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CAPITULO 1
INTRODUCCION

1.1. CONTENIDO DEL CAPITULO

Este capitulo esta dedicado a introducir el trabajo realizado y demostrar la importancia
del tema elegido, asi como justificar la metodologia empleada. Se empieza demostrando
la importancia del Turismo en general para la economia andaluza y espafiola, para a
continuacién, situar el papel del sector hotelero en él. Dentro de este Ultimo, se analizara
el numero de hoteles segun su categoria y se vera la importancia que en ellos tiene la
categoria de 4 estrellas. Seguidamente, se profundizard en la actividad del
departamento de recepcion de los hoteles que es el marco en el que se desarrollara el
trabajo. Concluye el capitulo, explicando de forma general la técnica de Direccion de
Operaciones que se va a emplear en el estudio, el Muestreo del Trabajo, con
independencia de que en el capitulo metodoldgico se estudie su aplicacion particular al
caso elegido.

1.2. IMPORTANCIA DEL TURISMO Y DEL SECTOR HOTELERO EN LA
ECONOMIA. CLASIFICACION DE LOS HOTELES POR CATEGORIA

Tal y como nos dice el Plan Nacional e Integral del Turismo (Secretaria de Estado de
Turismo e Instituto de Turismo de Espafia, 2012): “Espafia tiene el liderazgo mundial en
turismo. Somos el primer destino del mundo en turismo vacacional, el segundo pais por
gasto turistico y el cuarto por el nUmero de turistas. La actividad turistica supone mas
de un 10% del PIB, crea un 11% del empleo y contrarresta en gran medida nuestro
déficit comercial. Es un importante activo para la creacién de riqueza y empleo, que se
comporta con gran dinamismo incluso en tiempos de crisis y que cuenta con una gran
capacidad de arrastre de otros sectores productivos.”

Segun las estimaciones de Exceltur (Exceltur, 2018a), el sector turistico en Espafia
en el afio 2017 aumentd un 4,4% del PIB, lo que supuso un 1,3% mas del crecimiento
estimado para el conjunto de la economia espafiola. En consecuencia, el Sector
Turistico siguio creciendo notablemente en ese afio aun cuando fue un afio dificil, sobre
todo en el segundo semestre: atentados en Barcelona y Cambrils, huelgas en
aeropuertos, inestabilidad politica en Catalufia, conflictos laborales y quiebra en
operadores de transporte internacionales, etc. Se estima que para el conjunto de 2018
habra un nuevo crecimiento del PIB turistico en torno al 3'3%, estando nuevamente por
encima de la media prevista para la economia espafiola, aunque con un ritmo mas
pausado que en los ultimos dos afios. En el contexto macroeconémico internacional esta
previsto que el turismo espafiol continle creciendo en 2018, pudiéndose ver afectado
parcialmente por la recuperacion de destinos competidores del Mediterraneo Oriental,
el crecimiento descontrolado de viviendas turisticas, la incertidumbre politica en
Catalufia y las posibles consecuencias del Brexit en el mercado britanico.



Romero Hernandez, Lorena

CA niiAdA Ahe~AriiAar AN Al

Comparacién PIB turistico con el PIB general de la
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Grafico 1.1 el porcentaje de crecimiento del PIB global y del sector turistico para
Espafia en los afios 2006 a 2016, y las estimaciones de como seguiré creciendo en 2017
(atn no hay datos definitivos) y 2018.

Comparacion PIB turistico con el PIB general de la
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Grafico 1.1 Comparacion del PIB turistico con el general de la economia
espafiola (2006-2016) y estimaciones hasta el 2018.
Fuente: Elaboracion propia partir de los datos de Exceltur.
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Gréfico 1.1 permite ver que de 2006 a 2009 el crecimiento general espafiol tuvo un
comportamiento mejor que el del sector turistico mientras que a partir de 2010 ha sido
este sector el que ha tenido mayores incrementos del PIB que la economia espafiola en
su conjunto. La explicacion a este hecho hay que buscarla en que el sector turistico ha
salido antes de la crisis probablemente debido a la devaluacién encubierta que sufrio la
economia espafiola durante la crisis. Al no poder devaluar la moneda por estar ya en el
Euro, la economia espafiola tendi6é a un fuerte descenso de precios que ha favorecido
la demanda turistica extranjera. Esta devaluacion es el resultado de millones de
pequefias decisiones de las empresas de contencion o rebaja de precios para favorecer
la demanda de sus productos.

En el dltimo informe de Exceltur (Exceltur, 2018b) se recoge otro factor positivo: la
mejora de un 1'5% del ingreso medio por turista extranjero, debido al aumento de los
mercados de mayor gasto como, por ejemplo: Estados Unidos, Rusia, Asia y
Latinoamérica, al incremento de las conexiones aéreas con Espafia, al aumento de los
precios por la renovacion llevada a cabo en los establecimientos de algunos destinos vy,
por ultimo, a la buena conducta del turista de negocios hasta septiembre. En cuanto a
la demanda nacional, se aprecia un aumento de los desplazamientos al exterior (12'9%)
ante la reduccion de precios en el sector aéreo. Dentro de nuestras fronteras, los
espafoles eligen productos y destinos de coste inferior, como apartamentos, campings,
turismo rural y viviendas de alquiler, debido en gran parte a la subida de las tarifas
nacionales por el aumento del turismo extranjero.

Sin embargo, en este estudio de Exceltur destaca una desaceleracion de la actividad
turistica en el dltimo trimestre del afio 2017 desde el 4'5% del trimestre anterior hasta el
2'9% del ultimo trimestre. Este hecho se atribuye a la caida del sector en Catalufia, la
bajada de viajeros de negocios y la mejora de los principales mercados competidores
en el segmento del Sol y playa en la segunda mitad del afio.

La aportacion del Turismo al PIB fue en el afio 2016 es de 125.529 millones de euros,
lo que supuso un 11'2% del PIB total de la economia espafiola, segun el Instituto
Nacional de Estadistica (INE). En términos de empleo, representé 2,56 millones de
puestos de trabajo, un 13% del total del empleo nacional.

Segun el informe de Empleo en el Sector turistico en Andalucia (Consejeria de
Turismo y Deporte de la Junta de Andalucia, 2017), en el afio 2017, la media de
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poblacién ocupada en actividades turisticas en nuestra comunidad fue de 385.200. Esto
representd el 13'1% de los 2,95 millones de ocupados de la Comunidad y el 17,1% de
los 2,26 millones de ocupados del sector servicios de Andalucia.

Esto se traduce a un crecimiento del 3,5% en la ocupacion turistica respecto al afio
2016, lo que supone un incremento de 13.000 empleos.

Tal y como explica el informe anterior, la mejora del empleo en el sector a partir del
segundo trimestre del 2017 obtuvo tasas del +3,4%, +5,9% y +7,7%, del segundo al
cuarto trimestre, corrigid el descenso registrado en el primer trimestre (-3,5%). Esto
permitid prolongar la tendencia creciente de esta variable que venia observandose
desde el tercer trimestre del afio 2013 y asi finaliz6 el afio en positivo.

Sin embargo, la tasa del sector turistico (+3,5%) no rebasa los incrementos
registrados en 2017 en la ocupacién del sector servicios (+3,8%) y del total de
empleados en Andalucia (+4,1%).

La

Tabla recoge la poblacion ocupada de Andalucia por sectores econdémicos lo que
permite observar el importante peso del sector turistico en el empleo andaluz

ACTIVIDAD P. Ocupada Cuota % Variacion 17/16 % Diferencia 17/16
Agriculturay pesca 263.100 8,9% 7,0% 17.100
Industria 264.000 9,0% 5,3% 13.400
Construccion 163.700 5,6% 1,4% 2.300
Industria Turistica 385.200 13,1% 3,5% 13.000
Resto de Servicios 1.872.500 63,5% 3,8% 69.300
Servicios 2.257.700 76,6% 3,8% 82.400
Total economia 2.948.600 100,00% 4,1% 115.200

Tabla 1.1 Poblacién ocupada de Andalucia por sectores econdmicos. Afio 2017.
Fuente: Elaboracion propia partir de datos de la Consejeria de Turismo y Deporte de la
Junta de Andalucia (2018).

Los buenos resultados que plasma la

Tabla certifican que Andalucia consolida en 2017 la etapa de creacion de puestos de
trabajo que viene registrando desde 2014, tras seis afios seguidos de caidas en la
ocupacion (desde el 2008 al 2013), al registrar un aumento del 4,1%, en la poblacion
ocupada, lo que representa 115.000 puestos de trabajo mas que en el 2016. Sin
embargo, la industria turistica andaluza ha sufrido menos que otros sectores productivos
la situacion econémica desfavorable, y desde el afio 2007 (afio pre-crisis) sélo ha
registrado descensos de puestos de trabajo en los afios 2009 (-9,1%) y 2012 (-6,2%),
llegando a alcanzar en 2015 una tasa de ocupacion que esta por encima del que tenia
2007. Como en el ciclo analizado, el progreso del empleo en el sector turistico ha sido
mas positivo que el del conjunto de la economia, se ha propiciado un aumento del
porcentaje que supone el empleo en turismo sobre el empleo total, de forma que las
personas ocupadas en actividades turisticas comprendian el 10,8% del total de
ocupados de la economia en Andalucia en el afio 2007 mientras que en 2017, la
participacion se encuentra ya en el 13,1%, 2,3 puntos porcentuales por encima
(Consejeria de Turismo y Deporte de la Junta de Andalucia, 2017).

Con relacion al sector hotelero, tal y como nos indica el estudio sobre el empleo de
Exceltur (Alarcé et al, 2018), la demanda turistica se multiplica en los meses de verano
y durante las navidades, Semana Santa o los principales festivos, causando una elevada
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estacionalidad. Por ejemplo, en Espafia, de media, la demanda en los hoteles durante
el mes de agosto es 3,2 veces superior a la que se origina en enero.

La tabla que a continuacion se muestra (Tabla 1.2) representa el nimero medio de
dias que un turista pernocta tanto en Esparfia, como en Andalucia y por ultimo en Sevilla.

Enero Febrero Marzo Abril
Total Nacional 3,00 2,84 2,92 2,97
Andalucia 2,31 2,32 2,71 2,69
Sevilla 1,93 1,90 2,02 2,00

Tabla 1.2 Estancia media. Afio 2018
Fuente: Elaboracion propia partir de datos del INE.

Tanto a nivel autbnomo como provincial, se aprecia un aumento de las pernoctaciones,
aumento que se vera mas acentuado en Andalucia en los meses de verano tal y como
se indicaba anteriormente; no ocurrira de igual manera en Sevilla, ya que es una zona
sin costa, y el turismo predominante en esos meses del afio es el turismo de sol y playa.
Donde si aument6 el nimero de pernoctaciones en Sevilla fue en marzo y abril debido
ala Semana Santa y a la Feria.

En la siguiente tabla, Tabla 1.3, se muestra la ocupacion hotelera en lo que llevamos
de afo:

Pernoctaciones

Enero Febrero Marzo Abril
Total Nacional 15.398.077 16.511.495 21.965.769 25.309.573
Andalucia 2.096.467 2.590.221 3.730.144 4.407.973
Sevilla 430.816 457.248 549.952 634.308

Tabla 1.3 Pernoctaciones Residentes en Espafiay en Extranjero. Afio 2018
Fuente: Elaboracion propia partir de datos del INE.

La Tabla 1.3 también muestra el aumento de pernoctaciones desde principio del afio
2018 hasta el momento de cierre de esta investigacion, a nivel nacional, autonémico y
local. Se observa en la misma que la ocupacion hotelera en Sevilla va aumentando
paulatinamente y especialmente intensa en los meses de marzo y abril, principalmente
debido a la Semana Santa y a la Feria como se comentaba anteriormente, es decir, que
no solo aumenta el nimero de dias, sino también el nUmero de habitaciones ocupadas.

Centrandonos en el sector hotelero y profundizado en su comportamiento a nivel
nacional, se incluye la Tabla 1.4 que muestra distintos indicadores para hoteles por
categoria:

5 4 3 2 1
estrellas estrellas estrellas estrellas estrella
N° de establecimientos abiertos 303 2.317 2.460 1.893 1.182
N° de habitaciones 44507  321.694 172.346 53.098 25.135
N° de plazas 93.341 691.340 362.471  103.492  49.139
Grado de ocupacioén por plazas 58,74% 63,39% 60,62% 41,76%  33,81%

Grado de ocupacion por plazas en

) 62,61% 68,32% 66,78% 50,46% 40,92%
fin de semana
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Grado de ocupacion por
habitaciones

Personal empleado 29.626 103.199 44,074 9.056 3.952

66,53% 72,95% 66,86% 48,94%  38,87%

Tabla 1.4 Establecimientos, plazas, grados de ocupacion y personal empleado
por categorias a nivel nacional. Abril 2018
Fuente: Elaboracidn propia partir de datos del INE.

La Tabla 1.4 refleja como los hoteles de 4 estrellas son los predominantes en los
distintos indicadores. En numero de establecimientos abiertos se encuentran en
segundo lugar, muy de cerca de los hoteles de 3 estrellas. Pero tanto en niumero de
habitaciones, nimero de plazas, en el grado de ocupacion por plazas, los fines de
semana y por habitaciones como por el personal empleado, el hotel de 4 estrellas se
sitla en primera posicion a gran diferencia del resto.

Es por ello la importancia de haber realizado el estudio en un hotel de 4 estrellas en
una ciudad tan importante turisticamente hablando como es Sevilla.

