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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 atención del personal de contacto, el número de 

servidores disponibles para servir, entre otros aspectos. La presente investigación se desarrolló 

en la recepción de una instalación 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, análisis operacional, observación 

continua individual y la simulación matemática en conjunto con el Software Arena. Se obtuvo 

como principales deficiencias las siguientes: demora en la atención al cliente, deficientes 

condiciones técnico – organizativas. Luego de concluida la investigación se proponen una serie 

de acciones de mejoras con el propósito de erradicar las deficiencias encontradas en el proceso, 

los resultados obtenidos demuestran la disminución en los tiempos de espera por parte de los 

huéspedes y una mejor asignación en la carga de trabajo de los recepcionistas, logrando así una 

mayor satisfacción de los clientes. 

Palabras clave: estudio de capacidad, estudio de tiempos, simulación matemática, 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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Introducción 

El turismo es una actividad económica transcendental a nivel mundial. Los países sin capacidad 

de crecimiento en los sectores primarios y secundarios de la economía, acuden al turismo para 

generar riquezas, empleos, así como generar otras actividades productivas a partir del efecto 

multiplicador del turismo en el desarrollo económico local Pérez Martínez (2021). 

En Cuba el turismo es la segunda mayor partida del producto interno bruto (PIB) y la segunda 

mayor fuente de divisa extranjera, por detrás de la exportación de servicios profesionales, 

principalmente del sector de la salud. Aunque actualmente este sector se encuentra 

recuperándose lentamente, se observa que camina con pasos sólidos para rescatar el buen 

servicio que la pandemia de coronavirus le arrebató. 

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 tipologías 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 González and Font 

Aranda (2021). 

El sector turístico no escapa a esta realidad pues, como elemento clave de la economía de 

cualquier país se ve afectado con mayor incidencia transformando sus modelos empresariales. 

Los hoteles, como entidades de hospitalidad y establecimientos de alojamiento turístico, 

desarrollan disímiles estrategias para adaptarse a las nuevas condiciones de mercado. Resalta 

entonces el papel del departamento de Recepción el cual se convierte en factor básico de las 

entidades hoteleras en tanto constituye la cara más visible de la organización Ascón Villa 

(2020). Es el centro de operaciones y trámites administrativos de registro, entrada y salida de 

clientes, es donde se elabora y emite la información diaria hacia los demás departamentos, 

considerando los requerimientos de atención 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 información concerniente a actividades hoteleras y extra-hoteleras al 

huésped y garantizar una completa satisfacción del cliente durante su estadía. Este departamento 

es de mucha importancia ya que es la tarjeta de presentación del establecimiento hotelero ante 

los ojos de sus clientes. Es el primer y último lugar en el que el huésped tiene contacto, y es ahí 

en donde se forman las primeras impresiones que se hace el cliente del establecimiento en 

general Calle Iñiguez, Lazo Serrano, and Granados Maguiño (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 satisfacción 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 definición de la medida de capacidad en servicios es más compleja de realizar, 

debido a que, normalmente, en estas compañías no se entregan productos tangibles, lo que hace 

que 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 producción que un sistema es capaz 

de generar durante un periodo específico, con el fin de satisfacer las necesidades demandadas 

por los clientes y para estimar la capacidad en los procesos de servicio se utiliza la modelación 

matemática, puesto que se puede predecir el tiempo de las colas, la disponibilidad de los 

recursos (humanos), entre otros. 

La simulación 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 

computación. A continuación, se muestra algunas definiciones realizadas por varios autores: 

La simulación es la imitación de uno o más procesos de un sistema real o un piloto, a través de 

un tiempo definido. Involucra la generación de datos históricos y su análisis para obtener 

pronósticos estadísticos del sistema real Jacobo García (2020) 

La simulación tiene una valiosa repercusión en la representación de situaciones complejas vistas 

desde el punto de vista de la ingeniería en diferentes campos de las ciencias humanas. 

Específicamente, la simulación discreta, puede resultar valiosa para contemplar problemas que 

involucran colas y variación de comportamientos en el tiempo, además permite una solución a 

problemas con un proceso de modelado, teniendo en cuenta solo modelos sencillos en 

construcción, los cuales pueden ser validados fácilmente Bernal Rodríguez (2022) 

Analizados todos estos criterios se plantea como objetivo de la investigación: aplicar un 

procedimiento que estudie la capacidad de servicio en la recepción de las instalaciones hoteleras 

y mejore la carga de trabajo.  

