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1. PRESENTACION

El siguiente proyecto fue elaborado durante el periodo de précticas profesionales, el cual
tiene como fin estudiar y analizar el proceso de limpieza y/o desinfeccion de 3 tipos de habitaciones

del Hotel Zuana Beach Resort, como lo son: Suite, Habitacion Estandar y Suite Familiar.

Este analisis nace a partir de aspectos estudiados por medio de un analisis de tiempos que
tiene como objetivo principal la realizacién de un modelo para dicho analisis con el propdsito de
optimizar el tiempo de entrega de habitaciones para que el huésped realice el check-in en la hora

ideal.

Para cumplir con el objetivo del estudio inicialmente se realizard toma de tiempos in situ,
lo que permitira conocer las actividades criticas durante el proceso y el lapso real de ejecucion de
cada una de las tareas considerando los diferentes factores que en este influyen, asimismo, se
utilizaron herramientas como formatos para la recoleccién de datos y reuniones con las partes
interesadas para determinar la situacion actual del proceso. Los datos obtenidos fueron sometidos
a un analisis estadistico el cual permitié conocer cdmo se encontraba el proceso actualmente,
ademas se disefid un manual de procedimientos en el cual se establecieron las actividades que se

llevan a cabo.

Finalmente, con la investigacion levantada se espera a largo plazo, darle inicio a la
estandarizacién del proceso para conocer el tiempo real y necesario para realizar la limpieza en los

diferentes tipos de habitaciones, ya sea en una habitacion ocupada o en una vacante sucia.
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2. OBJETIVOS Y/O FUNCIONES

2.1.  Objetivo General
Analizar el proceso de limpieza de habitaciones en el Hotel Zuana Beach Resort a través

de un analisis y control de tiempos.

2.2.  Objetivos Especificos

Desarrollar un diagnostico inicial de la situacion actual de la empresa, en base a un

levantamiento de informacion.

e Evaluar la carga laboral del personal de habitaciones.

e Analizar los tiempos de ejecucion de actividades en el servicio de limpieza de
habitaciones.

e Crear un manual de procedimientos dirigido al personal encargado de la limpieza en las

habitaciones del Hotel Zuana Beach Resort.

2.3.  Funciones del practicante en la organizacion

Apoyo en la implementacién del Sistema de Gestion de calidad

e Seguimiento del cumplimiento de los programas de sostenibilidad.

e Acompafiamiento en auditorias de sostenibilidad, BPM y calidad

e Seguimiento a acciones correctivas y oportunidades de mejora

e Realizar induccion de sostenibilidad y protocolos de bioseguridad a los colaboradores,
contratistas y proveedores que ingresen a las instalaciones.

e Apoyo en actividades de seguridad y salud en el trabajo.
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3. JUSTIFICACION

El estudio de tiempos es una técnica que permite realizar mediciones orientadas al
comportamiento de la organizacion, ademas contribuye a la creacion de ventajas competitivas,

aportando muchos beneficios en el desarrollo de los procesos.

El hotel Zuana Beach Resort ubicado en el sector de Bello Horizonte en la Ciudad de
Santa Marta es caracterizado por ser una empresa lider en servicios de alojamiento y hospedaje.
Un aspecto inherente a la prestacion del servicio es la limpieza, desinfeccion y organizacion de
las habitaciones, por lo cual es necesario incrementar la productividad de las encargadas de este
proceso. Tal como se presentara en esta investigacion, se requiere el uso de herramientas y
métodos los cuales permiten desarrollar propuestas para dar solucion a la problematica
planteada. Por lo general los hoteles buscan estandarizar sus procesos, debido a razones
importantes como la fidelizacién del cliente, generar valor agregado, brindar un servicio
competitivo (Guato, 2019). Esta autora expone que para el alcance de los objetivos y metas
propuestas es importante plantear un manual de procedimientos que busca la mejora del servicio,
especificando que en un hotel el desarrollo de las tareas de forma estandarizada permite lograr la
eficiencia y uniformidad en la prestacion de servicio en el Departamento de Ama de Llaves.
Actualmente se ha vuelto mas riguroso el servicio y atencion al cliente, dadas las exigencias de
los usuarios tanto en el sector hotelero, asi como en otros sectores de la economia. A partir de
esto se recomienda adaptar un manual de procedimientos enfocado en las actividades de este

personal para la mejora operativa de las tareas alcanzando altos estandares de calidad y eficacia
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en el proceso. Existe una gran competencia entre hoteles ya que aun siendo de la misma
categoria, ofrecen servicios similares, pero en eficiencia son diferentes, por lo que un proceso

critico es brindarle la mejor atencion posible al cliente para que se sienta satisfecho (Sosa, 2018).

La aplicacion del estudio de tiempos y movimientos ya ha empezado a dar sus frutos,
creando empresas mucho mas soélidas y altamente competitivas dentro de las diferentes areas en

las cuales se desempefian (Vega , 2007).

En base a lo anterior, la investigacion propuesta tiene como fin analizar y estudiar el
proceso de limpieza en las habitaciones del Hotel Zuana Beach Resort, por medio de un analisis
y control de tiempos, asi mismo analizar cada una de las actividades criticas dentro de este
mismo. Cabe destacar que la participacion de este departamento dentro de un hotel representa un
papel fundamental, puesto que contribuye a brindar un servicio de calidad, asegurando la
limpieza y organizacion dentro de sus areas. Para el Hotel Zuana como prestador de este servicio
es importante que sus estandares en estos procesos logren la satisfaccion de los huéspedes y el

aumento de la productividad en sus colaboradores.

Igualmente, con el desarrollo de este proyecto se pretende disefiar un plan de acciény
nuevas estrategias que permitan eliminar a futuro los errores que afectan directamente el
desempefio de este proceso, logrando un impacto positivo al sistema de gestion de la calidad y
contribuyendo a la mejora continua. Por Gltimo, se espera que los hallazgos permitan constituir

una base para la estandarizacion del proceso a futuro.
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4. GENERALIDADES DE LA EMPRESA:

4.1. ldentificacion de la empresa

C.B. HOTELES Y RESORTS S.A.
819000986-8

Carrera 2 # 6 — 80 Bello Horizonte
Santa Marta, Magdalena

4380011

Seguros Bolivar

I, 1L, IVy vV

233018

Daniel Augusto Cabrales Méndez
Gerente General

22 afios

385

Actividad econémica 2551101: Alojamiento en "hoteles"”, "hostales" y "aparta hoteles"
Hospedaje dia a dia

Sucursal 1  Bogota Calle 134 #72 - 31 3793939

Sucursal 2 Medellin Calle 5 SUR # 25 — 3006151921
181 Apto 202

Sucursal 3 Anapoima 800 metros Via san 3203059658
Antonio

Tabla 1: Generalidades de la empresa.
Fuente: Manual Sistema Integrado de Gestion

4.2. Resefia Historica

Zuana Beach Resort forma parte de un grupo muy sélido, que por su experiencia de mas
de 50 afnos es ampliamente conocido en Colombia, el Grupo Bolivar. Las empresas de la Familia
Bolivar gozan de reconocida solidez en el sector financiero y por medio de Constructora Bolivar
S.A., dan respaldo a Zuana Beach Resort, ellas son: Davivienda, Fiduciaria Davivienda,

Davivalores, Leasing Bolivar, Fondo Seguridad Bolivar, Constructora Bolivar, CB Hoteles y
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Resorts, Asistencia Bolivar, Soft Bolivar, Seguros Bolivar, Seguros Comerciales Bolivar,

Aseguradora el Libertador, Capitalizadora Bolivar.

La Familia Bolivar en cabeza de la Constructora Bolivar S.A, en 1994 concreta su interés
por diversificar su actividad con la implementacion de proyectos de turismo bajo la modalidad de
tiempo compartido y crea la sociedad C.B. Hoteles & Resorts, y construye en Santa Marta, el
complejo turistico denominado “Zuana Beach Resort”, que, con modernas instalaciones y
servicio hotelero de primera categoria lidera el mercado de tiempo compartido, inicié
operaciones en diciembre de 1996. Para operarlo se cred la sociedad CB HOTELES Y

RESORTS S.A.

Para su promocion y venta se cuenta con oficinas en Bogota, Cali, Valledupar, (Oficinas
flotantes) y administrado por un fideicomiso llamado Patrimonio Autonomo TDZ. Es importante
conocer que significa el nombre Zuana, “La casa de los Arahuacos es la Sierra Nevada de Santa
Marta, la cual consideran sagrada, ya que son de la naturaleza al igual que los hombres. Para
ellos existen unos sabios y guias a los cuales llaman Mamas, que les ensefian a proteger la
naturaleza y los principios que debe tener. Esta cultura siempre dedica tiempo a contemplar y

disfrutar las cosas simples que hacen parte de la naturaleza.

El mito cuenta que el Mar es la madre, y fueron los sabios Mama Zuana y Mama Sonas,
quienes convirtieron las corrientes de agua en lo que ahora es el mar, para crear el mar
consiguieron dos tubos de carrizo, llevaron el agua a una playa y abrieron un pozo, infundieron

su espiritu, le dieron vueltas en circulo y le echaron el agua, hicieron cuatro viajes para llevar el
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agua. El agua se multiplicd y se expandi6 por el mundo, formando la mar. Por esto para ellos la
mar es sagrada, ya que resguarda la sabiduria de los Mamas, y de ella nacieron todas las cosas de

la naturaleza.”

El nombre de Zuana se decidié tomar como nombre del Resort, buscando que la ley de la
cultura Arahuaca de la naturaleza, el descanso y de las cosas hermosas, sea también una ley para

cada uno de los socios, para toda la vida.

4.3. Mision

ZUANA

BEACH RESORT

En |la Familia Zuana, la pasion por la hospitalidad, nos impulsa a
generar experiencias memorables a nuestros clientes y
colaboradores. Estamos comprometidos con el ambiente, la
sociedad y el mejoramiento continuo de nuestros procesos.

m’i‘ Y @ oo Ll

HOSPITALIDAD “‘ \

FAMILIA
CLIENTES
===
ZUANA -

B 4 s COLABORADORES

_/AMB‘ENTE '.( || l) ; o o
oy et . a
¥ sociepap - %

PROCESOS

COMPROMETIDOS

llustracion 1:Mision Hotel Zuana Beach Resort.
Fuente: Suministrada por el Area de Mercadeo y Ventas.
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44.

Vision

===

ZUANA

BEACH RFSORT

En el afio 2023 seremos reconocidos, en el sector hotelero,
como la primera alternativa de descanso y diversion de
las familias en el Caribe Colombiano y como una de las
mejores opciones para eventos en Santa Marta.

o0
Ry, S i
@E@.ﬁ‘ﬁ @

SECTOR HOTELERO SANTA MARTA

Ilustracion 2 Vision Hotel Zuana Beach Resort.
Fuente: Suministrada por el Area de Mercadeo y Ventas.
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45. Valores

Por ser una empresa que pertenece al Grupo empresarial Sociedades Bolivar se adoptaron
los Cinco (5) principios y valores corporativos del grupo, la disciplina, el respeto, la honestidad,

alegria entusiasmo y buen humor y la equidad.

ENTUSIASMO - ALEGRIA - BUEN HUMOR

e

2

(J:?NOH

llustracion 3: Valores Corporativos.
Fuente: Suministrada por el Area de Mercadeo y Ventas
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4.5.1. Disciplina

Enriquecemos la vida con integridad porque:

Cumplimos nuestros acuerdos y compromisos en concordancia con las prioridades que

definimos.

Ante los retos y adversidades, trabajamos con perseverancia para alcanzar las metas y

objetivos propuestos.

La disciplina nos hace confiables.

4.5.2. Respeto

Enriquecemos la vida con integridad porque:

Respetamos la dignidad humana de todas las personas con las que interactuamos.
Nuestras acciones se caracterizan por el buen trato, empatia y porque aceptamos y

resolvemos nuestras diferencias dentro del marco de nuestros principios y valores.

45.3. Honestidad

Enriquecemos la vida con integridad porque:

Somos correctos, veraces y transparentes en nuestras acciones e interacciones.

