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RESUMEN

El presente trabajo se realiz6 en la empresa DUE, ubicada en la ciudad de Trujillo, donde se
busco determinar la situacion de los elevados costos en el servicio de hoteleria. Para hallar
las principales causas raices se hizo uso de herramientas como el Diagrama de Ishikawa,
Matriz de Priorizacion, Matriz de Indicadores, Diagrama de Pareto y Diagrama de Flujo.
Gracias a esto, se pudo determinar la metodologia a usar, que fue la Gestién Logistica,
Ingenieria de Métodos y Gestion de Mantenimiento. Ademas, se determind que las cuatro
causas raices originan una pérdida total de S/8830.71 mensualmente, a estas se aplico la
metodologia correspondiente, con las cuales se obtendria un beneficio total de S/5893.40
mensualmente. Finalmente, se evaluaron las herramientas de mejora y la implementacion de
cada una de ellas, a través de una evaluacion econémica financiera, de donde se obtuvo un
VAN de S/2810.80, un TIR de 38.12% y un B/C de 1.34, con lo cual se concluye que el

proyecto es rentable y las ganancias son mayores a la inversion.

Palabras clave: Gestion Logistica, Ingenieria de Métodos, Gestion de Mantenimiento,

Ishikawa, Pareto.
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1.1. Realidad problematica

CAPITULO I. INTRODUCCION

La empresa ADMINISTRACION Y RENTAS S.A.C. estd orientada a cubrir las
necesidades de una de las actividades econdmicas mas importantes del pais, que es el
turismo. Este negocio esta orientado a brindar el servicio de alojamiento en la ciudad

de Trujillo, especificamente en el distrito de Victor Larco Herrera.

De acuerdo a la medicion economica del Turismo realizado por el Ministerio de
Comercio Exterior y Turismo (MINCETUR) y publicado en el 2016, se obtuvo que en
el 2015 el PBI Turistico totalizé S/23,5 miles de millones, lo que representa el 3,9%

del PBI nacional. (Figura 1)

PBI Turistico
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Figura 1. PBI Turistico.

Fuente: INEI, MINCETUR

Flores Lopez Carolina Nicolle Pag. 9



“PROPUESTA DE MEJORA EN EL SERVICIO DE HOTELERIA PARA REDUCIR LOS
UNIVERSIDAD COSTOS OPERACIONALES DE LA EMPRESA DUE”
PRIVADA DEL NORTE

N

El 63,6% a la generacion de este indicador fue gracias a tres grandes actividades
econdmicas en nuestro pais, una de ellas el alojamiento para visitantes que consta del

14% de la estructura porcentual. (Figura 2)

PBI Turistico por actividad economica, 2015
(Estructura porcentual)

Provision de alimentos y bebidas _ 22,6

Alojamiento para visitantes _ 14,0
Industria cultural, recreativa y deportiva - 6,9

Impuestos y derechos de importacién

Produccion y comercio de artesania . 4,0
Agencias de viajes .

Otras actividades 2/ — 15,7

0,0 10,0 20,0 30,0

Figura 2. PBI Turistico por actividad econdémica, 2015.

Fuente: INEI, MINCETUR

Ademas, de acuerdo con la evolucion de la oferta aérea y hotelera realizado por el
Ministerio de Comercio Exterior y Turismo (MINCETUR) y publicado en el 2016,
mas de 4822 nuevos establecimientos de hospedaje se integraron a la oferta turistica

entre el 2011 y 2015. (Figura 3)
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Numero de establecimientos de hospedaje 33%

Figura 3. Ingreso de divisas por turismo, 2005-2016.

Fuente: MINCETUR

El turismo es uno de los principales sectores que generan divisas al pais, mostrando
una tendencia creciente durante el periodo 2005-2016, obteniendo un ingreso de

$4303 millones en el afio 2016. (Figura 4)

INGRESO DE DIVISAS POR TURISMO, 2005-2016
(Millones de US dalares)

4 303

3o 3g9pe 4 M0

3073
2814

7306 2440 2475

2005 2006 2007 0B 2008 A0 2011 M2 M3 X4 M5 2016

Figura 4. Ingreso de divisas por turismo, 2005-2016.

Fuente: Banco Central de Reserva del Peru.

La empresa ADMINISTRACION Y RENTAS S.A.C,, fue una idea de negocio que
surgié hace doce afios, cuando el duefio se encontraba laborando en la ciudad de
Chiclayo y tuvo la oportunidad de conocer a un cliente con una gran capacidad de
emprendimiento, que contaba con una variedad de negocios prosperos; entre ellos la

venta y distribucidn de baterias, y el servicio de alojamiento.

Flores Lopez Carolina Nicolle Péag. 11
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Esto le sirvié de inspiracion al duefio, quien buscaba emprender una sociedad que
integre varios negocios de distintos rubros, en donde su familia sea participe de esta
historia de emprendimiento. Es por esta razon, que decide en primer lugar formalizar
el negocio de su padre en el rubro de alquileres en la urbanizacion Palermo, dentro de
la ciudad de Trujillo; y en paralelo, la creacion del primer establecimiento en el rubro

hotelero, el cual fue el Hotel Taymi, creado en el afio 2008.