1.3. EL TRABAJO DEL RECEPCIONISTA DE HOTEL: NATURALEZA E
IMPORTANCIA

1.3.1. Regulacion del trabajo del recepcionista de hotel

El trabajo del recepcionista de hotel en Sevilla es regulado por el Convenio Colectivo
del sector Hosteleria (Acuerdo Laboral de ambito estatal para el sector de la hosteleria,
2018), de aplicacién en la capital y su provincia, que regula las condiciones minimas de
trabajo y su retribucion en empresas dedicadas a la actividad de Hosteleria. Se rigen
por este Convenio, todas las empresas y trabajadores que presten sus servicios en las
empresas recogidas en el 4° Acuerdo Laboral de ambito Estatal para el Sector de
Hosteleria.

Dicho Convenio clasifica al personal por niveles:

- Nivel 1°: Jefe de Recepcion

- Nivel 2° Segundo Jefe de Recepcidn, Recepcionista.
- Nivel 4°; Ayudante de Recepcion.

- Nivel 5% Mozo de equipaje

El salario del empleado depende de su nivel y de la categoria del establecimiento
hotelero. El convenio también regula las horas extraordinarias (incremento del 75%
sobre la hora ordinaria), los incrementos por antigiedad, el plus por nocturnidad
(incremento de un minimo del 25% la hora en el tramo horario de 20.00 a 6.00 horas),
el plus de asistencia (del 100% para el trabajador que sus faltas injustificadas y/o bajas
sean menor o igual a 7 dias), gratificacion por matrimonio, natalidad, duracién de la
jornada laboral, vacaciones, derechos sindicales, prevencién de riesgos laborales,
movilidad, tipos de jubilaciones y seguros.

1.3.2. Actividades propias del recepcionista de hotel

Las funciones que se realizan en el Departamento de Recepcién van en funcion del
turno del recepcionista. Los turnos suelen estar divididos en tres tramos horarios:
mafiana, tarde y noche. Las actividades bésicas en funcion del turno podrian
diferenciarse en (Rodriguez Sdnchez-Escalonilla, 2016) y (Rodrigo Farré, 2017):
e Turno de mafana:
o Cambio de turno con la noche: recepcion de las novedades ocurridas
durante el turno.
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Control de salidas previstas (niumero de habitaciones que se marchan y
check-out previstos).

Facturar y cobrar a los clientes que se marchan del hotel. Realizar el
check-out.

Despedida cordial de todos los clientes que abandonan el hotel.

Gestion de los equipajes.

Asignacion de las habitaciones previstas de llegada. Se avisara a la
gobernanta en caso de alguna llegada anticipada que deba ocupar
alguna habitacion de salida.

Preparacion de atenciones especiales para las llegadas previstas,
avisando a los departamentos pertinentes.

Control de la ocupacién y disponibilidad del dia.

Control de no-show del dia anterior y comunicacién al jefe de recepcion
para su gestion.

Prolongaciones de estancias y posterior comunicacion a la gobernanta
para que las habitaciones se limpien de cliente y no de salida.

Salidas imprevistas. Se avisara a facturacion y a caja para cerrar las
facturas, se cambiara la fecha de salida de las habitaciones y se le
comunicara a la gobernanta para realizar limpieza de salida.

Realizar los primeros check-in del dia.

Cerrar y cuadrar su caja.

Pasar incidencias al turno de tarde: cumplimentacion del libro de
novedades del turno de mafiana.

e Turno de tarde:

@)

O O O O O

O O

Realizar el cambio de turno con la mafiana: recepcion de las novedades
ocurridas durante el turno.

Verificar la caja con el turno de mafiana.

Comprobacién de las llegadas y salidas pendientes.

Control de ocupacion de las habitaciones con la gobernanta.

Realizar la entrada de los clientes individuales y grupos.

Atencién de los clientes que llegan al hotel ofreciendo toda la informacion
que deseen.

Registro de las llegadas previstas y posibles imprevistas (walk-ins).
Realizar el cuadre de caja del turno.

Pasar incidencias al turno de noche: cumplimentacién del libro de
novedades del turno de tarde.

e Turno de noche:

O

O O O O

o

O O O O

Realizar el cambio de turno con la tarde: recepcion de las novedades
ocurridas durante el turno.

Comprobar la caja con el turno de tarde

Comprobar las llegadas pendientes (Late check-in).

Comprobar la disponibilidad del hotel.

Revision de los trdmites de entrada de los clientes, comprobando las
fechas tanto de entrada como de salida, los bonos, tipo de régimen, los
precios, el numero de personas...

Auditoria de noche. Al realizar el cierre del sistema se realizardn los
cargos automaticos de las habitaciones.

Generar y distribuir todo tipo de estadisticas, listados, informes y
previsiones a los departamentos pertinentes.

Abrir el nuevo dia comprobando las llegadas previstas.

Primeras salidas del dia (Early check-out).

Cierre de caja y comprobacién con el turno de mafana.

Pasar posibles incidencias al turno de mafiana: cumplimentacion del libro
de novedades del turno de noche.
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1.3.3. Importancia de la actividad del recepcionista de hotel

Dentro de un hotel encontramos diferentes departamentos, entre ellos el departamento
objeto de estudio: la recepcién. Es uno de los departamentos mas relevantes del hotel,
ya que un mal funcionamiento del mismo puede hacer que otros departamentos, como
el de pisos, no funcionen correctamente (Rodriguez Sanchez-Escalonilla, 2016).

El departamento de recepcidn constituye el centro de operaciones del hotel, donde
se elabora y emite la informacion diaria al resto de departamentos, y es el primer
contacto que tiene el cliente al llegar al mismo. Su importancia en el desarrollo operativo
del establecimiento es trascendental. Todos los procesos administrativos que se
cumplen en el departamento, asi como el trato que el cliente reciba en el mismo durante
su estancia, adquieren una gran importancia y ponen de manifiesto la calidad del
servicio recibido.

La recepcion es el centro de relacion social con los clientes. Les asiste en cualquier
contratiempo que se les presente y les proporciona informacion referida al
establecimiento y sus servicios (Simén, 2006).

Nunca debemos olvidar que el recepcionista es la cara visible de la empresa. De él
dependen los valores que ésta quiera transmitir, aunque no solo de él; si bien es el
propio recepcionista quien, con su trabajo, lograra que el cliente se lleve una impresién
positiva 0 negativa de su estancia. Las virtudes de un buen recepcionista son
importantisimas: la amabilidad, la sonrisa, la seguridad en su trabajo... cualidades que
se van desarrollando con una formacion adecuada

Debemos tener en cuenta que las primeras y las Ultimas impresiones son las mas
importantes. Los primeros 90 segundos de contacto son determinantes para la
valoracion que tendrd el cliente sobre el establecimiento (Gonzalez, 2016). El
recepcionista debe asumir la responsabilidad de ser el primer contacto que tiene el
cliente con el hotel y estar a la altura, ya que esta primera impresion le condicionara su
estancia.

El recepcionista no atiende al cliente s6lo de forma fisica en la recepcion del hotel,
sino también por teléfono, por correo electrénico, etc. Por ello, cada vez que hace, dice
o escribe algo debe tener en cuenta que todo esto influird en la estancia, comodidad,
confianza e idea del cliente de repetir en ese mismo hotel en préximas ocasiones.

Lo que diferencia a un hotel de otro es la calidad en la prestacién del servicio. Para
ofrecer una gran calidad de servicio al cliente hay que cumplir todas sus expectativas,
ofreciéndole una atencion personalizada, eficiente y eficaz.

El sector hotelero, al igual que el resto de sectores, esta sujeto a innumerables
innovaciones, como reservas mediante dispositivos méviles, uso de robots, huellas
digitales para abrir la puerta de la habitacién... disminuyendo cada vez mas las
funciones propias del recepcionista. Aun asi, ninguno de estos avances puede llegar a
reemplazar la cercania que ofrece un recepcionista de carne y hueso.

Para poder ofrecer un servicio excepcional resulta fundamental la seleccion
cuidadosa del personal y la posterior formacién y manejo de la normativa protocolar y
de etiqueta (norma de vestimenta, lenguaje gestual y unos correctos modales a la hora
de tratar con el cliente). Los recepcionistas deben tener determinadas actitudes
(predisposicion de ayudar al cliente, cuidado del aspecto personal, orden en el
departamento...) y aptitudes (trabajo bajo presion, capacidad de organizacion, idiomas,
gestion de quejas...).

Un hotel de gran categoria tendra en cuenta todos estos requisitos. Un personal
uniformado, un trato cordial y amable, el espiritu de los empleados, la calidad de los
servicios ofrecidos o el estado y funcionamiento de las instalaciones son algunas de las
variables que intervienen a la hora de percibir una imagen positiva 0 negativa de un
establecimiento.
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Y, por ultimo, mencionar que la recepcion es el departamento central del hotel no
sélo por las relaciones establecidas con los clientes (ya descritas anteriormente) sino
también por las establecidas con los trabajadores de otros departamentos.

1.4. LA MEDICI,ON DEL TRABAJO Y EL MUESTREO DEL TRABAJO.
APLICACION A LA INVESTIGACION EN TURISMO

El muestreo del trabajo es una técnica que consiste en efectuar durante un cierto periodo
de tiempo, un cierto nimero de observaciones a un grupo de maquinas, procesos o
trabajadores. En cada observacion se registra lo que sucede en ese instante.
(Dominguez Machuca et al., 1995).

El muestreo del trabajo es una parte de un tema mas general denominado “Disefio,
medicion y compensacion del trabajo” con el que se intenta estudiar el trabajo para
aumentar la productividad y mejorar las condiciones de trabajo y la satisfaccién del
trabajador (Aguilar-Escobar et al., 2015). El disefio del trabajo se realiza mediante el
concurso de métodos humanos y métodos técnicos. Los primeros tratan de hacer el
trabajo mas interesante y motivador. Entre los técnicos han cobrado especial
protagonismo dos métodos destinados a estudiar el trabajo: el “Estudio de métodos” y
la “Medicion del Trabajo” los cuales se utilizan para examinar el trabajo humano en todos
sus contextos investigando los factores que influyen en la eficiencia y economia de la
situacion estudiada, con el fin de efectuar mejoras. Ambos métodos son aplicables tanto
a la industria como a los servicios (Aguilar-Escobar et al., 2015).

El Estudio de Métodos consiste en el registro y examen critico sisteméatico de los
modos existentes y proyectados de llevar a cabo un trabajo, como medio de idear y
aplicar métodos mas sencillos y reducir los costes. La Medicién del Trabajo consiste en
establecer el tiempo que tarda un trabajador cualificado en desempefiar una tarea
definida que efectla siguiendo una norma preestablecida. Para medir ese tiempo se
pueden emplear técnicas directas o indirectas. De las primeras las principales son el
estudio de tiempos y el muestreo del trabajo. Las segundas incluyen los datos
normalizados, el sistema de tiempos predeterminados de los movimientos y la
estimacion (Aguilar-Escobar et al., 2015).

Como se ha comentado, en este trabajo se ha usado el Muestreo del Trabajo, el cual
es utilizado para investigar las proporciones del tiempo total dedicadas a las diferentes
actividades que componen una tarea o una situacion de trabajo. Los resultados del
muestreo del trabajo son eficaces para establecer la utilizacién de maquinas y personas,
las holguras aplicables al trabajo y los estandares de produccion con el fin de eliminar,
en el caso de que sea posible, el tiempo improductivo, es decir, aquel tiempo en el que
no se realiza trabajo productivo alguno, sea cual sea la causa. Una vez conocido este
tiempo improductivo, deben tomarse medidas para eliminarlo o por lo menos
minimizarlo. (Caso Neira, 2006).

En algunos casos, esta informacién también se puede obtener con procedimientos
de estudio de tiempos. El estudio de tiempos es una técnica de medicion del trabajo que
se utiliza para obtener estandares de productividad (Fitzsimmons y Fitzsimmons, 2011).
Los responsables de las empresas pueden usar estos tiempos estandar para muchos
propositos, tales como determinar las necesidades de personal, asignar tareas a
puestos de trabajo, establecer los costes estandar, evaluar los resultados de los
empleados y establecer planes de retribuciones. El estudio de tiempos consiste en
identificar y medir los elementos individuales en los trabajos repetitivos. Estos trabajos
repetitivos son también denominados ciclos de trabajo o Trabajos Controlables
(Thompson, 1998ay 1998b).

El muestreo del trabajo habitualmente proporciona estos datos con mayor rapidez y
a un costo bastante menor (Dominguez Machuca et al., 1995). Ademas, en los servicios
en muchas ocasiones no son posibles los Estudios de Tiempos por tener los trabajos
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una naturaleza de “No Controlables” al tener que realizarse en presencia del cliente
(Aguilar-Escobar et al., 2015). El Trabajo No Controlable es aquél sobre el que los
directivos y empleados no tienen un control temporal. El trabajo depende por completo
de la llegada del cliente y exige una respuesta inmediata. Un ejemplo de este tipo de
trabajos es la atencion de un cliente en una agencia de viajes. Por el contrario, los
estudios de tiempos son Utiles en el sector turistico para los trabajos controlables, por
Su propia naturaleza de trabajos repetitivos. En hosteleria, el trabajo de la limpieza de
habitaciones es uno de los trabajos controlables por naturaleza. Por el contrario, otro
tipo de trabajos tipicos de la hosteleria como el check-in que se realiza a los clientes en
la recepcién serian No Controlables, puesto que sélo se pueden realizar, al menos en
su mayor parte, en presencia del cliente, lo que introduce un factor de alta variabilidad
(Aguilar-Escobar et al., 2015). Como sefalan estos autores “en estos casos se suele
realizar el Muestreo del Trabajo cuyo objetivo es determinar como distribuye un
trabajador su tiempo entre varias actividades. El Muestreo del Trabajo también es util,
por ejemplo, para ver como distribuye su tiempo un camarero de un restaurante o un
monitor de un parque de atracciones”. La exactitud de los datos que se obtienen
mediante el muestreo del trabajo depende del nimero de observaciones y el periodo de
tiempo sobre el cual se realizan las observaciones aleatorias. Si no sé garantiza que el
tamarfo de muestra sea determinado adecuadamente y el periodo de muestreo ofrezca
condiciones tipicas, pueden obtenerse resultados inexactos.

