UNIVERSIDAD CENTRAL “MARTA ABREU” DE LAS VILLAS
FACULTAD DE INGENIERIA INDUSTRIAL Y TURISMO
CENTRO DE ESTUDIOS TURISTICOS

MAESTRIA EN GESTION TURISTICA

LA ORGANIZACION DEL TRABAJO COMO BASE PARA
DETERMINAR LAS NORMAS DE SERVICIO DE LAS
CAMARERAS EN EL HOTEL HORIZONTES LA GRANJITA DE

LA EMPRESA LOS CANEYES

(Tesis en opcidn al Titulo Académico de Master en Gestidn Turistica)

Autora: Ing. Yanet Rodriguez Carmona

Tutora: Dra.C. Maria Sotolongo Sanchez

Santa Clara
2013



UNIVERSIDAD CENTRAL “MARTA ABREU” DE LAS VILLAS
FACULTAD DE INGENIERIA INDUSTRIAL Y TURISMO
CENTRO DE ESTUDIOS TURISTICOS

MAESTRIA EN GESTION TURISTICA

LA ORGANIZACION DEL TRABAJO COMO BASE PARA
DETERMINAR LAS NORMAS DE SERVICIO DE LAS
CAMARERAS EN EL HOTEL HORIZONTES LA GRANJITA DE

LA EMPRESA LOS CANEYES

(Tesis en opcidn al Titulo Académico de Master en Gestidn Turistica)

Autora: Ing. Yanet Rodriguez Carmona

Tutora: Dra.C. Maria Sotolongo Sanchez

Santa Clara
2013



RESUMEN

En la actualidad, los clientes son muy conocedores y exigentes en el servicio de
alojamiento constituyendo esta una de las actividades mas productivas para el
establecimiento hotelero, ya que la integracion total con el cliente, anticipandose
a sus necesidades para servirlo con calidad logra indices de ocupacion
méximos, por lo que en una instalacion turistica hotelera, las camareras en gran
medida determinan la calidad del servicio de alojamiento. Luego entonces, se
hace necesario garantizarle las condiciones de trabajo 6ptimas para lograr la
méxima productividad, eficiencia, eficacia y satisfacer las necesidades de los
clientes. Esto impone un reto para los pequefios y medianos hoteles de transito
donde determinar las normas de servicio de las camareras sobre bases
cientificamente argumentadas, a partir de estudios de Organizacion del Trabajo,
constituye un problema cientifico aun no resuelto. En este sentido, en la
investigacion resumida en esta Tesis se realizé un estudio de Organizacion del
Trabajo para determinar las normas de servicio las necesidades de camareras
en la empresa Los Caneyes, especificamente en el hotel Horizontes La Granjita.
Este estudio permiti6 obtener como resultado las normas de servicio, de acuerdo
al nivel de ocupacién existente y las caracteristicas especificas de estas
instalaciones turisticas hoteleras y en base a esto determinar las necesidades de

camareras.
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INTRODUCCION

En su curiosidad por conocer el mundo que le rodea, el hombre ha sentido
siempre la necesidad de viajar, su rapido crecimiento de nivel de vida ha hecho
una amplia expansion en el turismo.

El turismo, en las Ultimas décadas, ha contribuido en forma significativa al
desarrollo economico, social y cultural de un gran niumero de paises y se ha
convertido en un negocio altamente lucrativo para la mayoria de las empresas
involucradas en la prestacion de servicios, criterios que reiteran Figuerola (1990),
Acerenza (1995), Alvarez (2001), Mufioz (2004) Matos (2005), por lo que existe
hoy un gran empefio de estas en la obtencién de un mayor nimero de arribos
de turistas.

Segun la Organizacién Mundial del Turismo (OMT) sobre previsiones a largo
plazo y andlisis de tendencias futuras del turismo, se calcula que el numero de
llegadas de turistas internacionales en el mundo crecerd un 3,3% al afio entre
2010y 2030.

Dada las condiciones actuales del pais y el nivel que ha alcanzado el turismo a
escala internacional, se han encontrado en este no solo las posibilidades
lucrativas, sino también el sostenimiento econémico mantenido y la bonanza
ecoldgica.

En este contexto en Cuba, un exponente representativo en la revolucion de las
ciencias empresariales aplicado a las empresas de servicios, es el sector
turistico, denominado la locomotora de la economia cubana, llamado a dar un
cambio en sus sistemas y procesos para su fortalecimiento (Castro, 2002), y
afrontar las presiones competitivas del entorno.

El turismo ha resultado un sector que se ha denominado con justicia “la
locomotora de la economia cubana”, en nuestra estrategia de desarrollo le
corresponde un papel decisivo [...] a mediano y largo plazos se convertira mas
en un turismo en el cual el atractivo no solo sean las bellezas naturales de
nuestro pais, sino que también su riqueza cultural e historica seran atractivos
fundamentales que alentaran a los turistas a venir a nuestro pais” (Rodriguez,

2002). Para ello Cuba se inserta en el mercado ofreciendo una amplia gama de
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atractivos turisticos, que atraen un buen numero de turistas y que se han ido
incrementando cada afio, segun datos de la Oficina Nacional de Estadistica e
Informacién (ONEI) de la Republica de Cuba hasta el mes de junio 2012 ha
recibido 13739 turistas mas que el afio anterior siendo Canada el primer pais
mas emisor, le sigue Inglaterra y Argentina. Para facilitar el disfrute de estos
recursos, Cuba pone a disposicion una oferta hotelera que ocupa hoy un lugar
prominente en el pais.

La nueva politica econdmica y social del Partido y la Revolucion para el turismo
en el pais; establece el Lineamiento 257 que plantea incrementar la
competitividad de Cuba en los mercados, a partir, principalmente, de la elevacién
de la calidad de los servicios y el logro de una adecuada coherencia en la
relacion calidad/precio (Lineamientos del VI Congreso del Partido Comunista de
Cuba, 2011).

La calidad y popularidad del producto turistico de Cuba es reconocida a nivel
mundial, prueba de ello es la gran cantidad de turoperadores y empresas
extranjeras ligadas a este servicio que se han interesado en invertir en el pais.

El pais cuenta hoy con cinco grupos empresariales: Habaguanex, Gaviota (fuera
del ramo), Gran Caribe, Islazul y el grupo Cubanacéan. De ellos, en especifico el
grupo Cubanacan (Corporacién de Turismo y Comercio Internacional) fue
constituido oficialmente el 5 de Agosto de 1987 con el propdsito de promover,
comercializar y operar instalaciones hoteleras de diversas modalidades y
categorias en Cuba o en el extranjero.

Los destinos que opera se distribuyen en 15 lugares del pais desde Pinar del Rio
hasta Guantanamo y fuera de Cuba, en China. Su infraestructura para la
operacion esta formada por: Hoteles, Villas y Cabafias, Restaurantes y
Cafeterias, Tiendas, Villas de Rehabilitacion a las adicciones, Opticas,
Farmacias, Puntos de Buceo y Centros de Calidad de Vida, Estética y Belleza
(SPA.). Los productos/servicios que comercializa: Sol y Playa, Ciudad y Cultura,
Buceo, Bodas y Lunas de Miel, Eventos, Renovacion de votos, Salud y Calidad
de Vida, Naturaleza, observacion de aves, senderismo y otros.

La capacidad hotelera y distribucion por tipo administracion es: Administracion
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Propia con 48 Hoteles y 7,501 Habitaciones, Incluye 4 Villas de Turismo y Salud,
con 103 habitaciones; Administracion Extranjera con 8 Hoteles y 2 838
Habitaciones y Mixtas con 14 Hoteles y 5,856 Habitaciones, Incluye 1 hotel en
Shangai-China con 686 habitaciones. En los objetivos corporativos para el afio
2012 se pretende elevar los ingresos, obtener mayor arribo de clientes, ampliar
la Planta Hotelera y Producto Turistico en 16,195 habitaciones (Mayo 2012)
17,868 habitaciones (2015), mantener la defensa y el control interno y potenciar
la calidad y marcas comerciales (de sol y playa: Brisas y Club Amigo, de ciudad:
Cubanacéan hoteles y hoteles E y naturaleza: hoteles Horizontes).

El auge del turismo fomenté el hotel de grandes dimensiones, predominante en
la hoteleria de muchos paises. Sin embargo, en la actualidad se manifiesta
nuevamente un ascenso en la preferencia de ciertos segmentos por el pequefio
hotel, buscando una relacion mas calida y personal.

Una de las principales actividades en el dominio del turismo esta constituida por
el alojamiento, a ello se dedican los diversos establecimientos hoteleros y
similares, que por definicion caracterizan la planta hotelera, de esta forma, el
Alojamiento es considerado un elemento clave dentro del sistema turistico

Segun Matos (2008) nuestro pais tiene una capacidad potencial de alojamiento
de 207 500 habitaciones distribuidas en las diferentes regiones de desarrollo
turistico. El 76 % de la planta hotelera se caracteriza por los hoteles de 4 y 5
estrellas respectivamente, y las modalidades mas demandas son el sol y playa
(65%), Ciudad y cultura (24%), seguido por el turismo nautico que representa el
3% y el de naturaleza un 2% (Marrero, 2007).

Sin embargo el turismo de transito permite la combinacion de estas modalidades,
en su recorrido por los circuitos que atraviesan el pais, por lo que su desarrollo
no deja de ser menos importante para el destino Cuba, considerando las nuevas
caracteristicas del turista actual que busca la satisfaccion de multimotivaciones,
integrando en su viaje diversos atractivos.

En el caso de Cuba, la Norma Cubana NC:127 del 2001 establece los requisitos

minimos que cumpliran los establecimientos de alojamiento turistico para su
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clasificacion por categorias, la cual define el Establecimiento o instalacion de
Alojamiento Turistico como el conjunto constructivo destinado a prestar servicio
de hospedaje mediante pago, por un periodo no inferior a una pernoctacion, y
establece cuatro tipos de establecimientos atendiendo a sus caracteristicas
esenciales, los cuales son: hotel, apartotel, villa y motel. En este &mbito se
impone un reto para los pequefios y medianos hoteles de hoy proporcionarle al
cliente un establecimiento para el hospedaje confortable, y asi mantener su
producto en el mercado de forma sostenida.

En la actualidad, los clientes son muy conocedores y exigentes en el servicio de
alojamiento por lo que resulta necesaria la integracion total con el cliente,
anticipdndose a sus necesidades para servirlo con calidad.

La empresa Los Caneyes ubicada en el destino turistico Villa Clara y conformada
por cuatro instalaciones (hotel E Mascotte, hotel Horizontes La Granjita, hotel
Los Caneyes y hotel América, hotel E Barcelona), no se encuentra ajena a esta
situacion. Sin embargo, en ocasiones son frecuentes las quejas de los clientes
por la falta de limpieza higiene y confort en las habitaciones. Luego entonces, se
evidencia la necesidad de investigar las causas que inciden en la situacion
problémica antes descrita.

Una de las interrogantes a resolver es la necesidad de planificar la cantidad de
habitaciones que puede limpiar una camarera sin que se afecte la calidad del
servicio, utilizando métodos cientificamente argumentados, en pequefios y
medianos hoteles de transito, lo cual constituye un problema cientifico a
resolver.

Las consideraciones anteriores han contribuido a formular como hipotesis de la
investigacion lo siguiente: ¢Es posible la realizacion de estudios de
Organizacion del Trabajo para determinar las normas de servicio de las
camareras en pequefios y medianos hoteles de transito, especificamente en el
hotel Horizontes La Granjita?

Esta hipotesis quedara validada si los estudios de Organizacion del Trabajo

permiten:



— Estudiar y proponer mejoras al método de trabajo empleado por las
camareras para garantizar la limpieza de las habitaciones no solo con la
calidad requerida sino también con condiciones adecuadas de trabajo.

— Determinar las normas de servicio de las camareras, de acuerdo al nivel de
ocupacion existente y las caracteristicas especificas de los pequefios y
medianos hoteles de transito, especificamente en el hotel Horizontes La
Granjita de la empresa Los Caneyes.

En correspondencia con la hipétesis de la investigacion planteada, el objetivo

general de esta investigacion consiste en: realizar estudios de Organizacion del

Trabajo que permitan determinar las normas de servicio de las camareras de

habitaciones, en correspondencia con las caracteristicas de los pequefios y

medianos hoteles de transito, en especifico en el hotel Horizontes La Granjita de

la empresa Los Caneyes.

Este objetivo general se desglosa en los objetivos especificos siguientes:

1) Construir el marco tedrico - referencial referido a la Organizacién del Trabajo
como sustento para determinar las normas de servicio.

2) Realizar un andlisis critico sobre la Organizacién del Trabajo del area de
regiduria de pisos del hotel Horizontes La Granjita de la empresa Los
Caneyes.

3) Realizar estudios de Organizacion del Trabajo para determinar las normas de
servicio de las camareras de habitaciones en pequefios y medianos hoteles
de transito, especificamente en el hotel Horizontes La Granjita de la empresa
Los Caneyes.

Componen el grupo de métodos tedricos utilizados en el proceso investigativo

los siguientes: el andlisis y la sintesis, para caracterizar la situacién actual que

presenta la Organizacién del Trabajo de los pequefios y medianos hoteles de
transito; la induccion y la deduccion, para extraer regularidades y tendencias
relacionadas con los estudios de Organizaciéon del Trabajo, su empleo posibilitd

abordar el desempefio de la Organizacion del Trabajo en la hoteleria.



Del nivel empirico, sobresalen por su nivel de utilizacion durante el proceso
investigativo métodos como: la observacion, la busqueda de informacion, la
encuesta y la entrevista.

Al valorar la utilidad del trabajo es importante destacar su valor teorico el cual
esta dado por la posibilidad de construir un marco teorico - referencial, derivado
de la consulta de la literatura internacional y nacional mas actualizada, sobre la
necesidad de realizar estudios de Organizacion del Trabajo para determinar las
normas de servicio de las camareras de habitaciones, en correspondencia con
las caracteristicas y la ocupacion existente en pequefios y medianos hoteles de
trénsito.

En el orden metodoldégico su valor se manifiesta a través del disefio y
aplicacién de estudios de Organizacion del Trabajo que permiten determinar las
normas de servicio de las camareras de habitaciones en pequefios y medianos
hoteles de transito.

El valor social de la investigacion radica, en su dimension interna, en la
contribucion a la determinacion de las normas de servicio de las camareras de
habitaciones, posibilitando una mejor calidad de vida, y en una dimensién
externa, este aporte se refleja en la contribucion al servicio al cliente, la
identificacion y satisfaccion de sus expectativas, unido a una mayor eficacia,
productividad y capacidad de generacion de ingresos en divisas de los hoteles
gue tributan de manera general al bienestar social cubano.

Para su presentacion esta Tesis de Maestria se estructur6 de la forma siguiente:
una Introduccion, donde se fundamenta el problema cientifico a resolver; un
Capitulo I, que contiene el marco teorico referencial de la investigacion; un
Capitulo 11, donde se realiza un analisis del estado actual de la Organizacion del
Trabajo en el departamento de Regiduria de Pisos en el objeto de estudio
practico; un Capitulo Ill, donde se muestra la factibilidad y utilidad del empleo de
la Organizaciéon del Trabajo para determinar las normas de servicio de las
camareras en pequefios y medianos hoteles de transito, en especifico en el hotel
Horizontes La Granjita de la empresa Los Caneyes; las Conclusiones y
Recomendaciones; la Bibliografia consultada y un grupo de Anexos.



CAPITULO 1. MARCO TEORICO REFERENCIAL DE LA INVESTIGACION

1.1 Introduccion
El marco tedrico referencial constituye la etapa o paso necesario para la
confirmacion de cualquier investigacion, consiste en la busqueda y estudio de la
bibliografia que se relaciona directa o indirectamente con el tema a investigar.
Considerando la importancia que para cualquier investigacion tiene el analisis
bibliogréfico, se decide la inclusion de su desarrollo en el presente trabajo, de
forma tal que complemente y apoye el objetivo del capitulo que es, fundamentar,
a través de la investigacion y andlisis de la literatura especializada, la revision del
estado del arte y de la practica de esta tematica contemplando la necesidad,
importancia, actualidad de la Organizacion del Trabajo. En el Anexo 1 se muestra
el hilo conductor seguido para el desarrollo de la presente investigacion.
1.2 La Organizacion del Trabajo como proceso de la Gestion de Recursos
Humanos
En el pasado siglo XX ocurrieron cambios en los procesos productivos que
transformaron el contenido y el concepto del trabajo, la calidad y el papel del
factor humano, que trascienden hasta el presente (Morales, 2006).
Es necesario apuntar que la GRH es nueva, apenas diez afios tienen los
congresos mundiales realizados (Washington, 1986; Buenos Aires, 1988;
Sydney, 1990; Madrid, 1992; Paris, 1994; Hong Kong, 1996) donde se han ido
perfilando el objeto y objetivos actuales de la GRH, trascendiendo el objetivo de
la clasica Direccion o Administracion de Personal.
La ventaja competitiva basica de las empresas a inicios del siglo XXI radicara en
el nivel de preparacion de la Gestion de Recursos Humanos, y esta es hoy la
esencia de la gestiébn empresarial. Cuba ha logrado un alto nivel de preparacion
(calificacion, competencia) de los recursos humanos, pero en la gestion no esta
al mismo nivel (Chiavenato, I. 1988).
A la Gestion de Recursos Humanos compete todo las actividades que influyen o

son influidos los hombres relacionados con la empresa, por eso es funcion



integral de la empresa no de un departamento o de area especifica (Chiavenato,
l. 1988).

Dentro de sus actividades claves estd la Organizacion del Trabajo y su
perfeccionamiento debe estar estrechamente vinculado con el andlisis que se
efectle sobre los aspectos que tienen que ver con el trabajo del hombre (salario,
estimulacion moral y material, condiciones, seguridad y salud, capacitacién, etc.)
y con los demas elementos que influyen en la eficiencia de la empresa
(tecnologia, organizacion de la produccibn o los servicios, control vy
aseguramiento de la calidad, etc.)

Autores como Marséan (1987) definen la Organizacion del Trabajo como aquello
gue se basa en los logros de la ciencia y en las experiencias implantadas en la
produccion que permitan relacionar de la mejor forma, la técnica y las personas
en el proceso de produccion, que garantice el uso mas efectivo de los recursos
materiales y laborales y el aumento ininterrumpido de la productividad del
trabajo, que contribuya a la conservacion de la salud de las personas y a la
conversion permanente de trabajo en la primera necesidad vital.

Indistintamente, en la literatura se hace referencia a la Organizacion del Trabajo
como el Estudio del Trabajo. Estos estudios incluyen ciertas técnicas, y en
particular el Estudio de Métodos y la Medicién del Trabajo, que se utilizan para
examinar el trabajo humano en todo sus contextos y que llevan sistematicamente
a investigar todos los factores que influyen en la eficacia y economia de la
situacion estudiada, con el fin de efectuar mejoras (OIT, 1974).

El Estudio del Trabajo, por tanto esta directamente relacionado con la
productividad, puesto que sirve para obtener una produccién mayor a partir de
una cantidad de recursos dada, manteniendo constante o aumentando a penas
la inversion de capital. Se vera que, a la larga, uno de los medios mas eficaces
de aumentar la productividad es inventar nuevos procedimientos y modernizar la
magquinaria y el equipo, esa solucion generalmente exige grandes desembolsos
de capital. En cambio, el Estudio del Trabajo tiende a enfocar el problema del

aumento de la productividad mediante un analisis sistémico de las operaciones,



procedimientos y Métodos de Trabajo existentes con objeto de mejorar su
eficacia (OIT, 1974).

El Estudio del Trabajo tiene gran utilidad, entre los aspectos mas relevantes que

demuestran esto se encuentran (OIT, 1974):

1.

Es un medio de aumentar la productividad de una fabrica o instalacion
mediante la Organizacion del Trabajo, método que normalmente requiere
poco o ningun desembolso de capital para instalaciones y equipos.

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

Es el método mas exacto conocido hasta ahora para establecer Normas de
Rendimiento, de las que depende la planificacion y control eficaces de la
produccién.

Las economias resultantes de la aplicacidon correcta del Estudio del Trabajo
comienzan de inmediato y continGan mientras duren las operaciones en su
forma mejorada.

Es un instrumento que puede ser utilizado en todas partes donde se realice
trabajo manual o funcione una instalacion, en industrias, laboratorios,
oficinas, restaurantes, comercios, etc.

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

ello.

Segun Decreto 281 la Organizacion del Trabajo es la adecuada integracion de

los trabajadores con la tecnologia, los medios de trabajo y los materiales,

mediante un conjunto de métodos y procedimientos que se aplican para trabajar

armonica y racionalmente, con niveles adecuados de seguridad y salud, que

garantizan la calidad del producto o del servicio prestado y el cumplimiento de

los requisitos ergondmicos y ambientales establecidos.



En este sentido, en la NC 3000: 2007 se define la Organizacion del Trabajo
como el proceso que integra en las organizaciones el capital humano con la
tecnologia, los medios de trabajo y materiales en el proceso de trabajo
(productivo, de servicios, informacion o conocimientos), mediante la aplicacion
de métodos y procedimientos que posibiliten trabajar de forma racional, arménica
e ininterrumpida, con niveles requeridos de seguridad y salud, exigencias
ergonomicas y ambientales, para lograr la maxima productividad, eficiencia,
eficacia y satisfacer las necesidades de la sociedad y sus trabajadores. Esta
sustentada en estudios integrales dirigidos al disefio y redisefio de procesos y
perfiles de cargo, al incremento del valor agregado y de los resultados generales
de la organizacion.

Procedimiento Basico para el Estudio del Trabajo

Es preciso examinar sucesivamente las ocho etapas fundamentales para realizar

un Estudio del Trabajo completo, a saber (OIT, 1974):

1. Seleccionar el trabajo o proceso que se va a estudiar.

2. Registrar por observacion directa cuando sucede utilizando las técnicas mas
apropiadas y disponiendo datos en la forma mas cémoda para analizarlos.

3. Examinar los hechos registrados con espiritu critico, preguntandose si se
justifica lo que se hace, segun el propdésito de la actividad, el lugar donde se
lleva a cabo; el orden en que se ejecuta; quien lo ejecuta, y los medios
empleados.

Idear el método mas econdmico tomando en cuenta todas las circunstancias.
Medir la cantidad de trabajo que exige el método elegido y calcular el tiempo
tipo que lleva hacerlo.

