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“ANALISIS DE LOS PROCESOS OPERATIVOS PARA
OPTIMIZAR RECURSOS EN EL AREA DE PISOS EN
HOTELES DE LATACUNGA”.




ESTRUCTURA DEL ESTUDIO







FORMULACION DEL PROBLEMA

La finalidad del presente proyecto, se orienta
a los procesos operativos del area de pisos,
en base a la optimizacion de recursos en los
hoteles.

Como afecta el analisis de los procesos
operativos en el area de pisos para optimizar
recursos en hoteles de Latacunga?
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Objetivos Especificos:

Obj etiVO General: Elaborar una guia de buenas practicas para la

implementacion de estandares en los procesos
operativos en el area de pisos.

4 )

Realizar el analisis de los procesos

Conceptualizar la teoria que servird como base para el
operativos en el area de piSOS para desarrollo del analisis de procesos operativos en los hoteles.
optimizar recursos en hoteles de

Latacunga

\ J

Establecer la metodologia que permita realizar el estudio de los
procesos operativos a través del enfoque y tipologia de la
investigacion.

Identificar la problematica actual de los procesos operativos

para proponer una solucion en las areas de pisos.
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HIPOTESIS
El andlisis de los procesos operativos en el area de pisos optimiza los
recursos en hoteles de Latacunga.
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e La camarera se encarga ' *“En esta drea se ' e Segun Guerra Sanchez,

principalmente del emplea una gran parte (2015) La  palabra

aseo y la organizacion de los recursos “optimizar” se refiere a

de areas publicas,
privadas del
establecimiento y de
las habitaciones, antes
durante y después de la
estadia del huésped.
(Cordero & Veintimilla,
2014, pag. 62)

humanos debido que
los hoteles como base
de su explotacion Ia
habitacion y a ella
dedican la mayor parte
de edificio”. (Olmo,
2012, pag. 19)

la forma de mejorar
alguna accion o trabajo
realizada, esto nos da a
entender gue la
optimizacién de
recursos es buscar la
forma de mejorar el
recurso de una
empresa para que esta
tenga mejores
resultados, mayor
eficiencia o mejor

eficacia.
J
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OPTIMIZACION DE RECURSOS

HUMANO MATERIAL
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MODALIDAD DE LA

4

INVESTIGACION

El enfoque que se utilizara
en la investigacion es
cuantitativo, cualitativo
debido que se analizara los
procesos operativos en el

area de pisos

TIPOS DE
INVESTIGACION

r

METODOLOGIA

Se realizd una investigacion
de campo y una metodologia
bibliografica documental.

~

DISENO DE LA

r

INVESTIGACION

La presente investigacion es
de tipo descriptiva vy
exploratoria debido que se
recopil6 informacion a traveés
de una encuesta.

También es de  tipo
correccional ~ porque = se
estableceran la relacion entre
las variables.
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METODOLOGIA

e POBLACION  FRECUENCIA

POBLACION Y e Hoteles 14
MUESTRA e TOTAL 14

e La validacion del instrumento, se realizd a través del juicio
VALIDEZ Y .

de los expertos metodoldgicos, docentes de Ia
CONFIABILIDAD Universidad de la Fuerzas Armadas ESPE-L

e La informacion recolectada mediante la
aplicacion de la encuesta a los hoteles de
. L : ifi I

TECNICAS Y atacunga seran codificados y tabulados

ANALISIS DE DATOs | Mediante el programa SPSS y para la
verificacion de la hipotesis se utilizara el

InfoStat
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Tabla 28.
Equipos de trabajo

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Viélido Siempre 19 95,0 95,0 95,0
Casi Siempre 1 5,0 5,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

¢Es primordial utilizar equipos, utensilios y mobiliario de trabajo?

100

Porcentaje

Casi Siempre

Siempre
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Tabla 22.
Conocimientos de los insumos de lavanderia

éLa persona encargada de lavanderia posee conocimiento para el uso de los insumos?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Vilido Siempre 12 60,0 60,0 60,0
Casi siempre 8 40,0 40,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

;Lapersonaencargada de lavanderia posee conocimiento para el uso de los insumos?
&0

50

40

30
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0
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HIPOTESIS

.

Se empled la prueba estadistica del chi cuadrado que
permite medir datos emparejados cuando no se cuenta con
muestras significativas con la finalidad de comprobar si
existen diferencias significativas en estos componentes.