Este método muestra varias ventajas (Niebel y Freivalds, 2009) sobre el
procedimiento habitual de estudio de tiempos:
- Es mas barato, el analista puede observar a varios operarios a la vez.

- No necesita la observacion continua del investigador durante largos periodos de
tiempo.

- Disminuye el tiempo de trabajo de oficina.
- Usualmente, el investigador necesita menos horas de trabajo totales.

- El trabajador no estd expuesto a largos periodos de observaciones
cronometradas.

- El operario no tiene practicamente posibilidad de variar los resultados del estudio
ya gue se realizan observaciones instantaneas durante un largo periodo de
tiempo.

- Es muy util en el sector servicios debido a la facilidad de su aplicacién. Como ya
se ha dicho, en servicio la mayoria de los trabajos tienen una naturaleza no
controlable y no estan suficientemente estandarizados para permitir el estudio
de tiempos.

- Un solo investigador puede estudiar de manera sencilla las operaciones de un
gran numero de personas.”

Algunos de sus inconvenientes son (Dominguez Machuca et al., 1995):
- Los elementos de la tarea estan mucho menos detallados.
- En muchas ocasiones no hay registro del método usado por el operario.
- No es aconsejable para tareas de ciclo corto y repetitivas.
- Cuando el operario nota que esta siendo observado puede cambiar
intencionadamente la actividad que realiza.

Esta técnica fue pensada para operaciones de produccion y no de servicios, estaba
destinada a los trabajadores que operaban directamente en un proceso productivo. Es
evidente que también los empleados de las oficinas influyen en gran medida en ésta,
encontrandose las empresas de servicios en la misma situacion que las de produccion,
donde se plantea una problematica adicional como consecuencia de este tipo de
actividades, un claro ejemplo son los trabajos creativos donde no se puede medir el acto
de pensar (Dominguez Machuca et al., 1995).

El muestreo del trabajo se utiliza para un gran nimero de objetivos, entre ellos
podemos destacar (Caso Neira, 2006):

-12-



TFG-TUR. Analisis de la distribucion del tiempo de trabajo entre tareas en hoteles: un caso de aplicacion
del muestreo del trabajo en el departamento de recepcion

- Areas de actividad susceptibles de ser mejoradas.

- Periodos de productividad e improductividad con el fin de implantar suplementos
por motivos personales y retrasos inevitables.

- Designar estandares de produccion y mano de obra.

- Asignaciones de tareas.

- Ayudar a la direccién y produccion a mejorar los usos del tiempo.

- Estimacion de la falta de equipos y el precio de las distintas actividades.

El precedente mas importante y practicamente Unico de Muestreo del Trabajo
aplicado al sector turistico y publicado en una revista cientifica es Kimes y Mutkoski,
1991. En este trabajo se describe una aplicacién de muestreo de trabajo realizando un
estudio de las actividades de los camareros en dos diferentes tipos de restaurantes:
familiar y de mediano tamafio. La principal diferencia entre estos dos tipos de
restaurantes a los efectos de su estudio se encuentra en la naturaleza y cantidad de
interaccion entre el cliente y el camarero: los investigadores plantearon la hip6tesis de
que el énfasis en los restaurantes familiares estaria situado en la eficiencia con la mirada
puesta en incrementar la rotacién de mesas, mientras que en un restaurante de mediano
tamafio, el énfasis se pondria méas en el servicio al cliente con la idea de aumentar las
ventas y la satisfaccién del cliente. Por encima de todo, su plan de muestreo necesitaba
proporcionar “una buena muestra aleatoria representativa” de las actividades de los
camareros. Por lo tanto, se seleccionaron seis restaurantes familiares y seis
restaurantes de tamafo medio diferentes y se realizaron los estudios durante la hora
punta del almuerzo y la cena. Se observaron dos camareros en cada restaurante, por lo
menos durante una hora y media.

Ademas del estudio citado, se han realizado ya dos trabajos de fin de grado en la
Facultad de Turismo y Finanzas de la Universidad de Sevilla aplicando el muestreo del
trabajo. Uno era un caso de aplicacién del muestreo del trabajo en el departamento de
recepcion de un hotel (Calzado Ramirez, 2017) y otro en una agencia de viajes (Pagador
Fernandez, 2017).
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CAPITULO 2
OBJETIVO Y AMBITO DEL TRABAJO

2.1. OBJETIVOS

El objetivo principal del estudio es observar, en un hotel de 4 estrellas de la ciudad de
Sevilla, como distribuyen los empleados de la recepcion sus horas de trabajo con el fin
de proponer mejoras que ayudan a incrementar la productividad del hotel y la calidad
percibida por el cliente final.

Adicionalmente, el trabajo tiene como objetivos secundarios:

- Analizar la eficiencia de cada uno de los recepcionistas en su puesto de trabajo
y la forma en la que distribuyen su tiempo en el mismo como forma de evitar las
horas ociosas o0 de poca utilidad en su puesto.

- Estudiar el nimero de clientes que permanecen en espera (tanto de forma fisica
en la recepcion, como al teléfono sin ser atendidos) y las actividades que
desempenfan los recepcionistas en ese instante, para observar asi que pautas
llevar a cabo para evitar dichas situaciones.

- Comparar los resultados de este trabajo con otro estudio semejante: Calzado
Ramirez, 2017, en el que también se aplicaba el muestreo del trabajo en la
recepciéon de un hotel de la misma categoria y en la misma ciudad, pero para el
turno de tarde.

2.2. AMBITO DE ESTUDIO: EL HOTEL Y EL DEPARTAMENTO DE RECEPCION
ANALIZADO

El estudio se ha realizado en un hotel de cuatro estrellas situado en las proximidades
del centro de la ciudad. Este hotel recibe a todo tipo de turistas, entre semana
predominan los clientes de negocios (gracias a la gran cantidad de salones que ofrece
dentro de sus instalaciones), y los fines de semana los turistas que vienen a conocer la
ciudad.

Se trata de uno de los hoteles con mas habitaciones de la ciudad, concretamente 365

habitaciones a lo largo de sus 11 plantas. Estas estan diferenciadas en:

e Habitacion basica individual: el hotel cuenta con 54 habitaciones de este tipo. Son
habitaciones de 19 metros cuadrados con cuarto de bafio de disefio moderno y
un recibidor independiente de la habitacion.

e Habitaciones dobles: el hotel cuenta con 215 habitaciones de este tipo, entre las
que se pueden diferenciar las habitaciones estandar (150 habitaciones), y las
habitaciones estandar con vistas a la Plaza de Espafa y al Parque Maria Luisa
(65 habitaciones). Estas habitaciones a su vez se subdividen en cama doble o
dos individuales juntas (predominando éstas, por el uso de congresistas a lo largo
de la semana). Ambas tienen un tamafio de 27 metros un completo cuarto de
bafio de disefio moderno y un recibidor independiente de la habitacién al igual
gue la habitacion anterior. Dentro de las habitaciones dobles también se
encuentran las habitaciones Premium, 22 habitaciones de una categoria superior
a las anteriores que cuentan ademas con un vestidor.

¢ Habitaciones triples: son 9 habitaciones de 33 metros cuadrados, con cama de
matrimonio o dos individuales, un salén con sofa convertible en cama de 1.40x
1,90, un completo cuarto de bafio y un recibidor- vestidor independiente de la
habitacion. Dentro de estas se diferencian las habitaciones familiares y las Kids
& Co. Dénde estas ultimas son perfectas para familias con niflos por sus
dimensiones y servicios. El programa Kids & Co incluye: check in para nifios,
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puzle de regalo, habitacion con cubre almohadas y toallas infantiles, amenities
para nifios en el bafio y Cola Cao y galletas para antes de dormir el dia de la
llegada.

Habitaciones The Level: son habitaciones de categoria superior. Se puede
considerar que son habitaciones de hotel de 5 estrellas dentro de uno de 4. En
estas habitaciones se incrementan los servicios y prestaciones de las
habitaciones anteriores con el uso exclusivo del Servicio The Level. Los clientes
de esta &rea tienen una recepcion privada (que no ha sido objeto de andlisis en
este trabajo. Los clientes de The Level pueden usar la recepcion general o ésta
reservada a ellos) y unas atenciones especiales a su llegada, planchado gratuito
de una prenda, cafetera Nespresso en la habitaciébn de uso gratuito, estacién
multimedia y todos los articulos de aseo personal gratuito son de la prestigiosa
marca LOEWE. Todas estas habitaciones tienen vistas a la Plaza de Espafiay el
Parque Maria Luisa.

o Hab. estdndar The Level: estas 34 habitaciones tienen un tamafio de 27
metros cuadrados cuentan con cama de matrimonio o dos camas
individuales, un completo cuarto de bafio de disefio moderno y un
recibidor- vestidor independiente de la habitacion.

o Hab. Premium The Level: el hotel cuenta con 16 habitaciones de categoria
Premium. Estas habitaciones cuentan con cama de matrimonio o dos
camas y un completo cuarto de bafo de disefio y un recibidor- vestidor
independiente de la habitacion. La habitacion también dispone de equipo
de planchado.

o Gran Premium The Level: son habitaciones de 37 metros cuadrados, el
hotel tiene 10 habitaciones de esta categoria que cuentan con cama de
matrimonio o dos camas individuales, un dormitorio con un gran ventanal,
un comodo sofé de color rojo, recibidor y vestidor independiente. También
tiene una cristalera que comunica la habitacion con el cuarto de bafio, con
el objetivo que desde el hidromasaje se pueda ver la television. Dispone
de puerta corredera que anula la visién del bafio en caso de que el cliente
lo desee. Esta habitacién también dispone de equipo de planchado.

o Junior Suite The Level: estas 4 habitaciones estan ubicadas en la 92 planta
con una medida de 51 metros cuadrados. Cuentan con cama de
matrimonio 0 dos camas, un completo cuarto de bafio, un salén con
magnificas cristaleras con vistas a la piscina del Hotel y a la Plaza Espafia,
dos amplios armarios y un recibidor- vestidor independiente de la
habitacion.

o Executive Junior Suite The Level: Ubicada en la 92 planta y con vistas a
la Plaza de Espafia y al Parque de M2 Luisa, esta habitacién de 68 metros
cuadrados, donde 32 de ellos corresponden al salén. Cuenta con cama
de matrimonio, recibidor, saldon con magnificas cristaleras con vistas a la
piscina del Hotel y a la Plaza Espafia y con bafio de cortesia, cocina y
terraza, dormitorio con terraza, vestidor ubicado en el cuarto de bafio y
cuarto de bafio equipado con bafiera hidromasaje.

Los clientes The Level también tienen un acceso exclusivo a The Level Lounge donde
pueden degustar bebidas premium, shacks dulces y salados, deliciosas tapas y
combinados en un elegante y relajado ambiente y servicio de desayuno privado (de
7:00h a 11:00h)

Todas las habitaciones del hotel disponen de un sistema domotico instalado que
regula automaticamente el clima seleccionado en funciéon de su presencia o ausencia
de la habitacion. Las habitaciones estan equipadas con Pantalla plana de Tv, caja fuerte
con capacidad para portatil, canales via satélite, minibar y articulos de aseo gratuito.

El hotel ha sufrido recientemente, en el verano de 2017, una gran remodelacién y ha
mejorado enormemente sus instalaciones. Han dotado todos los cuartos de bafios de
un disefio moderno revestido con ceramica de primera calidad de color metal bronce.
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Asi mismo, todas las instalaciones comunes han sido remodeladas con un disefio mas
moderno.

Otros servicios que ofrece el hotel:

- Hotel adaptado a discapacitados.

- Piscina exterior de 130 metros cuadrado y vistas a la Plaza Espafia (abierta de
abril a octubre) con servicio de tumbonas.

- Spa gestionado por H20 Spa.

- Sala de Fitness gratuita para los clientes alojados en el hotel, abierta 24 horas.

- Conexion Wifi gratuita.

- Parking subterraneo con 254 plazas con tarifa especial para clientes alojados.

- Servicio de cambio de divisas.

- Servicio de planchado y lavanderia.

- Amplias éreas gastronémicas.

Bares y restaurantes:

o Restaurante Mosaico: buffet de desayuno con amplia variedad de bolleria,
fruta, embutidos, churros, tortilla, yogures, cereales, frutos secos y diferentes
bebidas... con tipo de cocina internacional en un restaurante cémodo y
amplio. También hay alimentos disponibles para celiacos e intolerantes a la
lactosa.

e Bar piscina: abierto en la temporada de verano con comida a la carta y gran
variedad de zumos naturales, cocteles...y todo con unas magnificas vistas a
la Plaza Espafia.

o Bar ELYXR: situado en el hall del hotel, ideal para unos aperitivos o tomar un
café o té. Al atardecer se pueden disfrutar del barman y su elaboracion de
modernos cocteles.

e Servicio de habitaciones 24 horas.
Reuniones y eventos:

El hotel cuenta con un Centro de Congreso y Convenciones de mas de 3.600 metros
cuadrados y 24 salones con una capacidad para 2.450 personas y un equipo
especializado en la celebracion de bodas y banquetes.