Nos comportamos con integridad y caracter.

Somos leales a nuestras empresas y a nuestros principios y valores que profesamos.

4.5.4. Alegria, Entusiasmo y Buen humor

Enriquecemos la vida con integridad porque:

Somos positivos, alegres y optimistas aun en los momentos dificiles.

Somos entusiastas para afrontar nuevos retos y realizar nuestro trabajo.
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o Contamos con la risa como el mejor aliado contra las tensiones y preocupaciones.
4.5.5. Equidad
Enriquecemos la vida con integridad porque:
e Somos justos. Nuestras acciones y decisiones se rigen por la responsabilidad, equidad
e imparcialidad, en concordancia con los méritos, derechos y deberes de las personas.

o Nuestra principal guia es la conciencia y satisfaccion de hacer lo correcto.
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4.6. Mapa de procesos.

VERSION: 02
MAPA DE PROCESOS C.B. HOTELES Y RESORTS S.A.

ZUANA FECHA:19-09-2019

PLANEACION ESTRATEGICA TALENTO HUMANO SISTEMA GESTION INTEGRAL
e Contraloria ele y Contratacion e SG-SST
e Gerencia General ar Laboral e Soslenibilidad
e BPM
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lHustracion 4: Mapa de procesos C.B. Hoteles y Resorts S.A.
Fuente: Manual Sistema Integrado de Gestion
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4.7.  Organigrama

Comité de Gerencla: Conformada por Gerente General, Gerente de Operaciones,

Directores, Jete de Sistemas.

C HOTELES & RESORTS

Gerente General
Comité de Jefes: Conformado por Gerente General, Gerente de Operaciones. Directores,
Jetes y Coordinadores ol ™
stente
Gerencia General
Administrador Gerente de
La Gran Reserva Operaciones
Director de Diroctor do Director de Director Director de
Alimentos y Mantenimiento Talento Financiero y Mercadeoy
Bebidas Humano Contable Ventas
sefede  Jefedeama  Jefede Chef Nl"""‘ Jefe de Jete de
Sistemas de llaves recepcion Ejecutivo mentosy | | Mantenimiento Compras
Bebidas
Coordinador
comercial CB Sous Chef Co:rd;nador Coordinador de C:ordl‘"dr dle Coordinador de
Visjes e Spa sic xperienciaa M 4
Cliente

llustracion 5: Organigrama Hotel Zuana Beach Resort.

Fuente: Manual de SST

Este organigrama fue elaborado por la gerencia general y el grupo directivo en el que se

visualiza las lineas conductuales de cada area. Existen dos gerencias, seis direcciones y un chef

ejecutivo que se encarga de direccionar los servicios de las cocinas.
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5. SITUACION ACTUAL

El sector hotelero dentro de la economia de un pais genera un impacto significativo ya
gue representa un gran porcentaje en oportunidades laborales, incremento de uso de medios de
transporte, consumo de alimentos en general y el crecimiento de la ciudad. Santa Marta por ser
un destino turistico es frecuentemente concurrido por sus playas, reservas naturales, por su
patrimonio cultural e histérico y su gastronomia. Por esta razén es fundamental prestar un
servicio con altos estandares de calidad, que cumpla con las expectativas del cliente lo cual

conlleva a la fidelizacion de este.

Para el cierre del afio 2021 en Colombia se pronostico la ocupacion hotelera en un
55,14%, siendo Santa Marta la segunda zona del pais con mayor porcentaje de ocupacion
acumulada en ese afio (El Tiempo, 2021). Por tal motivo se puede decir que la ciudad se ha

posicionado como un notable atrayente turistico del pais.

El Hotel Zuana Beach Resort desde sus 25 afios de historia ha sido una empresa
posicionada en la industria hotelera con el firme proposito de brindar servicios de calidad en
materia de alojamiento, alimentacion, convenciones, viajes y turismo; gracias a esto se ha
obtenido una organizacién con una alta operacién y estandares de servicio, lo cual obliga a seguir

mejorando en sus procesos Yy su sistema de calidad.

La empresa en cuestion cuenta con dos tipos de servicios: Tiempo compartido y Hotelero.
El servicio de tiempo compartido es utilizado por socios los cuales tienen estadia de 8 dias. Y el

hotelero, es aquel al cual accede cualquier otro tipo de persona que no es socio, siendo su tempo
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de estadia programado o restringido de acuerdo a la disponibilidad de ocupacion de habitaciones
del hotel. La empresa cuenta en su operacion con un total de 331 habitaciones, 203 habitaciones
en Torre 1y 128 en Torre 2. Dichas habitaciones se clasifican en 9 tipos de habitaciones las
cuales son: Suite (SU), Junior Suite (JS), Suite Discapacitados (SD), Habitacion Estandar

Sencilla (SS), Habitacion Estandar (ST), Suite Familiar (SF), Suite Master (SM).

En el estudio se toman en consideraciéon las habitaciones tipo Suite, Suite Familiar y
Habitacion Estandar, debido a que son las que tienen mayor rotacion y existencia en el hotel,

126, 30 y 83, respectivamente.

Actualmente las actividades en el proceso de limpieza son llevadas a cabo por el personal
de Ama de Llaves, quienes al realizar sus tareas presentan retrasos en la entrega de habitaciones
para recibir a un nuevo huésped los sdbados y domingos debido a que en estos dias de la semana
es cuando se realizan las salidas masivas. Existen unos factores que inciden en esta situacion
como: las demoras en el surtido de lenceria y toallas, demoras en entrega de habitaciones por
parte de huéspedes, el ritmo de trabajo y las aptitudes fisicas de las personas encargadas de la
operacion. Ademas, se presenta una carga laboral intensa, lo cual no favorece a la salud de los
colaboradores lo que puede propiciar riesgos y enfermedades laborales, asi como también baja

productividad e ineficiencia en la ejecucion de actividades.

En este orden de ideas se presenta el siguiente interrogante: ;De qué manera impactaria
realizar un analisis y control de tiempos en el proceso de limpieza de habitaciones en el Hotel

Zuana Beach Resort?
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Con el fin de presentar y analizar las causas y factores de la situacion actual en el hotel

con mayor visibilidad se realizé un diagrama de Ishikawa:

Meétodo Mano de obra

Planes de reentrenamiento

desactualizados Falta de agilidad en la

realizacion del proceso

Falta de estindar p
realizar el proceso de

limpieza en las habitaciones
o

Personal nuevo que
desconoce el proceso

Entrega de
habitaciones tarde a
" huéspedes en el Hotel
Problemas de Zuana Beach Resort
reabastecimiento de A

Sobrecarga laboral lenceria

Medio Materiales

llustracion 6: Diagrama de Ishikawa
Fuente: Elaboracion propia
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6. BASES TEORICAS RELACIONADAS

Para el desarrollo del presente proyecto, se consideraron diferentes conceptos y
asignaturas dadas durante la carrera profesional. En el analisis de datos fueron fundamentales
materias como Estadistica y Control Estadistico de procesos, las cuales contribuyeron a la

realizacion de histogramas, pruebas de normalidad, analisis de capacidad y cartas de control.

Asimismo, para el mapeo de procesos Y la ejecucion del manual de procedimientos se
aplicaron conocimientos de materias como Analisis de Procesos, lo que permitio plantear y

representar graficamente los procesos evidenciando las tareas a realizar y la trayectoria.

6.1. Histogramas

Un histograma es una grafica que representa una variable en forma de barra, el cual
permite resumir grandes muestras de datos y facilita el estudio de estos, asimismo da la
posibilidad de observar los valores con mas frecuencia, la variabilidad y la forma de distribucion

de los datos (Pefia, 2017).

De igual manera, (Camelo, 2017) sefiala que los histogramas “Son una herramienta muy
util para: determinacion de causas y la evaluacion de la solucién implantada™ ademads se utilizan
para optimar procesos, mejorar productos y servicios al permitir identificar, reconocer y analizar
pautas de comportamiento en la informacion que no son evidentes a primera vista al calcular un

porcentaje o la media.
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6.2. Pruebas de Normalidad

Las pruebas de normalidad permiten determinar si un conjunto de datos se distribuye de
manera normal, para el analisis de esto es necesario realizar un contraste de hipotesis, el cual
tiene como finalidad decidir si determinada hipotesis sobre la distribucion en estudio es
confirmada o invalidada a partir de las observaciones de una muestra. Por lo general siempre se

plantean dos hipotesis: nula y alternativa.

Se llama hipdtesis nula aquella que se desea contrastar, es decir representa la hipotesis
gue se mantendra a menos que los datos indiquen su falsedad, esta se enfrenta de manera

explicita o implicita a la hipotesis alternativa.

6.3.  Grafico de probabilidad normal

El grafico de probabilidad normal se usa para comprobar si una muestra de datos

proviene o0 no de una distribucion normal, esto se demuestra por medio del valor p.

Grafica de probabilidad de Pct. grasa
Normal

]

Medis 1646
Desv Est 2258

e M 20
AD 0339
Valorp 0463

Porcantaje
wE BRRoBldE B

I

10 12 14 16 18 0 22
Pct. grasa

llustracion 7: Gréfica de probabilidad
Fuente: Support Minitab
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6.4. Transformacién Box — Cox

Funcion para definir una transformacion y obtener la normalidad de los datos (UTP,

2021, diapositiva 79).

6.5.  Capacidad del Proceso

Las técnicas de control estadistico de proceso ayudan a las empresas a mantener una
distribucion de los procesos que no cambia en lo que se refiere a su media y varianza (Carro Paz

& Gonzalez Gomez, 2015)

La capacidad de un proceso hace referencia a la capacidad de cumplir debidamente con
las especificaciones de disefio de un producto o un servicio, para saber si el proceso puede o0 no
cumplir con las especificaciones se utiliza el indice de capacidad del proceso (Cp). Para la

evaluacion de dicho indice debe tener en cuenta que:

e Cp >1, no se produciran virtualmente unidades no conformes. Lo recomendable es Cp >
1.33 (para capacidad = 6 o).

e Cp=1, paraunadistribucion normal, el proceso esta en la frontera de capacidad y no podra

cumplir con las especificaciones

e Cp <1, segenerard un gran nimero de unidades no conformes. El proceso no es capaz de

cumplir con las especificaciones.

Igualmente, se tiene en cuenta el Cpk (indice de Capacidad), el cual tiene en cuenta la

media del proceso, la variabilidad y las especificaciones:
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e Engeneral, si Cp = Cpk, el proceso esta centrado en el punto medio de las especificaciones
y cuando Cpk < Cp el proceso no esté centrado.

e La magnitud de Cpk respecto de Cp es una medida directa de qué tan apartado del centro
esta operando el proceso.

e Cuando Cpk < 0, la media del proceso se localiza fuera de las especificaciones.

e SiCpk<-1, el proceso completo se localiza fuera de los limites de especificacion.

6.6. Graficas de Control

Las gréficas de control es un medio para representar una caracteristica cambiante del
proceso, los diagramas de control tienen un limite de control superior, un limite control inferior y
un limite medio de control. Estas graficas son usadas para determinar y analizar si se han
eliminado las causas asignables, mejorar y controlar los rendimientos del proceso, evaluar y

demostrar los impactos de cambios del sistema.

GRAFICA DE CONTROL TiPICA

C
: Ia Limite superior de control
Foi
a d
) /\ N
t o
= A A\ /\
rdm 7 \V/ v
iey
g e /\/
t g
it Lirnite inferior de control
c r
a a
|

Mamero de muestra o de tiempo

llustracién 8: Gréfica de Control
Fuente: UTP, 2021 diapositiva 45
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6.6.1. Tipos de graficas de control

Existen dos tipos de graficas de control por variable y por atributo. Teniendo en cuenta el

desarrollo del proyecto seran definidas las graficas de control por variable.