6. Definir el nuevo método y el tiempo correspondiente para que pueda ser
identificado en todo momento.

7. Implantar el nuevo método como practica general aceptada con el tiempo
fijado.

8. Mantener en uso la nueva practica mediante procedimientos de control

adecuados.
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Antes de aplicar las ocho etapas se deben analizar el ambiente y las condiciones
gue se precisan para que el Estudio del Trabajo de los resultados que se
esperan.
1.3 Técnicas de Estudio del Trabajo empleadas y su relacion mutua
El Estudio del Trabajo comprende varias técnicas, y en especial el Estudio de
Métodos y la Medicion del Trabajo. Hay que destacar que el Estudio de Métodos
y la Medicion del Trabajo estan estrechamente ligados entre si, el primero se usa
para reducir el contenido de trabajo de la tarea u operacidén, mientras que la
segunda sirve sobre todo para investigar y reducir el tiempo improductivo y para
fijar después las normas de tiempo de la operacion cuando se efectie en la
forma perfeccionada; ideada gracias al Estudio de Métodos y ambos en su
conjunto tiene un efecto positivo en la productividad; esquematicamente se
puede representar lo anterior de la forma que se muestra en el Anexo 2.
1.3.1 Estudio de Métodos de Trabajo
El Estudio de Métodos de Trabajo puede definirse como la aplicacion de un
procedimiento sistematico cientifico y l6gico de andlisis e investigacion adecuada
al proceso de trabajo objeto de estudio. Es el registro y examen critico
sistematico de los modos existentes y proyectados de llevar a cabo un trabajo
como medio de ideas y aplicar métodos mas sencillos y eficaces y de reducir los
costos (OIT, 1974).
Su objetivo es establecer el "como" debe hacerse un trabajo, de la forma mas
sencilla y eficaz, en las condiciones existentes, asi como la proyeccién de
nuevos procesos y procedimientos de trabajo para actividades aun no existentes
(Marséan, 1987).
Segun la OIT (1974) otros objetivos de un Estudio de Métodos son:

e Mejorar procesos y procedimientos

e Mejorar disposicion de flujos de produccion y lugares de trabajo

e Economizar esfuerzo humano y reducir fatiga

e Mejorar utilizacién de materiales, maquinas y mano de obra

e Crear, mejores condiciones de trabajo.
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Otros autores como Niebel W.B (1993) lo definen como el conjunto de

procedimientos sistematicos para someter a todas las operaciones de trabajo

directo e indirecto a un concienzudo escrutinio, con vistas a introducir mejoras

gue faciliten mas la realizacion del trabajo y que permita que este sea hecho en

el menor tiempo posible y con una menor inversién por unidad producida. Por lo

tanto, el objetivo final de la Ingenieria de métodos es el incremento de las

utilidades de la empresa.

Sin embargo, Marsan (1987) destaca que el Estudio de los Métodos de Trabajo

siempre persigue un fin para lograr, entre ellos se destacan:

1. Perfeccionamiento y racionalizacion de los métodos y procedimientos de
trabajo ya existentes.

2. Proyeccion de nuevos procesos y procedimientos de trabajo para actividades

laborales; aun no existentes.

Incremento de la productividad del trabajo.

Incremento de la eficiencia del equipamiento tecnolégico.

Disminucion de los costos.

o g bk~ w

Reduccidn de la fatiga de los trabajadores.

Procedimientos Béasicos para el Estudio de Métodos de Trabajo

Existen varias técnicas de Estudio de Métodos de Trabajo apropiados para
resolver problemas de todas las categorias, desde la disposicion general de la
fabrica hasta los menores movimientos del operario en los trabajos repetitivos.
En todos los casos, el procedimiento es fundamentalmente el mismo y debe
seguirse meticulosamente. El procedimiento de Estudio de Métodos de Trabajo
consta de siete etapas esenciales y ninguna se puede saltar. Para la
investigacion, no solo hay que respetarlas estrictamente, sino que debe seguirse
el orden indicado. No hay que dejarse engafar por la sencillez del procedimiento
basico y creer que el estudio de método es facil y por tanto sin importancia. Al
contrario, puede llegar a ser muy complejo (OIT, 1974).

Al examinar cualquier situacion en determinada empresa es necesario seguir un
orden determinado, o sea un Procedimiento Basico para la Solucion de

Problemas que se resume de la forma siguiente (Marsan, 1987):
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a) Definicion del problema.

b) Analisis del problema.

c) Busqueda de posibles soluciones.

d) Evaluacién y seleccion de las soluciones.

e) Informe y recomendaciones.

Técnicas e instrumentos para el Estudio de Métodos de Trabajo

Como se ve anteriormente, el Estudio de los Métodos de Trabajo pueden

adoptar diferentes formas. Esos analisis requieren de la utilizacion de técnicas,

sin ayuda de las cuales no es posible registrar los procedimientos actuales. En la

seleccion de las técnicas a emplear desempefia un papel importante el tipo de

produccion, ya que por ejemplo en un proceso de produccidon masiva, que va a

caracterizarse por una alta repeticidn de las operaciones, se lograra un mejor

registro de la informacion si se utilizan equipos e instrumentos autométicos o

semiautomaticos, ya que hasta una economia de tiempo que se logre en una

operacion, por la gran cantidad de repeticiones de la misma, trae por

consiguiente un alto efecto econémico.

Estas técnicas tienen como objetivo la recogida de la informacion actual, el

analisis de métodos y procedimientos de trabajo y la propuesta de un nuevo

método de trabajo (Marsan, 1987). Entre ellas se destacan: los graficos y

diagramas, de los cuales hay varios tipos uniformes, cada uno con su respectivo

propoésito. Los gréaficos utilizados se dividen en dos categorias: los que sirven

para consignar una sucesion de hechos y acontecimientos en el orden que

ocurren, pero sin reproducirlo a escala; los que registran los sucesos, también en

el orden en que ocurren pero indicando su escala de tiempo, de modo que se

observe mejor la accidn de sucesos relacionados entre si.

Los nombres de los diversos graficos y diagramas aparecen posteriormente

divididos segun las dos categorias citadas y acompafiadas por una lista de los

gréaficos y diagramas de uso mas frecuente (OIT, 1974).

A. Gréaficos que indican la sucesion de los hechos: cursograma sinéptico del
proceso, cursograma analitico del operario / material / equipo y diagrama

bimanual.
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B. Gréaficos con escala de tiempo: diagrama de actividades mdultiples y
simograma.

C. Diagrama que indican movimiento: diagrama de recorrido o de circuito,
diagrama de hilos, ciclograma, cronociclograma y grafico de trayectoria.

e Principios de economia de movimientos

Las bases para organizar puestos de trabajo fueron sentadas por el ingeniero

Frank B. Gilbreht y la psicéloga Lillian M. Gilbreht en las primeras décadas de

este siglo, al desarrollar una lista de 20 aspectos a tener en cuenta al respecto, y

gue desde entonces han servido de hipétesis de trabajo a los investigadores de

esta disciplina, algunos los especialistas lo han ampliado, otros lo han agrupado

y casi todos han coincidido en llamarlo "principio de economia de movimiento",

aunque realmente podria haberse designado con mas exactitud como "algunas

reglas para la economia de movimientos y reduccién de la fatiga". Estos

principios se clasifican en tres grupos (Marsan, 1987).

I. Principio de economia de movimiento relacionado con el uso del cuerpo
humano.

Il. Principio de economia de movimiento relacionado con la distribucion del sitio
de trabajo.

lll. Principio de economia de movimiento relacionado con el disefio de
herramientas y equipos.

Estas tres subdivisiones se aplican en el proceso de organizacion de los puestos

de trabajo que puede realizarse como parte de un proyecto integral de

organizacion del puesto o como necesidad aislada. Para realizar este proceso

se hace un registro de la organizacién actual del puesto, lo cual consiste en la

recopilacion de la informacion acerca de sus aspectos especificos. Conocida

dicha informacion se centra el andlisis en la determinacion de la

correspondencia entre la clasificacion del puesto, el tipo de proceso al que

pertenece, el cumplimento de los principios del equipamiento técnico -

organizativo y de economia de movimiento en el método de trabajo del obrero y

el disefio del puesto.
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La aplicacion de estos principios constituye una base excelente para mejorar la
eficacia y reducir la fatiga de trabajo manual

Atendiendo las ventajas de su aplicacion estos principios de economia de
movimiento se pueden traspolar a nivel de procesos, o sea salirse de los
margenes de movimientos del puesto fijo para ser aplicado a los procesos.

Este estudio quedaria incompleto sino se complementa con estudios de
Medicion del Trabajo.

1.3.2 Medicion del Trabajo

La Medicion del Trabajo se define como: la aplicacion de técnicas para
determinar el tiempo que invierte un trabajador calificado en llevar a cabo una
tarea definida efectuandola segin una norma de ejecucion preestablecida (OIT,
1974).

En esta definicién cuidadosamente articulada hay varias expresiones que saltan
a la vista, por ejemplo, "trabajador -calificado” y "norma de ejecucion
preestablecida”. También se puede decir que la Medicion del Trabajo no solo
comprende una técnica sino varias, que se utilizan cada una por su lado.

El objeto de la Medicion del Trabajo es principalmente investigar, reducir y
finalmente eliminar el tiempo improductivo, es decir, el tiempo durante el cual no
se ejecuta trabajo productivo, por cualquier causa que sea.

En efecto, la medicion del trabajo, como su nombre lo indica, es el medio por el
cual la direccion puede medir el tiempo que se invierten para ejecutar una
operacion o una serie de operaciones de tal forma que el tiempo improductivo se
destaque y sea posible separarlo del tiempo productivo. Asi se descubre su
existencia, naturaleza e importancia, que antes estaban ocultas dentro del
tiempo total.

Una vez conocida la existencia de eso tiempos improductivos y averiguados sus
causas se pueden tomar medidas para reducirlo. La medicion tiene ahi otra
funcién mas: ademas de revelar la existencia del tiempo improductivo, también
sirve para fijar tiempos tipo de ejecucion del trabajo, muestra las fallas de la
misma direccion y de los trabajadores; suele encontrar mucha mejor opcion que

el Estudio de Métodos. No obstante, si lo que se persigue es el eficaz
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funcionamiento de la empresa en su conjunto, la Medicion del Trabajo bien
realizada es uno de los mejores procedimientos para conseguirlo.

Las causas de tiempo improductivo evitables en mayor o menor grado por la
direccibn son mucho méas numerosas que las que podrian suprimir los
trabajadores. Asi como en toda reorganizacion, el Estudio de Métodos debe
preceder a la medicion del trabajo, de igual modo la eliminacién del tiempo
improductivo por deficiencias en la direccion debe preceder a toda ofensiva
contra el tiempo improductivo imputable a los trabajadores. Mas aun, el solo
hecho que disminuya las demoras e interacciones que la direccion puede evitar
tenderd a reducir el desperdicio de tiempo de los operarios. Eso, de por si,
tendra efectos provechosos, sin necesidad de primas por rendimiento ni
disciplina reforzada (OIT, 1974).

La Medicion del Trabajo y el Estudio de Métodos tienen sus raices en la
actividad de la administracién cientifica. Frederick Taylor mejor6 los Métodos de
Trabajo mediante el estudio detallado de movimientos y fue el primero en utilizar
el crondmetro para medir el trabajo. La Medicion del Trabajo sigue siendo una
practica atil pero polémica. Por ejemplo, esta con frecuencia es un punto de
fricciobn entre la mano de obra y la administracién. Si los estandares son
"demasiado apretados”, puede resultar en un motivo de quejas. Por otro lado, si
los estandares son "demasiado holgados”, puede resultar en una planeacion y
control pobre, altos costos y bajas ganancias (Schroeder, 1992).

Usos de la Medicién del Trabajo

Revelar la existencia y las causas del tiempo improductivo es importante, pero
posiblemente a la larga lo sea menos que fijar tiempos tipo acertados, puesto
gue esto se mantendra mientras continte el trabajo a que se refiere y deberan
hacer notar todo tiempo improductivo o adicional que aparezca después de

fijados tales tiempos tipo.
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El proceso de fijaciébn de los tiempos tipo quizas sea necesario emplear la

Medicién del Trabajo para:

1) Comparar la eficiencia de varios métodos: en igualdad de condiciones, el
mejor sera el que lleve menos tiempo;

2) Repartir el trabajo dentro de los equipos, con ayuda de diagramas de
actividades mudltiples, para que, en lo posible, le toque a cada cudl una tarea
gue lleve el mismo tiempo.

3) Determinar, mediante diagramas de actividades mudultiples para operario y
maquinas, el nimero de maquinas que puede atender el operario;

Una vez fijados, los tiempos tipo pueden ser utilizados para:

4) Obtener informacién en que basar el programa de produccion, incluidos
datos sobre el equipo y la mano de obra para cumplir el plan de trabajo y
aprovechar la capacidad de produccion.

5) Obtener informacién en que basar presupuestos de ofertas, precios de venta
y plazos de entrega;

6) Fijar normas sobre uso de la maquinaria y desempefio de la mano de obra
gue pueda ser utilizada con cualquiera de los fines que anteceden y como
base de sistemas de incentivos;

7) Obtener informacién que permita controlar los costos de mano de obra vy fijar
y mantener costos estandar.

Se ve pues, que la Medicion del Trabajo proporciona la informacion basica

necesaria para llegar a organizar y controlar las actividades de la empresa en

gue interviene el factor tiempo (OIT, 1974).

Procedimiento basico de la Medicion del Trabajo

El procedimiento basico para efectuar sistematicamente la Medicién del Trabajo,

se muestra en el Anexo 3. Estas etapas soélo tendrdn que seguirse en su

totalidad cuando se desee fijar tiempos tipo. Si la Medicion del Trabajo se utiliza
para averiguar los tiempos improductivos antes o en el curso de un Estudio de

Métodos o para comparar la eficacia de varios métodos posibles, probablemente

basten las cuatro primeras etapas (OIT, 1974).
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Técnicas para la Medicion del Trabajo

Estudio de Tiempo con cronémetro

El Estudio de Tiempos es una técnica de Medicién del Trabajo empleada para

registrar los tiempos y ritmos de trabajo correspondiente a los elementos de una

tarea definida, efectuada en condiciones determinadas, y para analizar los datos

a fin de averiguar el tiempo requerido para efectuar la tarea segun una norma de

ejecucion preestablecida (OIT, 1974).

Para realizar el Estudio de Tiempo, se debe:

ok LN

Descomponer el trabajo en elementos.
Desarrollar un método para cada elemento.
Seleccionar y capacitar al (los) trabajador (es).
Muestrear el trabajo.

Establecer el estandar.

Los tres primeros pasos ya se han determinado de acuerdo al Estudio de

Métodos. Las tareas restantes son para registrar el tiempo y establecer el
estandar (Schroeder, 1992).
Etapas del Estudio de Tiempos

Una vez elegido el trabajo que se va analizar, el Estudio de Tiempos suele

contar con ocho etapas segun se explica a continuacion: (OIT, 1974).

1.

Obtener y registrar toda la informacién posible acerca de la tarea, del
operario y de las condiciones que puedan influir en la ejecucién de trabajo.
Registrar una descripcibn completa del método descomponiendo las
operaciones en elementos.

Examinar ese desglose para verificar si se estan utilizando los mejores
métodos y movimientos, y determinar el tamafio de la muestra.

Medir el tiempo con un instrumento apropiado, generalmente un cronémetro,
y registrar el tiempo invertido por el operario en llevar a cabo cada elemento
de la operacion.

Determinar simultaneamente la velocidad de trabajo efectiva del operario por
correlacion con la idea que tenga el analista de lo que debe ser el ritmo tipo.

Convertir los tiempos observados en «tiempos basicos».
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7. Determinar los suplementos que afiadiran al tiempo basico de la operacion.
8. Determinar el «tiempo tipo». Propio de la operacion.

e Técnicade la observacion continua individual

Consiste en hacer una descripcion detallada de todas las actividades realizadas
por el obrero dentro de la Jornada Laboral y medir la duracion de cada una de
ellas (Marsan, 1987).

Se utiliza fundamentalmente para el estudio de puestos de trabajo aislados, en
tareas no interactivas y fundamentalmente en puestos de trabajos mdviles.

El objetivo principal de esta técnica de observacion continua individual o
fotografia individual estriba en la determinacion de la estructura de la Jornada
Laboral actual, desde el punto de vista cuantitativo y cualitativamente, proyectar
la nueva estructura debido a las mejoras técnico- organizativas tendente a
eliminar los tiempos no normables, y conocer el indice de aprovechamiento de la
Jornada Laboral.

Es recomendable, durante la observacion, no agobiar al obrero con preguntas
ilégicas con actitudes misteriosas, por lo contrario de acuerdo con el grado de
confianza obtenido se solicitara del trabajador, cuando sea necesario,
informacion sobre el tipo de trabajo que esta realizando, o las causas de alguna
ociosidad importante de aclara no imputable a él.

Sin duda, las técnicas del Estudio de Métodos y la Medicion del Trabajo
constituyen la base para realizar la Normacién del Trabajo.

1.4 Normacion del Trabajo

Segun plantea el Decreto # 281, (2007): en la empresa la Normacién del Trabajo
esta llamada a reflejar objetivamente el nivel de organizacién existente; evaluar
las diversas variantes de organizacion de un puesto de trabajo, los métodos y
procedimientos de trabajo, las formas de division y cooperacidén existentes; a
establecer la medida del trabajo de un trabajador como modo de expresar el
cumplimiento de su deber social.

Cuando se realizan estudios de Normacion del Trabajo no debe dejar de
valorarse los aspectos que tienen una mayor incidencia en los niveles de

productividad y eficiencia de la empresa como son: el comportamiento de la
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utilizacion real del fondo de tiempo en el puesto de trabajo, la utilizacion de
nuevas técnicas de calculo del tiempo de trabajo, la introduccién de métodos y
procedimientos de trabajo novedosos, mas eficientes y racionales, la aplicacion
de técnicas de avanzada para perfeccionar la organizacion de la produccion y
del trabajo y la correspondencia entre el plan o programa de produccién y la
magnitud de las normas.

Por norma de trabajo se entiende la expresion de los gastos en tiempo vivo
necesario para la ejecucion de una actividad laboral en determinadas
condiciones técnico — organizativas, por un trabajador o grupo de ellos que
posee la calificacion requerida y ejecuta su labor con habilidad e intensidad
media (Marséan, 1987).

La definiciébn de norma de trabajo posee gran importancia metodolégica en toda
la actividad de Organizacion de Trabajo, entiéndase que la norma de trabajo no
es solo estipular una cantidad de gasto de trabajo a invertir en una actividad
laboral; es ademas, la expresiéon de las condiciones técnico — organizativas para
las cuales regira ese gasto de trabajo.

Por condiciones técnico — organizativas se entenderéa el estado de la division y
cooperacion del trabajo, los métodos de trabajo, la organizacién y servicio al
puesto (con la materia prima, herramientas y demas utiles a emplear), las
condiciones de trabajo (ruido, iluminacion, temperatura, etc.) la organizaciéon
salarial y la disciplina laboral, todo lo cual refleja el caracter sistémico de la
Organizacion del Trabajo.

Las normas se clasifican segun los criterios que se presentan en el Anexo 4
(Marséan, 1987).

De la propia actividad relativa a la Normacion del Trabajo se derivan las
normativas de trabajo, ellas van a significar un trabajo pretérito muy importante
gue deberan considerarse al decidir el establecimiento de normas de trabajo. De
acuerdo con la forma de expresar los gastos de trabajo estas se pueden
clasificar en: Normativas de tiempo y normativas de cantidad de personal.

Tanto las normas, como las normativas que sean elaboradas, a los efectos de su

estructuracion y para facilitar su localizacion y correcta aplicacion, deben ser
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resumidas en catalogo. Este debe ser estructurado que se permita conocer las
condiciones técnico - organizativas para las cuales son validas (Marsan, 1987).
Métodos y técnicas para el célculo de las Normas de Trabajo

Dada la necesidad de incrementar la productividad de trabajo obliga a tratar una
adecuada determinacion de las normas de trabajo que permitan una distribucion
racional de los recursos de mano de obra de trabajo directo e indirecto, o lo que
es lo mismo repetitivo y no repetitivo.

Métodos para el calculo de las Normas de trabajo repetitivo:

e Meétodo por experiencia

e Meétodo estadistico

e Método analitico - investigativo
e Meétodo analitico del calculo

Técnicas para el calculo de las Normas de trabajo repetitivo:

e Cronometraje de Normacién de Operaciones por elementos

e Cronometraje de Normacion de Operaciones
Es una técnica concebida en el método analitico- investigativo para el calculo
de las normas de trabajo. Consiste en medir el tiempo que demora la
operacion estudiada y conociendo el desglose de los gastos de tiempo en la
Jornada Laboral correspondiente al puesto de trabajo estudiado, arribar a
conclusiones acerca del mismo (Marsan, 1987). Para la aplicacion del mismo
debe registrarse una descripcién detallada del método utilizado.
Los pasos a realizar para la Normacién de operaciones se encuentran en el
Anexo 5.

Etapas para larealizacién de todo estudio de Normacién del Trabajo

Independientemente del método empleado, deben seguirse los siguientes pasos

(Decreto # 281, 2007):

— Seleccion de las actividades y operaciones a normar.

— Preparacién de la observacion.

— Realizacion de la observacion.