Recepcion:

Adentrandonos en el departamento objeto de estudio, el hotel cuenta con dos
recepciones, la privada The Level y la recepcidn general que es dentro de la que se ha
hecho el estudio.

Es una recepcion 24 horas dividida en 3 turnos:
e Turno de mafana: de 7.00 a 15.00

e Turno de tarde: de 15.00 a 23.00

e Turno de noche: de 23.00 a 7.00

El nimero de trabajadores varia segun el turno. El turno de mafana en el que se ha
hecho el estudio (mas concretamente en el tramo horario de 9.00 a 13.00 horas) cuenta
con 2 trabajadores en el Front-office y otros dos en el back-office (jefe de recepcion y
segundo jefe de recepcién). El turno de tarde solo cuenta con los dos trabajadores del
Front-office y el de noche solo con uno. Los dias de mas afluencia de clientes, se cuenta
con un recepcionista extra que suele entrar en torno a las 12 de la mafiana para cubrir
parte de ambos turnos.

La recepciéon también cuenta con el apoyo de una telefonista en turno partido (de
9.30 a 14.00 y de 17.30 a 21.00) que se encarga de recibir todas las llamadas de la
centralita del hotel, para asi aliviar el trabajo de éstos.
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Por dltimo, cabe mencionar la ayuda que prestan los mozos al departamento de
recepcion siempre atentos al equipaje de los clientes. Suele haber uno por turno, pero
en dias de mucha afluencia de clientes suele haber dos, habitualmente en dias de
congresos, ya que tienen que llevar materiales a los almacenes donde los tengan
guardados.

El hotel tiene convenio con la Universidad de Sevilla y recibe alumnos en practicas
de distintos grados de la misma y masteres. Y suele contar con 2 alumnos en practicas
en el turno de mafiana y uno en el turno de tarde.

A continuacion, se muestra el organigrama del departamento:

JEFE DE
RECEPCION

2do JEFE DE 2d0 JEFE DE
RECEPCION RECEPCION

RECEPCIONISTAS TELEFONISTA

AYUDANTE DE
RECEPCION

Figura 2.1 Organigrama del departamento de recepcion
Fuente: Elaboracidon propia

Este organigrama ha sido supervisado por el jefe de recepcion del hotel en el que se ha
realizado el estudio, quien se encuentra en la cuspide del mismo, y organiza el trabajo
de todo el departamento, asigna turnos y se encarga de que todo funcione bien en el
mismo. Es la persona con mayor nivel jerarquico del departamento, encontrandose a las
ordenes directas de la directora del hotel.

Por debajo de él se encuentran dos personas con la categoria de segundo jefe: el
segundo jefe y la segunda jefa de recepcion que supervisan tanto el trabajo de los
recepcionistas y la telefonista como a los ayudantes de recepcion. Y por ultimo los
mozos en el eslabon més bajo.

Hay que aclarar que en este estudio no se han registrado observaciones del segundo
jefe de recepcion por no realizar tareas habitualmente por razones que no se nos han
aclarado.
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CAPITULO 3
METODOLOGIA

3.1. ESTUDIO DEL MUESTREO

El principal motivo por el que fue elegido el hotel para su estudio fue debido a que la
autora del mismo realizaba las practicas en él y tenia acceso a toda la informacion
necesaria. En segundo lugar, el hotel es interesante por ser un hotel de tamaio
considerable (uno de los mayores de Sevilla) contando con 365 habitaciones y un nivel
elevado de ocupacion (70,68% en 2017). Y por ultimo, debido a que ya existe un estudio
anterior del mismo departamento en un hotel de similares caracteristicas y categoria
(Calzado Ramirez, 2017), podra hacerse una comparativa con los datos obtenidos en el
presente trabajo.

Lo primero que se hizo antes de comenzar el estudio fue contactar con el Jefe de
Recepcion del hotel para informarle sobre el estudio que se pretendia realizar en el
mismo, la forma en la que se iba a llevar a cabo y el fin que se pretendia obtener de la
investigacion. También se le mostro la plantilla de observaciones que se utilizé en el
anterior estudio (Calzado Ramirez, 2017) como primera propuesta y se acordd con €l
los cambios oportunos de la misma, en funcion de las actividades que él creia mas
importantes dentro de su departamento gracias a sus afios de experiencia. Se le informé
asi mismo de como iba a ser el proceso de toma de datos.

Contando con su visto bueno y con el de la segunda jefa de recepcion, pudo dar
comienzo la investigacion.

Cada mafana cuando llegaba a su puesto la autora de este trabajo informaba a cada
recepcionista nuevo que hubiese dicho dia sobre la investigacion que se estaba llevando
a cabo, que todas las anotaciones iban a ser anénimas y que el hotel no iba a llevar a
cabo ninguna accién a raiz de las mismas, para que todos estuvieran al corriente de ello
y trabajaran con normalidad.

A continuacion se llevaba a cabo la toma de notas diaria de las tareas que realizaba
cada recepcionista en funcién de los intervalos horarios previamente calculados de
forma aleatoria. La relacién de tareas sera detallada con mayor precision en el proximo
epigrafe.

3.1.1. Definicién de tareas

A continuacion, se pasan a detallar las tareas que se han tomado de referencia a la hora
de la toma de datos con el fin de determinar como se distribuyen las tareas dentro de la
recepcion de un hotel en el turno de mafiana.

1. Check-in: proceso que se sigue a la llegada de los huéspedes al hotel, se dan
de manera simultdnea muchos aspectos importantes: recibimiento, dominio del
idioma, atencion a los deseos del cliente... (Parrilla Garcia, 2006) Lo primero que
se le solicita al cliente a su llegada es cualquier documento que lo identifique,
para asi proceder a buscar su reserva y darle de alta en el sistema, (si es un
cliente nuevo y por tanto no estaba registrado con anterioridad), y se le asigna
su habitacion o se le proporciona la misma en el caso de estar previamente
asignada. También se le solicita un nimero de tarjeta como garantia y el cliente
firma la hoja de registro. Para acabar, se le desea que tenga una gran estancia
en el hotel.

2. Check-out: abarca una gran variedad de acciones importantes previa a la salida
del cliente del hotel y al cierre de la cuenta. (Parrilla Garcia, 2006). El check-out
comienza preguntandole al cliente que tal ha sido su estancia. Seguidamente se
pregunta por el nimero de habitacion a abonar (en el caso de que no haya sido
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pre-pagada), se le pregunta si ha consumido algo del minibar la dltima noche y
si tiene el coche en el parking (para hacer los cargos oportunos en el caso de
gue no estuviesen hechos). Preguntamos al cliente la forma de pago (si va a ser
en efectivo o con tarjeta) y asi proceder a desactivar la habitacion. Por ultimo, le
preguntamos si quiere guardar el equipaje en consigna y para despedirse se usa
alguna frase como “Que tenga un buen dia” o “Esperamos verle pronto de
vuelta”. (Rodrigo Farré, 2017).

Dar informacion turistica o del hotel. Durante la estancia en el establecimiento
hotelero, el cliente puede necesitar cualquier tipo de informacién, tanto de los
servicios propios del hotel como externos a éste. Debido a que la recepcion
constituye el centro de relacién social con los clientes, de informacion y
asistencia, esta informacién puede clasificarse en dos grupos: informacion
interna -informacion del hotel- o informacion externa -informacion turistica-
(Rodrigo Farré, 2017). La informacién del hotel que el cliente suele solicitar es la
relacionada con la ubicacion de un é&rea determinada (gimnasio, salones,
piscina...), su forma de funcionamiento, su horario o el precio del mismo. Con
relacién a la informacion externa, siempre se le intentara facilitar toda la posible
al cliente con el uso de mapa o cualquier otro tipo de soporte, en el caso de no
tener la informacién solicitada, se buscard de la forma méas rapida y Optima
posible (habitualmente via internet).

Resuelve algun problema al cliente: esta tarea consiste en solventar cualquier
inconveniente ocurrido en las instalaciones del hotel ya sea arreglando el
problema (por ejemplo, si la cerradura de la puerta no funciona, mandar a un
técnico a que la arregle) o compensando al cliente de alguna forma, si el dafio
es irreparable (que el cliente no haya podido dormir a partir de las 8 de la mafiana
por haber una obra cercana y estar haciendo mucho ruido). El recepcionista
siempre tiene que intentar solucionar cada problema que vaya apareciendo a lo
largo de la estancia de los clientes, porque no debemos olvidar que el cliente
paga por disfrutar de un buen descanso en las instalaciones hoteleras.
Atencién al teléfono: el servicio telefénico tiene una gran importancia en la
industria hotelera, ya que es el medio de comunicacion mas habitual, y la base
de contacto para los clientes con el hotel. Por tanto, a través del teléfono se pone
en juego conseguir una impresion positiva del hotel con respecto a los clientes
antes de su llegada. También es la forma mas comin de comunicacion dentro
del hotel, bien sea con el exterior o con los distintos departamentos dentro del
mismo (Rodrigo Farré, 2017). En la recepcién del hotel contamos con dos
teléfonos: el teléfono propio de la recepcion, y la centralita del hotel, el cual habia
una persona especifica para atenderlo. Por ello, en el estudio se distingue si el
teléfono que suena sin ser atendido es el de la propia recepcién o la centralita.
No hace nada: los también denominados momentos ociosos donde el
recepcionista no hace ninguna tarea. Esto, tedricamente, es debido a que el
recepcionista tiene todo su trabajo al dia y no se encuentra ningun cliente en el
mostrador.

Habla con compafieros: el recepcionista se encuentra hablando con otro
compariero del hotel (no tiene por qué ser otro recepcionista ni una persona del
propio departamento, puede ser cualquier operario del hotel que se acerque a
hablar con él). Puede haber dos motivos para que esto se dé: que el
recepcionista este hablando con cualquier trabajador del hotel sobre temas
relacionados con el hotel y la actividad que desempefia en este, o que, al no
tener trabajo, opte por hablar con un compariero, lo que conllevaria a tiempos
ociosos. En este estudio no se ha diferenciado si la causa era una u otra razoén,
porque, en principio, la investigadora que hace el muestreo no tiene elementos
de juicio para distinguirlos.

Cuadra créditos o tarjetas: momento al final del turno en el que el recepcionista
esta cuadrando la caja. Antes de cuadrarla, comprueba mediante la consulta de
totales de cada datafono si coincide con los datos del sistema.
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9. Cancelaciones: anulacion de algan cargo mal hecho en el sistema a la hora del
check-out. También estan incluidos aqui, unos bonos de descuento de 10€ que
ofrece el hotel a sus huéspedes que reservan via online y son cargados en el
sistema como cancelaciones. Al final de cada turno, hay que cuadrar dichas
cancelaciones del sistema con las deducciones hechas a mano, ese proceso
también estaria integrado en esta tarea.

10. Esta en el ordenador: compuesto por actividades muy variadas realizadas en el
ordenador. Estas actividades van desde consulta y respuestas a los correos
electrénicos recibidos en la recepcion hasta hacer las prolongaciones en el
sistema de clientes que por alguna razoén finalmente se quedan una noche mas,
pasando por otras muchas como asignar las habitaciones de mayor categoria
para que estén listas cuando lleguen los clientes, realizar cargos a los clientes
como el spa, meter en el sistema la informacion de préximos clientes en sus
respectivos cardex, buscar algun tipo de informacién que algun cliente solicite...
y otras actividades ajenas al puesto de trabajo (leer el periédico, consultar el
proximo restaurante al que vas a cenar con tu pareja...)

11. Parking: el hotel cuenta con un parking de uso publico, es por ello que, hay
distintas actividades dentro de esta tarea. A continuacion, se exponen las mas
comunes:

o Cliente alojado que quiere validar el ticket del parking para poder hacer
uso del mismo durante su estancia.

o Cliente alojado que se marcha y quiere sacar su vehiculo del parking.

o Cliente no alojado en el hotel, que hace uso del parking del mismo y
quiere ir a pagarlo a recepcion (ya que la maguina no acepta tarjetas ni
billetes superiores a 20€)

La recepcion dispone de un ordenador especifico para validar el ticket del
parking y otro para el manejo de la barrera del mismo y para visualizar la cAmara
instalada a la salida.

Es por ello que dentro de este apartado no se encuentra solo el tiempo
dedicado a atender a un cliente que viene a abonar su ticket. Sino también la
validacion, el cobro, la atencién del telefonillo del parking cuando alguien llama,
la apertura de la barrera, etc.

12. No lo veo: el recepcionista en cuestion no se encuentra dentro de Front-office ni
del back-office. Esto se puede deber a diferentes motivos: la persona esta
reunida, ha ido a hablar con otra persona de otro departamento, ha ido al bafio,
etc. En este caso, el recepcionista no tiene por qué estar necesariamente
incurriendo en horas ociosas.

13. Trabajos administrativos: en cualquier recepcion de un hotel hay mdltiples
trabajos administrativos de diversa indole. En ellos se engloban desde cortar las
tarjetas de la clave Wifi, hasta el envio de facturas a los clientes.

14. Comiendo: a ultima hora de cada turno, los recepcionistas se turnan para acudir
al comedor. Aprovechan el momento de menos clientes para ir el primero y
cuando llega este va el otro en su lugar, para evitar asi, que la recepcion que
sola en ninglin momento.