 

Métodos 

Esta investigación está encaminada a realizar un estudio de la capacidad en el proceso de 

recepción hotelera. Se utiliza el procedimiento de Bernal Rodríguez et al., 2022 con algunas 

modificaciones (ver figura 1) que se centran en la utilización de otras herramientas vinculadas a 

la organización del trabajo como: en la fase 1 se incorpora la utilización de la observación 

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 análisis de la infraestructura humana que se 

necesita para brindar un servicio con la calidad requerida en una recepción hotelera y disminuir la 

espera de los clientes. Su integración con la modelación matemática permite la aplicación en el 

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

Fuente: Bernal Rodríguez et al., 2022. 

Fase 1: Descripción y análisis del flujo de servicio 

1. 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 políticas, 

procedimientos e instrucciones del trabajo que se está ejerciendo. La simbología que este utiliza 

para realizar el diagrama de proceso As-Is queda registrada a continuación, según lo expone el 

autor Trischler, 1998.  

2. Análisis operacional: En este paso se procede a realizar un análisis crítico del proceso y las 

actividades que tiene lugar, con el objetivo de encontrar alternativas que conduzcan a realizar 

dicho proceso de una manera más eficiente. Si se logra eliminar o minimizar aquellas 

actividades que no aportan valor se logra obtener una optimización de los resultados a través de 

una adecuada utilización de los mismos. Las interrogantes utilizadas para analizar el proceso 

son: 1. ¿Esta operación 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 automatización?; 8. ¿Está asegurada? Y 9. ¿Se puede mejorar? Mella Romero, 

2014. 

3. Estudio del aprovechamiento de la jornada laboral: El estudio de tiempo de trabajo puede ser 

muy efectivo si se realiza sistemáticamente y no de ocasión en ocasión. La realización de 

estudio de tiempos por el método de la observación 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 Marsán Castellanos et al., 2011. 

Fase 2: Cálculo de recursos (capital humano) 

1. Simulación matemática 
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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 función de la demanda de los clientes, el tiempo de 

atención y la demora de los mismos en el establecimiento. Por la gran cantidad de variables que 

inciden en el comportamiento del proceso, el análisis del mismo se hace más complejo y es por 

ello que se deben usar otras técnicas de registros que permitan realizar un estudio más preciso 

del servicio que se oferta. En la siguiente investigación se utiliza la simulación matemática 

como herramienta de modelación de los procesos. Los pasos para la realización de un proyecto 

de simulación se describen a continuación: 

Paso 1. Formulación del problema: Definir los objetivos que se desean alcanzar y las variables 

necesarias para el estudio. El propósito del estudio determina en gran manera el diseño del 

modelo, pues no todas las razones para el desarrollo de modelos requieren de representaciones 

con el mismo nivel de precisión. 

Paso 2. Diseño de experimento: En este paso se determina la población objeto de estudio, qué 

individuos pertenecerán al estudio (muestras), se aplican criterios de exclusión ¿cómo se eligen 

los individuos para la muestra? y qué datos recoger de los mismos (variables), así como se 

define el tipo de muestreo a utilizar.  Para el trabajo con la Estadística es indispensable el 

conocimiento de algunos conceptos básicos Millier, 2011. 

Paso 3. Recogida y análisis de los datos: La estadística descriptiva es la parte de la Estadística 

que se ocupa de la sistematización, recogida, ordenación y presentación de los datos referentes a 

un fenómeno o proceso que presenta variabilidad o incertidumbre para su estudio metódico 

Salazar, 2018.  

Paso 4. Construcción del modelo de simulación: Es el proceso de entrada del diagrama 

descriptivo realizado y de la información recopilada a la herramienta que lo simula. Este 

proceso se ve facilitado por la evolución de los lenguajes de programación, la aparición de 

librerías orientadas a la simulación. Para simular el modelo se utiliza el software ARENA 

desarrollado por ROCKWELL SOFTWARE. El lenguaje de simulación SIMAN constituye la 

plataforma sobre la que está desarrollado ARENA y todos los módulos que lo componen. 

ARENA es un entorno gráfico que asiste en la implementación de modelos en el paradigma 

“orientado al proceso” por lo que permite la descripción completa de la rutina que una entidad 

realiza en el interior del sistema conforme fluye a través de él. 

Paso 5. Verificación y validación: La verificación consiste en comprobar la correcta 

implementación del modelo en la computadora Rodríguez Cáceres, 2008. Además, que no hay 

errores en la traducción del modelo confeccionado del proceso a instrucciones del programa, si 

es rechazado o existen dificultades se debe comprobar que la confección sea la adecuada.  
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La validación del modelo conceptual es el proceso de comprobar la veracidad de las teorías para 

que la representación del sistema sea correcta, con relación al propósito del modelo Monleón, 

2005. 