— Procesamiento y analisis de la informacion.
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— Determinacion de las medidas técnico-organizativas a implantar y célculo de
las normas.
— Implantacion.
Para la seleccion de las actividades y operaciones a normar se deben elegir con
prioridad aquellas que resulten limitantes en el proceso de produccion o servicio,
las que agrupan una gran cantidad de trabajadores, y aquellas en las cuales las
normas de trabajo vigentes se incumplan o sobre cumplen en una magnitud muy
por encima de los parametros establecidos como normales.
La preparacion de la observacion debe comenzar con el estudio de las
condiciones de trabajo del area y de los puestos de trabajo donde se va a
realizar la observacion. A la vez, se debe estudiar la tecnologia de produccion
establecida, los parametros de funcionamiento del equipo, la organizacién de los
puestos y su servicio, garantizar durante el periodo de observacion, el
abastecimiento de materias primas, materiales y semiproductos, el correcto
estado de los equipos y el adecuado servicio al puesto de trabajo.
1.5 Situacion actual de la Organizacion del Trabajo en Cuba,
particularidades en el sector turistico
Cuba se da a la necesidad de mejorar sistematicamente la forma de pensar y el
desempeiio de Jefes y trabajadores para lograr la eficacia y la eficiencia, que
entrafia hacer siempre lo necesario y de manera correcta; por lo que se propone
implantar el Perfeccionamiento Empresarial, el cual es un proceso de mejora
continua de la gestion interna de la empresa, que posibilita lograr de un alto
desempeiio para producir bienes o prestar servicios competitivos.
El Articulo 283 del Decreto # 281 (2007) plantea que: las empresas para lograr
una mayor eficiencia de los recursos de que dispone, elevar la productividad del
trabajo, reducir los costos e incrementar la calidad deben realizar estudios
sistematicos de la Organizacion del Trabajo. Los resultados de estos estudios
constituyen el punto de partida, pero a su vez genera el compromiso permanente
de actualizar y efectuar nuevos estudios de Organizacién del Trabajo ante
nuevas condiciones, lo que debera estar como tarea permanente en los planes

de trabajo de la empresa.
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En el Articulo 286 del Decreto # 281, (2007) los estudios de Organizaciéon del
Trabajo se caracterizan por la integracion de los procesos de la produccion de
bienes y servicios con los trabajadores, en un area de trabajo y se sustentan
sobre la base de los principios siguientes:
a. Integralidad, consiste en considerar todos los recursos materiales y
financieros, asi como el personal con que cuenta la entidad;
b. Sistematicidad en la basqueda permanente de las reservas que existen en
cada uno de los procesos que realiza la entidad;
c. Participacion activa de los trabajadores en el disefio de las medidas y su
control aportando sus experiencias y sugerencias.
Posteriormente en el pais se comenzaron a dar los primeros pasos para el
disefio e implementacion de un Sistema de Gestion Integrada de Capital
Humano a raiz de la aprobacion de la familia de Normas Cubanas 3000: 2007.
Asimismo en la NC 3001: 2007 se establece el conjunto de requisitos a cumplir
por las organizaciones para lograr la implementacion de un Sistema de Gestion
Integrada de Capital Humano, en especifico lo relacionado con la Organizacion
del Trabajo.
Durante mucho tiempo en el pais se dejaron de realizar estudios de
Organizacion del Trabajo, incluso hasta el puesto de trabajo del Normador
desaparecié de la mayoria de las empresas cubanas, pero hoy en dia se aprecia
una preocupacion y ocupacion por la realizacion de estudios de Organizacion del
Trabajo en el sector empresarial cubano. En el 2006, la alta direccion en el pais
considerd dar un cambio para fortalecer la economia cubana, dando prioridad a
la Organizacion del Trabajo como actividad esencial para maximizar el
desempeiio; el empleo racional de la fuerza de trabajo; la productividad y la
calidad en los procesos de trabajo con la aplicacién del Enfoque por Procesos
dentro y fuera del marco del Perfeccionamiento Empresarial constituyendo una
via de acercarse a los clientes y a la obtencion de mejores resultados en la
actividad hotelera, todo esto se orienta con el objetivo de dar cumplimiento a la
Resolucion 26/2006 del MTSS.
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Para responder a este llamado el MINTUR elabord su estrategia de trabajo
donde implico los estudios a 27 instalaciones a nivel nacional, formando parte de
este grupo de instalaciones Horizontes La Granjita del Grupo Cubanacan. Pero
al paso del tiempo estos estudios fueron pasando a un ultimo plano donde “en no
pocos lugares ni siquiera se realizan los estudios de Organizacién del Trabajo,
algo esencial para una industria que por sus propias atipicidades hace mas
compleja la toma de decisiones en torno a que modalidad encajaria de manera
optima” (Trabajadores, 2012: 08).

En la empresa Los Caneyes, hoy se han hecho dichos estudios pero no con la

sistematicidad que se requiere ya que la limitada plantilla del area de recursos

humanos, eje central para proponer y controlar los estudios de Organizacion del

Trabajo constituye un freno, pues entre tantos procesos que atender, este en

ocasiones no permite figurar entre las prioridades. Se hace evidente que hay que

retomar nuevamente la aplicacién de la Resolucion 26/2006 del MTSS como
base para planificar las necesidades de personal en esta entidad.

1.6 Conclusiones parciales del capitulo

Posterior a la revision de la literatura especializada de los temas abordados, se

arriban a un conjunto de conclusiones que se mencionan a continuacion:

1. Uno de los procesos claves de la GRH hoy en dia lo constituye la
Organizacion del Trabajo. La Organizacion del Trabajo conocida también
como el Estudio del Trabajo, genéricamente comprende, ciertas técnicas, y
en particular el Estudio de Métodos y la Medicién del Trabajo, que se utilizan
para examinar el trabajo humano en todo sus contextos y que llevan
sistematicamente a investigar todos los factores que influyen en la eficacia y
economia de la situacion estudiada, con el fin de efectuar mejoras

2. La Medicién del Trabajo y el Estudio de Métodos tienen sus raices en la
actividad de la administracion cientifica, ambos en su conjunto tiene un
efecto positivo en la productividad.

3. Los estudios de Normacién del Trabajo estan llamados a reflejar
objetivamente el nivel de organizacion existente; evaluar las diversas

variantes de organizacion de un puesto de trabajo, los métodos vy
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procedimientos de trabajo, las formas de division y cooperacion existentes; a
establecer la medida del trabajo de un trabajador como modo de expresar el
cumplimiento de su deber social.

En el sector empresarial cubano se estan realizando esfuerzos para retomar
la realizacion de estudios de Organizacion del Trabajo. En la empresa Los
Caneyes, se han realizado algunos estudios pero no con la sistematicidad
gue se requiere ya que la limitada plantilla del area de recursos humanos, eje
central para proponer y controlar estos estudios constituye una limitacién,
pues entre tantos procesos que atender, este en ocasiones no permite figurar
entre las prioridades. Se hace evidente que hay que retomar nuevamente la
aplicacion de la Resolucion 26/2006 del MTSS como base para determinar
las normas de servicio y planificar las necesidades de personal en esta
entidad.
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CAPITULO 2. DIAGNOSTICO DE LA ORGANIZACION DEL TRABAJO EN EL
HOTEL HORIZONTES LA GRANJITA DE LA EMPRESA LOS
CANEYES

2.1 Introduccion

Para cualquier hotel, independientemente de su tipologia o entorno en el que

opere, se hace necesario trabajar en base a una planificacion 6ptima de sus

trabajadores teniendo en cuenta su sistema de trabajo, sobre todo valorando las

condiciones actuales de competitividad en las que debe tratar de mantenerse

para alcanzar la posicion deseada en el mercado.

Por tanto el propédsito de este capitulo es presentar un diagnéstico sobre la

situacion actual de la Organizacion del Trabajo en los pequefios y medianos

hoteles de transito del destino Villa Clara, especificamente en el hotel Horizontes

La Granjita de la empresa Los Caneyes.

2.2 Caracterizaciéon de la empresa Los Caneyes

La empresa Los Caneyes del Grupo Empresarial Cubanacan surgié6 como un

complejo hotelero en abril del 2011. Agrupa las instalaciones de alojamiento

turistico siguientes: hotel Horizontes Los Caneyes, Horizontes La Granijita, Hotel

E Mascotte, Hotel América y Barcelona, a continuacion se resumen las

principales caracteristicas de los mismos.

Hotel Horizontes Los Caneyes

El hotel se encuentra ubicado en la periferia del desarrollo urbano, a solo 2 kms

al oeste del centro de la ciudad y muy préoximo a la zona de La Plaza y El

Memorial Che Guevara. En el afio 2000 se aprueba el Proceso de Implantacién

del Perfeccionamiento Empresarial.

Este hotel no se encuentra categorizado; pero opera bajo los requisitos de un

hotel tres estrellas y ofrece facilidades tales como: 96 habitaciones climatizadas

con bafio privado, TV satélite y teléfono; Restaurante, snack bar, sala de fiestas;

Organizacion para la celebracion de reuniones, bodas y otros eventos; Alquiler

de caja de seguridad, cambio de moneda, piscina, servicios médicos, farmacia

internacional, tienda; Parqueo, telefonia nacional e internacional, Internet y fax.

Hotel E Mascotte



El desarrollo de los hoteles E, forma parte del programa de desarrollo turistico a
mediano plazo 2007-2010 implementado por el Ministerio de Turismo. Estas
instalaciones se distinguen por constituir un atractivo en si mismos, con valores
patrimoniales auténticos, cercanos a los mejores exponentes de la cultura y las
tradiciones locales y nacionales. Se encuentra ubicado frente a la plaza principal
de Remedios, con diez habitaciones climatizadas, con agua caliente, teléfono,
TV por satélite y minibar y agradablemente amuebladas, de techos altos, marmol
y ceramica en sus bafios y modernas facilidades. El hotel opera bajo la categoria
nominal (proyecto) cuatro estrellas plus.

Hotel América

El América es una pequefia instalacion a escasos metros de la plaza civica de
Santa Clara, en un ambiente puramente citadino, rodeado de importantes
centros comerciales e instituciones culturales y de recreacion, formada por 27
habitaciones con estructura de pisos climatizadas y agradablemente
amuebladas, las mismas presentan balcones que les permite a los turistas
observar diferentes lugares de la ciudad.

Hotel Horizontes La Granjita

Instalacién hotelera con categoria tres estrella ubicado en la Carretera de Maleza
Km. 21/2 y se caracteriza por ser una tipica granja del campo cubano, ubicada a
diez minutos de la ciudad de Santa Clara y a solo 5 Km. del aeropuerto de la
localidad, Horizontes La Granjita debido a que se encuentra en medio de una
exuberante vegetacion de palmeras, arboles frutales y flores su principal
producto es la naturaleza, estad formada por un conjunto de casas o cabafias en
forma de caneyes que permite a los turistas disfrutar del paisaje campestre.
Hotel Barcelona

Hotel E, 3 estrellas recién inaugurado, el 4 de Enero 2013 en San Juan de los
Remedios, se encuentra a solo una cuadra de distancia del hotel Mascotte,
comparte su ubicacién privilegiada frente a la Plaza Mayor, que es la Unica en
Cuba donde se asientan 2 iglesias, una de ellas siendo la atraccion principal de

la ciudad, la Parroquial Mayor de San Juan Bautista, que contiene 13 altares
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hermosamente decorados en oro y la otra iglesia conocida como "Nuestra
Sefiora del Buen Viaje"

Cuenta con 24 habitaciones, servicio de mini bar y se complementa con los
servicios del Mascotte, en restaurante.

Misién de la Empresa Los Caneyes

“Brindar servicios de alojamiento, gastronomia y recreacion al turismo nacional e
internacional, en los que garanticen la promocion, la calidad, la profesionalidad y
el buen gusto de la diversidad de producto turistico que integran la Empresa Los
Caneyes en correspondencia con las tradiciones y costumbres cubanas”

Vision de la Empresa Los Caneyes

“Ser el complejo hotelero lider en el centro del pais, nos distingue nuestra
excelencia en los servicios de alojamiento, gastronomia y recreacion al turismo
nacional e internacional. Caracterizados por el confort en nuestras plantas
hoteleras, la eficiencia econémica y la profesionalidad del personal; asegurando
las mas variadas opciones para disfrutar de los atractivos naturales e historicos y
culturales de la ciudad”

Desde el punto de vista funcional la empresa esta compuesta por la Direccion
General y bajo su subordinacién las direcciones de Contabilidad, Capital
Humano, Comercial, Departamento de Compras, Departamento de Servicios
Técnicos, Grupo de Defensa, Seguridad y Proteccién, estas areas representan la
actividad de apoyo; y Recepcion Hotelera, Regiduria de pisos, Cocina y
Servicios de Alimentos y Bebidas, representa las areas operacionales donde se
realiza la actividad clave. En cada uno de los hoteles existe una representacion
administrativa de los departamentos. Cada departamento tiene su jefe de area,
se subordinan a la Direccién General, que se representa en el organigrama de la
estructura organizativa de direccion de la Empresa Los Caneyes (ver Anexo 6).
A partir de la actualizacion del diagnostico estratégico de la empresa, los
Lineamientos de Politica Econdmica y Social del Partido y la Revolucién
aprobados en el VI Congreso del Partido; la aplicacion del Sistema de Direccién

y Gestion Empresarial y las orientaciones emanadas del Ministerio de Turismo,

37



el Grupo Cubanacan y la Delegacion Territorial del MINTUR, se presentan los
objetivos de trabajo para el 2013 en cada éarea:

ARC I: Gestion Econémica Financiera:

Incrementar la eficiencia econémica a partir del cumplimiento de los indicadores
presupuestados y del uso adecuado de los recursos disponibles, en cada una de
las entidades que conforman esta empresa

ARC II: Gestion Comercial y de la Calidad:

Incrementar el nivel de gestibn de la promocion y comercializacion de los
productos y servicios que brindan las diferentes instalaciones hoteleras que
conforman la empresa Hotel Los Caneyes para lograr resultados superiores al
afo anterior. Elevar el nivel de satisfaccion de los clientes a partir del
fortalecimiento de la gestion de calidad. Incrementar la cultura de investigacion e
innovacion como vias para lograr el desarrollo de la empresa

ARC lllI: Eficiencia Energética:

Garantizar el cumplimiento de las medidas establecidas por el pais y el Ministerio
de Turismo para el ahorro de los portadores energéticos (combustibles y
electricidad), que permitan reducir los consumos, garantizando no excederse en
los indicadores planificados para el afio 2013 en cada una de las instalaciones
hoteleras que conforman la empresa Hotel Los Caneyes.

ARC IV: Perfeccionamiento Empresarial:

Redisefar el Sistema de Direccion y Gestién de la Empresa a tenor del reajuste
del sistema empresarial en el Grupo CUBANACAN SA como parte del
reordenamiento en que se encuentra inmerso el Ministerio de Turismo.

ARC V: Gestion del Capital Humano:

Incrementar la eficiencia en la gestion del capital humano a partir de la utilizacion
de la fuerza de trabajo y la preparacion e idoneidad de los cuadros, reservas y
trabajadores.

ARC VI: Gestion de Servicios Técnicos y Aseguramiento:

Garantizar la ejecucion del presupuesto anual para cumplir con el plan de
inversiones, reposiciones y reparaciones y lograr el mayor rendimiento de los

recursos financieros aprobados. Garantizar la viabilidad de los procesos de
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compras y aseguramiento para cada una de las instalaciones de la empresa y
lograr el mayor rendimiento de los recursos financieros aprobados.

ARC VII: Delito y Corrupcion:

Incrementar el control y la exigencia como vias para avanzar en la tarea de la
lucha contra las indisciplinas, el delito y la corrupcion dando continuidad a la
implementacion de la Resolucion 60/2011 de la contraloria general de la
republica.

ARC VIII: Informatica:

Cumplir el programa de informatizaciéon del turismo segun el cronograma
correspondiente al presente afilo y garantizar el cumplimiento del plan de
seguridad informatica.

ARC IX: Defensa, Seguridad y Proteccion:

Incrementar la disciplina, el control y la exigencia como via para avanzar en la
tarea de la lucha contra el delito y la corrupcion y la preservacion de los bienes
del pueblo. Perfeccionar los planes para tiempo de guerra y sus aseguramientos
de acuerdo con lo establecido.

La empresa Los Caneyes conformada por hoteles de gran experiencia en este
sector se ha orientado hacia un turismo de transito, el cual permite la
combinacion de las modalidades de: ciudad , cultura, y naturaleza, en su
recorrido por los circuitos que atraviesan el pais, por lo que su desarrollo no deja
de ser menos importante para el destino Cuba, considerando las nuevas
caracteristicas del turista actual que busca la satisfaccion de multimotivaciones,
integrando en su viaje diversos atractivos.

Por las caracteristicas que posee estd orientada a representar la marca
Horizontes, por lo que pretende posesionar dicha marca en los diversos
mercados emisores y ser reconocida como lider en la mente de los clientes,
donde la calidad de los productos es un elemento muy significativo. Todo lo
antes expuesto demuestra la necesidad de seguir trabajando por mantener los
mercados e incrementarlos aun mas, teniendo en cuenta la calidad en los

servicios que se brindan como un proceso enddégeno, que influye en los sistemas
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y procesos generales, integradora de concepciones econdmicas, sicologicas,

sociolégicas y de direccién con una vision de futuro.

2.3 Diagnoéstico de la situaciéon actual de la Organizacion del Trabajo en el
departamento de regiduria de pisos en el hotel Horizontes La Granjita
de la empresa Los Caneyes

2.3.1 Caracterizacion del hotel Horizontes La Granjita
La trayectoria del hotel Horizontes La Granjita se caracteriza a continuacion:
Afo 1965 — 1991: Casa de Descanso y Protocolo del Partido Comunista de
Cuba.
8 de Agosto de 1991: Comienza a operar con la Cadena de Hoteles Cubanacan,
y tiene como principal cliente a Cubanacan Viajes con el segmento de turismo de
recorrido fundamentalmente (24 habitaciones).
Afo 1995: Comienzo del Proceso Inversionista con la construccion de nuevas
Habitaciones hasta completar (75).
Afo 1999: Comienzo de la Segunda Fase del Proceso Inversionista, que incluye
nuevo restaurante, recepcion y lobby-bar y piscina.
Afo 2003: Ampliacién de la capacidad habitacional con la construccion de tres
habitaciones entre ellas una Junior Suite y la reparacion capital de tres ya
existentes que respondian a estandares anteriores.
Proyeccién a Largo Plazo: Crecer hasta 150 habitaciones.
El Hotel Horizontes La Granjita cuenta con un total de 62 trabajadores
contratados de forma indeterminada con caracter permanente, aprobados a
partir del ajuste de plantillas de cargos y el consecuente proceso de
disponibilidad laboral efectuado en abril 2011, cumpliendo estrictamente con las
cantidades necesarias de plazas para la prestacién de los servicios en la etapa
de baja turistica y que se tengan en cuenta los porcentajes de plazas
establecidos para los 6rganos de regulacion y control (7%) y oOrganos de
servicios y apoyo (13%). De dicha plantilla se encuentra cubierta al 98.39 %. Del
total de trabajadores 11 son mujeres, desglosados por categoria ocupacional
como se representa en el Anexo 7. Del total de trabajadores, 39 de servicio
representa el mayor porciento del total.
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En la administracion del personal de la instalacion han existido problemas en el
desempeiio de algunas actividades, tales como los resultados de gastos
excedidos de salario (266.7 MCUP), respecto al plan (230.9 MCUP) en el mes de
agosto 2012, tal pérdida viene ocurriendo desde los meses anteriores y de igual
manera en el resto de la empresa esto se debe a un error en el presupuesto ya
que se hace en base a la minima de trabajadores de temporada baja y no
permite variaciones con respecto a la ocupaciéon; también en el proceso de
selecciodn se le solicita a turempleo la demanda necesaria recibiendo tardiamente
0 no, en la mayoria de las ocasiones algun candidato.

De manera general se cuenta con recursos humanos comprometidos con su
organizacion, con alto sentido de pertenencia, preparada y calificada de acuerdo
al puesto que ocupa.

El producto turistico que se oferta en el Hotel Horizontes La Granjita se distingue
en diferentes atributos, tales como: descanso, naturaleza, tranquilidad. Estos
atributos se perciben por la combinacién de los servicios que ofrece la
instalacién (Alojamiento, Restauracion y Recreacion) en su entorno.

El descanso en contacto directo con la naturaleza combinados con un personal
profesional y bien seleccionado es el principal atributo que distingue el producto
Cubanacéan Granijita dentro de la empresa Los Caneyes en el centro del pais. En
correspondencia con la categoria del Hotel Horizontes La Granjita se ofrecen los
servicios siguientes:

Servicio _de Alojamiento: para el alojamiento de los turistas de acuerdo a la

categoria del hotel este servicio debe cumplir con los requisitos que expone la
Norma Cubana 127:2001 (ver Anexo 8). El hotel cuentan con 73 habitaciones
(por su capacidad se clasifica como pequefio), de ellas 4 sencillas (1 persona),
63 estandar dobles (2 personas) de ellas una para minusvalidos, 5 triples (3
personas) y una junior suite (2 personas), todo esto es un confort que incluye
bafio privado, TV satélite con cuatro canales por cable (peliculas, animados,
deporte y noticias). Todos estos servicios estan incluidos dentro del precio de la

habitacion.
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Las habitaciones en el hotel Horizontes La Granjita difieren en su tipo y en
dependencia de ello es el precio el cual se puede clasificar como medio, el
mismo puede variar en relacidon con la via por la que fue reservada y por la
temporada vigente, ya sea para temporada alta o temporada baja; en el Anexo 9
se muestra el tarifado publico que se aplica a los clientes que reservan
directamente en la recepcion del hotel

Por otra parte a los clientes a su llegada al hotel se le hace el check-in o entrada
inmediatamente si existe disponibilidad, de no haberla se le llenan los tramites y
se solicitara esperar un tiempo no mayor de las 4.00 p.m. y hacen su salida o
check-out a las 12.00 p.m.

Servicio_de Alimentos y Bebidas: se dispone del restaurante “El palmar” con

servicio Buffet y a la carta especializada en comida internacional, con capacidad
para 174 comensales, donde se ofrecen servicios de desayuno, almuerzo y
comida. La oferta cuenta con mas de 50 platos de ellos se destaca la comida
tradicional. Por otro lado se brinda el servicio de almuerzos campestres en el
restaurante “La Arboleda”, modalidad de un tipico almuerzo campesino. También
se ofrecen servicios de tragos tipicos cubanos y diferentes tipos de vinos.

Areas de Servicio de Ocio y Recreacién: para la realizacién de actividades

deportivas y recreativas el hotel dispone de: juegos mecanicos, de mesa,
animacion nocturna con bailes tradicionales cubanos, también se dispone de una
piscina. Todo en el area del bar piscina “Los Naranjos”, se ofrece servicios de
tragos tipicos cubanos y alimentos ligeros, durante el horario del dia y hasta altas
horas de la noche. En horario nocturno se utiliza una Sala de Fiestas “Havana
Club” como centro de recreacion, la cual esta equipada con tecnologia moderna.
Estos servicios, no solo, son para los clientes que se hospedan en el hotel, sino
también para las personas externas que con su familia aspiran a pasar un dia
agradable, disfrutando de la piscina y de los servicios que se le ofertan.

Otros servicios: servicio de Tiendas con una tienda perteneciente a “Tiendas

Caracol” que ofertan variados productos, y un punto de venta de Casa de las
Américas, con artesania cubana, postales, libros, souvenir entre otros productos.

Paseos a Caballos. Servicios de asistencia médica primaria permanentes.
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Servicio telefonico nacional e internacional, Servicio Cybercafe. Alquiler de autos
a solicitud a través de Cubataxis. Cambio de moneda. Caja de Seguridad.
Principales mercados que recibe el hotel Horizontes La Granjita

El hotel se vende a través de los receptivos nacionales que manejan los
volumenes importantes de clientes provenientes de: los turoperadores, las ventas
comisionables de buro, las ventas de mercado interno, etcétera, siendo estas
ultimas de menor volumen, la clientela esta constituida principalmente por el
turismo internacional, y entre estos se destacan los provenientes de Europa. Esta
puede optar por el servicio de alojamiento de diferentes formas, ya sea como
“Clientes directos” que son aquellos que realizan la reserva directamente en la
recepcion del Hotel y el resto lo constituyen los “Clientes de paquete” que realizan
la reserva por medio de una Agencia de Viajes o Turoperador, que mantiene
contrato con el Hotel.