Afos mas tarde, decide aprovechar el terreno en Vista Alegre de su padre; y por ello,
bajo la aprobacion de este, se crea DUE Hotel en el afio 2012. Empezando con 3
habitaciones, llegando ahora a un total de 16 habitaciones; todo ello, gracias al
respaldo y apoyo de canales virtuales que facilitan la promocidn de sus servicios; es
decir, las Agencias de Viaje Online (OTAS), tales como: Expedia y Booking. Pero aun
mas importante, este crecimiento es gracias al esfuerzo del duefio, teniendo como
principal objetivo el que cada pasajero que se aloje en su establecimiento, se vaya
contento y complacido por la gran acogida y servicio de calidad que presta su personal

muy atento y amable.

En los ultimos afios el duefio esta en busca de mejoras para el hotel, tratando siempre
de complacer al cliente y a veces no escatimando en gastos con respecto a estas
mejoras. Para lo cual mediante este estudio de investigacion hallaremos la manera de
reducir sus costos, pero sin afectar el servicio de calidad que le gusta ofrecer a sus

huéspedes.
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En este contexto es que se presenta el siguiente estudio de investigacion titulado:
“PROPUESTA DE MEJORA EN EL SERVICIO DE HOTELERIA PARA

REDUCIR LOS COSTOS OPERACIONALES DE LA EMPRESA DUE”

Siendo asi la Variable Independiente la “mejora en el servicio de hoteleria” la que
afectara la “reducciéon de los costos operacionales de la empresa DUE”,

considerandose de esta manera como la Variable Dependiente.

Flores Lopez Carolina Nicolle Péag. 13
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Figura 5. Diagrama de Ishikawa de la empresa DUE.

Fuente: Elaboracion propia.
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Como antecedentes de la presente investigacion tenemos las siguientes tesis y

articulos, tanto internacionales como nacionales:

Monge-Martinez, H. Y. (2017) en su trabajo de licenciatura de Mantenimiento
Industrial titulado “Disefio de un modelo de gestion de mantenimiento para el
departamento de Ingenieria del hotel San José Costa Rica Marriott” presenta lo
siguiente:

El presente trabajo surge como una respuesta ante la busqueda constante de mejora en
los hoteles Marriott. Es por esto que se realiz un diagndstico de la situacién actual
del mantenimiento, basado en la norma Covenin 2500-93. Una vez identificado los
puntos débiles, se realizé un analisis de criticidad, con el fin de identificar los equipos
mas significativos para la operacién. Se pudo observar que en los aspectos operativos
no estaban cubiertos la disponibilidad, confiabilidad y mantenibilidad. Se calcularon
los costos en los que incurriria el departamento si el modelo de gestion fuera
implementado, lo que dio como resultado un VAN positivo (£3.494.127), que
significa que si generara ganancias si la inversion se realiza. Ademas, el TIR también
es mayor a la tasa de descuento (59%) y por consiguiente la inversion genera
utilidades. El periodo de recuperacién indica que la inversion inicial se cubrira en un
periodo de 1 afio. Finalmente, se discutieron algunas de las medidas para su inmediata

implementacidn, esto gracias a la buena disposicién del departamento de Ingenieria.

Zuluaga Henao, V., Angel Alvarez, B. E., & Bustamante Correa, |. P. (2018) en su
articulo, perteneciente a la revista Ingenieria Industrial UPB, “Aplicacion de la gestion
del conocimiento en relacion con el Sistema Integrado de Gestion en el Hotel Laureles

70 de la ciudad de Medellin” sefialan que: Se presenta un trabajo aplicativo de la

Flores Lopez Carolina Nicolle Péag. 15
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gestion del conocimiento a la implementacion de un Sistema Integrado de Gestion en
un hotel de la ciudad de Medellin; con la metodologia de la identificacion del
conocimiento critico como base para realizar la documentacion del conocimiento que
tiene mayor influencia para el sostenimiento del sistema integrado; con la adopcion de
tecnologias de la informacion y comunicacién para realizar el almacenamiento de la
misma, y la utilizacién de instrumentos de la gestion del conocimiento en la
organizacion para lograr su socializacion. De esta manera se concluyd, que la gestidn
del conocimiento es una herramienta valiosa para la adaptacion de la organizacién al

contexto cambiante de la legislacidn que se aplica a su sector productivo.