Paso 6. Análisis de los resultados: El experimento de simulación suele tener uno de estos dos 

comportamientos: condición clara de terminación para el proceso de simulación o no existe 

dicha condición y la simulación es sin terminación prolongándose el tiempo necesario hasta 

alcanzar resultados independientes de los parámetros iniciales, es decir hasta alcanzar un estado 

estacionario. 

Fase 3: Implementación 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 discusión  

Fase 1. Descripción y análisis del proceso. 

 Diagrama As – Is. 

Se confecciona un diagrama de flujo, donde se muestra el proceso de arribo del cliente a la 

recepción para su registro en la instalación y las funciones que desempeña la recepcionista en 

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

 

Figura 2. Diagrama As – Is. 

Fuente: elaboración propia. 
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 Análisis Operacional 

Después de confeccionado el diagrama de flujo se procede a realizar un análisis 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; además no 

existe la posibilidad de eliminar o reducir alguna de éstas. 

Tabla 2. Resultados del análisis operacional. 

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

¿Esta operación es 

necesaria? 

Si Si Si Si Si Si Si Si Si Si Si Si 

¿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 

adecuado? 

Si Si Si Si Si Si Si Si Si Si Si Si 

¿Se puede reordenar? No No No No No No No No No No No No 

¿Posibilidad de 

automatización? 

No No No No No No No No No No No No 

¿Está 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: elaboración propia. 

1. Recibir cliente 

2.  Bienvenida en recepción  

3. Solicitud de Boucher  

4. Solicitud de documentos  

5. Informaciones sobre el hotel  

6. Se le pone la manilla al cliente 

7.  Introducción de datos al sistema  

8. Cliente registrado  

9. Entrega de llaves  

10. Traslado a la habitación  

11. Chequeo y explicación de la habitación 

12. Cliente en la habitación 

 Observación continua individual 

Con el propósito de conocer el comportamiento de la jornada laboral (JL), las causas de su 

desaprovechamiento, los tiempos ociosos y la posible existencia de trabajadores sobrecargados 

o subutilizados, se hace un estudio de la misma dentro de la organización. 

Para lograr el objetivo propuesto se realiza el estudio a través de la técnica de Observación 

Continua Individual de tres días iniciales a cada recepcionista, para calcular la cantidad de días 

necesarios, con un nivel de precisión de (S) de ± 5% y un nivel de confianza (NC) del 95 %, en 

los que se asume, que el tiempo de trabajo sigue una distribución normal. (Marsán Castellanos 

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

 

Fuente: elaboración propia. 

En el gráfico 1 se observa la representación de las pérdidas de tiempo dentro de la jornada 

laboral. 

 

Gráfico 1. Pérdidas de tiempo. 

Fuente: elaboración propia. 

A través de la aplicación 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 gráfico 1 constituyen un porcentaje bajo dentro de la jornada de trabajo pero es necesario 

realizar un análisis de los mismos para así poder eliminarlos.  

A continuación en el gráfico 2 se muestra un análisis del incremento de la productividad según 

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

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

 

Gráfico 2. Análisis del incremento de la productividad. 

Fuente: elaboración propia. 
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Fase 2. Cálculo de recursos 

A continuación, se procede a realizar el balance de carga con todos los pasos que ello requiere, 

desde la formulación del problema hasta la construcción del modelo de simulación y el análisis 

de los resultados que arrojó la misma.  

 Modelación matemática 

 Establecimiento de la asignación de recursos en el proceso según 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 Recepción determina la existencia 

de momentos picos, se hace necesario utilizar herramientas de simulación matemática para 

poder analizar la utilización de los recursos del sistema y con ello determinar la plantilla. Los 

pasos a seguir para la simulación del proceso, y sus correspondientes resultados se describen a 

continuación.   

 Formulación del problema 

La investigación tiene como objetivo desarrollar un modelo de simulación que facilite la 

comprensión y análisis del procedimiento realizado por un recepcionista al prestarle el servicio 

de check-in al cliente que arriba a la recepción, poniendo especial atención a las limitaciones 

identificadas en el proceso, el factor de utilización de los recursos, el tiempo ocioso del capital 

humano, la cantidad de clientes que arriban a la Recepción para recibir el servicio, y otros 

resultados; lo que permita revelar deficiencias en la Recepción y proponer acciones de mejoras. 

Para ello se requiere el análisis de las siguientes variables:  

 Cantidad de arribos. 

 Tiempo de servicio de la recepcionista. 

 Diseño de experimento 

La recepción del hotel ofrece diversos servicios al cliente, pero se toma como proceso principal 

el de Check-in. 