Las grafica de control por variable utilizan valores medidos (longitudes, diametros,

tiempo, entre otros), y se emplean con el proposito de vigilar la media y la variabilidad de la

distribucion de un proceso (UTP, 2021, diapositiva 46)

Las graficas de control por variable mas usadas son:

I-MR (Inspeccion 100%)

X- BAR & R (Muestra)

Debido al enfoque del proceso se precisara en la grafica I-MR, la cual se divide en dos partes:

Grafica de puntos individuales (I)

Grafica del rango movil (RM)

Individual ¥ alue

Moving Range
o = m ow &
e e

@
:

o~
L

Y

[0

=]
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: /’ "\/\/\//\ \_/—\//\, _/.//

I-MR Chart

LC L= 7309

=363

LCL=-0.036

* v T v .
L 3 L 7 9 11 i3 15 17 19 Fa |
Obser vation

ACAALY ﬁ” \__

UCL=4.512
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LCL=0
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L 3 L 7 L] i1 3
Observation

lustracion 9Grafico I-MR para ejemplificar y explicar sus partes
Fuente: WordPress
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En el primer grafico de puntos individuales, se evidencia como se ven los datos a través

del tiempo con los limites de control calculados y el segundo grafico el cual es el de Rango

Movil, muestra la diferencia entre un punto y otro en sucesion a la grafica de puntos

individuales, asimismo el rango del proceso sefiala la variacidn que existe en este.

6.7. Diagramas de Flujo

Un método til para realizar la interpretacion de un proceso es hacer un analisis por

medio de un diagrama de flujo, lo cual es una representacion bastante amplia que permite

observar la sucesion de actividades o etapas de un proceso, que incorpora acciones, operaciones,

movimientos, decisiones y diferentes actividades que acontecen en un proceso. (Camelo, 2017).

6.7.1. Simbolos utilizados en los Diagramas de Flujo

C > Inicio/ Fin: Se utiliza para representar el inicio y el fin del flujograma.

Proceso: Se usa para indicar una accion o actividad determinada a realizar.

Decision: Permite el analisis de una situacién, en la que se debe tomar una

decision.

» Linea de Flujo: Indica el orden y la ejecucion de actividades.
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Inicio

10

|

Proceso

i

L]

Proceso

Proceso

Fin

llustracion 10 Esquema de un Diagrama de Flujo
Fuente: Elaboracion propia

6.8. Manual de Procedimientos

-

0

El manual de procedimientos es una herramienta de control interno, donde se encuentran

los lineamientos de forma ordenada y detallada para la ejecucion de un proceso o actividad.

(Ramos, 2018).

En su publicacién también afirma que un manual de procedimientos dentro de una

empresa u organizacion es muy importante ya que permite organizar la estructura interna, tanto
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en su nivel administrativo como operativo, proporcionando una vision general de la organizacion

en cuanto actividades y funciones que se cumplen.

Es fundamental que las empresas cuenten con manuales de procedimientos debido a que
ayudan a informar y orientar la conducta de los colaboradores de la empresa contribuyendo al
cumplimiento de objetivos trazados. A demas representan una guia para lograr una eficiente
administracion, ya que son herramientas Utiles para la capacitacion y entrenamiento del personal,
asegurando continuidad y coherencia en los procesos a realizar a través del tiempo, igualmente,

permiten ejecutar las actividades de manera técnica, efectiva y eficiente (Pola, 2020).

7. DESARROLLO DE ACTIVIDADES:

Con el propdsito de dar cumplimento a los objetivos trazados anteriormente, es
indispensable desarrollar el proyecto en diferentes fases, las cuales van alineadas a una serie de
actividades lo que permitira llevar a cabalidad el estudio planteado en el proceso de limpieza de

las habitaciones en el Hotel Zuana Beach Resort.

En este orden de ideas, para dar continuidad se presentan las siguientes fases:

7.1.  Fase I: Diagnostico Inicial
Objetivo 1: Desarrollar un diagndstico inicial de la situacion actual de la empresa, en
base a un levantamiento de informacion.

Para el desarrollo del proyecto inicialmente se estudid y se reviso el plan de trabajo de la

Coordinacion de Sistemas Integrados de Gestion donde se identifico el interés de realizar un
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analisis del proceso de limpieza de habitaciones en el Hotel Zuana Beach Resort, asi mismo, se
delimitd la situacion y/o problema presentado en este. Las actividades de soporte a realizar en

esta primera fase son:

e Recopilacion y trato de informacion relevante del proceso de limpieza
e Revision de datos historicos

e Reuniones con las partes interesadas del proceso

7.2. Fase I1: Recoleccidon de Informacion

7.2.1. Tomade Tiempos In Situ

Posterior a la revision de la situacion actual del proceso, se procedié a tomar tiempos de
cada una de las actividades que intervienen en el servicio de limpieza de las habitaciones. Para la
toma de tiempos se us6 el método continuo el cual consiste en dejar correr el crondmetro

mientras dura el proceso.

Para esta fase se realiz6 un formato de revision, donde se estipulan las actividades que

seran objeto de estudio y su vez este servira para registrar los tiempos de la operacion.

El inicio de la recoleccion de datos fue el 20 de noviembre de 2021, hasta el 3 de
diciembre del mismo afio. A lo largo de esta fase se obtuvieron tiempos de las tareas que realizan
los auxiliares de habitaciones. A continuacion, se presenta una muestra de la recoleccién de datos

del dia domingo 21 de noviembre de 2021 (Ver Anexo 1).
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7.2.2. Toma de Tiempos por Medio Del Formulario Google Forms

Con el fin de obtener un mayor numero de muestras, se elabor6 un formulario por medio
de la plataforma Google forms, que fue diligenciado diariamente por los auxiliares de

habitaciones las cuales eran un total de 37 colaboradores.

En él se marcaba tanto la entrada como la salida de cada una de las habitaciones
asignadas, asi mismo el tipo de aseo que se realizaba, ya sea en una vacante sucia o0 en una
habitacion ocupada. Esta toma de tiempos se realiz6 a partir del dia 12 de diciembre de 2022
hasta el 12 de febrero de 2022. Se obtuvieron 2132 resultados que representan aseos en

habitacion ocupada y 966 resultados de aseo en vacante sucia, para un total de 3098 resultados.

~—ZUANA ,
_— BEACH RESORT TIPO DE ASEO
(O Vvacante sucia
Toma de tiempos Auxiliar de O Aseo
Habitaciones.
Una vez entre y/o salga de la habitacion debe
confirmarlo por medio de este formulario. NUMERO DE LA HABITACION *
Acceder a Google para guardar el progreso
Mas informacion Elegir =
*Obligatorio
NOMBRE DE LA COLABORADORA * ACTIVIDAD *
(O Entrada
Elegir v
QO salida
TIPO DE ASEO * Borrar formulario
(O Vacante sucia El formulario se creé en Constructora Bolivar. Denunciar abuso
n O Aseo o Google Formularios

lHustracion 11: Formulario Google Forms
Fuente: Elaboracion propia

Pagina 31 de 101



Informe de Préacticas Profesionales como

Opcion de Grado ZUANA

BEACH RESORT

7.3.  Fase Ill: Procesamiento de Datos y Analisis Estadistico

Una vez reunida la informacidn necesaria, se procede al analisis de esta, aplicando

diversos métodos que implican en el estudio de la investigacion.

7.3.1. Anadlisis de Carga

Objetivo 2: Evaluar la carga laboral del personal de habitaciones.

Para el andlisis de carga laboral se tom6 como referencia la toma de tiempos in situ
realizada en los diferentes tipos de habitaciones del Hotel Zuana Beach Resort. Cabe destacar
que este analisis se realizé cuando el departamento de ama de Ilaves contaba con 33 auxiliares de

habitaciones.

Principalmente se identifico el estdndar actual de habitaciones realizadas por las camareras:

ESTANDAR ACTUAL HOTEL DE 8
PLAYA

ESTANDAR ACTUAL HOTEL 12
ZUANA

Tabla 2: Estandar de Habitaciones Realizadas
Fuente: Elaboracién Propia

Posteriormente, se identifico la equivalencia de los tipos de habitaciones que maneja el
hotel a una habitacion estandar, lo que permitié conocer el estado actual de personal de auxiliares

de habitaciones segun la cantidad de habitaciones.
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TIFOE PERMENTACIONES | Cuirlibme E%lé:\T/ﬁcIEFgl\(lz ?s%&cggﬁlﬁ HABI'I#ADCEIONES
SM-SUITE MASTER 11 3 33
SF-SUITE FAMILIAR 30 2 60
SU-SUITE 126 1 126
SE-SUITE ESTANDAR 27 1 27
JS-JUNIOR SUITE 18 1 18
ST-HABITACION ESTANDAR 83 1 83
22 ’\II-|£I\EII_'I:AACION ESTANDAR 18 1 18
PH-PENTHOUSE 4 5 20
SD-SUITE DISCAPACITADOS 11 1 11
TOTAL HAB X REALIZAR 396 COBERTURAS
CAMARERAS NECESARIAS PARA 33 5
OPERAR
TOTAL CAMARERAS NECESARIAS 35
PARA OPERAR ACTUAL

Tabla 3: Equivalencia de Habitaciones
Fuente: Elaboracion propia

Con respecto al anterior analisis se puede constatar que el nimero total de camareras

necesarias para la operacion actualmente es de 35.

Sin embargo, dicha equivalencia no se hallé congruentemente teniendo en cuenta las
mediciones realizadas en campo, es por ello que se hace necesario realizar nuevamente el calculo

considerando los tiempos tomados in situ:

Pagina 33 de 101



Informe de Préacticas Profesionales como

Opcidn de Grado ZUANA
BEACH RESORT
CANTIDA | EQUIVALENCIA ACTUAL # DE
ULHE RSV e el ielNISS D HABITACION ESTANDAR -ST | HABITACIONES
SM-SUITE MASTER 11 15 16
SF-SUITE FAMILIAR 30 1,6 49
SU-SUITE 126 1 126
SE-SUITE ESTANDAR 27 1 27
JS-JUNIOR SUITE 18 1 18
ST-HABITACION
ESTANDAR 83 1 83
SS-HABITACION
ESTANDAR SENCILLA 18 1 18
PENTHOUSE 4 3,8 15
SD-SUITE
DISCAPACITADOS 1 1 11
TOTAL HAB X REALIZAR 363 COBERTURAS
CAMARERAS NECESARIAS 30,27 2
TOTAL CAMARERAS 32
NECESARIAS ACTUAL

Tabla 4: Equivalencia de Habitaciones con Tiempos Tomados
Fuente: Elaboracion propia

Una vez hallada la equivalencia actual teniendo en cuenta los tiempos tomados en campo
se encontrd que eran necesarias 32 camareras para cubrir la operacion, teniendo en cuenta que

dos de estas son las que realizan la cobertura en habitaciones.

Es preciso destacar que las salidas masivas son los dias sabados y domingo, para un
andlisis mejor detallado se realizé una revision histdrica del promedio de check out efectuados y
de habitaciones ocupadas del afio 2021 la cual se obtuvo por medio del programa Zeus y se

determind que en promedio se tienen 141 salidas y 221 aseos en habitaciones ocupadas.
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SALIDAS ASEOS

ENERO 148 215
FEBRERO 142 221
MARZO 137 226
ABRIL 129 234
MAYO 116 247
JUNIO 148 215
JULIO 155 208
AGOSTO 141 222
SEPTIEMBRE 152 211
OCTUBRE 156 207
NOVIEMBRE 139 224
PROMEDIO

TOTAL 142 221

Tabla 5: NUmero de Salidas y Aseos realizados del mes de Enero al mes de Noviembre afio 2021
Fuente: Elaboracion propia

Con esta informacion se obtuvo el tiempo promedio necesario para realizar las
asignaciones de las habitaciones y asi mismo se calculd el nimero de auxiliares necesarios para
cubrir la operacion, con el fin de que estos no estén sobrecargados evitando posible deterioro en

su salud, garantizando un mejor ritmo de trabajo.

