real y el mejorado.

Tabla 4. Por ciento de utilizacion de la recepcionista.

% de utilizacion L
Recurso i Andlisis
Real Mejorado
Recepcionista 72 44 Disminuye

Fuente: elaboracion propia.
Tabla 5. Tiempo de espera para recibir el servicio y cantidad de clientes en espera de la
recepcionista.

) __ |Tiempo de espera para Cantidad de clientes
Cliente solicita o . o o
o recibir el servicio Andlisis | en espera Anélisis
recepcionista
Real Mejorado Real Mejorado
Disminuy
Check-in 45,12 9,68 Disminuye | 4,98 1,03 e

Fuente: elaboracion propia.
Los resultados demuestran la disminucidn en los tiempos de espera por parte de los huéspedes y
una mejor asignacion en la carga de trabajo de los recepcionistas, logrando asi una mayor

satisfaccion de los clientes.

Conclusiones

La aplicacion del procedimiento permite analizar la capacidad de trabajo en los recepcionistas
de una instalacion hotelera, trayendo consigo la mejora del servicio y mayor satisfaccion de los
clientes.

Se muestra la secuencia de actividades a través del diagrama de flujo As — Is, en el cual se
aprecia que todas las actividades aportan valor y no se pueden eliminar ni combinar, una vez
aplicado el anélisis operacional al mismo. Se utiliza la herramienta de observacién continua
individual en el proceso de recepcion hotelera, la cual demuestra que el aprovechamiento de la
jornada laboral de los recepcionistas se encuentra entre un 86% y 89%, obteniéndose que las
principales causas que provocan pérdida de tiempo son por condiciones técnico — organizativas
y por problemas de indisciplinas del trabajador. Se utiliza la simulacién matematica en procesos
de servicio, especificamente para la recepcion hotelera demostrado que es preciso resolver las
deficiencias detectadas y disminuir asi los tiempos de espera por parte de los clientes para

recibir el servicio.
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