)

a7

Densidad

0,24

0,18

0,124

0,05

Funcion de densidad
Chi cuadradoi3): plevento)=00708

T
3,81

752
Variable

COMPROBACION DE LA

Zona de rechazol




COMPROBACION DE LA
HIPOTESIS

* Para demostrar a hipotesis, en correlacion de la variable independiente
“Procesos operativos “ y dependiente “ Optimizacion de recursos” se utilizé dos
preguntas una pregunta de la variable independiente y otra de la variable
dependiente

Conclusion:

El valor de X2t = 3,841< X2C = 7,03 por lo tanto es aceptable la H1 que indica que de acuerdo
al andlisis de los procesos operativos en el area de pisos Sl optimizara los recursos en hoteles
de Latacunga.
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Procesos operativos bajo notacion (BPMN) Business Prodcess Models and
Notation:

v" Es un nuevo estandar para el modelado de procesos de negocios y servicios con
una notacion a través de la cual se expresa los procesos en un diagrama asi
mismo este estandar agrupa la planificacion y gestion del flujo de trabajo, asi
como el modelado y arquitectura.

v' Los procesos implican una interfaz muy directa con los clientes, socios finales
gue a su vez implican la existencia de la relacion con el cliente satisfecho y esta
dirigido a todo el personal involucrado en la gestidon operativa como es en este
caso al personal del area de pisos de los hoteles de Latacunga.
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Reqgistrarel ingreso del huesped (Check-in)

Werificar 103 huii“g;;; d %Acurdar 3
datos de la p. forma de pago
FesEIVE registro

Entregar |a
[laves

Dar la
bierwenida al
huésped

%Ienar I3 ficha,
libra o registra

Ll

Presentar o3
semvicios y horarios
del establecimiento

Acomodar al huesped en la habitacion

il

¥

¥

Finalizar la
organizaddn de las instal
habitaciones si es

Orientaralas camareras de pisos

Mostrar las

adones e

indicar el usode los
necesaria equipos

Acompariar al

huésped ala
habitacion

Controlar el acceso a las habitaciones

Entregary recogerlas
llaves de las habitadones

Cantrolar el acceso de visitarntes

CONTINU
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RECEPCIONISTA POLMNALENTE

Apoyar al huesped

Aclarar dudas del
huésped sobre gastos,
equipajes y objetos
olvidadaos

Erindar

informadon sobre
el establecimiento

E . .. Rewvisar los
5 Realizar Egaluarlasatlshmun CONSUMOsS
k= Y seee - del huesped durarhe . Emitir la factura
] reservas . realizadas par
= su estadia
- el huesped
£
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—
[
Y
]
=1
o
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% firma »| satisfaodondel manera que comprometa
® autarizada cliente su fidelidad del
g~ L \ ) o= Fi
=3 establecimiento
5 5 T
= ﬁ [ h g ™
T 51
E 5 Presentarla | | i Cantrolar la
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Limpiat, Colaborar para
organizary mantener 3

consenar gl sequridad del
areade recend area de recepcidn

Cuidar el darea de recepcidon




AMA DE LLAVES

Establecer el equipo de
perionas necesatias

para el ordenamiertoy
limpieza

Elabarar cronogramas
de trabajo conlos
colaboradores del area

v

Planificar el trabajo de su departamento o area

MO

desempefio del
persanal involuzado
en el area

de trabajo cooperativo,
camprometido, aptimista
y productivo

Organizar, capacitary supervisar al equipo humano de trabajo

Orientary motivar
para el auto
desernvolvimiento y
eltrabajo enequipo

Cefinir prioridades para rganizar la 5l
atender programadan de operacion enlas
llegaday salidade temporadas v los
huésped ewentos especiales
Y
Mantenerla disciplinay
asegurar los estndares
de presentadan
persanal
Evaluar el Establecer un ambierte

Lolucionar

problemas v
conflictos

Capacitaryasegurar
la competencia del
equUipo
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Coordinar los servicios realizados por el
equipo de trabajo

—
Supervisar el

ordenamiento e
inspeccionar el
estado de las

diferentes areas de

trabajo

‘ i
Monitorear el estado de

las habitaciones durante
la llegadaysalida de

huéspedes,
©)

Distribuir los
implementos de los
equipos de trabajo

k
F

supervizar el control
de inventarios e el
area de pisos

-

Administrar materiales a su cargo

v

7 )

Establecer politicas de
W50y Cansumo de
productos, materales

Controlar el cansumo
de productos v
materiales para evitar
el desperdicio

|

Crefinir la cantidad Inventariar el matenal

v el tipo de de limpieza, menaje,
maguinas de material de reposiddn
limpieza de las habitadones

l

@
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Limpiar ¥y ordenar las habitaciones

Barrer, aspirar, lavar,
remover, manchas
simples de
sanitarios

"

Elementos de
la habitacian

Aplicando

procedimientos
0 estandares

minimos

Adecuar la habitacion para recibir al

Limpiar
integramente la
habitacidn

Ubicar o retirar
elementos
extras

Coordinar con el area de
recepcidn atendones
especiales a huéspedes
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Retirarel menaje de %&panerlas toallas, EED

servicios ala sabanas y otros Manteneren arden las
habitacidn [room elementos de |enoeta pertenencias del huésped
. service] 0 menaje