TIEMPO REQUERIDO
PROM SALIDAS 142 9925,20
PROM ASEO 221 8063,65
TOTAL
TIEMPO 17988,85
#CAMARERAS 40

Tabla 6: Tiempo promedio requerido para realizar las habitaciones y nimero de camareras necesarias.
Fuente: Elaboracion propia
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Finalmente, se calculd el nUmero promedio de asignaciones diarias, teniendo en cuenta
los datos promedios de salidas, de habitaciones ocupadas y el numero de auxiliares que operaron

los sdbados y domingos en el afio 2021.

TOTAL HAB POR

SALIDAS ASEOS PROM AUXILIARES REALIZAR
ENERO 148 215 32 396
FEBRERO 142 221 34
MARZO 137 226 34
ABRIL 129 234 32
MAYO 116 247 35
JUNIO 148 215 38
JULIO 155 208 38
AGOSTO 141 222 35
SEPTIEMBRE 152 211 35
OCTUBRE 156 207 34
NOVIEMBRE 139 224 35
PROMEDIO TOTAL 142 221 35
ASIGNACIONES
EES/'XI;EEDCI)O 4 6 PROMEDIO POR 10
AUXILIAR

Tabla 7: Nimero promedio de asignaciones diarias
Fuente: Elaboracién Propia

De este analisis se obtuvo que son necesarios 40 auxiliares, con una asignacién en
promedio de 10 habitaciones por colaborador considerando que de estas 4 son salidas y 6 son

aseos.
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7.3.2. Andlisis Estadistico
Objetivo 3: Analizar los tiempos de ejecucion de actividades en el servicio de limpieza

de habitaciones.

Tras realizar la toma de datos por medio del formulario y contar con un nimero
significativo de muestras, se llevo a cabo en el programa Excel de Microsoft Office la tabulacion
y organizacion de la informacion, para el tratamiento de datos se usaron diferentes funciones que

permitieron clasificar con mayor facilidad los tiempos.

Para el andlisis estadistico se utiliz6 el programa MINITAB. Mediante este programa se
obtuvieron varios estadisticos descriptivos como medias, frecuencias, desviaciones, de igual
forma, se realizaron pruebas de bondad de ajuste, pruebas de normalidad, de capacidad del

proceso y analisis de cartas de control.

Inicialmente se realizaron gréficos de histogramas para los anélisis con el fin de observar

que tanto se ajustaban los datos y la frecuencia de estos.

Posterior a la realizacion de los histogramas se plantearon hipotesis para cada uno de los

andlisis segun el tipo de habitacion.

H, = Los datos siguen una distribucién normal

H, = Los datos no siguen una distribucion normal

Para identificar si los datos siguen o no una distribucion normal se realiza el grafico de

probabilidad, usando un nivel de confianza del 95%, esto se puede constatar por medio del Valor
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p, dado que si este resulta ser menor que el alpha utilizado se puede decir que los datos no siguen

una distribucion normal, es decir se rechaza la hipotesis nula.

Luego de realizar el analisis de normalidad, aquellos datos que no se ajustaran a la
distribucion se le realizo la prueba de bondad de ajuste, para determinar la distribucién de
probabilidad que la variable en estudio seguia. A traves de la herramienta MINITAB se
analizaron los P valor de las distribuciones y se realizaba el manejo de los datos de la siguiente

manera:

1. Si los datos seguian una distribucién normal se realizaba la prueba de capacidad.

2. Si los datos no seguian una distribucién normal y el P valor no se ajustaba a la
transformacion de Box-Cox, se realizaba la transformacion de Johnson para
posteriormente realizar la prueba de capacidad.

3. Si finalmente los datos no se ajustaban a los pardmetros anteriormente descritos se

realizaba el estudio con la distribucion a la que los datos mejor se ajustaran.

A través del andlisis de la capacidad del proceso se establecié una medida de desempefio
base para identificar donde se encontraba el proceso en su momento. De esta linea base se pudo
cuantificar el desempefio actual y el desempefio requerido, y desarrollar la estandarizacion

encaminada a las mejoras requeridas del proceso.

Finalmente, con el objetivo de monitorear la media y la variacion del proceso se
realizaron los graficos de control, se hizo uso de la grafica I-MR debido a que los datos

examinados son continuos y las observaciones fueron individuales. Alli se pudo observar y
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analizar la variabilidad del proceso en los diferentes tipos de habitaciones en el Hotel Zuana

Beach Resort.

De acuerdo a lo estudiado se realizo el analisis estadistico para cada tipo de habitacion
teniendo en cuenta el proceso realizado ya sea, aseo en habitacién ocupada o en una vacante

sucia.

7.3.2.1.  Andlisis para Suite en Vacante Sucia

Histograma Suite - Vacante Sucia
Mormal

Media B80.42
DesvEst. 23.89
N in

Frecuencia

40 &0 &0 100 120 140
TIEMPO(Mnt)

llustracion 12: Histograma para Suite en Vacante Sucia
Fuente: Elaboracion propia

El analisis en este tipo de habitacion se realiz6 con una muestra de 331 tiempos,

arrojando una desviacion estandar de 23.89 y una media de 80.42
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En el histograma de aseo en vacante sucia para las habitaciones tipo suite, se logra
identificar que el pico de los datos ocurre en torno a los 75 minutos y la dispersion de los datos

es de 40 a 140 minutos.

Prueba de Normalidad
Se inicia planteando las hipdtesis:
H, = Los datos siguen una distribucién normal

H; = Los datos no siguen una distribucion normal

Grafica de probabilidad Suite - Vacante Sucia
Mormal

299
Madia 8042

Desv Est. 23.89
N n
AD 2293
Valorp <0005

991

951
207
80
701
a0
S0

Porcentaje

=
=

&0 &0 100 120 140 150
TIEMPO(Mnt)

lustracion 13: Grafico de probabilidad para Suite en Vacante Sucia
Fuente: Elaboracion Propia
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En la gréafica de probabilidad, se pudo observar que los datos no se ajustan a una
distribucion normal, usando un nivel de confianza del 95%, se rechaza la hipotesis nula, debido a

que Valor p es menor al alfa utilizado.

Es importante conocer el tipo de distribucion a la cual se ajustan los datos es por eso que

se hace necesario realizar la prueba de bondad de ajuste:

Prueba de bondad del ajuste

Distribucion AD PLRTP
MNorma 2.293 <0.005
Transformacion Box-Cox 0.843 |0.029
Lognormal 0.842 0029
Lognormal de 3 pardmetros 0,856 * 0.964
Exponencial 76.281 <0.003

Exponencial de 2 pardametros 20,772 <0.010 0.000

Weibull 2433 <0.010
Weibull de 3 pardmetros 0464 0.265 0.000
Valor extremo mas pequefic 8.896 <0.010
Valor extremo por maximos  1.047 <0.010
Gamma 0793 0042
Gamma de 3 pardmetros 0.815 * 0019
Logistica 2,001 <0005
Loglogistica 1.279 <0.005

Loglogistica de 3 pardmetros 1,336 0.708

Transformacién de Johnson 0,334 0508

lustracion 14: Prueba de bondad de ajuste para Suite en Vacante Sucia
Fuente: Elaboracion Propia

Como se puede observar, segun el P valor los datos se ajustan a la transformacion de
Box-Cox, con un nivel de confianza del 95% y un P valor de 0.029 se procede a realizar el

analisis de capacidad del proceso.
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Para establecer los limites del proceso, se identificd con las supervisoras de habitaciones

el tiempo méaximo para las salidas en habitaciones tipo Suite dando como resultado un valor de

100 minutos por el limite superior. Para el presente estudio se decide depreciar el limite inferior.

LES*

Procesar datos datos transformados
LEI - |
Objetivo * 1
LES 100 1
Media de la muestra 80.4199 |
Mumero de muestra 331 |
I

Desv.Est. (Largo plazo)  23.8866
Desv.Est. (Corto plazo) 23.8448

Después de la transformacion

LEI* -
Objetivo™ -
LES* 4.60517

Media de la muestra® 4.34327
Desv.Est. (Largo plazo)™  0.298901

Desv.Est. (Dentro)” 0.202134
3.8 4.0 4.2 4.4 4.6 4.8 5.0
Rendimiento

Esperado Esperado
Observado  Largo plazo  Corto plazo
% =< LEI* * * *
% > LES* 19.94 19.05 19.30
% Total 19.94 19.05 19.30

La dispersién real del proceso es representada por 6 sigma.

llustracion 15: Analisis de capacidad para Suite en Vacante Sucia
Fuente: Elaboracion Propia

Analisis de Capacidad Vacante Sucia-Suite
Utilizando la transformaciéon de Box-Cox con A = 0

— Largo plazo
= = Corto plazo

Capacidad largo plazo

Pp *
PPL *
PPU  0.29
Ppk  0.29
Cpm *
Capacidad corto plazo
Cp *
CPL *
cPU 0.29
Cpk  0.29

Teniendo en cuenta que los datos fueron sometidos a un analisis de 6 sigma. Los valores

arrojados a corto plazo son Cpu = 0.29 (Capacidad potencial del proceso por el limite superior),

igualmente el Cpk = 0.29, es la métrica que expresa el desempefio del proceso a largo plazo, ya
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que este considera la media lo que nos dice que tan centrado se encuentra el proceso, dado a esto

se puede inferir que este proceso es incapaz debido a que el Cpk es menor que 1.

A largo plazo se tiene Ppk = 0.29, el cual es el desempefio potencial real a largo plazo,

teniendo en cuenta que este valor es menor a 1, se puede inferir que el proceso continuaré siendo

no capaz y seguird produciendo aseos fuera del tiempo estipulado y de los limites de

especificacion con un porcentaje de 19.30% en un milldn de oportunidades por el limite superior

de especificaciones.
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llustracion 16: Grafico I-MR para Suite en Vacante Sucia
Fuente: Elaboracion propia
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Inicialmente se analizo el grafico de Rango Mdvil, donde se evidencia que hay dos
puntos fuera de los limites de control por el superior, es decir la variacion del proceso se
encuentra fuera de control. Teniendo en cuenta las observaciones de la grafica I, no se
encuentran puntos fuera de los limites de control, no obstante, hay puntos muy cercanos a estos.
Esto indica que el proceso puede sufrir alteraciones o causas especiales que produzcan que los
datos estén por fuera de los limites y creen inestabilidad que produzca que el proceso se salga de

control.

7.3.2.2.  Andlisis para Suite — Habitaciéon Ocupada

HISTOGRAMA SUITE- HABITACION OCUPADA

MNormal
807 Media 3266
DesvEst.  11.3%
M 840

Frecuencia

g 15 24 3z 40 48 5& 64
TIEMPO(Mnt)

lustracion 17: Histograma para Suite — Habitacion Ocupada
Fuente: Elaboracion Propia
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El anélisis en este tipo de habitacion se realizd con una muestra de 840 tiempos,

arrojando una desviacion estandar de 11.35 y una media de 32.66

En el histograma de aseo en habitacién ocupada para las habitaciones tipo suite, se logra

identificar que el pico de los datos ocurre en torno a los 29 minutos y la dispersion de los datos

es de 13 a 67 minutos.

Prueba de Normalidad

Planteando las hipdtesis:

Porcentaje

H, = Los datos siguen una distribucién normal

H, = Los datos no siguen una distribucion normal

GRAFICO DE PROBABILIDAD SUITE - HABITACION OCUPADA

9993

99

95

&0

50

201

0.01

MNormal

-10

o 1 20 30 4 50 & T0 8
TIEMPO(Mnt)

lustracion 18: Grafico de probabilidad para Suite — Habitacion Ocupada
Fuente: Elaboracion propia

Media 3266
Desv Est. 135
N 840
AD 10,907
Valorp <0005
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En la gréfica de probabilidad, se pudo observar que los datos no se ajustan a una
distribucion normal, usando un nivel de confianza del 95%, se rechaza la hipotesis nula, debido a

que Valor p es menor al alfa utilizado.