15. Back-office: el recepcionista se encuentra en la parte trasera de la recepcion.
Aqui es donde se encuentra el despacho del jefe de recepcidn, y de los segundos
jefes de recepcién. Por tanto, es el lugar donde éstos pasan mas tiempo. En
ocasiones los recepcionistas también acuden por distintos motivos: porque el
jefe los llame, porque haya mucho trabajo en el ordenador y de esta manera
pueden estar mas concentrados, porque ocurra algun problema con los
ordenadores de recepcion... pero lo normal es que se encuentren en el Front-
office.

Todas estas actividades se dispusieron en columnas dentro de una hoja de célculo
mientras que en filas se colocaron cada una de las observaciones. El cuerpo central fue
rellenado con las anotaciones (un 1) correspondiente a la actividad realizada por cada
recepcionista en el momento de cada observacién. Se realizd una tabla por cada dia y
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recepcionista de forma que justo encima de la tabla fueron indicados los siguientes
datos: fecha, lugar, tramo horario, turno, hora de comienzo, dia de observacion y dia de
la semana. Esta plantilla (Anexo 1) ha permitido que todos los datos fueran recogidos
por la observadora de manera mas sencilla y rapida.

En columnas aparte fueron registrados el nimero de clientes que hubiera en espera
(si habia) en cada momento y también si el teléfono estaba sonando sin ser atendido,
tanto el de recepcién como el de la centralita del hotel.

3.1.2 Determinacién del niUmero de observaciones a realizar

Para realizar el muestreo es de crucial importancia determinar adecuadamente el
namero de observaciones a realizar. Para ello se ha definido un nivel de confianza del
95% y un error maximo admitido del 5%. Ademas, se ha determinado que la proporcion
asumida es del 0,5 o 50% que indicaria el tiempo que, como minimo, el trabajador es
observable por el observador por estar realizando actividades en la recepcion. Este es
un porcentaje considerado mas conservador y va a proporcionar, para los niveles de
confianza y error fijados, el valor muestral de mayor tamafio posible.

Dado el nivel de confianza deseado, definido anteriormente, se puede calcular el
tamafo de la muestra que se requiere para el estudio. El tamafio de la muestra (o el
namero de observaciones) depende tanto de una estimacién de la proporcion de tiempo
dedicado a una actividad en particular, como de la precisién que se desee. La formula
para calcular el tamafo de la muestra es la siguiente (Niebel y Freivalds, 2009, p. 442,
férmula 3):

Z?P(1—P
el
Donde:

e N =tamafio de la muestra

e Z =la probabilidad de una distribucion normal tipificada para el nivel de
confianza deseado. En este caso, seria 1,645 para un nivel de confianza del
90%.

e P =la proporcion asumida, expresada como un porcentaje en tanto por uno
(decimal). Se ha utilizado 0,5 como se ha comentado.

e E = el error maximo absoluto admitido, expresado como un porcentaje en
tanto por uno. En este caso, el 5%.

Con estos datos el tamafio muestral ascendié a 271 observaciones. Teniendo en
cuenta que el observador disponia de 4 horas diarias y que se eligié que el trabajo de
campo durara 25 dias e incluyera fines de semana, se determiné realizar una
observacion cada 22 minutos lo que se tradujo en realizar 11 observaciones diarias.

Sin embargo, en este hotel hay ocasiones en que hay varios recepcionistas en un
mismo turno. Por lo tanto, el nimero global de observaciones ha sido mucho mas alto,
ascendido a 1.227 observaciones con lo que el nivel de confianza es muy superior al
que inicialmente se ha requerido como minimo del 90%.

Como se ha explicado, las 11 observaciones en el turno de mafiana se han hecho
para cada uno de los recepcionistas.

3.1.3 Planificacién de las observaciones

Para que los tiempos de toma de datos fueran seleccionados sin ningun factor subjetivo,
estos numeros han sido escogidos de manera totalmente aleatoria entre el 1y el 22.

Mediante la férmula “=ALEATORIO.ENTRE(1;22)” en el programa Microsoft Office
Excel version 2016 se ha escogido el primer minuto en el que comenzaba la medicion
ese dia. Y después se le han ido sumando los 22 minutos a cada valor para calcular los
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11 momentos de observacion, y asi con los 25 dias durante los cuales se ha realizado
el estudio.
3.1.4 Realizacion de las anotaciones y mediciones

A continuacion, se va a pasar a detallar la forma en la que se llevé a cabo la toma de
datos para cada recepcionista.

La toma de datos se llevo a cabo durante 25 dias seguidos ininterrumpidamente, del
29 de enero del 2018 al 23 de febrero del 2018, a excepcién del 31 de enero que la
alumna encargada de la toma de datos no pudo asistir a las practicas por tener un
examen final. Los fines de semana se hicieron también observaciones.

Cada dia la alumna llevaba una plantilla (Anexo I) por recepcionista y telefonista, que
estuvieran en el turno. Con los datos de las horas concretas ya calculadas tal y como
se ha explicado en el anterior punto.

La alumna tenia programadas 11 alarmas en su reloj, que le vibraba con una
frecuencia de 22 minutos avisandola que debia que apuntar lo que estaba haciendo
cada uno de ellos. No registr6 su propio trabajo para poder observar mejor el trabajo de
los compaiieros. Sin embargo, hay que decir que hay autores de prestigio contrastado
gque ven completamente l6gico la autoobservacion en el muestreo del trabajo (Niebel y
Freivalds, 2009, pp. 459-461).

Las observaciones fueron realizadas con total naturalidad para que el resto de
recepcionistas no se sintieran observados y cambiasen las actividades que estaban
haciendo, evitando asi obtener unos resultados inexactos.

3.2 ANALISIS REALIZADOS

Tras realizar la toma de datos y completar con el nUmero establecido de observaciones
calculadas al comienzo de la investigacion, se efectu6 en el programa Excel de Microsoft
Office © una tabla resumen donde se recogieron los datos por columna en el siguiente
orden: el nimero global de observaciones (1-1227), en el siguiente el orden (como habia
22 observaciones por dia, este nUmero se encontraba en el intervalo 1-22), el dia de la
observacion, el dia de la semana, el recepcionista al que correspondia dicha
observacion (A-M), el minuto de observacién, hora exacta, el cddigo de la actividad que
realiza el recepcionista en ese momento, la actividad, si habia algun cliente esperando
a ser atendido de forma fisica, si estaba sonando el teléfono de la centralita sin ser
atendido, si estaba sonando el teléfono de la recepcion sin atender, el cédigo mas la
actividad unificado en una misma columna, la hora sin minuto y el intervalo horario
(antes de las once 0 méas de las once).

Una vez realizada la hoja resumen, se analizaron los datos mediante el uso de tablas
dindmicas en el citado programa Excel de Microsoft Office ©. Se realizaron asi varias
tablas y graficas para el estudio y andlisis del mismo y para poder mostrar de manera
més sencilla los resultados de éste, muchas de estas tablas estan representadas en el
siguiente capitulo de resultados.

Con estos datos se obtuvo la informacién para realizar los distintos analisis sobre el
“Muestreo del trabajo” en el departamento de recepcion del hotel en cuestion, el cual es
el objeto del presente estudio.
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CAPITULO 4
RESULTADOS

4.1. VALORES OBTENIDOS EN LAS VARIABLES OBSERVADAS
RELACIONADAS CON LAS ACTIVIDADES QUE REALIZAN LOS
RECEPCIONISTAS

4.1.1. Distribucion de las tareas realizadas por el conjunto de los recepcionistas
del hotel en el tramo horario estudiado

Como se ha comentado, tras la toma de datos realizada, se obtuvieron los resultados
mas significativos del Muestreo del Trabajo mediante el empleo de la herramienta “tabla
dindmica”. Adicionalmente, se emplearon otras utilidades del mismo programa para una
mejor presentacion de los datos.

En la Gréfica 4.1 se presenta mediante un grafico circular (o de tarta), la distribucion
de tareas de los recepcionistas del hotel en el turno de mafiana en las horas analizadas,
de 9 a 13h. El turno realmente comprende el horario de 7 a 15h por lo que el tramo
estudiado supone la parte central del mismo.

01 Check-in
6,7%

02 Check-out

15 Estd en el back- 10,4%

office
26,7% 03 Dar informacion turistica
o del hotel
1,6%

04 Resuelve problema
del cliente
4,7%

05 Atencidn al
teléfono
14 Comiendo

4,4%
2,0%

06 No hace nada
13 Trabajo de admon 6,9%
5,4%
07 Habla con compafieros

0,
12 No lo veo 7,5%

9,4%
i 08 Esta cuadrando crédito o tarjetas
11 Parking 1,0%
1,2% 10 Esta en el
ordenador 09 Cancelaciones
10,8% 1,2%

Gréfica 4.1. Reparto porcentual de las actividades de recepcion en el tramo de
9 a 13h.
Fuente: Elaboracion propia

La Gréfica 4.1 permiti6 conocer la importancia que tiene cada una de las tareas del
recepcionista de hotel, como este distribuy6 su tiempo entre las diferentes actividades
que realizo durante su turno de trabajo.
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La actividad con una mayor representacion porcentual fue “Esta en el Back-office”,
debido a que tanto el jefe como la segunda jefa de recepcion siempre solian encontrarse
fuera del mostrador realizando otro tipo de actividades mas administrativas que de trato
con el publico, y s6lo acudian a la recepcion cuando se le necesitaba debido a la
afluencia de publico.

La tarea que ocupé el segundo lugar en importancia fue “Esta en el ordenador”, ya
gque este es una herramienta esencial en el trabajo de un recepcionista y para muchas
tareas tiene que usarlo, ya sea para asignar habitaciones, como para hacer cambios de
estas e incluso para buscar los objetos perdidos. Existieron otras actividades como
“Check-in” o “Check-out” que también las hacian en el ordenador, pero no estaban
incluidas en este porcentaje porque se decidioé separarlas. Con esto, se quiere indicar
que los recepcionistas de este hotel pasaban ain méas tiempo delante de la pantalla de
lo que muestra el porcentaje dedicado a esta tarea.

s

En tercer lugar, se situd “Check-out”, ya que al estar hecho el estudio durante el turno
de mafiana, es el momento en el que los huéspedes dejan sus habitaciones y se
marchan del hotel (antes de las 12.00), a no ser que hayan solicitado un Late check out,
o se hayan ido antes de las 9.00 de la mafiana (hora a la que ha comenzado la toma de
datos del estudio).

Las siguientes tareas en porcentajes fueron “No lo veo” y “Habla con los
companeros”. Esto demuestra que muchas veces se crearon durante el periodo de
investigacion tiempos ociosos ya que cuando los recepcionistas acababan los trabajos
administrativos y quedaban a la espera de que llegaran nuevos clientes para ser
atendidos, se producian conversaciones entre ellos o salian del mostrador.

También destacar que en lo que menos tiempo emplearon los recepcionistas, segin
este estudio y en orden creciente, fue en cuadrar créditos, cancelaciones, parking, dar
informacion turistica o del hotel y en comer.

Por altimo, es de destacar el elevado porcentaje de check-in que se produjeron a lo
largo de la mafiana realizado por clientes que vinieron antes de la hora estipulada por
el hotel para realizar la entrada en el mismo (14.00 horas). En estos casos, no siempre
se pudo facilitar la habitaciébn ya que, légicamente, el cliente anterior tenia que
abandonar la misma (tenia hasta las 12.00 para hacerlo) y tenian que pasar las
camareras de piso a limpiar la habitacién (al menos 30 minutos mas).

4.1.2. Actividades realizadas por los recepcionistas dependiendo del subtramo
horario

Se dividi6 el tramo horario estudiado (de 9.00 a 13.00 h.) en dos subtramos para la
realizacion del estudio y asi poder observar las diferencias entre las primeras horas de
la mafiana (9.00 a 11.00) y las ultimas (de 11.00 a 13.00). Este ultimo subtramo incluia,
a su vez, la hora limite en que los clientes salientes habian de abandonar sus
habitaciones (12h.). En cualquier caso, la politica del hotel era de cierta flexibilidad. Si
el cliente abandonaba la habitacion antes de las 13h no se originaba ningun cargo, pero
a partir de esa hora si se produciran cargos (15 € si el check out era de 13 a 15h. y 30€
si era de 15 a 18h). Los recepcionistas cobraban cierta comision por estos Late check-
out. Ademas de comisiones por estos conceptos los recepcionistas también recibian un
suplemento por incentivar los Up-Grade (vender una habitacion superior como The
Level) o por que el cliente adquiriera el desayuno.