Ordenar la habitacion ocupada

(
'

) Cantar, revisary

clasificar la ropade
habitacidn para su ermdo FIN

a la lavanderia

Efectuar controles y reqgistros
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T Definir necesidadesy
Estahlecer

’ b priaridades, \
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CAMINO A LA EXCELENCIA E?;TE?;T* recursos humanos y Em;‘:_i;??as’ segmentos de
ECOnAmicos presupLEestos mercada

L y T
r ™
Planear .
[3 ¥ EInu:llu:arlas
desarrollar nuevos

productos y
procesos

necesidades de
inversian

Planificar objetivos ¥ estrategias

™

ﬂ%nuestl_gary Definir objetivas Analizarla participacidn
analizar metas de la empresa en el
tendencias de & 5o o mercado flujo de wenta
periadicas e
mercado de servicios

Itmmoverlas gefinir politica

wentas de precios

mercado (marketing)

Establecer estrateqgias y acciones de

-

v '
I_E} — . . % Desarrollar,
; . q) . Analizar resdmenes :
fhaliza resultadosy eterminar el . supervisar
gerenciales contables,

evalua cumplimiento flujo de fi . ri ial acciones
I . . inancieros, patrimaoniales :
de metas, objetivos informaciones <P correctivas y
wde persanal iy . .
werificar su eficacia

ADMNETRADOR DE ALOJAMENTO

L]

Analizar y evaluar resultados para
Promover acciones

CONTINUA —> 4
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del cliente

Asequrar la satisfaccion

(EEI Mantener

contacto
permanente can
el cliente

Supervizar, chequear|los
setvicios, atenciones
dispuestas al huésped

Establecer politicas de
seguridad y privacidad
para el cliente

Liderar el grupo humano de trabajo

¥

Ggi] IRcentivar la

cooperacian, la
participacian v el
compramiso de sus

colaboradores

51

EEtesarrollar

acciones
motivadaras

(= Erindarunbuen
ambiente fisico humano
de trabajo

Estableceruna
palitica de
remuneracidn e
incentivo

FIr




eLos establecimientos hoteleros de Latacunga, son negocios familiares el personal que
labora son familiares o personas contratadas con conocimiento y experiencia en
Hoteleria y Turismo, sin embargo no establecen procesos operativos con estandares de
calidad debido a que la mayor parte constituyen actividades de tipo polivalente, motivo
por el cual no se realizan, es decir no hacen de acuerdo a estandares establecidos

ePor otra parte en cuanto al marco tedrico se consultaron documentos bibliograficos,
cientificos a fin de obtener informacién valiosa sobre los procesos operativos en el area
de pisos
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%4 eComo se puede evidenciar en los capitulos anteriores la metodologia
§ que se utilizd para el estudio la investigacidon con un enfoque documental,

ya que ésta ayuda a recopilar informaciéon de diferentes archivos, como

T libros, revistas, folletos de diferentes autores respaldando la informacidn

encontrada, con la modalidad de investigacion de campo y de tipo

descriptiva; donde se procedid aplicar una encuesta al personal del area

\ W\ de pisos y una entrevista dirigida a los propietarios de los hoteles para
obtener informacion veraz sobre los procesos operativos en el area.

oEs importante destacar que la propuesta esta enfocada a cubrir
necesidades estudiadas con anterioridad mediante el acercamiento a cada
establecimiento fomentando la practica de los procesos operativos con el
manual de procesos operativos y el involucramiento del personal en el
area de pisos para optimizar recursos, visto este como un factor esencial
en el servicio de alojamiento.
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RECOMENDACIONES

RECOMENDACIONES

oEs necesario la elaboracidn y aplicacion de
un manual de procesos para la limpieza de
habitaciones, bajo notacion BPMN, para
conocer las actividades a ejecutarse en el
area de trabajo, asi como un seguimiento
continuo de la parte administrativa sobre |la

operativa para generar un servicio de
calidad.

\_ _/

N

eSe debe crear conciencia en los
administradores de los establecimientos
hoteleros, demostrandoles que un personal
competente genera servicio de calidad por
lo que es necesario impulsar el desarrollo
personal, y manejar planes de promocion
para darse a conocer a nivel nacional e
internacional.

J
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RECOMENDACIONES

A

RECOMENDACIONES
of| apoyo de instituciones

gubernamentales es significativo por lo
gue se deberia trabajar de forma
conjunta para lograr mayor accesibilidad
capacitaciones Yy evaluaciones
especializadas, para que ésta sea para el
personal una motivacion laboral.

AN

eSe requiere la preparacion constante del
personal e interés por parte del mismo
para trabajar en la obtencion de
certificaciones turisticas como respaldo y
prestigio de los establecimientos
hoteleros.

)