Período a analizar: A través del análisis de la información recopilada y la observación 

realizada se toma para la investigación el horario de servicio al cliente dentro de la jornada de 

trabajo del dependiente; los viernes, sábados y domingos dentro de la semana, días en 

condiciones normales, en el mes de febrero, temporada de alza. 

Descripción de la variable: 

Arribo de clientes: Número de arribos que cada 60 minutos (intervalo fijado) llegan a la 

recepción, 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. 

Diseño del muestreo:  

Se fija para la investigación un Nivel de Confianza del 95% donde se asume un α=0,05. 
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 Variable cantidad de arribos: Se desconocen los parámetros de la población, 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 

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

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

observación. Una vez obtenida la muestra piloto, se procede a calcular la muestra según la 

ecuación planteada en el capítulo II para el cálculo de muestras pilotos donde d=2, α=0,05 y se 

continúa el procedimiento. 

 Variable tiempo de servicio: Se desconoce los parámetros de la población, 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 números 

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

recepción y seleccionando 30 observaciones de forma aleatoria, después se continúa el 

procedimiento planteado en el capítulo II de cálculo de muestra. 

Recogida y análisis de los datos 

Se recoge las observaciones de la muestra piloto, utilizando la técnica de observación 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 2”, 

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

en el Statgraphics Centurion Versión XV, y del análisis descriptivo de la variable, se determina 

los estadígrafos media y desviación típica. 

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

distribuciones y los parámetros se visualizan a continuación. 

Construcción del modelo de simulación. (Figura 3) 

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

recopilados con su correspondiente análisis estadístico, imprescindibles a la hora de entrar la 

información al lenguaje de simulación 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:   

 “clientes”: Unidad que se mueve en el sistema representando al grupo de clientes que 

arriban a la recepción.  

Recursos: el sistema cuenta con un solo tipo de recurso: 

 “recepcionista”: Recepcionista que brinda el servicio de check-in. 
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Figura 3. Modelo de simulación del sistema.   

Fuente: elaboración propia. 

Verificación y validación. 

Como resultado del estudio y el tiempo invertido para la investigación se dispuso de 

información cuantitativa y cualitativa sobre el funcionamiento de la recepción y la evolución 

que ha experimentado en los últimos 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 simulación, se selecciona una longitud de simulación de 8:00 horas. Mediante 

una corrida experimental es posible verificar, a través de las salidas del software, que el modelo 

sí refleja de manera razonable el comportamiento real del proceso de servicio al cliente. 

Análisis de los resultados. 

A continuación, se analizan los resultados de la simulación con el propósito de identificar 

deficiencias en el proceso y proponer acciones de mejoras.  

 InstUtil y SchedUtil: Representa la utilización de cada recurso (en este caso recepcionista). 

Es decir el promedio de utilización 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 distribución actual de los recepcionistas en la Recepción 

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. Implementación 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 recepción. Con 

las acciones de mejoras propuestas anteriormente se logra eliminar el desaprovechamiento de la 

jornada laboral, por lo que el servicio de atención al cliente se ejecuta con mejor fluidez. Por 

ende se procede nuevamente a simular el proceso, donde se asume el tiempo de trabajo del 
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recepcionista sin pérdidas de tiempos. En las tablas 4 y 5, se muestran los resultados obtenidos 

que permiten establecer una comparación entre el modelo de simulación real y el mejorado. 

Tabla 4. Por ciento de utilización de la recepcionista. 

Recurso 
% de utilización 

Análisis 
Real Mejorado 

Recepcionista 72 44 Disminuye 

Fuente: elaboración propia. 

Tabla 5. Tiempo de espera para recibir el servicio y cantidad de clientes en espera de la 

recepcionista. 

Cliente solicita 

recepcionista 

Tiempo de espera para 

recibir el servicio Análisis 

Cantidad de clientes 

en espera Análisis 

Real Mejorado Real Mejorado 

Check-in 45,12 9,68 Disminuye 4,98 1,03 

Disminuy

e 

Fuente: elaboración propia. 

Los resultados demuestran la disminución en los tiempos de espera por parte de los huéspedes y 

una mejor asignación en la carga de trabajo de los recepcionistas, logrando así una mayor 

satisfacción de los clientes. 

 

Conclusiones 

La aplicación del procedimiento permite analizar la capacidad de trabajo en los recepcionistas 

de una instalación hotelera, trayendo consigo la mejora del servicio y mayor satisfacción 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 análisis operacional al mismo. Se utiliza la herramienta de observación continua 

individual en el proceso de recepción 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 simulación matemática en procesos 

de servicio, específicamente para la recepción hotelera demostrado que es preciso resolver las 

deficiencias detectadas y disminuir así los tiempos de espera por parte de los clientes para 

recibir el servicio.  
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