Por su ubicacion geogréfica recibe la modalidad de turismo de circuito que viajan
de una u otra direccion del pais y necesitan de un lugar para restablecerse
después de unas largas horas de viajes, este turismo es fundamentalmente de
grupos de transito procedentes de Turismo de Recorrido.

Haciendo un analisis de los principales mercados que arribaron al hotel
Horizontes La Granijita en el 2010 - 2011 (ver Anexo 10), se puede comprobar
gue Francia se posiciona como principal mercado, Holanda en segundo lugar, en
tercer y cuarto lugar se ubican los mercados Alemania e Inglaterra
respectivamente. Con respecto a la estancia que realizan estos mercados debe
sefalarse que los turistas directos son los que permanecen mayor tiempo en el
hotel y son mas exigentes en el servicio que se brinda, en el caso de Canada
sobrepasa los 2 dias, es el indice mas alto, le sigue Holanda y Suiza, es
importante destacar que de forma general este indice decrecié de 1.58 dias en el
2010 a 1.44 dias en el 2011. En el caso del turista de paquete la estancia media
mas alta la realiza el mercado de Canada que llega a 1.87 dias, le sigue Cuba y
los mercados de Inglaterra y Espafia, y de forma general este indice decreci6 de
1.24 dias en el 2010 a 1.19 dias en el 2011. También se puede decir que tanto

para el turismo de paquete como directo la estancia media disminuy6 de un afio a
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otro, pero aument6 el porciento de ocupacion lo que indica que prevalecio el
turismo de recorrido con pernoctacion por una noche.

También se recibe en una época del afio Turismo Especializado de Caza
(Canada e ltalia) que promueve la Agencia de Ecotur.

Por ultimo se recibe Turismo de Sedes Diplométicas radicadas en el Pais.

Las agencias con las que opera el hotel Horizontes La Granijita son: Cubanacan,
Havanatur, Gaviota Tur, Cubatur, San Cristobal, Paradisus, Amistar, Allways
travel, Cubamar, Ecotur y otras incluyendo los Sitios Web de Cubanacan, Hotel
Bedsy CTN.

De acuerdo al mejoramiento del confort y capacidad de las habitaciones y los
diferentes locales donde se brindan servicios ademas de los canales de
distribucion seleccionados, receptivos y agencias los resultados del hotel han ido
mejorando paulatinamente ya que se ha producido un nivel de clientes de
recorrido que reporta la mayoria de las operaciones de la instalacion, aunque no
ha sido muy favorable para lograr la estancia de los clientes directos.
Comportamiento de los ingresos en el periodo de abril 2009 — abril 2012

Los ingresos totales en el hotel Horizontes La Granjita se muestran en el Anexo
11. Los meses de alta son. Noviembre, Diciembre, Enero, Febrero, Marzo y Abril
con mayor entrada de turismo internacional, aunque en las Ultimas estadisticas
(Oficina Nacional de Estadisticas de Cuba, 2009) se aprecia un aumento de
turistas que viajan con interés de visitar a familiares y amigos, en su mayoria
cubanos que residen en otros paises, y viceversa en los restantes meses. El
incremento de los ingresos esta en dependencia de la efectividad de la operacién
general del hotel.

Se puede ver que los ingresos obtenidos en el periodo Abril 2010/Abril 2011
tuvieron un aumento considerable con respecto al periodo anterior, no siendo asi
con respecto al periodo posterior que representa un pequefio aumento, pero se
puede decir que la empresa en su conjunto esta funcionando a un ritmo

favorable (Anexo 12).
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2.3.2 Diagnéstico de la situacion actual de la Organizacién del Trabajo en el
departamento de regiduria de pisos en el Hotel Horizontes La Granjita
de la empresa Los Caneyes

El departamento de regiduria de pisos en el hotel Horizontes La Granijita de la

empresa Los Caneyes, es uno de los departamentos que esta directamente

vinculado al servicio por lo que constituye uno de los mas importantes para el
buen funcionamiento del establecimiento hotelero.

La funcidn de este departamento de regiduria de pisos o ama de Llaves es con

su correspondiente personal, el encargado de garantizar la organizacion, control

y limpieza de las areas comunes o libres y las habitaciones. También, le

conciernen las funciones de brindar informacion a huéspedes y clientes, atencion

al mobiliario, decoracién, lenceria, aprovisionamiento de articulos de aseo
personal y limpieza. En general vela por el confort y la imagen de la instalacion
proporcionando al mismo tiempo un servicio de calidad y profesionalidad.
e Relaciones del area de regiduria de pisos con otros departamentos o
areas

Con la Recepcidén: Control diario y operativo del estado de ocupacion. Reporte

progresivo de entradas, salidas, cambios de habitacién, habitaciones fuera de
orden y otros datos sobre éstas. Conocer sobre la atencién especial que se
indique brindar a grupos FAM y clientes VIP’s. Reporte de pérdidas y roturas.

Con Compras: Participar en la identificacion de medios de trabajo y productos

mas adecuados, solicitud oportuna de los mismos al almacén. Para establecer
las compras se buscan proveedores estables, que sus productos cumplan las
normas de calidad establecidas. El principal proveedor del é&rea es
comercializadora I.T.H. es el suministrador de alimentos, materiales de oficina,
ademas de Suchel Camacho que es quien abastece de amenities al area.

Con Mantenimiento 0 Servicios Técnicos: Dar seguimiento a los reportes sobre

anomalias y roturas lo mismo que al mantenimiento preventivo de los equipos y
demas medios que asi lo requieran en habitaciones y areas comunes que le
conciernan. Velar por el cumplimiento del programa de desinfeccién contra la

legionella.
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Con el Departamento Econdmico: Realizacion, control y actualizacion de

inventarios de equipos, mobiliario, insumos, lenceria, descartes y otros medios y
productos. Movimiento de activos fijos. Dar seguimiento, con conocimiento de la
Comision de Inventarios, a las notificaciones de cobro a los huéspedes por
concepto de roturas o pérdidas de medios existentes en las habitaciones.
Participacion en la confeccién del presupuesto para el departamento o area.

Con el Departamento Comercial: Participacion en la atencién a grupos FAM y

clientes VIP’s.

Con las areas de Alimentos y Bebidas: Garantizar el servicio de lavanderia y

para la lenceria (manteles, cubre-manteles, servilletas, cortinas). Limpieza de
pisos, techos y paredes de las areas donde se brinda servicio a la clientela.

e Composicién de la fuerza laboral del area
Dicho departamento cuenta con un Técnico A en Servicios de Alojamiento (JB),
se subordina al Ama de Llaves general, las camareras de habitaciones y un
ropero, los cuales se presentan en la estructura tipica del departamento de
regiduria de pisos (ver Anexo 13).
La plantilla del departamento de regiduria de pisos en el hotel Horizontes La
Granjita (Anexo 14) se elabora en abril del 2011 a partir de un proceso de
disponibilidad, donde se toma en cuenta los datos historicos de minima
ocupacion en los ultimos afios 3 afios. Se hacen contratos determinados de
camareras para trabajar, a través de la bolsa empleadora por necesidad de los
servicios. Tales cargos estan en correspondencia con el nuevo Calificador Ramal
de cargos técnicos, de operarios y de servicios del Turismo (Resoluciéon No.
66/2009) que determina los requisitos establecidos: Nivel Medio Superior con
entrenamiento en el puesto de trabajo o con curso de habilitacion. Demostracion
practica del conocimiento idiomatico requerido para el puesto de trabajo.
Se le evalia a cada personal una serie de indicadores (calidad del trabajo,
cantidad de trabajo, eficiencia, productividad, disciplina, capacitacion y desarrollo
y cuidado de la propiedad social) y también de acuerdo a los resultados de su
trabajo en correspondencia con la cantidad de insatisfacciones de clientes que

ha tenido en el mes.
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La estabilidad en el trabajo se ve afectada, por certificados médicos frecuentes
gue han presentado las camareras de habitaciones en estos Ultimos siete
meses, segun datos recogidos en el departamento.

Funciones del Técnico A en Servicios de Alojamiento (JB):

Cumple las mismas funciones que la Ama de Llaves, segun establece el Manual
de explotacion Hotelera: Planificar, organizar, dirigir y controlar todo el trabajo, a
través del personal asignado. Garantizar la limpieza y acondicionamiento de
todas las areas y locales de la instalacion. Confeccionar, dar cumplimiento y
controlar el programa y planes de limpieza e higiene, segun necesidades de las
areas (horarios, elementos a limpiar, tipos de limpieza). Controlar la situacion
gue presentan las habitaciones (vacias, ocupadas, limpias y fuera de orden).
Custodiar las llaves de locales y areas que se le asignan. Recepcionar, distribuir
y controlar los utiles, insumos, lenceria, productos y otros medios de trabajo que
se le asignen. Controlar que se ejecuten las reparaciones de equipos y otros
medios que son reportados al Departamento de Servicios Técnicos o
Mantenimiento. Confeccionar toda la documentacion de registro y control que le
corresponde asi como rendir informaciones. Controlar y custodiar los objetos
olvidados de los clientes. Realizar diariamente las reuniones de informacion,
distribuir convenientemente el trabajo, de acuerdo a las disponibilidades de
personal y las prioridades. Controlar los servicios de lavanderia, para la lenceria
de la instalacion. Controlar el comportamiento de los costos y gastos para el
aprovisionamiento de articulos de aseo personal y limpieza; y el alquiler de la
lenceria utilizada. Supervisar la limpieza general de las habitaciones, cuartos de
bafios, pasillos, escaleras, lobby, bafios publicos, oficinas, etc.; velando porque
esta posea la calidad requerida, responsabilizandose con cualquier deficiencia al
concluir la limpieza y organizacion del &rea. Entrega y controla todos los medios
necesarios para el desempefio de las funciones del personal bajo su mando.
Distribuye el contenido de trabajo de cada camarera, entrega los medios e
insumos necesarios para el trabajo y las llaves maestras de cada maédulo

habitacional, la supervision de habitaciones se orientara por la lista de chequeo
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(ver Anexo 15) implementada por la direccion del departamento y en caso de las
areas por el programa de limpiezas elaborado por la gobernanta.

Segun la plantilla aprobada no existe el puesto de supervisora por lo que se
incrementa el contenido de trabajo del Técnico A en Servicios de Alojamiento.

Funciones de Limpiador de Areas en Centros Turisticos:

Garantizar la limpieza, higiene, decoracién de las areas comunes (recepcion,
bar, bafios de la piscina, restaurante (incluye bafios), bafios de la cocina,
enfermeria, oficinas de la direccibn y recepcion, sala de fiesta, salon de
reuniones. pasillos de las habitaciones 200 y bafio de la roperia), asi como su
correcto estado técnico. Laboran en un turno diario de 6:00 am a 7:15 pm dias,
alternos (hace todas las limpiezas previstas en el dia, por no haber camarera de
madrugada segun establece el convenio colectivo). Las pausas de alimentacion
de 30 min. Segun Manual de explotacion la camarera de guardia realiza la
limpieza de los puntos de venta y salones cuando estén cerrados, sin ofrecer
servicio y/o en el horario de la madrugada, en dicha instalacion y atiende algunas
solicitudes de los clientes.

La limpieza y organizacion de las areas nobles se realizara de acuerdo a un
programa de limpieza, elaborado por el jefe de brigada.

Cuenta con un local donde guardar: sus instrumentos de trabajo, stock de
lenceria para el caso que algun cliente en horas de la noche lo solicite y articulos
de aseo personal para el mismo propoésito. Este estd ubicado relativamente
proximo a las areas a limpiar

Funciones del ropero:

Lleva bajo control en tarjetas e inventarios generales toda la ropa lisa y de felpa
del hotel, clasificada por género y tipo de piezas. Lleva control estricto de los
deterioros y desgastes de la lenceria y manteleria. En la entrega de la lenceria
(sabanas, fundas y toallas) para el uso en las habitaciones, sera contada
debidamente por él, entre las 9:30 am y 10:00 am y la recibird en el area
habitacional donde se encuentren las camareras antes de las 4.00 pm en
presencia de la misma. Atiende la calidad del lavado y planchado y la frecuencia
en la entrega y recogida de la misma por parte del proveedor Lavanderias
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Unicornio. Debe velar por los gastos y costos de su departamento asi como
trabajar con el presupuesto establecido.

Labora un turno de 8:00 am a 5:00 pm, con un Tiempo Total de 9 horas
(duracion de la Jornada 7.20 horas y Pausas de Alimentacion 1.40 horas) segun
establece el convenio colectivo.

Funciones de la camarera de habitaciones: Consiste basicamente en la

preparacion, limpieza y acondicionamiento de las habitaciones.
El régimen de trabajo aprobado para el area es de jornada irregular con 6 dias
de trabajo y un dia franco por semana, con jornada irregular de 7.20 horas por
dia, régimen irregular de 26 dias por mes y 192 horas de trabajo al mes. El
horario de trabajo es de 8:00 am a 5:0 Opm Pausas de Alimentacion 1.40 horas
segun establece el convenio colectivo.
Se puede decir que la plantilla esta concebida para la minima de temporada baja
y se contrata hasta cubrir una norma de 14 habitaciones por cada camarera.
El personal es altamente calificado con el 66.7% de mas de 14 afios servicio y el
promedio de edad de todo el personal es de 39 afios.

e Comportamiento de la satisfaccion del los clientes en el servicio de

habitaciones

Para llevar a cabo la retroalimentacién y determinar si el cliente ha quedado
satisfecho por el servicio, se aplican encuestas donde se evallan una serie de
variables por area. El cuestionario aplicado a los clientes se muestra en el Anexo
16.
En el Anexo 17 se puede ver los resultados de la satisfaccion de los clientes por
TripAdvisor (sitio web creado para compartir criterios acerca de destinos
turisticos visitados) acerca de los hoteles Horizontes La Granijita y Los Caneyes,
de los cuales en el servicio de habitaciones Horizontes La Granijita se ubica en
un porciento superior con una variacion de 0.53%, pero aun asi hasta mayo 2012
se presentaron quejas de los clientes que no permitieron que existiera un 100%
de satisfaccion, las mismas son: Cama de la habitacion en muy mal estado;

antipaticas personas, disco hasta 4 am, limpieza de habitacion mala, relacion
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calidad- precio mala, Habitaciones con humedad, limpieza que puede mejorar y
ratones en las habitaciones Ausencia de refrigeradores en habitaciones.
Por lo que se hace necesario consultar los indices de satisfaccion de la
instalacion hasta la fecha con vista a determinar si persisten o se incrementan
dichos porcientos. En el Anexo 18 se resumen los resultados obtenidos en los
clientes retroalimentados en un rango de los meses de abril, mayo, junio, julio y
agosto del afio 2012.
De 1150 encuestados se obtuvo una media del 95.49% de satisfaccion, por lo
general se logran porcientos de insatisfaccion despreciables con relacion a la
cantidad de clientes alojados o atendidos en el hotel, pero es necesario
analizarlas, con vistas a mejorar o elevar los niveles de satisfaccion de manera
general. De las deficiencias, se obtienen que los clientes se quejen de problemas
con el agua caliente, colchones en mal estado, con los llavines de las puertas,
habitaciones no confortables y la limpieza e higiene de las habitaciones. Se
puede concluir que aun persisten dificultades en el servicio de habitaciones.
e Procesos del departamento de regiduria de pisos
1. PE-AL-01 Organizacion y distribucion diaria del trabajo.
2. PE-AL-02 Preparacion del carro de la camarera.
3. PE-AL-03 Limpieza de areas comunes.
3.1.IT-AL-PE03-01 Recomendaciones para la limpieza de areas comunes o
nobles.
4. PE-AL-04 Limpieza de habitaciones.
4.1.1T-AL-PE04-02 Instruccién de trabajo Limpieza de habitaciones ocupadas
4.2.1T-AL-PE04-03 Instruccion de trabajo Repaso de habitaciones vacias
limpias.
4.3.1T-AL-PE04-04 Instruccion de trabajo Limpieza de habitaciones vacias
sucias.
PE-AL-05 Supervision.
PE-AL-06 Custodia, entrega y recepcion de llaves.
PE-AL-07 Pérdidas y roturas.
PE-AL-08 Objetos Olvidados.

© N o O
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9. PE-AL-09 Regalos.
10.PE--AL-10 Declaracion y preparacion de las habitaciones fuera de orden.

11.PE-AL-11 Elaboracion e implementacion del programa de limpieza.

12.PE-AL-12 Recepcion y distribucion de lenceria.

e Organizacion y distribucion del trabajo en el departamento de regiduria

de pisos en el hotel Horizontes La Granjita

La duracion del proceso estd en dependencia de la salida de los clientes (Check-

Out), puede estar contemplado entre las 9:00am- 9:30am.

Procedimiento diario que se sigue para llevar a cabo trabajo del departamento de

regiduria de Piso:

1.

La Jefe de brigada diariamente y antes de las 8.30a.m. recibird directamente
del departamento de recepcién un reporte que debe incluir las siguientes
informaciones: rack de habitaciones, listado de entradas, listado de salidas,
pronéstico de ocupacion, servicios especiales solicitados para clientes VIP's
o grupos FAM, habitaciones que han sido puestas fuera de orden durante la
noche o madrugada, cambios de habitaciones, quejas y reclamaciones,
enfermedades presentadas a clientes y pérdidas producidas durante la
noche. Entregard el reporte con el estado de cada habitacion y las llaves a las
camareras y lo anotara en el libro de control de llaves.

Las camareras comprobaran el estado de las habitaciones e informaran a la
Jefe de brigada y/o gobernanta entre las 8:00 a 8:30am., ajustable a las
salida de los grupos, y las 4.00 -5.00pm antes de la entrada de los grupos.
Durante el Check-Out, la camarera realizar4 un inventario fisico de los
medios pertenecientes a la habitacibn y de existir pérdida o rotura lo
comunicara al departamento de ama de llaves y al departamento de
recepcion para que se entrevisten con el cliente y procedan a cargarlo a la
cuenta del cliente segun lo establecido en el procedimiento de pérdidas de
objeto y roturas.

La Jefa de brigada diariamente entre las 8.30 y 8:45a.m., en dependencia de
la salida de los grupos, realiza la reunion de informacion, donde se tratan los

aspectos siguientes:
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Informaciones sobre las incidencias de la noche anterior.

Se actualizard sobre el estado de las habitaciones en el sistema
automatizado y entregara el reporte de situacion de las habitaciones
(reporte de ama de llaves, el cual estara firmado por el ama de llaves o la
Jefe de brigada y precisara la hora) al departamento de recepcion en los
horarios de 9.30-10.00am. y 4:30-5.00pm.; conciliando cualquier
discrepancia.

Distribuir equitativamente el trabajo de las camareras, teniendo en
cuenta la informacion recibida y la disponibilidad de personal del dia
(francos, vacaciones, personal enfermo o con licencia).

Orientar por la lista de chequeo implementada por la direccion del
departamento la supervision de habitaciones y areas comunes.
Entregard ademas, los insumos para clientes (jabén, papel, amenities) y
limpieza (constituyen los instrumentos de trabajo tales como: escoba,
trapeador, cepillo), los utiles para las habitaciones (vasos, ceniceros,
percheros, etc.) y productos de limpieza necesarios. Todo esto se
reflejard en el modelo de control de entrega.

Se priorizarad los servicios a realizar para las entradas de grupos y
clientes que hayan solicitado el servicio de camarera temprano, 6 se
procedera por el orden de prioridad de limpieza decidido por la

gobernanta.

La Jefe de brigada y/o la camarera realizara un reporte progresivo a

recepcion, cada vez que se declare una habitacion vacia limpia.

El reporte de ama de llaves reflejara por area, la cantidad de huéspedes

alojados por habitacién y el estado de las mismas, utilizando las siguientes

claves:

(VL) habitacion vacia limpia: es una habitacion que posee Optimas
condiciones de higiene, mantenimiento y funcionamiento de todos los
equipos y accesorios.

(O) habitacion ocupada: habitaciones ocupadas por uno 0 Vvarios

clientes.
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- (VS) habitacion vacia sucia: es la habitacion que abandona el cliente al
vencer su estancia o cuando por alguna razon decide no continuar,
cuando realiza un cambio de habitacion.

- (FO) Fuera de orden: Es la habitacion que se encuentra en operaciones
de mantenimiento por un tiempo determinado y no puede ser ocupada.

- (OU) Otros usos: Es la habitacién que no es ocupada por clientes, sino
que esta prestando otros servicios, pueden ser de oficina, almacén,
ocupada por la administracion, etc.

e Estudio de la Organizacion del Trabajo del puesto camarera de

habitaciones en el hotel Horizontes La Granjita

Se clasifica por un puesto de trabajo individual, la camarera se mueve
continuamente de una habitacion a otra; en cuanto al grado de participacion es
manual, aporta energia mental y totalmente toda la energia fisica.

La norma promedio de habitaciones a preparar, limpiar y acondicionar es de 13 a
15, por camarera (norma establecida por el Manual de Explotacién Hotelera,
establecido para la Compafiia de Hoteles CUBANACAN, ver Anexo 19). En el
area cada camarera atiende un modulo habitacional compuesto por 14 y 17
cabaflas que distan unas de otras, en sus dimensiones el 77% son
aproximadamente de 15 m2 que representa la mayoria, lo que se puede decir que
estan acorde a lo que establece la NC 127: 2001, la distribucién de las mismas
por camarera se presenta en el Anexo 20.

La camarera en la realizacion de la limpieza se auxilia de varios instrumentos y
su medio de trabajo fundamental lo constituye el carro de limpieza o carro de la
camarera, ya que el mismo sirve para trasladar y disponer organizadamente
todos los utiles, materiales y productos necesarios para esta labor. Este medio
de trabajo constituye el mejor y mas eficaz auxiliar de la camarera, pues
economiza el tiempo y consigue mayor rapidez en el trabajo, evitando viajes
innecesarios hacia el lugar donde se encuentre la lenceria limpia, este debe
mantenerse limpio y ordenado. Cuando no se esté utilizando, se guardara en el
office o local de camarera (habilitado cerca de la roperia para todos los carros) y

perfectamente limpio. Segun Manual de Explotacion Hotelera, establecido para
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la Compafiia de Hoteles CUBANACAN, en todos los pisos o areas de modulos
de habitaciones de cada instalacion, debe contarse con un office, provisto de:
armarios o estantes para la lenceria, Gtiles amenities y productos de limpieza;
fregaderos; vertedero con llave; cesto para basura; closet o local para ropa
sucia; espejo y teléfono.