Es importante conocer el tipo de distribucion a la cual se ajustan los datos es por eso que

se hace necesario realizar la prueba de bondad de ajuste:

Prueba de bondad del ajuste

Distribucidn AD PLRTP
Morma 10.907 <0.005
Transformacicn Box-Cox 0.775
Lognormal 0775 0044
Lognormal de 3 pardmetros 0.727 * 0361
Exponencial 172613 <0.003
Exponencial de 2 pardmetros 34446 <0010 0.000
Weibull 9.855 <0.010
Weibull de 3 parametros 1195 <0.005 0.000
Valor extrerno mas pequefic 36.085 <0.010
Valor extrerno por maximos 0.871 0.025
Gamma 2176 <0.005
Garmma de 3 parametros 1.679 * 0.000
Logistica 7730 <0.005
Loglagistica 1515 <0.005
Loglogistica de 3 parametros 1,407 * 0.063

lustracion 19: Prueba de bondad de ajuste para Suite Habitacion Ocupada
Fuente: Elaboracion Propia

Como se puede observar, segun el P valor los datos se ajustan a la transformacion de
Box-Cox, con un nivel de confianza del 95% y un P valor de 0.044 se procede a realizar el

analisis de capacidad del proceso.
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Para establecer los limites del proceso, se identificd con las supervisoras de habitaciones

el tiempo méaximo para el aseo en habitaciones tipo Suite dando como resultado 40 minutos por

el limite superior. Para el presente estudio se decide depreciar el limite inferior.

Informe de capacidad del proceso de Suite - Habitacion Ocupada

Procesar datos — Llargo plazo
LEI * — — = Corto plazo
Objetivo *
LES 40 Capacidad largo plazo
Media de la muestra 32.656 Pp *
Mimero de muestra 840 PPL *
Desv.Est. (Largo plazo) 11.3526 PPU  0.22
Desv.Est. (Corto plazo)  10.3572 Ppk 0.22
Cpm *
Capacidad corto plazo
Cp *
CPL *
CPU  0.24
cpk 024
8 16 24 32 40 48 56 64
Rendimiento
Esperado Esperado
Observado  Largo plazo  Corto plazo
% < LEI * * *
% = LES 22,14 25.88 23.91
% Total 2214 25.88 23.91

La dispersion real del proceso es representada por 6 sigma.

llustracion 20: Analisis de capacidad para Suite Habitacion Ocupada

Fuente: Elaboracion Propia

Teniendo en cuenta que los datos fueron sometidos a un analisis de 6 sigma. Los valores

arrojados a corto plazo son Cpu = 0.24 (Capacidad potencial del proceso por el limite superior),

igualmente el Cpk = 0.24, es la métrica que expresa el desempefio del proceso a largo plazo, ya

Pagina 47 de 101



Informe de Préacticas Profesionales como

Opcidon de Grado

que este considera la media lo que nos dice que tan centrado se encuentra el proceso, dado a esto

se puede inferir que este proceso es incapaz debido a que el Cpk es menor que 1.

A largo plazo se tiene Ppk = 0.24, el cual es el desempefio potencial real a largo plazo,

teniendo en cuenta que este valor es menor a 1, se puede inferir que el proceso continuaré siendo

no capaz y seguird produciendo aseos fuera del tiempo estipulado y de los limites de

especificacion con un porcentaje de 23.91% en un milldn de oportunidades por el limite superior

de especificaciones.
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lHustracion 21: Grafico 1-MR para Suite Habitacion Ocupada
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Analizando el grafico de Rango Mdvil, se evidencia que hay 17 puntos fuera de los

limites de control por el superior, es decir la variacion del proceso se encuentra fuera de control.

Teniendo en cuenta las observaciones de la gréafica I, se observan puntos fuera del limite superior

de control 0 muy cercanos a estos. Esto indica que el proceso se encuentra fuera de control y se

deben tomar medidas que permitan mejorar el proceso. Cabe resaltar que, de existir puntos por

fuera del limite inferior de control, esto indicaria sefiales de alerta ya que el tiempo reportado por

los auxiliares resulta insuficiente para realizar el aseo de la habitacion bajos los estandares

establecidos por la organizacion.

7.3.2.3.  Andlisis para Habitacion Estdndar — Habitacién Ocupada

HISTOGRAMA HABITACION ESTANDAR - HABITACION OCUPADA

Mormal

Frecuencia

g 12 15 20 24 28 3z 35
TIEMPO(Mnt)

Meadia 21.09
Desv Est. 5721
M 347

llustracion 22: Histograma para Habitacion Estandar — Habitacion Ocupada

Fuente: Elaboracion Propia
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Para ese tipo de habitacidn el analisis se realiz6 con una muestra de 347 tiempos,

arrojando una desviacion estandar de 5.721 y una media de 21.09

En el histograma de aseo en habitacién ocupada para una habitacion estandar, se logra
identificar que el pico de los datos ocurre en torno a los 19 minutos y la dispersion de los datos

es de 11 a 37 minutos.

Prueba de Normalidad
Planteando las hipdtesis:
H, = Los datos siguen una distribucién normal

H; = Los datos no siguen una distribucion normal

GRAFICO DE PROBABILIDAD HABITACION ESTANDAR - HABITACION OCUPADA

Mormal
299
Media 21.09
Desv.Est. c.721
99 N 347
AD 2084

Valor p =0.005

Porcentaje
n
]

TIEMPO(Mnt)

lustracion 23: Grafico de probabilidad para Habitacion Estandar — Habitacion Ocupada
Fuente: Elaboracion propia
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En la gréafica de probabilidad, se pudo observar que los datos no se ajustan a una

distribucion normal, usando un nivel de confianza del 95%, se rechaza la hipotesis nula, debido a

que Valor p es menor al alfa utilizado.

Es importante conocer el tipo de distribucion a la cual se ajustan los datos es por eso que

se hace necesario realizar la prueba de bondad de ajuste:

Prueba de bondad del ajuste

Distribucion AD PLRTP
MNorma 2.084 <0.005
Transformacion Box-Cox 1.000
Lognormal 1.000 0012
Lognormal de 3 pardmetros  0.828 * 0.2
Exponencial 86.123 <0.003
Exponencial de 2 parametros 26.272 <0.010 0.000
Weibull 2.859 <0.010
Weibull de 3 parametros 0896 0022 0.000
Valor extremno mas pequefic  9.634 <0.010
Valor extremo por maximos  1.397 <0.010
Gamma 0.804 0,040
Gamma de 3 pararmetros 2.658 * 1.000
Logistica 1.793 <0.005
Loglagistica 1.142 <0.005
Loglagistica de 3 pardmetros  1.081 * 0.636

llustracion 24: — Prueba de bondad de ajuste para Habitacion Estandar — Habitacion Ocupada
Fuente: Elaboracion propia

Como se puede observar, segun el P valor los datos se ajustan a la transformacion de

Box-Cox, con un nivel de confianza del 95% y un P valor de 0.012 se procede a realizar el

analisis de capacidad del proceso.
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Analisis de capacidad

Para establecer los limites del proceso, se identificd con las supervisoras de habitaciones

el tiempo mé&ximo para el aseo en habitaciones tipo estandar dando como resultado 30 minutos

por el limite superior. Para el presente estudio se decide depreciar el limite inferior.

Informe de capacidad del proceso de Habitacion Estandar — Habitacion

Procesar datos

LEI

Objetivo

LES

Media de la muestra
Numero de muestra
Desv.Est. (Largo plazo)
Desv.Est. (Corto plazo)

Ocupada

*

*

30
21.0893
347
5.72093
5.42932

8 12 16 20

24 28 32 36

Rendimiento

Observado
% < LEI *
% = LES 7.20
% Total 7.20

Esperado Esperado
Largo plazo  Corto plazo
5.97 5.04

5.97 5.04

La dispersion real del proceso es representada por 6 sigma.

— Largo plazo
— — = Corto plazo

Capacidad largo plazo

Pp *
PPL *
PPU 0.52
Ppk  0.52
Cpm *
Capacidad corto plazo
Cp *
CPL *
CPU 0.55
cpk 055

lustracion 25: Analisis de capacidad para Habitacion Estandar — Habitacion Ocupada

Fuente: Elaboracién Propia
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Teniendo en cuenta que los datos fueron sometidos a un analisis de 6 sigma. Los valores

arrojados a corto plazo son Cpu = 0.55 (Capacidad potencial del proceso por el limite superior),

igualmente el Cpk = 0.55, es la métrica que expresa el desempefio del proceso a largo plazo, ya

que este considera la media lo que nos dice que tan centrado se encuentra el proceso, dado a esto

se puede inferir que este proceso es incapaz debido a que el Cpk es menor que 1.

A largo plazo se tiene Ppk = 0.52, el cual es el desempefio potencial real a largo plazo,

teniendo en cuenta que este valor es menor a 1, se puede inferir que el proceso continuara siendo

no capaz y seguira produciendo aseos fuera del tiempo estipulado y de los limites de

especificacion con un porcentaje de 5,97% en un millon de oportunidades por el limite superior

de especificaciones.
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lustracion 26: Grafico I-MR para Habitacion Estandar — Habitacion Ocupada

Fuente: Elaboracion Propia
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En el grafico de Rango Mdvil, se evidencia que hay 3 puntos fuera de los limites de

control por el superior, es decir la variacion del proceso se encuentra fuera de control. Teniendo

en cuenta las observaciones de la gréfica I, no se encuentran puntos por fuera de los limites de

control, sin embargo, hay puntos muy cercanos a estos, indicando que el proceso puede sufrir

alteraciones o causas especiales que produzcan que los datos estén por fuera de los limites y

creen inestabilidad que ocasione que el proceso se salga de control, debido a esto se deben tomar

medidas que permitan mejorar el proceso.
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7.3.2.4.  Andlisis para Habitacion Estandar en Vacante Sucia

HISTOGRAMA HABITACION ESTANDAR - VACANTE SUCIA
Mormal

Media 4555
DesvEst. 1065
N 186

Frecuencia

225 300 378 450 525 60.0 575
TIEMPO(Mnt)

llustracion 27: Histograma para Habitacion Estandar — Vacante Sucia
Fuente: Elaboracion propia

El analisis en este tipo de habitacion se realiz6 con una muestra de 186 tiempos,

arrojando una desviacion estandar de 10.65 y una media de 45.55

En el histograma, se logra identificar que el pico de los datos ocurre en torno a los 38 y

41 minutos y la dispersidn de los datos es de 21 a 70 minutos.
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Prueba de Normalidad
Planteando las hipdtesis:
H, = Los datos siguen una distribucién normal

H, = Los datos no siguen una distribucion normal

GRAFICO DE PROBABILIDAD HABITACION ESTANDAR - VACANTE SUCIA
MNormal

299
Madia 4555

DesvEst. 1055
N 188
AD 0.548
Valor p 0.156

991

951
207
80
701
a0
S0

Porcentaje

TIEMPO{Mnt)

llustracion 28: Grafico de probabilidad para Habitacion Estandar en Vacante Sucia
Fuente: Elaboracion propia

En la gréfica de probabilidad, se pudo observar que los datos se ajustan a una distribucion
normal, usando un nivel de confianza del 95%, se rechaza la hipoétesis alternativa, debido a que

Valor p es mayor al alfa utilizado.
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Analisis de Capacidad

Para establecer los limites del proceso, se identificd con las supervisoras de habitaciones
el tiempo mé&ximo para el aseo en habitaciones tipo estandar dando como resultado 55 minutos

por el limite superior. Para el presente estudio se decide depreciar el limite inferior.

Informe de capacidad del proceso Habitacion Estandar — Vacante Sucia

Procesar datos — largo plazo
LEI * — — = Corto plazo
Objetivo *
LES 55 Capacidad largo plazo
Media de la muestra 45,5538 Pp *
Numero de muestra 186 PPL *
Desw.Est. (Largo plazo)  10.6527 PPU  0.30
Deswv.Est. (Corto plazo)  10.6431 Ppk 0.30
Cpm *
Capacidad corto plazo
Cp *
CPL *
CPU  0.30
cpk 030

22.5 30.0 37.5 45.0 52.5 60.0 67.5

Rendimiento
Esperado Esperado
Observado  Largo plaze  Corto plaze

% < LEI
% > LES 19.89 18,76 18.74
% Total 19.89 18,76 18.74

La dispersion real del proceso es representada por & sigma.

llustracion 29:Anélisis de capacidad para Habitacion Estandar en Vacante Sucia
Fuente: Elaboracion Propia

Teniendo en cuenta que los datos fueron sometidos a un analisis de 6 sigma. Los valores
arrojados a corto plazo son Cpu = 0.30 (Capacidad potencial del proceso por el limite superior),
igualmente el Cpk = 0.30, es la métrica que expresa el desempefio del proceso a largo plazo, ya
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que este considera la media lo que nos dice que tan centrado se encuentra el proceso, dado a esto

se puede inferir que este proceso es incapaz debido a que el Cpk es menor que 1.