En la siguiente Tabla 4.1 se recogen los datos segun los subtramos anteriormente
descritos y el reparto de actividades por parte de los recepcionistas. Se han puesto en
letra negrita las tres tareas con mayores porcentajes de cada tramo y del periodo
completo de andlisis.
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Tramo horario — 9.00-11.00 11.00-13.00. Total
% % %
ACTIVIDADES | Obs actividad Obs actividad Obs actividad
s/ total s/ total s/ total

01. Check-in 23 3,81% 59 9,46% 82 6,68%
02. Check-out 69 11,44% 59 9,46% 128 10,43%
03. Info. turistica o del hotel 10 1,66% 10 1,60% 20 1,63%
01 Resuelve problema 33 547% 25  4,01% 58 4,73%
05. Atencién al teléfono 21 3,48% 33 5,29% 54 4,4%
06. No hace nada 45 7,46% 40 6,41% 85 6,93%
07. Habla con comparieros 61 10,12% 31 4,97% 92 7,5%
08. Cuadra créditos o tarjetas 0 0% 12 1,92% 12 0,98%
09. Cancelaciones 4 0,66% 11 1,76% 15 1,22%
10. Esté4 en el ordenador 60 9,95% 73 11,7% 133 10,84%
11. Parking 6 1% 9 1,44% 15 1,22%
12. No lo veo 68 11,28% 47 7,53% 115 9,37%
13. Trabajo de administracion 30 4,98% 36 5,77% 6 5,38%
14. Comiendo 0 0% 25 4,01% 25 2,04%
15. Esta en el Back-office 173  28,69% 154 24,68% 327 26,65%
TOTAL GENERAL 603 100% 624 100% 1.227 100%

Tabla 4.1. Porcentaje de tiempo de actividad por tramo horario
Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla 4.1 se observa como los porcentajes que representa cada tarea en el
conjunto del trabajo varian en funcién del tramo horario. Asi, en el primer tramo horario
destacan las actividades en el back-office, los check-out (debido a lo comentado antes,
a esta hora la gran mayoria de clientes abandonan las instalaciones hoteleras) y los “No
lo veo”. La presencia de esta Ultima tarea indica que existen importantes tiempos
ociosos en el tramo.

En el segundo tramo estudiado, destacaron las actividades en el back-office
nuevamente y las actividades en el ordenador. Destacar que, en este tramo horario, se
igualan los porcentajes de check-in y check-out, debido a que empiezan a llegar los
primeros huéspedes solicitando sus habitaciones en el Ultimo tramo de la mafana.

Con relacion a los tiempos ociosos, se ve claramente como en el primer tramo de la
mafana se dieron en un mayor porcentaje, ya que las actividades “No lo veo” (11,28%),
“Habla con comparieros” (10,12%) y “No hace nada” (7,46%) aglutinaron el 28,86% del
total, en cambio en el segundo tramo estudiado fue un 18,91%, 10 puntos porcentuales
por debajo del primer tramo.

También sefalar que las actividades como “Comiendo”, o “Cuadrar créditos o
tarjetas” no tenian presencia en el primer tramo estudiado, ya que son actividades que
los recepcionistas realizaban una vez que estaban acabando el turno, por ello solo
aparecian reflejadas en el segundo tramo estudiado.

Los porcentajes que obtuvieron mas igualados en ambos tramos fueron los de
“Informacién turistica o del hotel”, ya que a cualquier hora puede acudir un cliente a la
recepcion del hotel para pedir cualquier tipo de informacion.

Por ultimo, se observé que la actividad telefénica es mucho mayor en el segundo
tramo de la mafiana que en el primero.
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4.1.3. Distribucién de las tareas realizadas para cada recepcionista

A continuacién, se va a realizar un andlisis del reparto de tareas de cada recepcionista
de forma individual. La Tabla 4.2 muestra la distribucion de tareas de cada uno de los
recepcionistas en numeros absolutos y porcentaje. A cada recepcionista se le ha
asignado una letra para que el estudio sea completamente andénimo.

Es importante destacar que no se cuenta con el mismo nimero de observaciones de
cada recepcionista ya que las observaciones se realizaron para el estudio en general,
de forma independiente del recepcionista que se encontrara trabajando en cada turno
en la recepcion del hotel. Los recepcionistas habitualmente suelen permanecer en un
turno fijo (mafiana y tarde-noche), pero debido a la necesidad de dar descansos a los
recepcionistas habituales de mafiana o por la presencia de momentos de mas actividad,
cada cierto tiempo tienen que acudir al turno de mafiana recepcionistas que
habitualmente estdn en el turno de tarde. Logicamente, las tareas de esos
recepcionistas también han sido recogidas en el estudio. También existen alumnos en
practicas que trabajan en recepcion y cuya actividad ha quedado igualmente registrada.

Para mayor claridad, en la Tabla 4.2 solo se han puesto los recepcionistas con un
mayor numero de observaciones con lo que el total de datos no coincide con el
sumatorio de los recepcionistas que aparecen en la tabla.

-28-



TFG-TUR.

Andlisis de la distribucion del tiempo de trabajo entre tareas en hoteles: un caso de aplicacion del muestreo del trabajo en el departamento de recepcion

Recepcionista — A B E F J L M TOTAL
ACTIVIDAD | Obs % Obs % Obs % Obs % Obs % Obs % Obs % Obs %

01. Check-in 12 745% O 0% 9 1216% 22 1053% 12 682% 0O 0% 4 6,06% 82  6,68%
02. Check-out 30 1863% 1  054% 14 1892% 28  134% 13  7.39% 4  214% 5  758% 128 1043%
?ue;}stt’ii‘;'gfgreﬂ"ﬁgt'g{‘ 3 18% 4  215% 0 0% 6 287% 1  057% 0O 0% 2 3.03% 20 1,63%
gfatﬁg;iegg I 11 683% 4 215% 5  6,76% 12 574% 4  227% O 0% 3 4,55% 58  4,73%
?ef;é Qtﬁgc'on al 11  683% 27 1452% 1  135% 6 2.87% 1  057% 1  053% 0 0% 54 4,4%
06. No hace nada 6 373% 10 538% 4  541% 34 1627% 1  057% 0% 21 3182% 85 693%
Sgh'ggggggn 14 87% 25 1344% 12 1622% 18 861% 4  227% 0O 0% 3 455% 92 7.5%
Sfé' d'ii‘i?;ﬁg{:gdo 2 124% 0 0% 2 2,7% 0 0% 4  227% 1 053% O 0% 12 0,98%
09. Cancelaciones 5  311% 0 0% 2 27% 3 144% 0O 0% 0 0% 1 152% 15 1,22%
é?deisggoer” el 16 9,94% 75 4032% 7  946% 15 7,18% 2 1,14% 1 053% 4  6,06% 133 10,84%
11. Parking 5 311% 1 054% 0 0% 5  239% 0 0% 0 0% 3 455% 15 1,22%
12. No lo veo 33 205% 26 1398% 7  946% 14  67% 0 0% 0 0% 13  197% 115 9.37%
13. Trabajo de admén. 1 0,62% 13 6,99% 2  27% 46 22,01% O 0% 0 0% 1 1,52% 6  538%
14. Comiendo 7 435% 0 0% 1 135% 0 0% 0 0% 0 0% 6  9.09% 25 2.04%
éfsfic'?ta en el Backs 5  311% 0 0% 8  1081% 0 0% 134 7614% 180 9626% O 0% 327 26,65%

TOTAL GENERAL 161  100% 186  100% 74  100% 209  100% 176 100% 187 100% 66  100% 1227 100%

Tabla 4.2. NUmero de tareas y porcentaje por recepcionista.
Fuente: Elaboracion propia.
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El analisis individual explica porque en el andlisis conjunto una de las actividades mas
importantes era “Esta en el Back-office”. Como se observa en la Tabla 4.2, hay dos
recepcionistas, Jy L, que pasan la mayor parte del tiempo en el despacho contiguo a la
recepcién. La recepcionista J era la segunda jefa de recepcion y F el jefe de recepcion.
La mayor parte de su trabajo se concentra en el despacho excepto que estimen que sea
necesaria su presencia en el mostrador. En este caso, prioritariamente salia la segunda
jefa.

Respecto a los demas recepcionistas, llama la atenciébn que, para algunos
recepcionistas, entre sus dos tareas mas repetidas hayan sido “No hace nada”
(Recepcionistas F y M) o “No lo veo” (Recepcionistas A y M). Entre las razones para ello
puede estar en que el estudio se realizé en el mes de Febrero, mes tradicional de menor
actividad como se ve en la Tabla 1.3. También puede ocurrir que algunos “No lo veo”
correspondan a presencia en el back-office incluso haciendo un check-in, un check-out
o asignando habitaciones. Hay que tener en cuenta, que como la observadora también
estaba en practicas en el hotel no siempre disponia de tiempo para asegurarse de que
la persona estaba en el back-office o no.

Como se ha explicado, la segunda actividad mas repetida fue “Esta en el ordenador”
que, a su vez, fue la actividad mas frecuente de la recepcionista B. Sefialar que esta
recepcionista es la que esta especializada en coger el teléfono pero, a diferencia de lo
que se esperaba, la actividad que mas realizé fue “Estar en el ordenador”. Practicamente
la mitad de veces que se tomoé datos de ella estaba en el ordenador y en cambio, con
relacion al teléfono, solo en un 14.52% de los casos realizaba esta actividad. Las
actividades de check-in, cuadre de créditos, cancelaciones... no se recogen dentro de
sus tareas lo que explica el que no tenga registros de estas actividades.

En cuanto a la tercera actividad mas repetida en el analisis conjunto, “Check-out”, es
especialmente importante dentro de las tareas de A y E. En ambos caso esta tarea
supuso alrededor de una quinta parte de su actividad.

Sefalar que la recepcionista F se trataba de otra alumna en préacticas que habia en
la recepcién junto a la alumna que recogio los datos. Su actividad principal es realizar
trabajos de administracion, seguido de “No hace nada”, y a cierta distancia, de “Check-
in” y “Check-out”.

Con respecto al recepcionista M, tal y como muestra la tabla practicamente en un
tercio de las ocasiones el recepcionista no hacia hada y una de cada cinco veces no se
encontraba en la recepcion del hotel. También es importante destacar que un 9% de las
veces estaba comiendo, estando este porcentaje muy por encima del de sus
compafieros. Nunca se le vio atendiendo al teléfono, en el back-office ni cuadrando
créditos y tarjetas. Los datos cuestionan su eficiencia individual.

En general, de los datos se desprende la falta de uniformidad entre los recepcionistas
lo que demuestra que cada uno de ellos responde a una configuracion del trabajo
personalizada y no general. Podemos decir que en este hotel cada puesto de trabajo de
recepcién esta condicionado por la situacion particular de cada persona y no al revés.

4.1.4. Distribucion de las tareas segun el dia de la semana

En la siguiente tabla (Tabla 4.3) se muestra la distribucion de las tareas en porcentaje
segun el dia de la semana. Esta forma de presentar los datos puede permitir analizar
detectar necesidades y deficiencias por dias de la semana.
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ACTIVIDADES Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes Sabado Domingo glgf:[al
01. Check-in 435% 6,17% 3,73% 553% 6,82% 21,21% 5,21% 6,68%
02. Check-out 7,73% 3,96% 4,35% 11,06% 9,09% 13,13% 40,63% 10,43%

03. Dar informacion
turistica o del hotel

04. Resuelve problema

1,45% 1,76% 1,24% 1,38% 1,36% 2,02%  3,13% 1,63%

435% 3,08% 435% 3,23% 6,82% 6,06% @ 7,29% 4,73%

del cliente

05. Atencién al teléfono  6,28% 2,64%  6,21% 4,15% 545% 3,03%  1,04% 4,4%
06. No hace nada 6,28% 7,05% 9,94% 553% 8,64% 8,08% 104%  6,93%
07 hiableicon 58%  7,49%  7.45% 11,06% 5% 11,11% 521% 7.5%
companeros

08. Esta cuadrando

- . 0,97% 0,44% 1,24% 0,92% 0,91% 0% 3,13% 0,98%
crédito o tarjetas

09. Cancelaciones 0,97% 0,44% 124% 184% 1,82% 0% 2,08% 1,22%
10. Estd en el ordenador  11,59% 11,89% 7,45% 11,06% 15,91% 6,06% 5,21%  10,84%
11. Parking 1,93% 0,88% 0,62% 0,92% 1,82% 0% 2,08% 1,22%
12. No lo veo 6,76% 12,78% 7,45% 11,98% 8,64% 8,08%  7,29% 9,37%
13. Trabajo de admon.. 435% 7,05% 6,83% 9,68% 3,18% 1,01% 1,04% 5,38%
14. Comiendo 242% 1,76% 0,62% 1,38% 2,73% 4,04%  2,08% 2,04%
15. Esta en el Back-office  34,78% 32,6% 37,27% 20,28% 21,82% 16,16% 13,54% 26,65%

TOTAL GENERAL 100%  100% 100%  100% 100%  100% 100% 100%

Tabla 4.3. Porcentaje de tareas segln el dia de la semana.
Fuente: Elaboracion propia.

Con relacion a los datos obtenidos en la Tabla 4.3, cabe destacar, que el dia de la
semana en el que el “Check-in” tiene mas importancia fue el sabado, lo que se puede
explicar por los clientes que venian a pasar el fin de semana a Sevilla y llegaban con
anterioridad a la hora establecida para aprovechar el dia.

El dia con méas % de “Check-out” fue el domingo, debido a que esos mismos clientes
de fin de semana abandonaban el hotel temprano y dejaban sus vehiculos en el hotel
para poder marcharse de la ciudad sin tener que pasar por la recepcion de nuevo (el
hotel solo cobra el parking por noche, no hace cargos adicionales por el dia). También
destacar que entre semana habia muchos clientes que dejaban sus habitaciones antes
de las 9.00 (hora a la que comenzaba la toma de datos del estudio) por ser congresistas
gue tenian que acudir a sus respectivos congresos a una hora temprana, las personas
que acudian por ocio solian aprovechar para descansar hasta un poco mas tarde y no
madrugar un domingo.

Los domingos también eran dias mas propicios para dar informacion turistica sobre
la ciudad o resolver problemas a los clientes.