La limpieza y disposicion ordenada de los medios de trabajo en los carros de las
camareras, al igual que el aspecto personal y la conducta de las mismas,
representan elementos determinantes en la imagen de la instalacion. Al transitar
con los mismos, se debe evitar todo tipo de ruidos o molestias. Las camareras
durante el servicio deben mantenerse cerca de sus respectivos carros.

Para la limpieza de habitaciones se realiza el procedimiento siguiente:

La duracion de este proceso se contemplada en 372 min, que equivale al 100%

de aprovechamiento de la Jornada laboral.

1. La primera actividad que realizara la camarera es recibir el orden de
prioridad para la limpieza de habitaciones, se iniciara nunca después de las
9.00am. Dicho orden lo decidira el Jefe de Brigada.

2. Las habitaciones Vacias Limpias se repasaran diariamente en un tiempo que
no exceda los 10 minutos de duracion. Para la limpieza de este tipo de
habitacion se debe seguir los pasos que se detallan en el Manual de
Regiduria de pisos, Compafia Hoteles Cubanacan S. A.

3. Todas las habitaciones Ocupadas se limpiaran diariamente, esto se hara
después de las 11:00am en un tiempo no superior a 30 min para la limpieza,
exceptuando aguellas que el cliente solicite no realizarle el servicio. En este
altimo caso se informard a la Jefe de brigada y/o gobernanta y se anotara
en el libro de incidencias. Para la limpieza de este tipo de habitacion se debe
seguir los pasos que se detallan en el Manual de Regiduria de pisos,
Compaifiia Hoteles Cubanacan S. A.

— La camarera llamara por teléfono a los clientes, que hayan colocado el
cartel de no moleste, antes de concluir su turno de trabajo, para

confirmar que no se solicita el servicio.
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4.

10.

11.

Para entrar a una habitacion, cualquiera que sea su estatus, la camarera
daré con sus nudillos tres toques triples, repitiendo en cada caso la palabra
“‘camarera’.

Si el cliente contesta o la recibe en la puerta, le saludara dandole los buenos
dias y debera preguntarle, si desea le realicen en ese momento el servicio
de limpieza, este se hard de forma menos profunda por encontrarse en dicha
habitacion todas las pertenencias del cliente, o sea, la limpieza y arreglo de
este tipo de inmueble serd muy rapido, sin hacer derrames de agua ni
permanecer innecesariamente dentro de ella. La elegancia de este servicio
de la camarera esta basada en que el cliente encuentre su habitacién
organizada y limpia y no coincidir con la camarera en su habitacion.

Si el cliente no contesta, entrara a la habitacion, y una vez adentro repetira la
palabra “camarera”.

Las habitaciones Vacias Sucias se limpiardn segun se desocupen en un
tiempo de 45 minutos de duracion, partiendo de la estrategia planteada por
la gobernanta. Para la limpieza de este tipo de habitacion se debe seguir los
pasos que se detallan en el Manual de Regiduria de pisos, Compafiia
Hoteles Cubanacan S. A.

Para la limpieza de la habitacion Fuera de Orden la Jefe de brigada todos los
dias la revisara controlando su reparacion. Al finalizar la misma y después de
dar el visto, se pondra como vacia sucia y se realizara la limpieza segun lo
orientado.

La limpieza de las habitaciones siempre se realizara siguiendo un mismo
sentido: de izquierda a derecha o viceversa, y de arriba hacia abajo, segun
las caracteristicas de las mismas.

Se garantizar4 prevencién y control de la legionella, efectuandose los
registros necesarios.

Los procedimientos especificos y los tiempos de duracion para la limpieza de
habitaciones ocupadas, vacias limpias y vacias sucias se especifican en las

instrucciones de trabajo en el Manual de Explotacion Hotelera.
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El registro del método de trabajo seguido por la camarera se hace mediante un
cursograma analitico que se muestra en el Anexo 21 que refleja la sucesion de
hechos de la camarera en movimiento 0 en reposo y su relacién entre si, con
referencia a una escala de tiempo. En el Anexo 22 se representa el Diagrama de
Recorrido sobre un plano a escala de la camarera en la limpieza de habitaciones,
en el puesto de trabajo donde se han obtenido mayores insatisfacciones de
clientes (mddulo habitacional C). Para la realizacion de este diagrama
primeramente se seleccion6 una trabajadora con experiencia promedio y de
cumplimiento medio de la norma segun las evaluaciones de desempefio que se
hacen mensualmente en el departamento de regiduria de pisos.

El andlisis al cursograma permitié detectar que:

- Hay cierto desaprovechamiento de la jornada laboral ya que existen reservas
de productividad que se pueden aprovechar: 20 min de pérdidas de tiempo
por demoras en la recepcion de la lenceria, equivalen a un 5% del tiempo
total de la duracion de la Jornada Laboral, esto esta motivado por la no
existencia de un local en su modulo habitacional donde almacenar la
lenceria para cada camarera y 45 min en el proceso de Check-Out por la no
existencia de un presupuesto para perdidas.

- La camarera comienza a las 9:28 am y no a las 9:00 am como establece el
procedimiento de limpieza de habitaciones.

- La camarera incumple con los tiempos y procedimientos establecidos para
cada tipo de habitacion, se puede ver marcadas diferencias en los tiempos
utilizados para un mismo tipo de habitacién en la medida que va terminando
su jornada laboral.

- La camarera solo utiliza 27 min para Pausas de Alimentacién, cuando en
realidad debe tomar 1.40 horas segun esta establecido por convenio
colectivo del trabajo.

- Existen pérdidas de un 9.3% del tiempo total de la duracion de la Jornada
Laboral que corresponde a 40 min y 1376.14 metros en recorridos a la
roperia (11.5min) y entre habitaciones (28.5min) de la camarera

visualizandose detalladamente en el Anexo 22.
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Solo se inspecciona el proceso una sola vez.

Se realizdé una entrevista exploratoria cara a cara (ver Anexo 23) al personal

implicado, en este caso camareras del departamento de Regiduria de pisos con

el objetivo de encontrar los problemas y riesgos que presentan en la realizacion

de sus actividades laborales, que resultan las deficiencias en la limpieza e

higiene de la habitacion, con la consiguientes insatisfacciones de clientes.

En el resultado de las entrevistas realizadas a las camareras del departamento

de regiduria de pisos se obtuvieron los problemas siguientes:

Hay que apurarse mucho para cumplir la norma establecida, principalmente
los dias que el hotel esta a un alto indice de ocupacion. La norma
establecida es realizable pero con poca calidad.

Se realiza un gran esfuerzo fisico debido a la distancia a recorrer, por las
siguientes razones: no existencia de un local cercano al médulo donde
guardar la lenceria, medios e instrumentos de trabajo, y la distancia entre las
habitaciones es marcada en la mayoria de los casos debido a la estructura
arquitectonica que presenta la instalacion, por esta situacion al finalizar la
jornada laboral presentan dolencias en las piernas y mucho agotamiento
fisico.

La camarera expresa sentir molestias en las extremidades superiores y alto /
bajo de la espalda motivado especificamente por su postura prolongada en
la labor que debe realizar y mas a ese porciento cuando se trata de atender
exceso de habitaciones.

Se le hace imposible tomar el tiempo para el descanso y necesidades
personales en la mayoria de los casos, pues es preciso terminar todo el
servicio (cumplir la norma establecida) antes de la llegada de los clientes.

El desarrollo del trabajo se afecta en ocasiones por las condiciones
climatoldgicas; los bafios de las habitaciones tienen poca ventilacion y
provoca riesgos para la salud al trabajar con productos toxicos.

Es de dificil manejo el medio de trabajo, por la situacion siguiente: se
transporta desde la roperia hasta el modulo habitacional todo la ropa limpia
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de las habitaciones a realizar en el dia (por no tener un local cerca al puesto
de trabajo) lo que provoca que el peso de la ropa haga mas dificil su
movimiento. Todo esto posibilita que existan perdidas de tiempo necesarias
para la realizacion de la limpieza.

— Es dificil obtener la total calidad del servicio que se brinda, por las siguientes
razones: no es posible consumir a plenitud el tiempo recomendado para la
limpieza de los diferentes tipos de habitaciones en los dias de alto indice de
ocupacion, y el deterioro (paredes manchadas de humedad, azulejos
gastados y con falta de cemento) de las habitaciones a la vista del cliente da
un aspecto de falta de higiene.

— Por no tener concebido un puesto de Supervisora, el control de la calidad de
la limpieza es deficiente, pues la Jefe de brigada no supervisa un alto
porciento de habitaciones diariamente, debido al elevado contenido de
trabajo que presenta.

Como conclusion de todos los problemas detectados en la entrevista: la situacion

mas preocupante resultdé ser: el insuficiente tiempo para la ejecucion de la

limpieza e higiene de la habitacion, el deterioro de las habitaciones, el
agotamiento fisico que han de tener las camareras y el control de la calidad de la
limpieza e higiene de la habitacion deficiente.

Toda esta situacion puede provocar deficiencias en la limpieza e higiene de la

habitacién con las consecuencias antes vista de insatisfacciones de los clientes,

por lo que se hace un diagrama Causa-Efecto (ver Anexo 24) para determinar
cuales son las principales causas que provocan este efecto y en base a esto
obtener alternativas para mejorarlo.

A continuacion se desarroll6 el analisis de las posibles causas:

e Deterioro de las habitaciones:

Con el transcurso del tiempo las habitaciones se deterioran y van perdiendo
sus cualidades, afectando el proceso productivo (produccién de servicios) y

provocando reduccion en la calidad del servicio que repercute directamente
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en la satisfaccion del cliente. La actividad que evita o compensa el deterioro
de las habitaciones es el mantenimiento.

Para llevar a cabo la actividad de mantenimiento de las habitaciones, lo
principal es el reporte diario de las camareras ante el mas minimo problema
detectado por ella durante la limpieza de la habitacion. Atendiendo a esto,
por observacion directa se determina que se cumple con el llenando del
modelo de reporte a mantenimiento diariamente segun lo establecido en el
procedimiento de limpieza de habitacion. Lo que indica que el deterioro de
las habitaciones esta dado principalmente por el deficiente trabajo en el
departamento de mantenimiento. Se analiza la causa de tal situacion y se
concluye que esta motivado esencialmente por la influencia de la
disponibilidad de recursos que dependen de inversion.

Deficiente control en la calidad de la limpieza e higiene de la habitacion:

El control es una importante arma para lograr la eficiencia y eficacia de las
operaciones, de ahi que, con la supervision diaria de la limpieza e higiene de
las &reas y habitaciones es posible evaluar la calidad de los procesos
realizados por las camareras y el cumplimiento de lo establecido en los
procedimientos, por lo que es preciso que este control sea inviolable.

Se hace un analisis del cumplimiento de esta actividad, primeramente se
puede ver que en la plantilla del departamento no esta concebido el puesto
de supervisora, por lo que diariamente la Jefe de brigada segun lo
establecido se planifica las supervisiones hacer en el dia pero, esta solo
cuenta con un tiempo reducido para supervisar tanto habitaciones como las
areas comunes ya que tiene que atender otras funciones en el
departamento, de ahi que el porciento de habitaciones que supervisa todos
los dias es muy pequefo, tal situacidbn conduce a que puedan existir
deficiencias en la calidad de los procesos realizados por las camareras y el
cumplimiento de lo establecido en los procedimientos.

Agotamiento fisico:
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En la entrevista realizada a las camareras las mismas plantean sentir
dolencias significativas en las piernas debido a los largos recorridos. De las
conclusiones realizadas en el cursograma analitico de la camarera de
habitaciones, se obtiene que la distancia que actualmente recorre es de
1376.14 metros, de este total 498.86 metros son desde la roperia a las
habitaciones y 877.28 metros de las distancias entre habitaciones. Lo que se
puede decir que ambos aspectos influyen significativamente en el
agotamiento pero en mas proporcion la distancia entre habitaciones que
representa el 64 % del total.

La camarera expresa sentir molestias en las extremidades superiores y alto /
bajo de la espalda motivado especificamente por la labor que debe realizar y
mMAas a ese porciento, cuando se trata de atender 15 habitaciones y no 13
como establece el Manual de Explotacion. Teniendo en cuenta esto es
evidente que el exceso de habitaciones provoca una postura excesivamente
prolongada con tales efectos.

Se invierte 40 min en los largos recorridos, por consiguiente para realizar su
trabajo solo se dispone de 6.40horas (384min) y no de 7.20horas (432min)
como se requiere para un 100% de aprovechamiento de la jornada laboral y
ademas establecida en el convenio colectivo del trabajo. Lo que prueba que
la camarera tiene que apurarse mucho para cumplir la norma establecida en
su contenido de trabajo, siendo imposible consumir el tiempo para el
descanso y necesidades personales posibilitando un agotamiento fisico.
Segun el plano a escala donde se visualiza el recorrido de la camarera el
terreno tanto en ese modulo habitacional analizado como en los demas
presenta un considerable desnivel; el medio de trabajo es cargado con toda
la lenceria del dia. Ambos aspectos influyen en el lento desplazamiento del
carro, provocando agotamiento al empujarlo sobre dicha superficie inclinada.
Insuficiente tiempo para la ejecucion de la limpieza e higiene de la
habitacion:

La camarera invierte un total 498.86 metros (11.5 min) desde la roperia a las

habitaciones debido a la ausencia de un local cercano al puesto de trabajo y
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877.28 metros (28.5 min) de las distancias entre habitaciones. Lo que se
puede decir que ambos aspectos influyen provocando insuficiente tiempo en
la ejecucidn de la limpieza, pero significativamente la distancia entre
habitaciones.

La camarera atiende un exceso de habitaciones (15) y no 13 como establece
el Manual de Explotacion exceso de habitaciones. Del analisis hecho al
departamento se puede decir que la plantilla esta concebida para cumplir
con la norma establecida, pero existe mucha inestabilidad laboral de las
camareras por concepto de certificados médicos presentados. Segun
andlisis en el departamento de Recursos Humanos, tales enfermedades

estan relacionadas con la tarea que realizan las camareras diariamente.

Teniendo en cuenta los resultados de este analisis se propone:

Debido a los datos recogidos se propone la necesidad de la construccion de
un local (office) de forma estratégica dentro del area de trabajo (ver Anexo
25, ubicacion del local propuesto) con el objetivo fundamental de:

- Disminuir los recorridos innecesarios que se realizan principalmente a la
roperia con pérdidas de 11.5min.

- Disminuir las reservas de productividad de 20min de pérdidas de tiempo
por demoras en la recepcion de la lenceria que equivalen a un 5% del
tiempo total de la duracion de la Jornada Laboral.

- Disminucion del agotamiento fisico, dolencias, cansancios mostrados por
las camareras en la realizacion de sus tareas y en este sentido sus
posibles certificados médicos, humanizando asi el trabajo de dichas
empleadas.

Reorganizar el trabajo de la camarera y de acuerdo a esto establecer la

norma de servicio necesaria en su jornada laboral para garantizar la calidad

del servicio y el aumento de los ingresos de clientes a la instalacion.
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2.4 Conclusiones parciales del capitulo

1.

Los estudios de Organizacion del Trabajo no estan incluidos en los objetivos
de trabajo que se propone el area de Gestion de Capital Humano de la
empresa Los Caneyes para el 2012.

En los meses de baja turistica en la actividad de Recursos Humanos
existieron gastos excesivos de salario con respecto al plan en el hotel
Horizontes La Granjita y en el resto de la empresa, esto debe a un error de
presupuesto por estar elaborado en base a una minima de trabajadores de
temporada baja que no permite variaciones con respecto a la ocupacion.

En el andlisis de la plantilla actualmente aprobada en el proceso de
disponibilidad no se tuvo en cuenta el puesto de supervisora, el cual
desempeinia la actividad de control como una importante via para lograr la
calidad requerida en el servicio de limpieza de las habitaciones.

En el analisis de la satisfaccién del cliente del hotel Horizontes La Granijita,
aun persisten los problemas de servicio de habitaciones con respecto a afios
anteriores. Entre las principales quejas se manifiestan problemas con la
calidad de la limpieza de las habitaciones.

El analisis de la organizacion del trabajo del puesto de camarera de
habitaciones incluyé un estudio del método de trabajo que arroj6 que no se
cumple con la norma establecida, no alcanza el tiempo para la limpieza de
los diferentes tipos de habitaciones en los dias de alto indice de ocupacion,
excesivo agotamiento fisico y esto unido al deterioro de las habitaciones a la
vista del cliente da un aspecto de falta de higiene.

Las entrevistas realizadas corroboraron que problemas con la organizacién
del trabajo de las camareras, se les hace imposible tomar el tiempo para el
descanso y necesidades personales en la mayoria de los casos, pues es
preciso cumplir la norma establecida antes de la llegada de los clientes.
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CAPITULO 3. LA ORGANIZACION DEL TRABAJO COMO BASE PARA
DETERMINAR LAS NORMAS DE SERVICIO DE LAS
CAMARERAS EN EL HOTEL HORIZONTES LA GRANJITA DE
LA EMPRESA LOS CANEYES

3.1 Introduccién

Del andlisis de la Organizacion del Trabajo en el departamento de regiduria de

pisos en el hotel Horizontes La Granjita se derivo la existencia de deficiencias en

el método de trabajo de las camareras de habitaciones y la imposibilidad de
cumplir la norma establecida con la calidad requerida.

En consecuencia el presente capitulo tiene como objetivo realizar un Estudio de

la Tiempos tomando como base el estudio del Método de Trabajo realizado al

puesto de camarera de habitaciones en el capitulo 2 para determinar la norma
de servicio de este personal en el hotel Horizontes La Granjita de la empresa Los

Caneyes.

3.2 Estudio de Tiempos en el puesto de trabajo de camarera de
habitaciones en el departamento de Regiduria pisos en el hotel
Horizontes La Granjita

Se aplica la técnica de Cronometraje de normacion de operaciones con el
objetivo de determinar el tiempo real que las camareras emplean en realizar los
diferentes tipos de limpieza de habitaciones (vacia sucia, ocupada y vacia limpia)
en el hotel Horizontes La Granjita, de esta forma se comprueba si el tiempo que
se emplea en la limpieza de las habitaciones cumple con la calidad que se
necesita y si se ajustan las normas actualmente establecidas, y de esta manera
estimar la norma de servicio adecuada.

Los pasos que se siguieron se describen a continuacion:

1. Se estudia detalladamente el trabajo a cronometrar que se encuentra en el
procedimiento para la limpieza de habitaciones realizado en el diagndstico y
el Manual de Regiduria de pisos; se garantiza el correcto estado de la
lenceria e instrumento de trabajo; la actualizacion de la lista de chequeo para
determinar la calidad de la limpieza y la presencia de la supervisora para la

realizacion de los controles establecidos.
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2. Se selecciona para este estudio a la misma trabajadora a la que se le aplico

el Cursograma analitico.

3. Se determina el ndmero suficiente de observaciones:

se aplica el

procedimiento estadistico para lograr un fundamento matematico serio y

acorde a una instalacion con esas caracteristicas arquitecténicas. Se toman

10 mediciones iniciales para cada tipo de habitacion (vacia sucia, ocupada y

vacia limpia), evaluando los resultados de la muestra que se expone en las

Tablas 8, 9 y 10.se calcula o (desviacion tipica) y Xmedia mediante las

formulas (1) y (2).

Tabla 8. Tiempos registrados en las diez observaciones iniciales para la

Habitacion Ocupada

TierTes
Obh=eruvaciornes | regetrados xXi1 - Xmedia (=i — Xmvedia)®
{21 Ernming
1 25 -1.9 .51
= S0 [y | [y
] =0 [y | 0.0
= 29 -0.9 [y
= =0 [y | 0.0
=] 29 -0.9 [y
v 1 1.1 1 .21
=] =2 =21 4 .41
=] 1 1.1 1 .21
10 =29 -0.9 [N =
Xl = 299 = i 129
=Zrmvedia)®

Fuente: Elaboracion propia

Utilizando la formula (3) del Anexo 5, se tiene que:

Donde: Xmedia = 29.90, 0 = 1.197, el Nnec = 10 observaciones para un 95%

de nivel de confianza y precision de +5% de X.

64



Tabla 9. Tiempos registrados en las diez observaciones iniciales para la

Habitacion Vacia Sucia

Tiempos registrados (Xi

Observaciones enmin.} Xi - Xmedia | (Xi - Xmedia)®

1 35 -BE 4356
2 &0 54 2916
3 45 0.4 016
4 44 -06 0.36
5 45 0.4 016
E =0 o4 2916
7 35 5.6 4356
g 45 0.4 016
9 45 1.4 1.96
10 45 0.4 016

T Xi= 446 &= 148.4

Xmedia)’

Fuente: Elaboracion propia

Utilizando la formula (3) del Anexo 5, se tiene que:

Donde: Xmedia = 44.60, 0 = 4.061 y Nnec = 12 observaciones para un 95% de

nivel de confianza y precision de +5% de X.
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Tabla 10. Tiempos registrados en las diez observaciones iniciales para la
Habitacién Vacia Limpia

Observaciones Tlmt;?r::}adﬁ =i Xi - xmedia (i — Xmedia)?

1 11 -1 1

2 10 -2 4

3 13 1

4 15 3 9

5 13 1 1

[ 11 -1 1

) 10 -2 4

& 14 2 4

] 12 1]
10 11 -1 1
X Xi= 120 ZX- 26

amedia)? =

Fuente: Elaboracion propia

Utilizando la formula (3) del Anexo 5, se tiene que:

Donde: Xmedia = 12.00, 0 = 1.700 y Nnec = 29 observaciones para un 95% de
nivel de confianza y precision de +5% de X.

Teniendo en cuenta los valores de Nnec obtenidos se toman los valores
restantes que se muestran en la Tabla 11.

Tabla 11. Tiempos registrados en las observaciones restantes hasta

completar las necesarias para cada tipo de Habitacion

Tipos de habitaciones Hnec. Ob=ervaciones restantes (min.)
Ocupada (0) 2030302950293 3231 29
Vacia gucia (US) 33 50 45 44 45 50 35 45 46 45 44 46

121011121014 15314121311 121511 14 14

Vacia limpia (WL
mpia (V1) 1312121111 13121313 13121212

Fuente: Elaboracion propia
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4. El analisis de distribucién de frecuencias para la determinacion de la

normalidad no debe efectuarse simplemente aplicando las formulas vy
aceptando los resultados. En el proceso pueden haber existido errores,
particularmente en lo relativo a: variaciones en el método, cambios en la
calidad y disminucion del ritmo por lo se elabora un Histograma de
frecuencias para cada tipo de habitacidn (vacia sucia, ocupada y vacia
limpia) con el objetivo de determinar si en los tiempos cronometrados hubo
variables favorables a estos errores. Para la construccion de los gréaficos se

sigue de la forma siguiente:

Habitacién Ocupada

Como el tamafio de la poblacion es muy pequefio < 30 no es necesario
agrupar. El valor de Nnec coincide con la cantidad de observaciones iniciales,
por tanto Nnec= 10 observaciones = n (tamafio de muestra), Xmedia= 29.90 y
o=1.197.