A largo plazo se tiene Ppk = 0.30, el cual es el desempefio potencial real a largo plazo,
teniendo en cuenta que este valor es menor a 1, se puede inferir que el proceso continuaré siendo
no capaz y seguird produciendo aseos fuera del tiempo estipulado y de los limites de
especificacion con un porcentaje de 18,76% en un millén de oportunidades por el limite superior

de especificaciones.
Carta de Control

Grafica I-MR Habitacion Estandar — Vacante Sucia
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lustracion 30: Grafico I-MR para Habitacién Estandar en Vacante Sucia
Fuente: Elaboracion propia
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Se realizé el analisis del grafico de Rango Mavil, y se puede constatar que hay 2 puntos
fuera de los limites de control por el superior, es decir la variacion del proceso se encuentra fuera
de control. Teniendo en cuenta las observaciones de la grafica I, no se encuentran puntos fuera
de los limites de control, aunque se evidencian variaciones altas, 1o que puede ocasionar que a

futuro el proceso tenga inestabilidad y este fuera de control.

7.3.25.  Andlisis para Suite Familiar en Vacante Sucia

HISTOGRAMA SUITE FAMILIAR - VACANTE SUCIA

MNormal

16 Media 1155

DesvEst. 24656
N 75

Frecuencia

&0 &0 100 120 140 150 180
TIEMPO{Mnt)

llustracion 31: Histograma para Suite Familiar — Vacante Sucia
Fuente: Elaboracion Propia

El anélisis en este tipo de habitacion se realizd con una muestra de 76 tiempos, arrojando

una desviacion estandar de 24.66 y una media de 115.6.
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En el histograma, se logra identificar que el pico de los datos ocurre en torno a los 125

minutos y la dispersion de los datos es de 65 a 185 minutos.

Prueba de Normalidad

Planteando las hipdtesis:

Porcentaje

H, = Los datos siguen una distribucién normal

H; = Los datos no siguen una distribucion normal

GRAFICO DE PROBABILIDAD SUITE FAMILIAR — VACANTE SUCIA

MNormal

299

991

951
207
80
701
a0
S0

50 75 100 125 150 175 200
TIEMPO({Mnt)

llustracion 32: Grafico de probabilidad para Suite Familiar en Vacante Sucia
Fuente: Elaboracion propia

Meadia 156
DesvEst. 24.56
N 758
AD 0.518

Valor p 0183
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En la gréafica de probabilidad, se pudo observar que los datos se ajustan a una distribucion
normal, usando un nivel de confianza del 95%, se rechaza la hipoétesis alternativa, debido a que

Valor p es mayor al alfa utilizado.

Analisis de Capacidad

Para establecer los limites del proceso, se identificd con las supervisoras de habitaciones
el tiempo mé&ximo para el aseo en habitaciones tipo estandar dando como resultado 140 minutos

por el limite superior. Para el presente estudio se decide depreciar el limite inferior.

Informe de capacidad del proceso Suite Familiar — Vacante Sucia

LI%S

Procesar datos | — Llargo plazo
LEI * i — — = Corto plazo
Objetivo * i
LES 140 i Capacidad largo plazo
Media de la muestra 115.645 i Pp *
MNumero de muestra 76 | PPL *
Desv.Est. (Largo plazo) 24,8559 : PPU 0.33
Desv.Est. (Corto plazo) 219385 | Ppk 033

" Cpm *

Capacidad corto plazo

Cp *
CPL *
cPU 0.37
Cpk 0.37

60 80 100 120 140 160 180

Rendimiento
Esperado Esperado
Observado lLargo plazo Corto plazo

% = LEI
% = LES 17.11 16.16 13.35
% Total 17.11 16.16 13.35

La dispersién real del proceso es representada por 6 sigma.

lustracion 33: Analisis de capacidad para Suite Familiar en Vacante Sucia
Fuente: Elaboracion propia
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Teniendo en cuenta que los datos fueron sometidos a un analisis de 6 sigma. Los valores

arrojados a corto plazo son Cpu = 0.37 (Capacidad potencial del proceso por el limite superior),

igualmente el Cpk = 0.37, es la métrica que expresa el desempefio del proceso a largo plazo, ya

que este considera la media lo que nos dice que tan centrado se encuentra el proceso, dado a esto

se puede inferir que este proceso es incapaz debido a que el Cpk es menor que 1.

A largo plazo se tiene Ppk = 0.33, el cual es el desempefio potencial real a largo plazo,

teniendo en cuenta que este valor es menor a 1, se puede inferir que el proceso continuara siendo

no capaz y seguira produciendo aseos fuera del tiempo estipulado y de los limites de

especificacion con un porcentaje de 16,16% en un millon de oportunidades por el limite superior

de especificaciones.
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Grafica I-MR Suite Familiar — Vacante Sucia
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lHustracion 34: Gréfico 1-MR para Suite Familiar en Vacante Sucia
Fuente: Elaboracion propia

Se realiz6 el andlisis del grafico de Rango Movil, y se puede constatar que hay 1 punto
fuera de los limites de control por el superior, es decir la variacion del proceso se encuentra fuera
de control. Teniendo en cuenta las observaciones de la grafica I, no se encuentran puntos fuera
de los limites de control, sin embargo, hay puntos cercanos al limite superior, esto indica que el

proceso se encuentra fuera de control y se deben tomar medidas que permitan mejorar el proceso.
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7.3.2.6.  Analisis para Suite Familiar - Habitacion Ocupada

HISTOGRAMA SUITE FAMILIAR - HABITACION OCUPADA

Mormal

257 Media 4205

DeswvEst. 11.20
M 230

201

Frecuencia

15 24 iz 40 48 1 64
TIEMPO{Mnt)

llustracion 35: Histograma para Suite Familiar — Habitacion Ocupada
Fuente: Elaboracion propia

El analisis en este tipo de habitacion se realiz6 con una muestra de 230 tiempos,

arrojando una desviacién estandar de 11.20 y una media de 42.05.

En el histograma, se logra identificar que el pico de los datos ocurre en torno a los 45

minutos y la dispersién de los datos es de 21 a 67 minutos.

Prueba de Normalidad

Planteando las hipotesis:
H, = Los datos siguen una distribucién normal
H, = Los datos no siguen una distribucion normal
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GRAFICO DE PROBABILIDAD SUITE FAMILIAR - HABITACION OCUPADA
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lustracion 36: Grafico de probabilidad para Suite Familiar — Habitacion Ocupada
Fuente: Elaboracion propia

En la gréfica de probabilidad, se pudo observar que los datos se ajustan a una distribucion
normal, usando un nivel de confianza del 95%, se rechaza la hipétesis alternativa, debido a que

Valor p es mayor al alfa utilizado.

Anélisis de Capacidad

Para establecer los limites del proceso, se identificd con las supervisoras de habitaciones
el tiempo méaximo para el aseo en habitaciones tipo estandar dando como resultado 55 minutos

por el limite superior. Para el presente estudio se decide depreciar el limite inferior.

Pagina 65 de 101



Informe de Préacticas Profesionales como ===

Opcion de Grado ZUANA

BEACH RESORT

Informe de capacidad del proceso de Suite Familiar - Habitacién Ocupada

LES

Procesar datos — Largo plazo
LEI * = = = Corto plazo
Objetivo *
LES 55 Capacidad largo plazo
Media de la muestra 42.0478 Pp *
Nimero de muestra 230 PPL *
Desv.Est. (Largo plazo) 111974 PPU  0.39
Desv.Est. (Corto plazo)  9.94147 Ppk 0.39
Cpm *
Capacidad corto plazo
Cp *
CPL *
CPU 043
cpk 043

16 24 32 40 48 56 64

Rendimiento
Esperado Esperado
Observado  Largo plazo  Corto plazo
% = LEI * * *
% = LES 12.61 12.37 9.63
% Total 12.61 12.37 9.63

La dispersion real del proceso es representada por 6 sigma.

lustracion 37: Analisis de capacidad para Suite Familiar — Habitacion Ocupada
Fuente: Elaboracion propia

Teniendo en cuenta que los datos fueron sometidos a un analisis de 6 sigma. Los valores
arrojados a corto plazo son Cpu = 0.43 (Capacidad potencial del proceso por el limite superior),
igualmente el Cpk = 0.43, es la métrica que expresa el desempefio del proceso a largo plazo, ya
que este considera la media lo que nos dice que tan centrado se encuentra el proceso, dado a esto

se puede inferir que este proceso es incapaz debido a que el Cpk es menor que 1.
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A largo plazo se tiene Ppk = 0.39, el cual es el desempefio potencial real a largo plazo,
teniendo en cuenta que este valor es menor a 1, se puede inferir que el proceso continuaré siendo
no capaz y seguiréd produciendo aseos fuera del tiempo estipulado y de los limites de
especificacion con un porcentaje de 12,37% en un milldn de oportunidades por el limite superior

de especificaciones.

Carta de Control

Grafica |-MR Suite Familiar — Habitacion Ocupada
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llustracion 38: Grafico I1-MR para Suite Familiar — Habitacién Ocupada
Fuente: Elaboracion propia

Analizando el grafico de Rango Mdvil, se evidencia que hay 3 puntos por fuera de los
limites de control por el superior, es decir la variacion del proceso se encuentra fuera de control.

Teniendo en cuenta las observaciones de la gréafica I, no se encuentran puntos fuera de los limites
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de control, sin embargo, se deben tomar medidas para la prevision de errores futuros en el

proceso.

7.4. Fase 1VV: Plan de Accion

Objetivo 4: Crear un manual de procedimientos dirigido al personal encargado de la

limpieza en las habitaciones del Hotel Zuana Beach Resort.

Para ejecutar lo que conlleva la presente propuesta se plantea lo siguiente:

7.4.1. Mapeo de Procesos

Se realizé la representacion grafica de cada uno de los procesos mostrando la secuencia
de actividades y su trayectoria, para el de desarrollo de esto se escogieron 4 auxiliares de
habitaciones y 2 supervisoras, denominando a las personas que conformaron este selecto grupo:

GENERADORES DE CAMBIO.

Esta muestra fue tomada del personal encargado del equipo de limpieza, teniendo en

cuenta que son personas iddneas, ya que tienen experiencia y conocen el proceso operativo.

Inicialmente se llevo a cabo una reunion con las partes interesadas mencionadas
anteriormente, donde participaron la Coordinadora de Experiencia al Cliente y la Aprendiz de

SIG quien desarrolla la propuesta presentada en este documento.

En el transcurso de la reunidn: se presento el tema a tratar y se mapeo el proceso de

limpieza de habitaciones, teniendo en cuenta la forma en como venian trabajando en cada
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actividad, con ello se realizo una reestructuracion del proceso de forma completa tanto para el

aseo en habitacion ocupada, como vacante sucia.

Para el desarrollo de esta reestructuracion se tomaron en cuenta las ideas de cada
integrante de la manera en que cada uno realizaba cada tarea, las cuales fueron plasmadas en un
papelografo utilizando notas adhesivas y plumones de colores. Posterior a ella se recopilaron los
puntos de vistas acerca del orden de actividades y se planted el proceso en conjunto para
establecer el manual, y por Gltimo se realiz6 una verificacion de este mismo in situ con cada

colaborador.

Al realizar repetidamente el proceso se lograron identificar mejoras que permitieron

reajustar la secuencia de las actividades.