Con relacion a la tarea “No hace nada”, destacar que solia darse mas entre semana,
y en los sabados. Los domingos, al ser un dia muy ajetreado con tantas salidas, no
tenian tiempo para perder. Esto mismo ocurrié con la actividad “Habla con compafieros”,
“Esta en el ordenador”, “No lo veo” y “Esta en el Back-office”. Esto indica que realmente
este tipo de tareas incurrian en tiempos ociosos, ya que los dias con mas cantidad de
clientes no las realizaban de manera tan repetida. Por otro lado, los fines de semana
uno de los dos jefes no suele estar por descanso, lo que hace bajar las cifras del back-
office. Esta actividad va descendiendo en importancia paulatinamente conforme avanza

la semana.
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4.1.5. Laactividad y la espera

En este apartado se estudiaran las esperas de los clientes, lo cual es un aspecto
realmente importante a la hora de percibir el servicio de recepcidn por parte el cliente.

A continuacion, en la Tabla 4.4, se recogen los datos del numero de clientes que se
encontraban esperando para ser atendidos especificando su fecha y el dia de la semana
en el que se producia. Solo se han registrado los dias con alguna espera.

FECHA Antes delas 11 Después de las 11 TOTAL

jueves, 1 de febrero de 2018 0 18 18
viernes, 2 de febrero de 2018 0 1 1
sabado, 3 de febrero de 2018 0 4 4
viernes, 9 de febrero de 2018 0 1 1
domingo, 11 de febrero de 2018 0 19 19
sabado, 17 de febrero de 2018 6 13 19
domingo, 18 de febrero de 2018 1 7 8
jueves, 22 de febrero de 2018 0 2 2

TOTAL GENERAL 7 65 72

Tabla 4.4. Clientes en espera.
Fuente: Elaboracion propia.

La tabla mostré que los dias en los que mas se repitieron las esperas coincidieron con
los fines de semana y los jueves, principalmente en el tramo de las 11 en adelante.
Respecto a sabados y domingos suele ser habitual que en los hoteles de Sevilla se
produzcan mas colas por ser los dias habituales de presencia de turistas en la ciudad.
Se suele considerar que en dos dias hay tiempo para visitar sus monumentos esenciales
y los turistas aprovechan el fin de semana para hacerlo.

En cambio, la presencia de colas los jueves guarda relacién con los congresos que
se realizan en la ciudad y con los ejecutivos que acuden a realizar operaciones en
Sevilla, debido a que, tanto estos Ultimos como los congresistas, suelen querer terminar
sus actividades antes de que llegue el fin de semana.

En la Tabla 4.5 se muestra el nimero de veces que un cliente se encontraba en
espera en la recepcion del hotel, con independencia del nimero de clientes que habia
esperando.

N° de veces que se encontraba

FECHA :
un cliente en espera

jueves, 1 de febrero de 2018
viernes, 2 de febrero de 2018
sabado, 3 de febrero de 2018
viernes, 9 de febrero de 2018
domingo, 11 de febrero de 2018
sabado, 17 de febrero de 2018
domingo, 18 de febrero de 2018
jueves, 22 de febrero de 2018
TOTAL GENERAL

[ N N e a

Tabla 4.5. NUmero de veces que al menos un cliente estaba en espera.
Fuente: Elaboracion propia.
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Tal y como muestra la Tabla 4.5, durante 8 dias de los 25 dias en que se estuvieron
tomando datos, hubo al menos una vez con un cliente en espera sin ser atendido.

En la Tabla 4.6 se recoge la actividad que hacian los recepcionistas mientras habia
clientes en espera. La suma de estas actividades no coincide con los clientes por cuanto
puede haber un cliente en espera y varios recepcionistas trabajando.

Actividades que realizaban Porcentaje de
ACTIVIDAD los recepcionistas mientras actividades que
habia clientes en espera realizaban

01. Check-in 13 18,31%
02. Check-out 29 40,85%
turistica o del hotel L 141%
gﬁéS;suelve problema del > 2.82%
05. Atencidn al teléfono 2 2,82%
06. No hace nada 0 0%
07. Habla con compaferos 2 2,82%
gi.alsziiguadrando crédito 0 0%
09. Cancelaciones 0 0%
10. Esta en el ordenador 3 4,23%
11. Parking 0 0%
12. No lo veo 7 9,86%
13. Trabajo de admon. 4 5,63%
14. Comiendo 0 0%
15. Esta en el Back-office 8 11,27%

TOTAL GENERAL 71 100%

Tabla 4.6. La actividad y la espera en la recepcion.
Fuente: Elaboracion propia.

Durante esas esperas de los clientes la actividad que mas realizaron los recepcionistas
fueron check-out, probablemente debido a que el estudio se ha realizado en el turno de
mafana, seguido de check-in y seguido muy de cerca de “Esta en el Back-office” y “No
lo veo”. También es significativo que hubiera esperas mientras se hace trabajo de
administracién. El caso de las tres ultimas tareas citadas es destacable, ya que supone
que cerca del 27% de los clientes que esperan, lo hacen mientras los recepcionistas
realizan tareas no justificadas para ese momento.

Es importante destacar también que se dieron momentos de espera, en los que no
habia ordenadores suficientes para atender a los clientes, es decir, habia mas
recepcionistas que ordenadores en la recepcion. Esto ocurrié a veces en fin de semana
y otras, en dias laborables, cuando coincide que entra un recepcionista de refuerzo. Los
ordenadores en recepcion son cuatro mas el de la telefonista que permanece apagado
el fin de semana.

En relacion con la espera de clientes a ser atendidos via telefonica, durante la toma
de datos del estudio, solo en dos ocasiones sond el teléfono de la centralita sin ser
atendido (el miércoles 7 de febrero y el lunes 12 del mismo mes). En cambio, el teléfono
de recepcion nunca sono si ser atendido durante la toma de datos.
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A continuacion, se muestra en la Tabla 4.7, los datos de lo que estaba realizando
cada recepcionista en el momento en el que el teléfono de la centralita sonaba sin ser

atendido.

01.

02.
03.

ACTIVIDAD

Check-in
Check-out
Dar informacioén turistica o del

hotel

04.
05.
06.
07.
08.
09.
10.
11.
12.
13.
14.
15.

Resuelve problema del cliente
Atencion al teléfono

No hace nada

Habla con comparieros

Esta cuadrando crédito o tarjetas
Cancelaciones

Esté en el ordenador

Parking

No lo veo

Trabajo de admon.

Comiendo

Esta en el Back-office

NUmero de veces que hay

clientes en espera

=

o

TOTAL GENERAL

ol O P OO B OO O F, O B

Tabla 4.7. La actividad y la espera en el teléfono.

Fuente: Elaboracion propia.

Destacar que 4 de estos recepcionistas se encontraban en el back-office mientras el
teléfono sonaba sin ser atendido en la centralita del hotel.

4.2. CONTRASTE CON EL JEFE DE RECEPCION DE LOS RESULTADOS
OBTENIDOS Y POSIBLES MEJORAS

A continuacién, se muestra la Tabla 4.8 en la que se recogen las estimaciones hechas
por el Jefe de Recepcion en funcién de los tres turnos en que se divide la jornada.

TURNO DE

AT MANANA (7-15h)
01. Check-in 15%
02. Check-out 33%
03. Dar informacion turistica o 10%
del hotel
04_1. Resuelve problema del 7%
cliente
05. Atencioén al teléfono 7%
06. No hace nada 0%
07. Habla con comparieros 2%

08. Esta cuadrando crédito o

tarjetas

5%
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TURNO DE TARDE
(15-23h)

30%
10%

8%
9%
%
0%
2%
5%

TURNO DE
NOCHE
(23-7h)

10%

10%
2%
3%
2%
0%
0%
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09. Cancelaciones 5% 5% 15%
10. Esta en el ordenador 0% 0% 0%
11. Parking 5% 5% 5%
12. No lo veo 0% 0% 0%
13. Trabajo de admon. 5% 13% 35%
14. Comiendo 3% 3% 3%
15. Esta en el Back-office 3% 3% 0%

TOTAL GENERAL 100% 100% 100%

Tabla 4.8 Reparto de las tareas por turno en base a las estimaciones del Jefe
de Recepcion
Fuente: Elaboracién propia.

Con relacién a los datos aportados, el jefe de recepcién comentd que habian sido
redondeados de la forma mas exacta posible desde su punto de vista, también, que la
cifra elevada de los check-out en el turno de tarde y de noche era no solo por los clientes
gue solicitaban el Late check-out sino también por aquellos hacian su salida y lo dejaban
todo pagado por la noche para por la mafiana solo entregar la llave de la habitacion.

Sobre el turno de noche, comentdé que aumenta el trabajo administrativo ya que
practicamente la mitad del trabajo del recepcionista de noche es trabajo administrativo
y que al tener que recopilar las cancelaciones y tarjetas de crédito de todos los turnos
también se ven esos indicadores afectados. Al estar solo un recepcionista de turno no
pueden estar en el back office, o al menos no deberia.

Y, por ultimo, también coment6 que el “Esta en el ordenador” es practicamente el
100%, ya que para casi todas las actividades necesitan trabajar con él.

A continuacién, se muestra una tabla comparativa, Tabla 4.9, de los resultados
obtenidos en el estudio con los datos de las estimaciones aportadas por parte del jefe
de recepcion del hotel donde se ha realizado el estudio.

Hay que tener en cuenta que los datos aportados por €l recogen el turno completo, y
el tramo horario estudiado es solamente del parte del turno (9.00-13.00h) y ello puede
variar un poco las estimaciones respecto a los datos obtenidos y también que los datos
aportados por el jefe de recepcién son redondeados sin decimales, a diferencia de los
obtenidos en el estudio.

TURNO DE MANANA TURNO DE MANANA

ACTIVIDAD (7-15h) ES;I;{lD?!ﬁ)DO
01. Check-in 15% 6,68%
02. Check-out 33% 10,43%
03. Dar informacién turistica o del hotel 10% 1,63%
04. Resuelve problema del cliente 7% 4,73%
05. Atencién al teléfono 7% 4,4%
06. No hace nada 0% 6,93%
07. Habla con comparieros 2% 7,5%
08. Esta cuadrando crédito o tarjetas 5% 0,98%
09. Cancelaciones 5% 1,22%
10. Est4 en el ordenador 0% 10,84%
11. Parking 5% 1,22%
12. No lo veo 0% 9,37%

-35-



Romero Hernandez, Lorena

13. Trabajo de admon. 5% 5,38%
14. Comiendo 3% 2,04%
15. Esta en el Back-office 3% 26,65%

TOTAL GENERAL 100% 100%

Tabla 4.9 Reparto de las tareas en el turno de mafiana en base a las
estimaciones del Jefe de Recepcién y a los resultados obtenidos.
Fuente: Elaboracién propia.

Aunque los periodos horarios no son exactamente coincidentes, si podemos realizar
alguna destacar que existen claras diferencias entre los datos obtenidos en el Muestreo
del Trabajo con respecto a los estimados por el Jefe de Recepcién. Los datos reflejan
que el Jefe de Recepcion tiende a sobrevalorar la participacion en el trabajo de
recepcion de las tareas “Check-in”, “Check-out”, “Dar informacion turistica o del hotel”,
“Resuelve problema del cliente” y “Atenciéon al teléfono” Por el contrario tiende a
infravalorar e incluso negar la existencia de tiempo dedicado a “No hace nada”, “Estar
en el ordenador (sin hacer las tareas definidas de forma individual)’, “Habla con
companeros” y “Esta en el Back-office”.

Por otro lado, también suele sobrevalorar actividades menores como el “Cuadre de
crédito o tarjetas”, “Cancelaciones” y “Parking” que en realidad son completamente
anecddticas en el conjunto de la actividad de los recepcionistas.

Esto demuestra la importancia de los estudios del “Muestreo del trabajo” para
conocer la realidad ya que hasta que no se mide con cierta rigurosidad un proceso no
se puede valorar adecuadamente y tomar medidas para su mejora. Es significativo, por
lo generalizado, lo poco extendido que estan estos estudios cuando en verdad, la
realidad no se conoce a ciencia cierta.

4.3. COMPARACION CON LOS DATOS OBTENIDOS EN UN ESTUDIO DE
MUESTREO DEL TRABAJO EN LA RECEPCION DE UN HOTEL

Como ya se ha descrito anteriormente, en el afio 2017 se realiz6 otro estudio (Calzado
Ramirez, 2017), en la Facultad de Turismo y Finanzas de la Universidad de Sevilla,
aplicando el muestreo del trabajo en el departamento de recepcion de un hotel de 4
estrellas, con similares caracteristicas al de este trabajo. Ese hotel esta situado en las
proximidades del de este trabajo y tiene un publico objetivo de similares caracteristicas.

En primer lugar, van a ser comparados los datos obtenidos en este estudio con las
estimaciones que el jefe de recepcion del hotel de Calzado Ramirez (2017): Tabla 4.10.

TURNO DE MANANA

TURNO DE MANANA - £o11\1ADO CALZADO

ACTIVIDAD ES;I:;E?!?)DO RAMIREZ
(7-15h)
01. Check-in 6,68% 8%
02. Check-out 10,43% 35%
ggiel?ar informacion turistica o del 1,63% 506
04. Resuelve problema del cliente 4,73% 3%
05. Atencién al teléfono 4,4% 5%
06. No hace nada 6,93% 1%
07. Habla con compafieros 7,50% 4%
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9. Esté en el ordenador 10,84% 26%
10. No lo veo 38,06% 10%
TOTAL GENERAL 100% 100%

Tabla 4.10 Reparto de las tareas en el turno de mafiana en base a los
resultados obtenidos y estimaciones del jefe de recepcion de Calzado Ramirez.
Fuente: Elaboracion propia.