El rango de los datos (R)= Xméx - Xmin= 32 - 28= 4.

El coeficiente de recorrido (K)= MJ& = 5, siendo la minima

unidad digital (a) = 1.

Jn

La amplitud provisional de clases (C’)= {ParteEnterai} xa = 1.
Se decide que C’ =C (amplitud definitiva) = 1.
El limite inferior de intervalos de clases (Elizquierdo) = Xmin —% = 27.5. De ahi

que se establece el rango desde 27.5 por tener un cierto margen de
seguridad para que las observaciones inferiores y superiores caigan dentro

de los rangos establecidos.
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- Los intervalos de clase van a estar dados por Elgerecho ~ Elizquierdot C. Para

Elizquierdo + Elderecho
2

frecuencia absoluta asi sucesivamente se construye la Tabla 12.

encontrar el valor central (T) = =28y F (n) es la

Tabla 12. Distribucién de frecuencias para la Habitacion Ocupada

T El (Xi} F (nj)
=7 5

28 26 5 1

25 20 5 3

=0 =05 5

= =1 5 2

) =25 1
XK= 10

Fuente: Elaboracion propia

Mean =299
Sta. Dev. =1,197
M =10

Frequency

| 7 -

0 T T T T T T T
27 28 29 30 31 32 33

(T) ¥alor central de clase

Figura 1. Gréafico de frecuencias para la Habitacién Ocupada

Fuente: Elaboracion propia con ayuda software SPSS 17.0
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Se observa en la Figura 1 que la distribucion de frecuencias tiende a una ley
normal, por lo que se puede pasar a efectuarse la prueba de hipotesis Chi -
cuadrado (X?) o Kolmogorov Smirnov (K - S) para saber si alguna diferencia es
compatible con lo que cabe esperar de las observaciones que constituyen la
muestra, la cual se determina atendiendo a los valores que se presentan el la
Tabla 13 de la forma siguiente:

Ho: N~ N sigue una distribuciéon normal.

Hi: X & N no sigue una distribucion normal.

$2 o ZK:(nj—!Ej)2 7 Elderecho — Xmedia yEj = n+Pt donde:
i= Ej o

K: numero de intervalos de clases = 5.

Ej: Frecuencia esperada.

Pt: Probabilidad tedrica asociada a cada intervalo.

Pa: Probabilidad acumulada

Tabla 13. Prueba de ?para la Habitacién Ocupada

Intervalo de clase (nj- | (nj-Ej)’s

Claze nj zZ Pa Pt Ej . ]
El \zquieroo = El doreano Ej) Ej

1 2TE~285 1] -1.23 | 04093 | 0409 |[1.09| 00051 | 0007

2 285~295 3| -035 | 03632 | 0254 [ 254 | 02116 | 0083

3 295~305 3| +05 | 0BS5S | 0328 [ 325 | 007584 | 0024

4 N5~35 2| +#140 | 08292 | 0238 | 238 | 01444 | 0.061

3 Ma~325 1 +i 1 007 (071 0084 | 0418

1 [ 10 | w'a= | 0.293

Fuente: Elaboracion propia

Se ha demostrado que N’ s = 0.293. Se acepta Ho si no se cumple la region
critica N%rea > Niesrica= N 7, donde segln la tabla de valores de \?para

una probabilidad de 5% () y atendiendo a los grados de libertad ()= ndmero
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de intervalos de clase — 3 = 2, se tiene que N’ esrica = 5.991. Se concluye que los

elementos tomados tienden a una distribucion normal.

Habitacién Vacia Sucia

Siguiendo el mismo procedimiento anterior se tiene que:

- Como el tamafio de la poblacion es < 30 no es necesario agrupar. El valor de
Nnec = 12 observaciones = n (tamafio de muestra).

- Se hace necesario obtener para este numero de observaciones necesarias

los valores de la desviacion tipica y la media (ver Tabla 14).

Tabla 14. Tiempos necesarios restantes para la Habitacion Vacia Sucia

Obhservaciones Tlm:_ﬁ regl_sh'adus Xi - Xmedia (Zi — Xmedia)®
(Xi enmin.}

1 38 -BE 4356
2 =0 54 2916
3 45 0.4 016
4 44 -0E 0.36
] 45 0.4 016
E =0 sS4 2816
7 38 -EE 4356
g 45 0.4 0.5
9 46 1.4 1.86
10 45 0.4 016
11 44 -0k 0.36
12 46 1.4 1.96

EXi= 536 I (Xi — Xmedia)® = 151.16

Fuente: Elaboracion propia

Donde: Xmedia =44.67y o = 3.701.

- Elrango de los datos (R)= 12.

- El coeficiente de recorrido (K)= 13, siendo la minima unidad digital (a) = 1.

- La amplitud provisional de clases (C’)= {ParteEnteraﬁ}*a =4.
n
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- Se decide que C’' = C (amplitud definitiva) = 4.
- El limite inferior de intervalos de clases (Elizquierdo) = X min—% = 37.5. De ahi

que se establece el rango desde 37.5 por tener un cierto margen de
seguridad para que las observaciones inferiores y superiores caigan dentro
de los rangos establecidos.

- Los intervalos de clase van a estar dados por Elgerecho ~ Elizquierdot C. Para

Elizquierdo + Elderecho
2

frecuencia absoluta asi sucesivamente se construye la Tabla 15.

encontrar el valor central (T) = =395yyF(n)esla

Tabla 15. Distribucién de frecuencias para la Habitacion Vacia Sucia

T El (Xi) F (nj}
3ra
9.5 41.5 2
435 45.5 5]
475 49.5 2
o1 A 235 2
L Xi= 12

Fuente: Elaboracion propia

Mean =44 67
Stol. Dev. =3,701
M=12

Frequency

i B
| N

7

o T T T T
35 40 45 S0 55

(T) valor central de clase

Figura 2. Gréafico de frecuencias para la Habitacién Vacia Sucia

Fuente: Elaboracién propia con ayuda software SPSS 17.0
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Se observa en la Figura 2 que la distribucion de frecuencias tiende a una ley
normal, por lo que se puede pasar a efectuarse la prueba de hipotesis Chi -
cuadrado (X?) o Kolmogorov Smirnov (K - S) para saber si alguna diferencia es
compatible con lo que cabe esperar de las observaciones que constituyen la
muestra, la cual se determina atendiendo a los valores que se presentan en la
Tabla 16 de la forma siguiente:

Ho: N~ N sigue una distribuciéon normal.

Hi: X X% N no sigue una distribucion normal.

K (ni— Ei)? — i
$7e ZM 7= Elderecho — Xmedia yEj= n«Pt donde:
i=] EJ o

K: nimero de intervalos de clases = 4.
Ej: Frecuencia esperada.
Pt: Probabilidad tedrica asociada a cada intervalo.

Pa: Probabilidad acumulada

Tabla 16. Prueba de °para la Habitacién Vacia Sucia

Intervalo de clase ] ] R Cn
Clase nj| Z Pa P Ei | (nj-E)* | (nj-ENVEj
El lzquierdn ™ El dereohn
- 241
1 ATE5E~415 2 02005 | 02005 nias 0.070
084 o
2 415~455 B (024 05945 | 03943 | 473 161 034
3 455~435 2 [132|09066 | 03118 | 374 303 0.1
09920 | 0.0354
4 495 ~935 2| 4w 1.03 094 091
2= 2
=1 12 W rpal = 213

Fuente: Elaboracion propia

Se ha demostrado que N?.q = 2.13. Se acepta Hy si no se cumple la region

critica N%rea > Niesrica= N 7, donde segln la tabla de valores de \?para
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una probabilidad de 5% (¢ )y atendiendo a los grados de libertad ()= nimero

de intervalos de clase — 3 = 1, se tiene que N teerica = 3.841. Se concluye que los

elementos tomados tienden a una distribucién normal.

Habitacién Vacia Limpia

Siguiendo el mismo procedimiento anterior se tiene que:

- Como el tamafio de la poblacién es < 30 no es necesario agrupar. El valor de

Nnec = 29 obs = n (tamafio de muestra).

- Se hace necesario obtener para este nUmero de observaciones necesarias

los valores de la desviacion tipica y la media (ver Tabla 17).

Tabla 17. Tiempos necesarios restantes para la Habitacion Vacia Limpia

Observaciones

Tiempos
reqgistrados
(=i enming

=1 - Xmedia

(2i — Zmedia)®

1 12 055 01444
= 10 -2.38 S E544
= 11 -1 .55 AR=Ta R
4 1= -0.35 0.1 444
= 10 -2.38 S E544
=] 14 1. 62 Z 6244
G 15 2652 5.5
= 14 1. 62 Z 6244
=] 12 -0.35 0.1 e
10 13 o052 0.3544
11 11 -1.385 1. 9044
12 12 -0.35 0.1 442
13 15 26562 5.S544
14 11 -1.38 1. 9044
15 14 1.62 26244
16 14 1.62 26244
17 13 062 0.55494
15 12 -0.35 0.1 4243
19 12 Walcl= 01444
20 11 -1.35 1 .90
21 11 -1.385 1. 9044
22 13 062 0.5544
23 12 -0.35 0.1 44
24 13 062 0. S5
25 13 o5z 0.35494
== 1= 0.6z 0 5S4
=y 12 -0.35 0.1 442
25 12 -0.35 0.1 444
=29 12 -0.35 0.1 4344
=i = I59 0 — 48 8276
media)® =

Fuente: Elaboracion propia
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Donde: Xmedia =12.38y o = 1.321.

El rango de los datos (R)= 5.
El coeficiente de recorrido (K)= 6, siendo la minima unidad digital (a) = 1.

La amplitud provisional de clases (C’)= {ParteEnteraﬁ}*a =1.
n

Se decide que C’ = C (amplitud definitiva) = 1.
El limite inferior de intervalos de clases (Elizquierdo) = Xmin —% = 9.5. De ahi

gue se establece el rango desde 9.5 por tener un cierto margen de seguridad
para que las observaciones inferiores y superiores caigan dentro de los
rangos establecidos.

Los intervalos de clase van a estar dados por Elgerecho ~ Elizquierdot C. Para

Elizquierdo + Elderecho
2

frecuencia absoluta asi sucesivamente se construye la Tabla 18.

encontrar el valor central (T) = =10y F (nj) es la

Tabla 18. Distribucién de frecuencias para la Habitacion Vacia Limpia

T El (Xi} F (nj)
95
10 105 ]
11 115
12 125 10
13 155 =
14 14 5 a
15 155 ]
i = 29

Fuente: Elaboracion propia
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12+ Mean =12,38
Stel. Dev. =1,321
M =29

Frequency

J/ S~

[v] T T
10 12 14 16

{T) valor central de clase

Figura 3. Gréfico de frecuencias para la Habitacion Vacia Limpia.

Fuente: Elaboracion propia. Con ayuda software SPSS 17.0

Se observa en la Figura 3 que la distribucion de frecuencias tiende a una ley
normal, por lo que se puede pasar a efectuarse la prueba de hipotesis Chi -
cuadrado (X?) o Kolmogorov Smirnov (K - S) para saber si alguna diferencia es
compatible con lo que cabe esperar de las observaciones que constituyen la
muestra, la cual se determina atendiendo a los valores que se presentan en la
Tabla 19 de la forma siguiente:

Ho: N~ N sigue una distribucion normal.

Hi: X & N no sigue una distribucién normal.

< (nj—Ej)’ Elderecho — Xmedi
$2e Z(nJ—EJ) 7= derecho — Xmedia yEj = n+Pt donde:
i-; B o

K: nimero de intervalos de clases = 6.
Ej: Frecuencia esperada.
Pt: Probabilidad tedrica asociada a cada intervalo.

Pa: Probabilidad acumulada.
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Tabla 19. Prueba de §°para la Habitacién Vacia Limpia

Intervalo de clase
Clase nj| Z Pa Pt j (nj-E)* | (nj-Ej)* Ej

El |zquierdn ™ El dereohao

1 85~105 2| 142 | 00778 | 00778 | 29562 00RSF 00790

Z MWs~115 9| -067 | 0234 | 01736 | 5344 00012 00002

3 Ma~1245 10 009 (03339 | 02845 | gaso5 | 20603 03710

q 125~135 6 | 085 |08023| 02664 | 77008 10777 03854

3 135~145 4 1 161 (08463 | 0144 | 4475 | 00%0 00074

09908 | 0.0445
| 29 g2l = 1.186

Fuente: Elaboracion propia

Se ha demostrado que N7, = 1.186. Se acepta Ho si no se cumple la region
critica N%rea > Niesrica= N o7, donde segln la tabla de valores de N?*para

una probabilidad de 5% () y atendiendo a los grados de libertad ()= ndmero

de intervalos de clase — 3 = 3, se tiene que N iesrica = 7.815. Se concluye que los
elementos tomados tienden a una distribucion normal.

Como conclusién del calculo se prueba que en los tiempos tomados no hubo
variaciones favorables en cuanto a: cambio del método, cambios en la calidad y
disminucién del ritmo.

Para tener mas confianza en los resultados se hace necesario comprobar la
normalidad de los datos tomados con el empled de la prueba no paramétrica
Kolmogorov-Smirnov, para una muestra con un nivel de significacion del 5% con
la ayuda del software SPSS 17.0:

Ho: la variable sigue una distribucion normal

H1: la variable no sigue una distribucion normal
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Como el valor de significacién de la prueba es mayor que el valor de a fijado
(0.05) se acepta la hipétesis nula por lo que la muestra sigue una distribuciéon

normal.

La salida del SPSS 17.0 queda asi:

NPar Tests
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Final HO [ Final V8 [ Final VL
N 10 12 29
Narmal Parameterga. Mean 29,90 44 67 12,38
Std. Deviation 1,197 3,7 1,321
Most Extreme Differences  Ahsolute 174 ,262 199
Positive 174 193 1499
Negative -133 -,262 - 146
Kolmaogorov-Smirnoy Z 550 907 1,073
Asymp. Sig. (2-tailed) 923 383 ,200
Monte Carlo Sig. (2-tailed)  Sig. 874¢ 13258 178°¢
95% Confidence Interval  Lower Bound 068 315 170
Upper Bound 881 334 184

a. Test distribution is Normal.
h. Calculated from data.
¢. Based on 10000 sampled tahles with starting seed 221623949,

Las significaciones (0.923, 0.383, y 0.2) son todas mayores que 0.05, por tanto
los elementos tomados tienden a una distribucion normal.

Como se actla con criterio estadistico en el analisis de los tiempos observados,
es necesario comprobar si se ha establecido en los mismos una regularidad
estadistica con el objetivo de anular aquellos datos que no son signos de
confianza, por no seguir el promedio una distribucion normal. Se hace a través
de gréficos de promedios y de recorridos que ilustran la regularidad estadistica y
la dispersion respectivamente. Para la obtencidén de los mismos se establece lo
siguiente:

1. Se agrupan las observaciones para cada tipo de habitacion consecutivas, de

cada tres se selecciona una muestra (ver Anexo 26).
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2. Se determina una serie de valores de medias Xi y de recorrido Ri para cada
tipo de habitacion, por medio de las formulas (1) y (2) que se muestran en el
Anexo 5.

3. Se calculan los limites para cada tipo de habitacién, segun los resultados de

20 muestras de tamafo 2 cada una y tomando los valores de A, D3y D4 por

tabla:

Grafico de promedios Gréfico de recorridos
L.S.C = Xmedia promedio+ A, * Rmedia L.S.C.= D4 * Rmedia
L.C = Xmedia promedio L.C.= Rmedia
L.I.C = Xmedia promedio - A; * Rmedia L.I.C. = D3 * Rmedia
A, =1,880 D, = 3.268

D3:0

4. Se grafica y se analizan los mismos (ver Anexo 27).

Se puede decir que existe regularidad estadistica y dispersion baja, no
requiriendo anular o eliminar ninguna muestra (lecturas agrupadas en tres). Se
da como valido el estudio, y se acepta el tiempo promedio de los valores
registrados como representativo. Los tiempos promedios aproximados o lo que
es lo mismo los tiempos operativos por unidad (Toy) son:

e Ocupada (O)= 29.85 = 30min./habitacién

e Vacia limpia (VL)= 12.5 = 13min./habitacién

e Vacia sucia (VS)= 44.125= 44min./habitacion

Teniendo en cuenta los valores de Xmedia que se encuentran en el Anexo 26
para cada tipo de habitacién, se obtienen los valores de la desviacion tipica (o)
con la ayuda del SPSS 17.0, con esto se puede calcular el rango en que se
mueve cada tiempo sin afectar la calidad, el método y el ritmo de trabajo, los
cuales son:

e Ocupada (O)=29.90 min./habitacion

con 0= 0.8674, el rango es [29.03 — 30.77] min./habitacion

e Vacia limpia (VL)= 12.50 min./habitacion
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con 0= 0.8584, el rango es [11.64 — 13.36] min./habitacion

con 0= 3.7023, el rango es [40.43 — 47.83] min./habitacion

Valoracién de los recorridos en cada modulo habitacional

Vacia sucia (VS)= 44.13 min./habitacion

Por medio del programa por el que fue elaborado el plano a escala que se

encuentra en el Anexo 25 se obtienen las mediciones de las distancias que tiene

cada modulo habitacional, las cuales se presentan anteriormente:

Modulo A

Recorridos a la roperia (metros): 193.17 m
Recorridos entre habitaciones (metros): 228.99 m
Total de metros que recorre la camarera: 422.16 m
Modulo habitacional B

Recorridos a la roperia (metros): 186.03 m
Recorridos entre habitaciones (metros): 358.02 m
Total de metros que recorre la camarera: 544.05 m
Modulo habitacional C

Recorridos a la roperia (metros): 498.86 m

Recorridos entre habitaciones (metros): 877.28 m

Total de metros que recorre la camarera: 1376.14 m

Modulo habitacional D

Recorridos a la roperia (metros): 204.66 m
Recorridos entre habitaciones (metros): 252.95 m
Total de metros que recorre la camarera: 457.61 m
Mdodulo habitacional E

Recorridos a la roperia (metros): 364.35 m
Recorridos entre habitaciones (metros): 281.02 m

Total de metros que recorre la camarera: 645.37 m
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Como se puede apreciar las camareras se encuentran expuestas a recorrer
largas distancias debidas principalmente a la carencia de office cercano a sus
puestos de trabajo y a la distribucion de las habitaciones que actualmente
atienden, los que mas se destacan son el moédulo habitacional C (el de mas
problemas) y el médulo habitacional E. Para tomar decisiones a la hora de
distribuir el trabajo a cada camarera se puede calcular la Norma de Servicio,
teniendo en cuenta algunos aspectos importantes como son:. Si existe
homogeneidad en el tipo de habitaciones a limpiar en cada modulo y del tiempo
operativo por unidad (Ty) de cada tipo de habitacién determinado anteriormente.

Un aspecto importante lo constituye la uniformidad de los tipos habitaciones

ubicados en cada modulo habitacional, esto se logra con la efectividad del

prealojamiento que se hace previamente a la llegada de los clientes por medio

de la reserva prevista en el dia, se hace en conjunto con el Jefe de Recepcion y

la Jefe de brigada de habitaciones. Esta valoracién permitird hacer ajustes de la

norma fijada actualmente.

3.3 Célculo de la norma de servicio actual en el médulo habitacional objeto

de estudio

Teniendo esto, se determina la norma de servicio actual, se parte del tiempo

operativo por unidad (Toy) determinado anteriormente y de la proyeccion

realizada de los distintos gastos de tiempo que intervienen en la norma, tales
proyecciones estan dadas por:

- Pérdida de 28.5min, por: las caracteristicas constructivas de organizaciéon de
la instalacion, donde las habitaciones estdn muy distantes unas de otras, por
lo que las camareras tiene que realizar largos recorridos para desempeniar el
trabajo, y emplean en ello un 6.6% de la Jornada Laboral.

- Pérdida de 20min, por: demoras en la recepcion de la lenceria debido a la no
existencia de un local (como establece el Manual de Explotacion Hotelera y
la Norma Cubana 127:2001 requisitos para la clasificacion de los
establecimientos de alojamiento turistico) cercano al modulo habitacional

donde guardar la lenceria para cada camarera.
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- Pérdida de 11.5min, por: recorridos a la roperia producto de la no existencia
de un local (como establece el Manual de Explotaciébn Hotelera, la Norma
Cubana 127:2001 requisitos para la clasificacion de los establecimientos de
alojamiento turistico y los principios de economia de movimiento traspolado
a nivel de procesos, o sea se sale de los margenes de movimientos del
puesto fijo para ser aplicado el proceso) cercano al médulo habitacional
donde guardar los medios de trabajo.

Por ello para realizar la limpieza de habitaciones no disponen de 372min como

esta establecido en el procedimiento de limpieza de habitaciones que se

encuentra explicado en el capitulo 2, sino de 312min. De esta manera se realiza
el célculo de la norma de servicio ante todas estas pérdidas de tiempo y con los
valores del tiempo operativo por habitacion medio.

1. Habitacién Ocupada (O)

Ns; =312min/ T o, = 312min / 30min./habitacion = 11 habitaciones

2. Habitacién Vacia Limpia (VL)

Ns, = 312min/ T o, = 312min / 13min./habitacién = 24 habitaciones

3. Habitacion Vacia Sucia (VS)

Ns3; = 312min/ T o, = 312min / 44min./habitacion = 8 habitaciones

Teniendo en cuenta que en ocasiones la camarera no solo tiene que limpiar

habitaciones de un mismo tipo, por lo que cualquier tipo de combinacion puede

ser obtenida sustituyendo en la formula siguiente:

29.03 x +11.64 y + 40.43 z < 312min

Donde:

x: Ocupada (O)

y: Vacia Limpia (VL)

z: Vacia Sucia (VS)

En las conclusiones del calculo se puede decir que:

e Eltiempo que en realidad invierten las camareras en la limpieza de cada tipo
de habitacion difiere considerablemente del recomendado (segun se explica

en la descripciébn detallada del puesto de trabajo de camarera y el
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procedimiento que garantiza la limpieza e higiene de las habitaciones en el
capitulo 2).