Ver Anexo 2

7.4.2. MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Un manual de procedimiento es una herramienta eficaz que contribuye a la toma de
decisiones y en la generacion de ventajas competitivas en el sector hotelero dentro del mercado
turistico, aln mas donde se encuentra ubicado el Hotel Zuana. Ademas, facilita el aprendizaje,
capacitacion y organizacién del personal, proporcionando la orientacion necesaria para la
ejecucidn de actividades. Asi mismo, es de gran utilidad para mejorar, orientar y conducir los
esfuerzos de los colaboradores para lograr la realizacion de tareas y apoyar en el cumplimiento

de funciones de una manera 6ptima (Intriago, 2018).
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Para la ejecucion de la propuesta planteada en el presente proyecto, se considera el
desarrollo del manual de procedimientos de la actividad de limpieza en las habitaciones del hotel
Zuana Beach Resort, el cual consta de un paso a paso desde la llegada de la camarera hasta la

salida de esta.

El manual de procedimientos que se elaboro para el personal encargado de la limpieza de
las habitaciones del hotel Zuana, consta de una presentacion que abarca: introduccion, objetivos,
alcance, responsables del proceso y definiciones; Y como componente explicativo se encuentra
el desarrollo, en el cual se mencionan las actividades y se describen a detalle tanto para el aseo
de una habitacion ocupada como para el aseo en una vacante sucia y la respectiva ilustracion de

cada actividad, adicional a ello se presenta un flujograma para cada uno de los procesos.

Ver Anexo 4
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8. CRONOGRAMA:

SEMANAS

FASES

ACTIVIDAD

Reconocimiento

Induccién del puesto de trabajo

Fase I: Diagndstico
Inicial

Identificacion del problema

12

13

14|15

Recopilaciéon de informaciéon
relevante

Revisién de datos historicos

Reunidn con las partes interesadas

Fase II: Recoleccion de
Informacion

Realizacién formato de revision

Toma de tiempos in situ

Reunidn con las partes interesadas

Realizacion de formulario Google
Forms

Toma de tiempos formulario de
Google Forms

Fase lll: Procesamiento
de datos y andlisis
estadistico

Andlisis de Carga Laboral

Analisis Estadistico

Fase IV: Plan de accion

Mapeo de procesos

Disefio de manual de
procedimientos
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9. CONCLUSIONES Y LINEAS FUTURAS

De acuerdo con el Andlisis y control de tiempos en el servicio de limpieza de
habitaciones en el Hotel Zuana Beach Resort se logra concluir que es una herramienta efectiva
para la medicion de trabajo, con esto se evidencio los factores que afectan la entrega de
habitaciones en la hora estipulada, para que huéspedes realicen el Check-In, asimismo se pudo
observar e identificar la existencia de tiempos muertos debido a movimientos, desplazamientos
innecesarios dentro del proceso de limpieza en las habitaciones como lo son las idas repetitivas

al carrito y esperas que son ocasionadas en mayoria de veces por falta de lenceria.

A partir del analisis de carga se pudo evidenciar que los auxiliares de habitaciones estan
sobrecargados lo que trae como consecuencia bajo rendimiento laboral y generar futuras
enfermedades laborales. Asimismo, se calculd el numero necesario de colaboradores

especificamente en esta area para cubrir la operacion.

A través de la observacion y la toma de tiempos que se realizd se logro identificar que
vestir las camas y el aseo en el bafio y cocina son las actividades dentro del proceso mas criticas
y las que més tiempo devengan. Con el andlisis estadistico se concluye que los tiempos
reportados resultan con variaciones altas evidenciando datos muy alejados de la media y muy
cercanos a los limites, lo que constata que el proceso se encuentra fuera de control, que no es
adecuado y que se deben realizar modificaciones inmediatas que permitan reajustar el proceso y

que contribuyan a la mejora continua.

Pagina 72 de 101



Informe de Préacticas Profesionales como

Opcion de Grado ZUANA

BEACH RESORT

Con la elaboracion e implementacion del manual de procedimientos se alcanzara a
mejorar los resultados de la operacion, convirtiéndose en una herramienta de apoyo para
controlar el desempefio de acuerdo a las instrucciones planteadas para cada actividad, se propone
que se realice una socializacion del manual al personal encargado y posterior a esto se
implemente y se efectué un seguimiento que permita verificar si con lo planteado se logra que el

proceso mejore.

En este orden de ideas es importante que el Hotel Zuana continde con el andlisis de este
estudio para llegar a establecer el tiempo necesario para realizar el proceso de limpieza en las
habitaciones cumpliendo los estandares de calidad incrementando la confianza y la satisfaccion
de sus clientes. Igualmente se recomienda capacitar, entrenar y reentrenar a los colaboradores

encargados del proceso.
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ANEXOS

N° Relacion de Anexos

Toma de tiempos dia domingo 21 de noviembre de 2021
Reunién grupo GENERADORES DE CAMBIO

3 Manual de Procedimientos: Limpieza de habitaciones en el Hotel Zuana Beach
Resort
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ANALISS DE TEMPOS PROCESO DE ASEQ EN VACANTES SUClS HABITACIONES OCUPADAS
HABITACIONES S SUTEL ST ) S 5 )
No PROCESO e M0 | RGOS T\ ecooes | " lssmcows | ™ | cesmcoes | ™ | ossmucoes | ™ | oeserumcoes
(min) (min) (min) (min) (min) (min) (min)
1 |Desplazamiento a habitacidn 048
Revisar que no se le haya quedado
2 )
nada al husped.
3 |Retirar ropay ventlar. 49 043 106
4 |Limpiar comedor, armarios y muebles. 280 8.8 654 15 157
5 |Areglar carro. 116 500
6 Retirar basura. 25 10 210 050
. Cp!gcgrbolsas (e bastra y papel 18 03
higiénico.
8 |Tender camas. 1341 819 8% 601 6.28 1840
. [Buscar toelas-Ropa de cama 05 | et iesers 14
9 [Poner toalla limpias.
10 [Barrer, 1829 479 1078 475 38 802
Aseo en cocina(vajilla, 1051 Cabe resaltar que acocina no estaha i 155
1 electrodomesticos gabinetes mesdn). | = fnsica ' '
12 [Busqueda productos aseo 13 146
Aseo de bafio(lavamanos, ducha, | 19.30 18,10 | nekgeponertoees ypepligiin | 1207 1032 42 1062 Vil
13 |mueble de espejo, Saniario).
14 [Buscar raperoy productos. 100 31
15 |Lavarlescuri trapero. 11 3 052
16 |Trapear, 93 45 n 35 3 546 346
TOTAL 31 B0 .75 4§11 74 5.3 164
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1. INTRODUCCION

El siguiente manual de procesos y procedimientos tiene como propésito presentar de manera
general una guia clara y especifica que garantice la 6ptima operacién y desarrollo de las diferentes
actividades del servicio de limpieza de habitaciones en el Hotel Zuana Beach Resort. Engloba de
manera ordenada, secuencial y detallada las actividades de los procesos a realizar durante la
actividad laboral.

2. OBJETIVO

Establecer los lineamientos de los procesos y actividades para la prestacion del servicio de
limpieza en las habitaciones del Hotel Zuana Beach Resort, asegurando que cumplan con los
estandares de calidad y satisfaccién del cliente.

3. ALCANCE

El manual de procesos y procedimientos estd dirigido a los colaboradores encargados del proceso
de limpieza de habitaciones del Hotel Zuana Beach Resort, y a las supervisoras de habitaciones,
con el fin de entregar a la empresa una herramienta de trabajo que contribuya al cumplimiento de
la misién y vision del departamento ama de Ilaves.

4. RESPONSABLES DEL PROCESO
Jefe Ama de Llaves
Supervisoras de Habitaciones
Auxiliares de Habitaciones

5. DEFINICIONES

e Amenities: Productos en pequefias presentaciones que los hoteles ponen a disposicién de los
huéspedes, como: shampoo, acondicionador, jabén de manos, jabon de cuerpo y gorro de bano.

e Vacante sucia: Hace referencia a la habitacion que el huésped registra salida y que requiere el
servicio de limpieza.

e Aseo: El aseo en hoteleria hace referencia a la eliminacién de tierra (polvo), cabellos, residuos de
alimentos, suciedad, malos olores, grasa u otras materias.

e Habitacién: Es el niicleo fundamental del hotel, que por su venta se obtienen la mayoria de ingresos
de este.

e Lenceria: Ropa con la que se viste una cama como protectores de colchén, sabanas, sobre sabanas,
toallas, cobijas, cubre lechos, es decir todo material textil que decora la habitacién.

e Vanity: mueble del bafio compuesto por gavetas, espejo y lavamanos.
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6. DESARROLLO

6.1. Generalidades

El Hotel Zuana Beach Resort cuenta en su operacion con un total de 331 habitaciones, 203
habitaciones en Torre 1y 128 en Torre 2. Dichas habitaciones se clasifican en 9 tipos de habitaciones

las cuales son:

Habitacién Estandar Sencilla (SS): Habitacion con dos camas Sencillas, 1 baiio, 1 televisor,
nevera tipo minibar, closet. Tienen comunicacion interna con habitaciones tipo suite (SU) ubicadas
en zona centro del piso 7 al 9 de Torre 1.

Habitacion Estandar (ST): Habitacién con dos camas dobles en el mismo ambiente, 1 bafio, 1
televisor, cajilla de seguridad y nevera tipo minibar. Tienen comunicacién interna con las
habitaciones tipo suite (SU) con numeracion terminada en 33,35,37 y 39.

Suite Estandar (SE): Estd conformada por una habitacién principal con dos camas semidobles, 1
baiio, 2 televisores, closet, cajilla de seguridad, sala con dos sofds cama, comedor, cocina con
dotacién completa (nevera, estufa, horno, microondas, horno tostador, licuadora, utensilios, ollas,
sartenes, etc.).

Junior Suite (JS): Suite con una cama King Size, 1 baiio, closet, cajilla de seguridad, 1 televisor,
al lado de la cama principal se encuentra la sala con dos sofds camas, comedor, cocina con dotacién
completa (nevera, estufa, horno, microondas, horno tostador, licuadora, utensilios, ollas, sartenes,
etc.).

Suite (SU): Estd conformada por una habitacién principal con cama King Size, 1 bafo, 2
televisores, closet, cajilla de seguridad, sala con 2 sofd camas, comedor, cocina con dotacién
completa (nevera, estufa, horno, microondas, horno tostador, licuadora, utensilios, ollas, sartenes,
etc.). En Torre 1, 18 de estas tienen comunicacion interna con las habitaciones estdndar sencilla
(SS) ubicadas en la zona centro de en los pisos 7 al 9 de esta misma torre y en Torre 2, 44 tienen
comunicacién interna con las habitaciones tipo estdndar (ST) con numeracién terminada en 33A,
35A, 37A y 39A.

Suite Discapacitados (SD): Estd conformada por una habitacién principal con cama King Size, 1
baiio, 2 televisores, closet, cajilla de seguridad, Sala con 2 sofd camas, comedor, cocina con
dotacién completa (nevera, estufa, horno microondas, horno tostador, licuadora, utensilios, ollas,
sartenes, etc.). Se encuentran ubicadas en Torre 2, el baiio de esta suite es mds amplio y por ende
especial para personas con movilidad reducida.

Suite Familiar (SF): Estd conformada por una habitacién principal con cama King Size, una
habitacién auxiliar con dos camas sencillas, 2 bafos, 3 televisores, closet, cajilla de seguridad, sala
con 2 sofd camas, comedor, cocina con dotacién completa (nevera, estufa, horno, microondas,

horno tostador, licuadora, utensilios, ollas, sartenes, etc.).
Elaboro Reviso Aprobo
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- Suite Master (SM): Estd conformada por una habitacién principal con cama King Size, dos
habitaciones auxiliares con dos camas sencillas cada una, 2 baiios, 4 televisores, closet, cajilla de
seguridad, sala con 2 sofd camas, comedor, cocina con dotacién completa (nevera, estufa, horno,
microondas, horno tostador, licuadora, utensilios, ollas, sartenes, etc.).