Ya que las actividades que fueron observadas no fueron las mismas, se han hecho unos
pequefios cambios para obtener unas tareas mas homogéneas conforme al estudio
anterior, uniendo las actividades “No lo veo”, “Esta en el Back-office” y “Comiendo” por
un lado, ya que son actividades que el recepcionista no se encuentra en el Front-office,
y por otro lado, en la actividad “Cuadres y trabajos administrativos” se engloban “Esta

” W

cuadrando créditos y tarjetas”, “Trabajos admon.”, “Parking” y “Cancelaciones”.

Hay muchas actividades que los porcentajes obtenidos son mucho mas elevados
debido a que agrupan a otras actividades tal y como se ha explicado con anterioridad y
también debido a que las estimaciones engloban el turno completo y el estudio solo se
ha realizado en el tramo horario de 9 a 13h.

Por ejemplo, en la actividad “Check-out” el porcentaje muestra una gran diferencia,
triplicando al valor obtenido en el estudio. Otra variacion bastante importante es con
respecto a las actividades “No hace nada” y “Habla con los compafieros” que los datos
obtenidos en el estudio son bastante mas elevados que las estimaciones del jefe de
recepcion, pero se puede decir que, en muchos valores, las estimaciones de aquel hotel
se aproximan mas a los valores obtenidos en este estudio que los propios valores
aportados por el jefe de recepcion del hotel analizado en este trabajo.

En la Tabla 4.11, se muestran las estimaciones del jefe de recepcién donde se ha
realizado el estudio con los datos obtenidos en Calzado Ramirez (2017), agrupando las
actividades de la misma forma que se ha descrito anteriormente:

TURNO DE TARDE TURNO DE TARDE
ESTIMADO JEFE DE ESTUDIADO CALZADO
ACTTVIRAAD RECEPCION RAMIREZ
(15-23h) (14-21h)
01. Check-in 30% 20,1%
02. Check-out 10% 0,6%
03. Dar informacion turistica o del 8% 1,7%
hotel
04. Resuelve problema del cliente 9% 10,6%
05. Atencioén al teléfono 7% 5,9%
06. No hace nada 0% 2%
07. Habla con comparieros 2% 5,5%
08. C_Zu_adre_s y trabajos 280 3.4%
administrativos
9. Esta en el ordenador 0% 44,1%
10. No lo veo 6% 6,1%
TOTAL GENERAL 100% 100%

Tabla 4.11 Reparto de tareas en el turno de tarde en base a las estimaciones
del jefe de recepcion y los resultados obtenidos por Calzado Ramirez.
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Fuente: Elaboracion propia.

Tal como se observa en la Tabla 4.11, los datos ofrecidos por ambos jefes de recepcién
son bastante similares. Sin embargo, si existen diferencias en las estimaciones del
porcentaje de “Check-in”", “Check-out” y “Dar informacién turistica o del hotel” siendo
mas elevadas en el hotel analizado que en Calzado Ramirez (2017). Por el contrario, en
aquel estudio se insistia en la importancia del trabajo en el ordenador (incluia trabajo
administrativo) que es menor para el caso que ocupa a este TFG.

Por dltimo, en la Tabla 4.12 se muestran las estimaciones de ambos jefes de

recepcion del turno de noche:

ACTIVIDAD

ESTIMADO

TURNO DE NOCHE

TURNO DE MANANA
ESTIMADO CALZADO

(23-7h) Ré“é'_'?ff

01. Check-in 10% 5%
02. Check-out 10% 2%
ﬂ:;.tgar informacion turistica o del 204 3%
04. Resuelve problema del cliente 3% 10%
05. Atencién al teléfono 2% 2%
06. No hace nada 0% 9%
07. Habla con compafieros 0% 4%
9. Esta en el ordenador 0% 57%
10. No lo veo 3% 5%

TOTAL GENERAL 100% 100%

Tabla 4.12 Reparto de las tareas en el turno de noche en base alas
estimaciones de ambos jefes de recepcion.
Fuente: Elaboracion propia.

En este caso hay porcentajes muy dispares, desde aquellos que practicamente
coinciden como “Atencion al teléfono”, “Dar informacion turistica o del hotel” y “No lo
veo” a otras como check-in o check-out que el jefe de recepcion de este estudio los
estima mas elevados. Hay que explicar que los porcentajes de “Esta en el ordenador” y
“Cuadres y trabajos administrativos” se pueden considerar como complementarios, ya
que muchas actividades de cuadres y trabajos administrativos son realizados mediante
este medio. A pesar de ello, en opinion del jefe de recepcién del hotel estudiado este
trabajo ocupa la gran mayoria del tiempo.
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CAPITULO 5

CONCLUSIONES, LIMITACIONES, FUTURAS
INVESTIGACIONES, VALORACION PERSONAL Y
AGRADECIMIENTOS

5.1. CONCLUSIONES

Tal como se ha comentado anteriormente, existen muy pocos articulos en revistas
cientificas que hayan usado la técnica del muestreo del trabajo aplicada al Turismo.
Hasta donde conoce la autora de este trabajo, s6lo existe un estudio similar y no en el
ambito hotelero, sino en la restauracion (Kimes y Mutkoski, 1991).

Esto enfatiza la importancia de este trabajo, ya que es la primera vez, que sepamos,
que se ha estudiado la distribucion de tiempos de trabajo en la recepcion de un hotel
durante el turno de mafiana mediante un Muestreo del Trabajo.

La primera conclusion que se puede obtener de este estudio es que ha demostrado
gue el muestreo del trabajo es aplicable para poder analizar las tareas no controlables
en la recepcion de un hotel. En general, se demuestra que en el sector servicios y, de
forma mas especifica, en el sector turistico se puede aplicar perfectamente esta tarea.
Con este TFG son ya tres las experiencias similares de aplicacién del muestreo del
trabajo en turismo, otra en la recepcion de un hotel pero en turno de tarde (Calzado
Ramirez, 2017) y una en una agencia de viajes (Pagador Fernandez, 2017)

En relacion a los objetivos del trabajo, en primer lugar, el estudio ha puesto de
manifiesto la diferente distribucion de actividades que existen entre los diferentes turnos
del hotel, mafana, tarde y noche. Aunque este trabajo se ha centrado solo en la mafiana,
las estimaciones del jefe de recepcién permiten sostener la afirmacién anterior. También
se han constatado algunas diferencias en la distribucion de tareas con respecto a otro
establecimiento hotelero aunque estas no son demasiado acusadas.

Este estudio, al haber sido realizado en el turno de mafiana, ha puesto de manifiesto
el predominio de la actividad “Check-out” ya que es el momento de las salidas de
clientes. También es muy significativo el trabajo en ordenador. Es evidente, que si
hubiéramos hecho un analisis del turno de tarde se hubiera enfatizado la importancia
del “Check-in” como ya se vio en Calzado Ramirez (2017).

Esta investigacion nos ha permitido ver la cantidad de horas invertidas en este hotel
en el back-office lo que es muy particular del mismo debido probablemente a una
estructura con varias personas ocupando puestos de mando. Esta situacién se hubiera
acentuado aun mas si se hubiera afiadido a uno de los segundos jefes de recepcion,
gue no se ha considerado por tener una situacién laboral particular cuya concrecién no
es objeto de este trabajo.

Especialmente importante es la presencia de tareas susceptibles de ser asociadas a
momentos de ociosidad tales como “No hace nada”, “Hablando con los compafieros” y
“‘No lo veo” que deberian ser investigadas en aras de conseguir una mayor

productividad.

Otro punto a destacar es que al ser un trabajo en que cada dia se da una situacion
distinta y que cada recepcionista es diferente, varia en gran medida el trabajo de uno a
otro segun sus caracteristicas propias, ya sea por su experiencia en el puesto, su actitud
0 su aptitud, siendo muy dificil encontrar a dos recepcionistas que trabajen de igual
manera tal y como se aprecia en la distribucién de tareas por recepcionistas. Cada
recepcionista puede tomarse un tiempo distinto en realizar un mismo check-in a una
misma persona. Sin embargo, las grandes diferencias encontradas también pueden ser
debidas a un problema de falta de estandarizacion de los puestos de trabajo y una

-390-



Romero Hernandez, Lorena

excesiva adecuacion del puesto a la personay no al revés. La direccion del hotel deberia
reflexionar sobre la necesidad de lograr recepcionistas con formacion, aptitudes y
distribucion de tareas similares con objeto de conseguir una mayor productividad y un
servicio uniforme.

Con relacién a los tiempos de espera de los clientes, conviene destacar que, al
repetirse habitualmente los mismos dias de la semana, habria que reestructurar los
turnos de los trabajadores para que estos no se produjeran. Como muestra el estudio
es posible anticipar las esperas y tomar medidas antes de que se produzcan. Por otro
lado, no parece razonable que mientras hay esperas se estén dando determinadas
actividades como “Esta en el Back-office”, “No lo veo” o “Trabajo de admén.”. En este
sentido, sera necesario estudiar por qué razon hay recepcionistas que mientras hay
clientes en espera no se encuentran en la recepcion. Con respecto a las esperas vias

telefénicas, son practicamente nulas.

Una recomendacion que seria interesante estudiar es la instalacion de un nuevo
ordenador en la recepcion, ya que como se ha comentado anteriormente, hubo dias en
los que habia mas recepcionistas que ordenadores. Un equipo informético no es un gran
desembolso para una gran cadena hotelera y en cambio puede evitar las esperas de los
clientes.

Por ultimo, se debe insistir en la necesidad de medicién del trabajo. Los datos
obtenidos vienen a mostrar que no necesariamente los responsables conocen con
exactitud que hacen sus subordinados en sus horas de trabajo, lo que impedira cualquier
plan de mejora riguroso. Como sefnala Mehrez et al (2000), “el abandono de las Técnicas
de Medicién del Trabajo conlleva que muchas empresas desconocen el tiempo que se
dedica a produce sus productos o servicios, un hecho que podria reducir a largo plazo
su rendimiento y competitividad”.

5.2.  LIMITACIONES DEL TRABAJO Y FUTURAS INVESTIGACIONES

La principal limitacion de este estudio ha sido que solo se disponia de las cuatro horas
en que la alumna tenia sus practicas para realizar la observacion y toma de datos del
estudio, horas que solo cubria parte de un turno de los tres en los que se divide la
jornada del hotel. Por otra parte, las Unicas comparaciones posibles ha sido con las
estimaciones del jefe de recepcién y con el estudio citado (Calzado Ramirez, 2017),
donde la distribucion de tareas es muy diferente.

Otra limitacion seria el periodo en el que se realizaron, ya que se realizaron en el
mes de febrero que es un mes de menor ocupacion. Es evidente que la distribucion de
tareas pueden variar a lo largo del afio dependiendo de la mayor o menor afluencia de
clientes.

Por otro lado, destacar que la alumna en cuestion que realiza el estudio no ha
formado parte del mismo durante la toma de datos, y esos han sido datos que se han
obviado, y son datos importantes ya que, a la hora de las esperas, por ejemplo, habia
otra persona mas atendiendo en la recepcién y a que esta estaba capacitada para hacer
cualquier actividad como cualquier recepcionista mas. Este quizas ha sido un error de
planteamiento del trabajo, motivado por ciertas criticas de falta de objetividad que se
pueden hacer si el observador es también observado por si mismo. Sin embargo, como
se ha explicado, autores de reconocido prestigio recomiendan la autoobservacion en el
Muestreo del Trabajo, incluso para los cargos directivos como forma de aumentar la
productividad (Niebel y Freivalds, 2009)

Por ultimo, parece que estos resultados se pueden ver influenciados por otras
caracteristicas, como seria la categoria del hotel, su ubicacion, la cultura implantada en
la cadena a la que pertenece, entre otras variables. En este sentido, seria aconsejable
que se realizaran mas investigaciones del muestreo del trabajo en la recepcion de un
hotel, en hoteles de diferentes categorias, ciudades y turnos, ya que no es un estudio
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demasiado dificil de realizar y en cambio aporta informacién de considerable importancia
en el sector hotelero, pudiendo contribuir a obtener procesos mas estandarizados.
5.3. VALORACION PERSONAL Y AGRADECIMIENTOS

Mediante este estudio de Muestreo del Trabajo he querido resaltar la importancia del
empleo de técnicas de Medicion del Trabajo de Direccion de Operaciones, con el
objetivo de analizar como reparten su tiempo los empleados dentro de una recepcion y
qué tareas son las mas significativas. Esto pienso que contribuir4 a buscar posibles
mejoras en busca de un trabajo mas eficiente, eficaz y motivador.

También sefialar la importancia de las relaciones dentro de la recepcion, ya que, sSi
un recepcionista no se encuentra comodo con el resto de comparfieros o con el jefe, esto
se ve reflejado a la hora de tratar al cliente. En este sentido, agradezco enormemente
el trato recibido por parte del hotel, haciéndome sentir desde el primer momento una
mas del equipo, y haber conseguido ensefiarme no solo a tratar con el cliente en la
recepcién de un hotel, sino también a crecer como persona y miembro de un equipo de
trabajo.

Gracias a la investigacion realizada para completar este estudio, puedo decir que me
siento muy satisfecha con el resultado obtenido. Y no podria acabarlo sin antes
agradecer el tiempo invertido por parte del jefe de recepcion y la ayuda proporcionada
por los propios compafieros.

En dltimo lugar, solo queda agradecer al Dr. Victor G. Aguilar Escobar toda su
dedicacion durante el desarrollo del estudio, toda la ayuda proporcionada, su infinita
paciencia para repetirme constantemente todo aquello que no entendia y su amabilidad
a lo largo de todo el trabajo. Gracias.
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Anexo I: Plantilla de anotaciones.
Fuente: Elaboracion propia.
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