La norma actual de 15 habitaciones es imposible de cumplir con la calidad
requerida, ya que no se considera la corta estancia (el promedio de estancia
es de aproximadamente de 1.19 a 1.44 dias) que presenta el hotel, donde
por lo general diariamente todas las habitaciones estan en salida, lo que
conlleva a que la camarera solo puede hacer de 8 a 11 habitaciones
diariamente.

La cantidad de habitaciones Vacias Limpias calculadas ayudan a realizar
una mejor distribucién del trabajo diario, garantizando un uso racional de la
fuerza de trabajo en temporada baja, donde el porciento de ocupacion
disminuye y por ende las plazas en contrato por plan de medida establecido

en la instalacion se cierran, lo que implica un ahorro por concepto de salario.

3.4 Conclusiones parciales del capitulo

La norma actual de 15 habitaciones es imposible de cumplir con la calidad
requerida, ya que no se considera la corta estancia (el promedio de estancia
es de aproximadamente de 1.19 a 1.44 dias) que presenta el hotel, donde
por lo general diariamente todas las habitaciones estan en salida, lo que
conlleva a que la camarera solo puede hacer de 8 a 11 habitaciones
diariamente.

La cantidad de habitaciones Vacias Limpias calculadas ayudan a realizar
una mejor distribucién del trabajo diario, garantizando un uso racional de la
fuerza de trabajo en temporada baja, donde el porciento de ocupacion
disminuye y por ende las plazas en contrato por plan de medida establecido
en la instalacion se cierran, lo que implica un ahorro por concepto de salario.
Teniendo en cuenta que en ocasiones la camarera no solo tiene que limpiar
habitaciones de un mismo tipo, cualquier tipo de combinacién para
determinar la norma de servicio puede ser obtenida por la férmula siguiente:
29.03 x +11.64 y + 40.43 z < 312min.
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CONCLUSIONES

Una vez concluida la investigacion se arriba a las conclusiones siguientes:

1.

La investigacion bibliografica realizada permiti6 conocer los rasgos
fundamentales de la hoteleria, asi como la necesidad de realizar estudios de
Organizacion del Trabajo como actividad esencial para maximizar el
desempeiio; el empleo racional de la fuerza de trabajo; la productividad y la
calidad en los procesos de trabajo.

En el sector empresarial cubano se estan realizando esfuerzos para retomar
la realizacion de estudios de Organizacion del Trabajo. En la empresa Los
Caneyes, se han realizado algunos estudios pero no con la sistematicidad
gue se requiere ya que la limitada plantilla del area de recursos humanos, eje
central para proponer y controlar los estudios de Organizacion del Trabajo
constituye una limitacién, pues entre tantos procesos que atender, este en
ocasiones no permite figurar entre las prioridades. Se hace evidente que hay
gue retomar nuevamente la aplicacion de la Resolucion 26/2006 del MTSS
como base para determinar las normas de servicio y planificar las
necesidades de personal en esta entidad.

El diagnéstico del estado actual de la Organizacion del Trabajo en el
departamento de regiduria de pisos en el hotel Horizontes La Granijita
evidencio insatisfacciones de clientes con la calidad de la limpieza de las
habitaciones, que aunque en menor proporcion que los demas hoteles las
mismas no permitieron que existiera un 100% de satisfaccion.

Se corrobor6 en el diagnostico realizado el insuficiente tiempo para la
ejecucion de la limpieza e higiene de la habitacién dado por el exceso de
habitaciones a limpiar y las pérdidas de tiempo en los recorridos a realizar.
También incide el agotamiento fisico al cual estan expuestas las camareras al
finalizar la Jornada Laboral.

El célculo de las normas de servicio de las camareras, demostro que las
actuales normas no estan acorde a las posibilidades reales de las
camareras. Se proponen normas técnicamente argumentadas para cada tipo
de habitacion (Habitacion Ocupada: 11, Habitacién Vacia Limpia: 24 y
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Habitacion Vacia Sucia: 8) pero teniendo en cuenta que la camarera no solo
tiene que limpiar habitaciones de un mismo tipo, cualquier tipo de
combinacion para determinar la norma de servicio puede ser obtenida por la
formula siguiente: 29.03 x + 11.64 y + 40.43 z < 312min.
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RECOMENDACIONES
Derivadas del estudio realizado, asi como de las conclusiones generales

emanadas del mismo, se recomienda:

1. Trasmitir los resultados de la investigacion a la empresa Los Caneyes para
valorar la pertinencia de su aplicacion en las otras entidades hoteleras

similares que conforman la empresa.

1. Sistematizar los estudios de Organizacion del Trabajo como instrumento de
trabajo para alcanzar mas productividad, reflejdndose en la satisfaccion del

cliente en la empresa Los Caneyes.
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ANEXOS
Anexo 1. Hilo conductor seguido para la construccién del Marco Teérico

Referencial de la Investigacion. Fuente: Elaboracion propia

La Organizacion del Trabajo como proceso
de la Gestion de Recursos Humanos

! !

Estudio de Métodos Medicion del Trabajo

A 4
Normacién del Trabajo

1

Situacion actual de la Organizacion del
Trabajo en el sector turistico cubano




Anexo 2. Organigrama de Estudio del Trabajo.
Fuente: Tomado de OIT (1974)

ESTUDIO DE METODOS
Para simplificar el trabajo e idear métodos
mas economicos de hacerlo.

ESTUDIO
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TRARAI1N
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Para determinar el tiempo que debe llevar.
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MAYOR
PRODUCTIVIDAD




Anexo 3. Procedimiento basico para la Medicién del Trabajo. Fuente:
Tomado de OIT (1974)

Seleccionar, registrar, examinar y
medir cantidades de trabajo ejecutado

mediante
[ |
muestreo 0 Estudios de 6 sistema de normas de
de trabajo Tiempo con tiempo
cronémetro predeterminaras
Compilar Compilar
con suplementos para para determinar
determinar tiempo tipo v tiempo tipo de
de la operaciones Compilar las operaciones

para establecer bancos
de datos tipo




Anexo 4. Clasificacion de las Normas de Trabajo. Fuente: Tomado de
Marsén (1987)

Criterios Clasificacion
Morma de tiempo (Mg
Morma de rendimiento (o produccian (M)
Marma de servicio (M)

+  Mormas interramales

Segun =u campo de aplicacian; +«  flormaz ramales

Mormas de empresa

Sequn su forma de expresar el gasto de
Trabajo:

Segun la forma de aplicacion: * Mormas unicas

+  Mormas tipo

+  Mormas especificas
Segun su caracter territorial; +  Placionales

*+  Provinciales

Mormas elementales
+  Mormasz semitécnicas
+  PMormaz técnicamente argument adas

Segln los métodos emplesdos




Anexo 5. Pasos a realizar para la Normacion de Operaciones. Fuente:
Tomado de Marsan (1987)

Pasos a realizar para la Normacion de Operaciones:

1.

2.

4.

Estudio de ambientacion: se necesita conocer bien el trabajo, lograr una
efectiva comunicacion con los trabajadores, durante el periodo de
observacion sea adecuado el abastecimiento de la materia prima.
Seleccion del obrero: se debe tomes un obrero con la calificacion
requerida y que ejecute el trabajo con habilidad e intensidad media, entre
los que sobrecumplen y cumplen las normas de trabajo vigente.
Determinacion del nimero suficiente de observaciones: se hace mediante
procedimientos estadisticos para lograr un fundamento matematico serio.
Para ello hay que tomar una muestra inicial de tamafio N= 10 y a partir de
esta muestra se calcula 0 y Xmedia con la formula:

.- \/Z(Xi — Xmedia )’ )

N-1

Xmedia = —XI (2)
N
Donde:
o: Error tipico o desviacion tipica de los elementos.
Xi: valor de las lecturas individuales.
Xmedia: Promedio de todas las lecturas.
N: Numero de las lecturas iniciales realizadas.
Si se estima el tiempo de trabajo a partir de criterios que se sigue
corrientemente segun la precision, esta puede ser 95% de nivel de

confianza de estimar el valor verdadero con una precision del £5% de X.
- 2
segun la expresion Nnec = | 40— 3)
Xmedia

Andlisis de la distribucion de frecuencias. Determinacion de la normalidad:

se hace para prevenir cualquier posible causa de error (en lo relativo a:



variaciones del Método de Trabajo, disminucién del ritmo de trabajo por
fatigas y cambios de calidad del material u operario que debuta) al
apreciar los tiempos, ya que la distribucion de frecuencias de los tiempos
cronometrados, pueden presentar diferencias con respecto a la
distribucién tedrica que deberia tener los citados tiempos si se supone
una ley normal de referencia. Para ello se aplica una pruebe de hipétesis
().

5. Analisis de graficas de promedios y recorridos 6 graficos de control:
anulacion de registros y tiempos no confiables y obtencion del tiempo
operativo por unidad (To/u). Para tratar estos graficos se adopta primero
el tamafo de las muestras. De cada elemento se tendra 20 o 25 valores
consecutivos de tamafio 2 o 3. De esta obtendremos para cada muestra
una serie de valores de media Xi y de recorrido Ri, por medio de la
formula: Ri = Xi M&ximo — Xi Minimo. Se trazan los graficos y se analizan
si existe: regularidad estadisticas con dispersion baja o alta o si no existe
regularidad estadistica; si se da el primer caso se cataloga como valido el
estudio y se procede a seleccionar como representativo el tiempo
promedio de los valores registrados de la forma Xmedia promedio = Tqy.

6. Determinacién de la norma de produccién y de tiempo: ya partiendo del
Ton hallado, y de la proyeccién realizada de los distintos gastos de tiempo
gue intervienen en la norma (tiempo de trabajo relacionado con la tarea y
tiempo de instrucciones reglamentadas y en algunos casos tiempo de
interrupciones eliminables). Con estos valores se procede el calculo de la

norma recomendable.



Anexo 6. Organigrama de la estructura organizativa de direccion de la empresa Los Caneyes

Fuente: Tomado de la Web de la empresa
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| | | | 1 |
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TECHICOS PROTECCION
RECEPCION REGIDURIL COCING SERWICIOS DE
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Anexo 7. Estructura de la plantilla del hotel Horizontes La Granjita

Fuente: Datos estadisticos del departamento de Recursos Humanos en la

empresa Los Caneyes.

Clasificacion Cantidad Porcentaje (o)
Dirigentes 2 3.23
Servicio 39 52.90
Tecnicos 4 .45
Dperarios 17 27492
Total ¥ 100

101



Anexo 8. Requisitos para la clasificacion en las habitaciones para los
establecimientos de alojamiento turistico, categorias tres estrella.
Fuente: Norma Cubana 127:2001

Equipos, mobiliario, accesorios y otros elementos. Numero de
estrellas
3

El dormitorio contara con una cama matrimonial o dos camas
personales.

Cama personal

- dimensién; 0,91 x 1,89 m

- dimensién; 1,07 x 2,00 m °
- dimension: 1,22 x 2,00 m
Cama matrimonial

- dimensién: 1,36 x 1,89 m

- dimensién: 1,36 x 2,00 m o
- dimensién: 1,50 x 2,00 m

Mesa de noche (1 por plaza en 4 y 5 estrellas) o
Asientos (1 por plaza) o
- de ellos al menos 1 butaca

Portamaletas o elemento que lo sustituya o
Closet o0 armario (profundidad 0,60 m) o
- colgador y entrepafio o
- zapatera .
- percheros o

. de madera
Mueble con gavetas y/o entrepafios (incluido en el closet o fuera) o

Mueble escritorio
Mueble tocador con espejo

Escritorio tocador con espejo o
Espejo de cuerpo entero o
TV a colores

TV a colores (canales nacionales y extranjeros) (1) o
Canal interno de TV para servicio a huéspedes

Radio (integrado en otro equipo 0 no) o ambiente musical o
Minibar (2)

lluminacion apropiada direccional o fija en area de:

- cabecera de cama (1 por plaza) o
- tocador o
- closet

Interruptores de luces con control en el &rea de cabecera de la
cama, ubicados en la puerta de entrada (three way)
Tomacorrientes con sefalizacion de la tensién eléctrica o




Equipos, mobiliario, accesorios y otros elementos.

NUumero de
estrellas

3

- uno universal en area de tocador

Almohada por plaza (proporcional al ancho de la cama)

- una

- dos (tamaiio y disefio similar)

Funda por almohada

S4banas por cama

- dos

- tres

Cubre colchén por cama

Frazada por cama

Sobrecamas por cama

Salto de cama por plaza (excepto en habitaciones alfombradas)

Aislamiento visual y de la luz exterior

Jarra-termo por habitacién (se excluye en habitaciones con minibar
y/o refrigerador)

Vasos

- uno por plaza

- dos por plaza

Ceniceros (1 por plaza)

Cestos para papeles

Bolsa para vasos

Kit para costura

Limpia zapatos (brillador)

Aviso e informacion al/ del huésped

- Directorio de servicios

- Reglamento interno

- Informacién de seguridad en caso de siniestro

- Colgante “ de no moleste” y “ haga la habitacion”

- Lista y bolsa para lavanderia

- Lista de minibar (donde exista el servicio)

- Menu de servicio a las habitaciones

- Informacion turistica

- Directorio telefénico

. del establecimiento

. de la ciudad

Material de escritorio

- Porta papel

- Papel, sobre de carta

- Boligrafo

Elementos de ambientacion (coherente con el equipamiento,
mobiliario y accesorios en cada categoria)




Equipos, mobiliario, accesorios y otros elementos. Numero de
estrellas
3
Escaleras de huéspedes. Dimensiones (ancho en metros) 1,30
_— 50 °C (AC)
Abastecimiento de agua las 24h

Control de plagas: Proteccion eficaz contra insectos, roedores y animales nocivos
en todo el establecimiento incluyendo las areas exteriores del mismo. Los productos
que se utilicen deberan ser los contemplados en el Registro Central de Plaguicidas.

Facilidades para personas con discapacidades

Teléfonos en habitaciones: Teléfonos para llamadas internas, internacionales y
nacionales durante las 24 horas (pizarra telefonica).

Dimensiones no inferior a: Villas.15 m?

Puertas con una mirilla, un panel lateral de cristal 0 una ventana que permita una
vista completa del exterior, dispositivos de cierre eficaz.

Dimensiones del bafo: 4 mz




Anexo 9. Tarifario de carpeta 2011412
Fuente: Tomado de la cartera de contraccién en la recepcion del hotel

Horizontes La Granjita

@ |__Velido desce el ero,de Noviembre 2011 2131 de Octubre 2012
cubg et Moneda: CUC . Precio: Fabitacidn por Noche
TARIFARIO DE CARPETA 2011 /12 i

L
e
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ZOWOMICA : T = B 2 2
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Anexo 10. Principales mercados del hotel Horizontes La Granjita

Fuente: Estadisticas del hotel Horizontes La Granjita 2011.

Paquete Directo Total
Pais TF | T0 |Estancia| TF | TD |Estancia| TF | o0 | ‘00U,
ocupacion
Blemania | 2496 | 2605 | 1.5 T W | 145 | 503 | o6
Cuba B® | 1128 | 177 | 3% |44 | 132 | o1 | 1571
Canada 7 | 58 | 1a7 77| 187 | 247 | WS | 7%
Espaia 594 | 553 | 140 50| 53 | 106 | 444 | B
Franca | 5513 | 5566 | 1101 | 14 T | 5527 | Za0n
Holanda | G016 | 3117 | 1.3 15 | 23 | 153 | 3031 | 5140
nglaterra | 1806 | 2820 | 157 B 2 T 1812 | 255
Suiza a4 | 127 5 1 11 | 137 | 3 | 477
Total
hoopiny | 18951 22090 | 149 | 826 | 1337 | 144 19876 | 20827 | 8145
Jotal 17844 | 22072 | 124 | 848 |1342 | 158 [18692| 23414 | 7847
(ano 2010)




Anexo 11. Comportamiento de los ingresos en los ultimos tres periodos en
el hotel Horizontes La Granjita

Fuente: Estadisticas del hotel Horizontes La Granjita

Periodo Ingreso Total (%)
Abril 2009580k 2010 97516312
Al 201 0iAbril 2011 1020695 .35
Abril 2011 &kl 2012 1040739 .54




Anexo 12. Comportamiento de los ingresos en los ultimos tres periodos en
el hotel Horizontes La Granjita

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 13. Organigrama del departamento de regiduria de pisos del hotel
Horizontes La Granjita

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 14. Plantilla del departamento de regiduria de pisos del hotel
Horizontes La Granjita

Fuente: Tomado del departamento de Recursos Humanos en la empresa
Los Caneyes.

Cargo u Ocupacion Grupo Escala | Aprobada
Tecnico & en Setvicios de Alojamienta (JB] W 1
Camarero de Hahitaciones Y 3
Limpiador de Areas en Centros Turisticos Il 2
Fopero [l 1
Taotal de plazas por cortrato indeter minado T




Anexo 15. Lista de chequeo para la evaluacién de la calidad al
departamento de regiduria de pisos del hotel Horizontes La Granjita.

Fuente: Departamento de regiduria de piso.

Empresa Los Caneyes

hotel Horizontes La Granjita Categoria. Tres estrella

Elemento: Habitaciones y Areas nobles

N° [Generales Si | No

1. Uso correcto del uniforme de camarera y personal del Dpto.

2 Limpieza de las &reas nobles
3 Las plantas y macetas de las areas nobles estan limpias y en buen
' estado
4 El carro de la camarera esté limpio y organizado segun lo establecido
Balcon o terraza: | De la habitacion: -
5. El techo esta deshollinado y en perfecto estado de pintura
Las lamparas funcionan y estan limpias y en buen estado de
conservacion
7 Las paredes, techos, muros, barandas, extintores y sefiales estan
' limpios y en perfecto estado de pintura
El piso y los tragantes estan limpios y en buen estado de
conservacion
Los muebles estan limpios y en buen estado de conservacion
Habitacion
Las puertas y ventanas por dentro y por fuera estan en perfecto
10 estado de limpieza y conservacion [abre y cierran bien, los
" |manipuladores y la marqueteria estdn en buen estado de
conservacioén y pintura]
11, La puerta por detras tiene la informaciéon de emergencia y el colgante

no moleste

12. | El techo esta deshollinado y en perfecto estado de pintura

13 Todos los bombillos y equipos (TV, radio, minibar) estan en buen
" | estado técnico y limpios

14. |Las paredes y roda pies estan limpios y en perfecto estado de pintura

15 Los tomacorrientes e interruptores estan bien fijados, sefializados y
" |limpios

El aire acondicionado funciona en todas las velocidades, no hace
16. |ruido, un sonido normal y esta limpio, el porta mando esta limpio y el
mando funciona

17 Los muebles estan limpios y en buen estado de conservacion y
" |pintura

18. |Las gavetas estan limpias, abren y cierran bien

19. |Los espejos estén limpios y sin trazas de suciedad

20. |Los vasos estan limpios, sincronizados y cubiertos por nylon

21. |Eltermoy la bandeja estan limpias y en buen estado

22. |Los ceniceros estan sincronizados y limpios

23 Las lamparas funcionan estan limpias y en buen estado de
" | conservacion

24. | El teléfono funciona, esta limpio y la bocina tiene un olor agradable




25. | El portamaletas y el gavetero estan limpios y en buen estado

26. |Las cortinas de la habitacién estan limpias y correctamente colgadas

27 La cama esta bie_n te_ndida_, las sabanas, las _frazadas, sobrecamas y
" |las fundas estan limpias, alineadas, sanas y bien dobladas

28. |Los colchones estan en buen estado y limpios

29. |Los cuadros estan correctamente colgados y limpios

30. | El piso est4 limpio

31. |Las puertas del closet abren y cierran bien y estan limpias

32. |Las puertas del closet entreabren para la parte de la caja de seguridad

33 La caja de seguridad tiene tapa, esta limpia y con la informacién de
" |funcionamiento

34 Existen los percheros segin modulo y estan bien ubicados (visibles
" | para la parte de la caja de seguridad) y sincronizados

35 Las paredes del closet y los roda pies estan limpios y en perfecto
" | estado de pintura

36. | Ellavamanos esta limpio y las llaves pulidas

37. | El agua caliente funciona

38 La cesta para aménites estd limpia y dotada con la cantidad de
" |insumos establecidos

39. |Existe la sefialética de temperatura (50°C) en el bafio y lavamanos

Esta la informacion de las toallas en la encimera (contrario a la cesta
40. |de los aménites) en caso de no haber encimera esta situada en algun
lugar visible en el bafio

41. |La dotacion de toallas estd completa, limpias y sanas

42 Esta limpia la bafiadera, la ducha y los herrajes estan pulidos y
" |funciona la temperatura sefialada

43 Existe alfombra anti resbalante y esta limpia, esta situada contrario a
" |las llaves de la ducha en la esquina de adentro

44. |Estan limpias las jaboneras y con agarradera

45 El servicio sanitqrio fun(_:iona correctamente, esta limpio, con olor
" |agradable y con cinta sanitaria

46. |El pisoy los tragantes del bafio estan limpios

47. |Cortinas del bafio limpias y plegadas al centro

48. |Cestos limpios y con nylon

49. |Esta dotada con la papeleria establecida

N° |Observaciones:




Anexo 16. Encuesta para clientes. Fuente: Departamento de relaciones publicas

COMENTARIOS Y SUGERENCIAS
/COMMENTS AND SUGGESTIONS

Datos personales /Personal data
Fecha de llegada /Date of arrival:

Nacionalidad /Nationali

Edad /Age:
Sexo /Sex: MO fO
No. de habitacién /Room number:

E-mail:

Para uso del hotel /For the use of the hotel

Hotel:

e

Grupo Cubanacin

Calle 23 No. 156 &/ N y O, Vedado, La Habana, Cuba.

calicenter@cubanacan.tur.cu
Telfi: (53 7) 838 5252

‘www.cubanacan.cu

&

cubanacan

P o

Estimado cliente:

Estamos muy interesados en conocer su opinién
acerca de la calidad de los servicios en nuestro
hotel.

Le agradecemos, de antemano, su generosa
ayuda. Su criterio es de un valor incalculable para
lamejora de nuestros servicios.

Gracias por su colaboracién,

Director General

Dear Guest:

In order to improve our customer service we would
like to ask you to fulfill this survey. We really
appreciate if you could give us your opinion and
suggestions regarding your impressions of the hotel
services.

Thanks for your cooperation,

General Manager

A

En cada minuto, en cada detalle, cuidamos de Ud.

In every minute, in every detail, we take care of you.