- Penthouse (PH): Estd conformada por tres pisos:

El primero cuenta con una habitacion principal con cama King Size, 2 baos, 2 televisores, closet,
cajilla de seguridad, sala con 2 sofd camas, comedor, cocina con dotacién completa (nevera, estufa,
horno, microondas, horno tostador, licuadora, utensilios, ollas, sartenes, etc.).

El segundo cuenta con una habitacién principal con cama King Size, una habitacién auxiliar con
dos camas dobles, 2 banos, 3 televisores, closet, cajilla de seguridad, sala con 2 sofd camas,
comedor, cocina con dotacién completa (nevera, estufa, horno, microondas, horno tostador,
licuadora, utensilios, ollas, sartenes, etc.).

El tercero cuenta  con un  jacuzzi, un barbecue y un baifio.
Se encuentran ubicados en el piso 16 de torre 2, los que terminan en A tienen capacidad para 6
personas y los que terminan en 33,35 y 37 tienen capacidad para 4 personas, estos dos se
comunican internamente; el que termina en 39 tiene capacidad para 10 personas.

Estindar de lenceria y amenities
La suite y/o habitacién se entrega completamente dotada con el niimero de toallas de cuerpo de acuerdo a
la capacidad de la suite para socios o tiempo compartido, y en el esquema hotelero se debe garantizar una

toalla de cuerpo por persona diario durante su estadia. Para el caso especifico de tiempo compartido, los
cambios se realizan dos dias durante su estadia de la manera detallada a continuacién.

Martes y jueves Miércoles y viernes

NOTA: Las habitaciones hoteleras se debe cambiar las toallas de cuerpo,
piecero y manos diario, pero existen huéspedes que no lo requieren.

Para el caso de los amenities, en tiempo compartido se coloca 1 shampoo, 1 acondicionador,] gorro de
baiio, 1 jabén de cuerpo y 1 jabén de mano, el dia de llegada (sibado o domingo). Los amenities para
habitaciones y/o reservas hoteleras, se deben revisar diariamente y en caso de estar utilizados se debe hacer
la reposicion.
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6.2 Flujograma Aseo en Habitacion Ocupada

Timbrar 3 veces

¢El huesped se
encuentra en |3
habitacion?

Introducir la
tarjeta maestra

SI
v

Presentarse al
huesped
1

(El huesped desea el

No
aseo en ese momento?,

Regresar en
otro momento

SI

\ 4
: Ingresar ala
habitacion
\/>
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Ventilar la
habitacion

Ingresar amenities, productos
quimicos e implementos
necesarios

v

cocinay vanity)

Retirar basura y cambiar bolsas (Bafio,

Aseo de balcon

Limpiar superficies(Mesa
comedor y mesas de
noche)

-
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¢Es dia de
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lenceria?
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Retirar lenceria
sucia

Ingresar
lenceria limpia

Barrer la
¢
habitacion

Vestir camas

l
O
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Aseo de bafios
Trapear
habitacién

:

Limpiar
entrada de la
habitacion

Elaboro

Revisoé

Aprobo

Daniela Ortiz Urbina Julio Cesar Alvarez Turizo

Carmen Salazar Pérez

Pagina 88 de 101



Informe de Practicas Profesionales como
Opcidon de Grado

===
ZUANA

BEACH RESORT

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS Edicion: 000

== SERVICIO DE LIMPIEZA DE Fecha de Elaboracion:

Z U A N A HABITACIONES EN EL HOTEL ZUANA | 16/03/2022

BEACH RESORT BEACH RESORT Pégina: 1 de 21

6.3. Descripcion de actividades: Aseo en Habitacion Ocupada

Actividad Detalle

1. Timbrar 1.1 El auxiliar encargado de la
limpieza deberd timbrar 3 veces
en la habitacién asignada.

2. Presentacién al huésped 2.1 Si el huésped se encuentra
en la habitacion el colaborador
deberd presentarse haciendo uso
del lenguaje VEA, teniendo en
cuenta el saludo organizacional,
“Le saludo desde el corazén™ y
preguntarle si desea el aseo en
ese momento.

3. Insertar tarjeta maestra 3.1 Si el huésped no se
encuentra en la habitacién el
colaborador tiene la potestad de
ingresar a la habitacién con
respeto insertando la tarjeta
maestra.

4. Ventilar la habitacién Una vez el colaborador haya
ingresado a la habitacion deberd:
4.1 Abrir cortinas y puerta
ventanas.
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Actividad

5. Ingresar a la habitacién:
Amenities, productos
quimicos e implementos
necesarios

Detalle

5.1 Tener listo los amenities,
productos quimicos e
implementos necesarios para
realizar la limpieza e ingresarlos
a la habitacién.

6. Retirar basura y cambiar
bolsas

6.1. Retirar la basura
correspondiente de la cocina,
baiios y vanity y realizar el
proceso de reciclaje.

6.2. Colocar bolsas de basura en
cocina, vanity y banos.

Elementos de proteccion personal
(EPP)

7. Aseo de balcén

7.1. Limpiar barandas, sillas y
mesa.

7.2. Aplicar limpia-vidrio a la
puerta ventana y pasar un paiio
por esta.

7.3. Barrer el drea del balcén.

8. Limpiar superficies

8.1. Con un pano himedo sacar
el polvo y limpiar coémodas y
mesa de comedor.
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Actividad

9. Retirar lencerfa sucia

Detalle

9.1. Retirar la ropa de las camas
y las toallas de cuerpo, manos y
pies.

Elementos de proteccion personal
(EPP)

Ilustracién

10. Ingresar lencerfa limpia

10.1. Ingresar la ropa de las
camas teniendo en cuenta si es
King Size, Doble o Sencilla,
asimismo, las toallas
considerando el nimero de
personas hospedadas.

11. Barrer la habitacion

11.1. Barrer todos los espacios
de la habitacion (Alcoba, Sala,
comedor y cocina)

12. Vestir camas

12.1. Colocar sabana.

12.2. Colocar sobre-sabana.
12.3. Colocar Cobija.

12.4. Colocar cubrelecho.
12.5. Vestir las almohadas.
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Actividad

13. Aseo de bafios

Detalle

13.1. Aplicar los productos
correspondientes para el lavado
de la divisién de cristal, del
sanitario, piso y paredes.

13.2. Con una esponja lavar el
cristal y asimismo con el cepillo
el sanitario.

13.3. Lavar el lavamanos.

13.4. Lavar papelera.

13.5. Con un paio limpiar la
madera del vanity.

13.6. Limpiar espejos.

13.7. Secar la divisién, sanitario,
lavamanos y piso.

13.8. Poner bolsas de basura.
(bolsas grises para cocina y
bolsas blancas para vanity y
bano)

13.9. Surtir amenities y colocar
papel higiénico.

13.10. Colocar toallas

Elementos de proteccién personal
(EPP)

1.6\\ &

Ilustracién

14. Trapear la habitacion

13.1. Aplicar desinfectante al
piso de la habitacién.
13.2. Trapear el piso.
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Actividad

15. Limpiar entrada de la
habitacién

Detalle

15.1. Barrer y trapear la entrada
de la habitacion.

15.2. Limpiar manija de la
puerta

Tlustracion

Nota: Notificar al area de mantenimiento si existe algin funcionamiento anémalo.
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6.4. Flujograma Aseo en Vacante Sucia

Timbrar 3 veces

:

Introducir la
tarjeta maestra

:

Ingresar a la
habitacion

:

Ventilar la
habitacién

:

Ingresar productos quimicos e
implementos necesarios
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Retirar basura

Retirar lenceria
sucia

Ingresar
lenceria limpia

Limpiar superficies

Aseo de balcon

Barrer la
habitacién
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C

Vestir camas

Aseo del bafio

Aseo de cocina

Trapear
habitacion

Limpiar
entrada de la
habitaciéon
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6.5. Descripcion de actividades: Aseo en Vacante Sucia

Actividad

Timbrar

Detalle

1.1. El auxiliar encargado de la

limpieza deberd timbrar 3 veces

en la habitaci6n asignada, ya
que puede existir un error y el
huésped puede estar en la
habitacién.

Ilustracion

S}

Insertar tarjeta maestra

2.1. Ingresar a la habitacion.

3. Ventilar la habitacién 3.1. Abrir cortinas y puerta
ventanas.
4. Ingresar productos quimicos | 4.1. Tener listo los productos

e implementos necesarios

quimicos e implementos
necesarios para realizar la
limpieza e ingresarlos a la
habitacién.
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Actividad

5. Retirar basura

Detalle

5.1. Retirar basura de cocina y
realizar proceso de reciclaje.

Elementos de proteccién personal
(EPP)

Ilustracién

6. Retirar lenceria sucia

6.1. Retirar la ropa de las camas
y las toallas de cuerpo, manos y
pies.

Elementos de proteccion personal
(EPP)

7. Ingresar lencerfa limpia

7.1. Ingresar la ropa de las
camas teniendo en cuenta si es
King Size, Doble o Sencilla,
asimismo, las toallas
considerando el nimero de
personas hospedadas

8. Limpiar superficies

8.1. Con un paiio himedo sacar
el polvo y limpiar mesitas de
noche, comodas, armarios, mesa
de comedor, gavetas, televisor y
lamparas.
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Daniela Ortiz Urbina

Julio Cesar Alvarez Turizo

Carmen Salazar Pérez
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Actividad Detalle

9. Aseo de balcén 9.1. Limpiar barandas, sillas y
mesa.

9.2. Aplicar limpia-vidrio a la

puerta ventana y pasar un paio
por esta.

9.3. Barrer el drea del balcon.

10. Barrer la habitacién 10.1. Barrer todos los espacios
de la habitacién (Alcoba, Sala,
comedor y cocina)

11. Vestir camas 11.1. Colocar sabana.

11.2. Colocar sobre-sabana.
11.3. Colocar Cobija.

11.4. Colocar cubrelecho.
11.5. Vestir las almohadas.

12. Aseo de baiios 12.1. Aplicar los productos
correspondientes para el lavado
de la division de cristal, del
sanitario, piso y paredes.

12.2. Con una esponja lavar el
cristal y asimismo con el cepillo
el sanitario.

12.3. Lavar el lavamanos.

12.4. Lavar papelera.

12.5. Con un paiio limpiar la
madera del vanity.

Elaboro Revisoé

Aprobé

Daniela Ortiz Urbina Julio Cesar Alvarez Turizo Carmen

Salazar Pérez

Pagina 99 de 101




Informe de Practicas Profesionales como
Opcidon de Grado

===
ZUANA

BEACH RESORT

=N
ZUANA

BEACH RESORT

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
SERVICIO DE LIMPIEZA DE
HABITACIONES EN EL HOTEL ZUANA

BEACH RESORT

Edicién: 000

Fecha de Elaboracion:

16/03/2022

Pagina: 1 de 21

Actividad

12. Aseo de bafos

Detalle

12.6. Limpiar espejos.

12.7. Secar la division, sanitario,
lavamanos y piso.

12.8. Poner bolsas de basura.
(bolsas grises para cocina y
bolsas blancas para vanity y
bano)

12.9. Surtir amenities y colocar
papel higiénico.

12.10. Colocar toallas.

Elementos de proteccion personal
(EPP)

1_(&\ 7

13. Aseo en cocina

13.1. Lavar nevera.

13.2. Lavar cristaleria y limpiar
estanteria parte de arriba.
13.3. Lavar ollas y limpiar
estanterfa parte de abajo.
13.4. Lavar y limpiar
electrodomésticos (Estufa,
horno microondas, horno
tostador, cafetera, campana
extractora y licuadora)
13.5. Lavar lavaplatos
13.6. Limpiar mesones

14. Trapear la habitacién

14.1. Aplicar desinfectante al
piso de la habitacion.
14.2. Trapear el piso.
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Revisoé
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Actividad

15. Limpiar entrada de la
habitacién

Detalle

15.1. Barrer y trapear la entrada
de la habitaci6n.

15.2. Limpiar manija de la
puerta.

Nota: Notificar al area de mantenimiento si existe algiin funcionamiento anémalo.
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