5 - Muy buena /Very good
4 - Buena /Good

3 - Normal /Normal

2 - Mala /Bad

1 - Muy mala /Very bad

RECEPCION /FRONT DESK

Rapidez y amabilidad /Swiftness and
kindness

Disposicion de ayuda /Readiness to assist

Informacién brindada /Provided
information

HABITACION /ROOM
Limpieza /Cleanliness
Tranquilidad /Tranquility
Confort /Comfort

BUFFET /BUFFET

Presentacion de los platos /Dishes
presentation

Variedad de los alimentos /Food variety

Temperatura de los alimentos /Food
temperature

Elaboracién de los alimentos /Food
preparation

Atencién del personal /Personnel
attention

BAR /BAR
Variedad de las bebidas /Drinks variety

Presentacion de las bebidas /Drinks
presentation

Atencién del personal /Personnel
attention

RESTAURANTE A LA CARTA
IA LA CARTE RESTAURANT

Variedad de los alimentos /Food variety

Elaboracion de los alimentos /Food
preparation

Ambientacion /Atmosphere

Atencion del personal /Personnel
attention

ANIMACION Y RECREACION
IENTERTAINMENT

Animacién diurna /Daily entertainment

Animacion nocturna /Night
entertainment

s o432
oooco
ooodo

oomocmd

OooOodono
oooono

50403 1 1
OoOoOooo
Oooooo

ooooo
ooooo
Oooooo

5403 1 |
Oooooo

Oooooo
ooooo

50403 1 |
Oooooo

ooooo
oooono

ooooo

NUESTRO PERSONAL /OUR
PERSONNEL 5 4 3 1 |

Apariencia /Appearance Oooon;
Rapidez y eficacia /Swiftness and efficacy [ [ [ [ []
Amabilidad /Kindness ooood
Dominio del idioma /Language skills [ -]

OTROS SERVICIOS /OTHER
SERVICES 504 3 2

Piscina /Swimming pool [y -
Excursiones /Tours ooooog
Tienda /Shop ooooo
Comunicacicnes (Teléfono, fax, e-mail,

etc.) /Communications (Telephone, fax, e-

mail, etc.) ooOoono
IMPRESIONES GENERALES DEL

HOTEL /GENERAL PERCEPTION

OF THE HOTEL 5403 2 1
Seguridad /Security OoOoooo
Higiene /Hygiene ooodo
Mantenimiento /Maintenance OooOoog
Cuidado y conservacién del medioambiente

/Environment awareness OoOoodd
Cumplimiento de horario de los servicios

/Fulfiliment of the services schedules [
Relacién calidad-precio

/Value for Money Si/Yes (] MNe [

Evalue de forma general la calidad del servicio
en la instalacién
/Satisfaction with service in general terms.

504 3 2 1

oodod

(Es la primera vez que nos visita?

/'Is this your first visit? Si/Yes [] No []
(Viajé con nifios?
/Did you travel with children? Si/Yes [] No []

{Repetiria su visita?
/Wil you return? Si/Yes [] Neo []
iRecomendarfa nuestro hotel?

/Would you recommend this hotel? Si/Yes [] Mo []

113



Anexo 17. Satisfacciones Horizontes (Animacién,

Restaurante) mayo, 2012

Habitaciones vy

Fuente: Tomado de TripAdvisor, Encuesta de Destino, catalejo, Encuestas

Corporativas.

9B
96
o4
o2
20

Animacidon Habitaciones Restaurante
(Servicio
Buffet)

Servicios analizados

O Hotel Villa La
Granjita

H Hotel Los
Caneyes




Anexo 18. Resumen de la satisfaccion del cliente en los meses de abril,
mayo, junio, julio y agosto del ailo 2012 en el hotel Horizontes La Granjita
Fuente: Elaboraciéon propia, tomado de datos estadisticos del especialista
de calidad.

% de satisfaccion
Meses - capt.| Abril - 310 | Mayo - 275 | Junio - 188 | Julio - 130 | Agosto - 197
de encuestas
Areas
Habitaciones 96 6% 95 73 97 .35 97 33 96.07
Restaurantes 96 BS% aF &l 9515 95.07 9787
Animacion BE 45% 97 1 94 26 9489 9218




Anexo 19. Tiempo de operacion para cada tipo de habitacion y norma
aproximada de habitaciones a limpiar por cada camarera de habitaciones

Fuente: Tomado del Manual de Explotacion Hotelera

Tipo de habitacion Ocupadas por Tiempoen Situacion de la
inukos. habitacidn

Camas dobles 1 huésped 35-40 Vacia sucia

—amas dobles 2 huéspedes 45-50 “acia sucia

Camas dobles z huéspedes 25-30 Ccupada

_on Cama camera 1 huésped Z0-25 Ccupada (con ropa

_on Cama camera 2 huéspedes Z0-25 Ccupada (con ropa

Bario 2 huéspedes 10-15 Ccupada

BEafio 2 huéspedes 10-15 Vacia sucia

Triples 3 huéspedes 25-30 Ccupada

Cuadruples 4 huéspedes 30-35 Ccupada

Estas normas son aproximadas para habitaciones de tipos estandar o
normales. De poscer zalas de estar, balcones, terrazes, pantrys v
cocinas, los tiempos cakulados deben ser proporcionalmente mayores. La
norma promedio de habitaciones a preparar, limpiar y acondicionar e= de
13 9 15, por camarera.




Anexo 20. Distribucion actual de los médulos habitacionales por camarera

en el area de habitaciones del hotel Horizontes La Granjita

Fuente: Elaboracion propia

Camarerad | Camarera 5
Camarera1 | Camarera 2 Camarera 3
contratada contratada
Modulo B iodulo E
(hab. 116 a Modulo © (hak. 301 & la
Moculo & Moddulo D
e 101 lahab 126y | (hab. 127 alahsh. 136y A bk 307 v la
ah. ah.
( LA la [& 201 - 202- 203- 204- ( A S01-502-503
la hak. 115] la hab. 322
206-207-20 205-20- 211 -530-531-53
g - 209 2]
Total=14 Total=15 Total=14
Total=17 hah. Total= 13hahk .
hak. hak. hak.
13 habitacione=s




Anexo 21. Registro del método de trabajo seguido por la camarera de

habitaciones en el modulo C. hotel Horizontes La Granjita

Fuente: Elaboracion propia. Modelo tomado del OIT (1974)

CURSOGRAMA ANALITICO DE LA CAMARERA

de las habitaciones con el
estado de las mismas.

DIAGRAMA # 1 HOJA#1 RESUMEN
PROPU | ECON
Objeto ACTIVIDAD' ACTUAL ESTO OMIA
o Operacion 51
Actividad de la camarera Transporte ‘ a1
Espera . 1
ACTIVIDAD: Inspeccion [ ] 1
Limpieza de 17 habitaciones. v
Almacenamiento
DISTANCIA (metros) 1376.14
LUGAR: .
Modulo habitacional "C" TIEMPO (min-hombre) 40
OPERARIOS: Una camarera COSTO:
COMPUESTO POR: Investigador MANO DE OBRA.
MATERIAL.
APROBADO POR: Departamento de -
RR.HH TOTAL (capital) - - -
DIS- SIMBOLO
CAN- TIEM
DESCRIPCION TI- TAN- PO OBSERVACION
CIA )
DAD (m) (min) . ‘ PHBY
Firma el registro de
asistencia, el libro de .
Comienza a las
llaves y recoge las llaves 1 °

8:00 am

Revisa las habitaciones
en salida.

682.43 | 45 °

La distancia es
hasta la primera
habitacién que
comienza a
revisar, Se
comprueba el
estado de las
habitaciones y se
realiza el Check-
Out.

Reunién de apertura

15 °

El tiempo de
duracioén esta en
dependencia de

la actividad no




menos de 15 min
y no mas de 30

min.
Se traslada al almacén a
buscar el carro de 13.9 %
camarera
Traslada el carro del
almacén al area de 16.7 Y% Carro vacio
despacho de lenceria.
El tiempo puede
Espera porque le toque el ser menor en
20 .
turno (es el cuarto turno). dependencia del
orden que le tocé.
No es posible
coger toda la
. lenceria
Surte y organiza el carro. 4 !
necesaria, es
carro no tiene
capacidad
Empujando el
carro de camarera
por una superficie
Se traslada a la 1ra 61.4 > inclinada (se
habitacion 201. ' muestra en las
curvas de nivel )
con toda la ropa
limpia
Lleva los instrumentos L'eg"’? a I'a' pnmera
! . 7 habitacién a las
hacia la habitacion 201. i
9:28 am
Recoge la ropa sucia de
- 1
la habitacion.
El carro esta
ubicado frente a
Lleva al carro la ropa 1
sucia y recoge la limpia & la pu_erta,
' Selecciona la
lenceria.
Hace la hab.201. 39 Vacia sucia
Lleva los instrumentos 1, "
hacia la habitacién 202.
Recoge la ropa sucia de
o 1
la habitacion.
El carro esta
ubicado frente a
Lleva al carro la ropa 1 |
sucia y recoge la limpia & a pu_erta,
’ Selecciona la
lenceria.
Hace la hab.202. 39 Vacia sucia
. El carro esta
Lleva los instrumentos ;
. R ubicado frente a
hacia el carro.
la puerta,
Se traslada a la 10..2 " Se traslada por el

habitacién 203.

portal.




Lleva los instrumentos
hacia la habitacién 203.

Ya

El carro esta
ubicado frente a
la puerta,

Recoge la ropa sucia de

la habitacion. 1
El carro esta
ubicado frente a
Lleva al carro la ropa 1 la puerta
sucia y recoge la limpia. Selecciona’ la
lenceria.
Hace la hab.203. 40 Vacia sucia
Ubica os instrumentos en 1
el carro
Barre y limpia el portal de 5 Solo barre
las tres habitaciones.
El jefe de brigada En presencia de
supervisa la habitacién 3 la camarera
201, 202, 203.
Depende de la
cantidad de
Corrige los errores errores
encontrados por el jefe 3 encontrados y del
de brigada. grado de
complejidad para
subsanarlos.
Empujando el
Se traslada a la carro de camarera
habitacid 7.7 % con toda la ropa
abitacion 210. limpia y alguna
sucia,
. El carro esta
Lleva los instrumentos " ubicado frente a
hacia la habitacion 210. la puerta
Recoge la ropa sucia de 1
la habitacion.
El carro esta
ubicado frente a
Lleva al carro la ropa " la puerta
sucia y recoge la limpia. Selecciona' la
lenceria.
Hace la hab.210. 37 Vacia Sucia
Lleva los instrumentos
hacia la habitacion 211. 4 1 Sube escaleras
Recoge la ropa sucia de 1
la habitacion.
Lleva al carro la ropa 4 1 Baja y sube
sucia y recoge la limpia. escaleras
Hace la hab.211. 37 Vacia Sucia
Lleva los instrumentos al 4 1 Baja escaleras

carro




Va almorzar

Va almorzar a la

1:00pm
Se traslada a la 25 Y Comienza a las
habitacion 204. ' g 1: 27 pm
Lleva los instrumentos 1 ubEiclzggg?rgr?ttz a
hacia la habitacion. la puerta
Recoge la ropa sucia de 1
la habitacion.
El carro esta
ubicado frente a
Lleva al carro la ropa 1, la puerta
sucia y recoge la limpia. Selegciona’ la
lenceria.
Hace la hab.204. 35 Vacia Sucia
Ubica os instrumentos en 1
el carro
Empujando el
carro de camarera
Se traslada a la 92 " con toda la ropa
habitacion 205. ' limpia y alguna
sucia, superficie
del portal
. El carro esta
Lleva los instrumentos " ubicado frente a
hacia la habitacion. la puerta
Recoge la ropa sucia de 1
la habitacion.
El carro esta
Lleva al carro la ropa " Ub'T:d?jgr?;te a
sucia y recoge la limpia. Selelc):ciona' la
lenceria.
Hace la hab.205. 30 Vacia Sucia
Ubica os instrumentos en 1
el carro
Empujando el
. carro de camarera
Se traslada hacia la 155.7 3 por una superficie
habitacion 136. inclinada con ropa
limpia.
Lleva los instrumentos 1 1 Sube pequefia
hacia la habitacién 136. escalera
Recoge la ropa sucia de 1
la habitacion.
Selecciona la
Lleva al carro la ropa 1 1 ropa en buen
sucia y recoge la limpia. estado y sube
pequefa escalera
Hace la hab.136. 25 ocupada
Barre y limpia el portal 1 Solo lo barre




Lleva los instrumentos al

caro 1 % Baja escaleras
Empujando el
Se traslada hacia la carro dz czlalmarera
habitacién 135 316 | 1 con toda la ropa
' limpia y alguna
sucia,
Lleva los instrumentos 1 1 Sube pequefia
hacia la habitacién 135. escalera
Recoge la ropa sucia de
o 1
la habitacion.
Selecciona la
Lleva al carro la ropa 1 1 ropa en buen
sucia y recoge la limpia. estado y sube
pequefa escalera
Hace la hab.135. 25 ocupada
Barre y limpia el portal 1 Solo lo barre
IC_:ier\r/g los instrumentos al 1 1 Baja escaleras
Empujando el
Se traslada hacia la 511 > carro de camarera
habitacion 134. ' con mas ropa
limpia
Lleva los instrumentos 1 1 Sube pequefia
hacia la habitacion 134. escalera
Recoge la ropa sucia de
o 1
la habitacion.
Selecciona la
Lleva al carro la ropa 1 1 ropa en buen
sucia y recoge la limpia. estado y sube
pequefa escalera
Hace la hab.134. 25 Vacia Sucia
I(:;er\rlg los instrumentos al 1 " Baja escaleras
Empujando el
carro de camarera
. por superficie con
Se t.rasl_a,\da hacia la 60.45 2 pequefio desnivel
habitacién 131
' con toda la ropa
limpia y alguna
sucia,
Lleva los instrumentos 1 " Sube pequefia
hacia la habitacion 131. escalera
Recoge la ropa sucia de
- 1
la habitacion.
Selecciona la
Lleva al carro la ropa 1 1 ropa en buen
sucia y recoge la limpia. estado y sube
pequefa escalera
Hace la habitacion 131 13 ocupada




Barre y limpia el portal

ni barre, ni limpia

Lleva los instrumentos al

caro 1 % Baja escaleras
Empujando el
carro de camarera
Se traslada hacia la por suE)erf|C|e con
o 13.02 1 pequefio desnivel
habitacion 130.
con toda la ropa
limpia y alguna
sucia,
Sube a la habitacion 130
o 3 1 sube escalera alta
con la escoba un pafio.
Hace la habitaciéon 130 5 Vacia Limpia
Barre y limpia el portal ni barre, ni limpia
I(;;er\r/g los instrumentos al 3 " Baja escaleras
Empujando el
carro de camarera
Se traslada hacia la bor suE)erf|C|e con
o 22.32 1 pequefio desnivel
habitacién 129.
con toda la ropa
limpia y alguna
sucia,
Lleva los instrumentos 1 " Sube pequefia
hacia la habitacion 129. escalera
Recoge la ropa sucia de
A 1
la habitacion.
Selecciona la
Lleva al carro la ropa 1 1 ropa en buen
sucia y recoge la limpia. estado y sube
pequefia escalera
Hace la habitacion 129 20 Vacia Sucia
Barre y limpia el portal ni barre, ni limpia
I(:;er\rlg los instrumentos al 1 " Baja escaleras
Empujando el
carro de camarera
. con alguna
Se traslada hacia la ;
habitacion 127-128. 45511 lenceria por
superficie con
pequefio
desnivel,.
Son Vacia Limpia,
Revisa las habitaciones sube escaler_as
127-128 3 3 altas y las revisa,
solo observa si
falta algo.
Barre y limpia el portal ni barre, ni limpia
Se traslada a la roperia 164.38 3 Empujando el

para entregar la ropa

carro de camarera




sucia.

con alguna
lenceria por
superficie con
pequefio desnivel

Deja toda la ropa sucia
en la roperia

Limpia el carro.

Traslada el carro al
almacén y entrega las
llaves

16.7

Y




Anexo 22. Diagrama de Recorrido de la camarera en el proceso de limpieza de habitaciones
Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 23. Entrevistas a las camareras de habitaciones en el departamento

de regiduria de pisos del hotel Horizontes La Granjita

Fuente: Elaboracion propia

Pormenores del trabajo:

a)
b)
c)
d)
e)

f)

¢ Tienes que apurarte mucho para poder cumplir con la norma establecida?

¢ Consideras las normas vigentes como realizables?

¢ Consideras que realizas demasiada fuerza en la realizacion del trabajo?

¢, Te provoca alguna molestia fisica el trabajo?, ¢ En qué parte del cuerpo?

¢, Cuenta usted de tiempo para el descanso y necesidades personales?, ¢De
tenerlo es posible disfrutarlo?

¢ Se la presentan algunas dificultades en la realizacion de su trabajo, que

influyan en el tiempo de duracién del mismo?

Instrumentos y medios de trabajo:

a)
b)
c)

¢Aprovecha al maximo los medios de trabajo?

¢Los medios de trabajo son de facil alcance en la realizacion del servicio?

¢ Existe un local cercano al puesto de trabajo para guardar los instrumentos y
medios de trabajo al finalizar la tarea?

Producto:

a)

b)
c)

i¢Se le exige calidad al servicio que brinda? y ¢Es posible obtenerlo sin
dificultad?

¢,Cuando y como se efectua la inspeccion del producto?

¢,Cuando y como se efectia el mantenimiento preventivo de las habitaciones

para obtener un producto de calidad?
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Anexo 24. Diagrama causa- efecto. Fuente: Elaboracion propia

Deterioro de las
Habitaciones

Deficiencia en el trabajo
del departamento
servicios técnicos

Falta de

mantenimiento T

Falta de reporte a
mantenimiento

Insuficiente tiempo para
la ejecucién de la
limpieza e higiene de la

Laraos recorridos

Plantilla mal concebida

habitacion

Perdidas de tiempo en \‘ l
desplazamiento del

medio de trabajohacia "

la habitacion

.— Norma muv anretada

< Exceso de habitaciones

Distancias entre habitaciones

Ausencia de un office de
camarera cercano al puesto
de trabajo

Inestabilidad en la
fuerza de trabaio

Deficiencia en la
> limpieza e higiene
de la habitacion

Ausencia de un office de
camarera cercano al puesto
de trabaio

Falta de

supervisora Insuficiente tiempo para el

descanso y necesidades
Jefe de brigada Laraos recorridos personales
con alto contenido_______,

- Alto contenido de trabajo
de trabaio

Distancia entre hahitaciones
¢ Postura excesivamente

Esfuerzo en el maneio del medio (carro) T prolongada

Desnivel del terreno

Deficiente control en la calidad de Exceso de habitaciones

lalimpieza e higiene de la

habitacion Agotamiento Fisico
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Anexo 25. Plano de la propuesta de ubicacion del office para camarera de habitaciones

Fuente: Elaboracion propia




Anexo 26. Tablas de datos. Fuente: Elaboracion propia

Habitacién Ocupada

Valores de la
Numero de . i 3 .
muestra Xmedia | Ri | Calculo de los limites
muestras
X1 X2
1 28 31 29.5 3
2 29 30 29.5 1
3 31 30 30.5 1
4 29 32 30.5 3 Limites iniciales, Grafico de
promedios
5 30 28 29 2 Xmedia promedio = 29.85
6 29 29 29 0 |LSC=32294
L C =29.85
7 31 31 31 0
L1C =27.406
8 30 29 29.5 1
9 30 29 205 1 | Limites iniciales, Grafico de recorrido
Rmedia=1.3
10 32 31 315 1
LS C=4.2484
11 28 28 28 0O |LC=13
12 29 30 295 | 1 |L1C€=0
13 31 32 315 1 Como no existen valores que se salen
14 29 28 28.5 1 | de los limites hallados, no es necesario
excluir ninguna muestra.
15 30 29 29.5 1
16 29 31 30 2
17 31 29 30 2
18 30 29 29.5 1
19 30 31 30.5 1
20 32 29 30.5 3
Valores iniciales (20 muestras) 597 26
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Anexo 26. (Continuacion...)

Habitacién Vacia sucia

Valores de la
Numero de ] . o
muestra Xmedia | Ri Célculo de los limites
muestras
X1 X2
1 38 45 41,5 7
2 44 38 41 6
3 38 44 41 1
Limites _iniciales, Gréafico __de
4 45 38 41,5 7 .
promedios
5 50 45 47,5 2 | Xmedia promedio = 44.125
6 50 50 50 0 Rmedia =3.1
L S C =49.953
7 45 50 47,5 5 L C=44.125
8 38 45 41,5 1 LI C=38.297
9 44 38 41 1
Limites _iniciales, Gréafico _de
10 38 44 41 1 recorrido
11 45 38 41,5 7 | LSC=10.1308
LC=31
12 50 45 47,5 5
LIC=0
13 50 50 50 0
14 45 50 475 1 Como no existen valores que se
salen de los limites hallados, no es
15 38 45 415 1 . L
necesario excluir ninguna muestra.
16 44 38 41 6
17 38 44 41 2
18 45 38 41,5 1
19 50 45 47,5 5
20 50 50 50 3
Valores iniciales (20 muestras) 882.5 62




Anexo 26. (Continuacion...)

Habitacién Vacia Limpia

Valores de la
Numero de . i 3 .
muestra Xmedia Ri Calculo de los limites
muestras
X1 X2
1 12 11 11,5 1
2 12 14 13 6
3 15 12 13,5 1
4 13 12 125 Z Grafico de promedios
Xmedia promedio = 12.5
5 15 14 14,5 2 | Rmedia=2.75
6 14 12 13 o |LSC=17.67
LC=125
7 12 11 11,5 1 LIC=733
8 13 13 13 1
Grafico de recorrido
9 13 12 12,5 1
LS C=8.976
10 12 12 12 1 {Lc=275
11 10 12 11 7 |LIC=0
12 10 15 12,5 5 )
Como no existen valores que se
13 14 13 13,5 1 | salen de los limites hallados, no
14 11 15 13 1 |es necesario excluir ninguna
muestra.
15 11 14 12,5 1
16 13 12 12,5 6
17 11 13 12 2
18 12 13 12,5 1
19 13 12 12,5 5
20 12 10 11 3
Valores iniciales (20 muestras) 250 55




Anexo 27. Gréficos de promedio y recorrido para los diferentes tipo de
habitacién
Fuente: Elaboracion propia

Habitacion Ocupada
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Anexo 27. (Continuacion...)

Habitacién Vacia sucia

GRAFICO DE PROMEDIO

“alores de Xmedia

1 2 3 ‘ S & T g a m 1 12 13 1 15 1 It 18 18

Hirmero de Muestras

GRAFICO DE RECORRIOO

LC= 31

“alores de Rmedia

LiC=0

1 2 3 i S 1 T g 9 om 11 12 13 1 15 16 Ir 18 189 @

Mirmero de Muestras

133



Anexo 27. (Continuacion...)

Habitaciéon Vacia Limpia

15

‘falores de Emedia
o

GRAFICODE PROMEDIO
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