Maldonado Coral, R. C. (2015) en su tesis titulada “Implementacion de un sistema de
gestion de la calidad conforme a la norma ISO 9001: 2008, en el Hotel Chavin
Sefiorial”, la cual tiene como objetivo realizar un anélisis de la situacién actual de la
empresa, y de acuerdo a este resultado, plantear una metodologia para la propuesta e
implementacién del Sistema de Gestion de Calidad, para demostrar que la
implementacién y el mantenimiento del sistema de gestion permite mejorar la
realizacion de los procesos de la empresa, incrementar el nivel de competitividad y
productividad, asi como aumentar la satisfaccion de los clientes. Para el desarrollo de
esta propuesta, la herramienta principal de estudio que se utilizd, fue la norma
internacional 1SO 9001:2008. Se comenz6 por identificar los procesos que se
encuentran relacionados directamente con el rubro del negocio y los servicios que se
brinda a los clientes, posteriormente se realizo el analisis de la situacion actual de la
empresa y se llevo a cabo el redisefio para aquellos procesos que requerian cumplir

con los requisitos de la norma internacional 1ISO 9001:2008. Finalmente, se elaboro la

Flores Lopez Carolina Nicolle Péag. 16
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documentacién correspondiente y se plante6 el Plan de Implementacion del Sistema

de Gestion de Calidad.

Saucedo Chavez, M. P. A. (2017) en su Tesis titulada “Propuesta y disefio de mejora
en la gestion logistica de la empresa inversiones el Amaro S.R.L. para mejorar el nivel
de disponibilidad de materia prima y reducir costos”, en donde el tema gira en torno a
la investigacion realizada dentro de la empresa inversiones ElI amaro SRL, su
desarrollo se debe a que siendo proveedora del servicio de alimentacion en MLZ,
presenta gran incidencia de incapacidad de cubrir adecuadamente la cantidad de
producto solicitado debido a rotura de stock de materia prima. Ademas, es evidente los
altos costos que la empresa maneja dentro de si, ocasionando que su margen de utilidad
sea bastante reducido y; por ende, su frecuente incapacidad de cubrir sus deudas con
sus proveedores o terceros. Para poder lograr el objetivo de incrementar la
disponibilidad del producto y reducir los costos, se hizo uso de diferentes técnicas y
métodos de investigacion, como: Entrevistas, cuestionarios, observacion directa, el
calculo de un prondstico de demanda que se adecle y aproxime a la demanda real de
la empresa, la implementacion de un software que permita el procesamiento acelerado
de informacién como recepcion de requerimiento, ejecucion de oOrdenes pedidos,
actualizacién de data, control de inventarios mermas y/o perdidas; el anélisis y
evaluacion de proveedores y método de transporte; calculo de lote econémico de
pedido, calculo de punto de re-orden, calculo de plan maestro de produccién, asi como
el plan de requerimiento de materiales, asegurado suministros durante los periodos de
produccion de la empresa; y finalmente, redistribucion del area de almacenamiento.

Se concluyd que gracias a la propuesta y disefio de la herramienta de la gestion

Flores Lopez Carolina Nicolle Péag. 17
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logistica en la empresa Inversiones el Amaro, se logra aumentar la disponibilidad de

materia prima hasta un 99.9%, actuando también en la reduccion de costos.

Chavez Villanueva, K.L., & Leyva Contreras, D. O. (2018) con su tesis titulada
“Propuesta de disefio del sistema HACCP y de gestion logistica para la reduccion de
costos operativos en la empresa Inversiones San Diego S.A.C. en el afio 2017”
presentan lo siguiente:

Este trabajo se centra en la cafeteria-restaurante del hotel, donde se desarrollan
actividades basadas en la experiencia empirica, sin un control logistico ni de calidad e
inocuidad alimentaria, lo que perjudica e incrementa los costos. Mediante el uso de
algunas herramientas se logré diagnosticar las causas raices de mayor impacto en la
empresa, para lo que se propusieron herramientas de ingenieria como Poka Yoke,
aplicacion de pasos de HACCP, MRP, SRM y formatos para gestion de compras e
inventarios. Con la aplicacion de estas herramientas se llegd a obtener un 80% de
reduccion de incumplimiento del check list de HACCP, asi como el 99% de descenso
en la incidencia de los productos no conformes. También, se logro reducir las compras
de urgencia en 99.70% mediante las 6rdenes de aprovisionamiento planteadas. Los
resultados respaldaron el impacto positivo de las propuestas en los costos operativos,
pues se reduce de S/. 389,776.39 a S/. 351,744.66, lo que significa

una reduccion porcentual de 9.76%. Ademas, se genera beneficios de S/ 25,712.44.
Finalmente, la inversion necesaria para esta propuesta es de S/ 84,569.00 la cual se
estima recuperarla en 11 meses, obteniendo un VAN de S/136,161.88, una TIR de
48.51% y un B/C de 3.62, lo que demuestra que es viable econémica y

financieramente.
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Tello Pifia, J. (2018) en su tesis “Propuesta de mejora en la gestion de servicio al cliente
para reducir los costos en la empresa Timport S.A.C.” sefiala que la investigacion
inicidé con el diagnostico actual de la Gestion de servicio al cliente en la empresa
TIMPORT S.A.C., en donde se evidencio problemas por la falta de capacitacion al
personal, el personal mantiene una postura inadecuada durante la jornada laboral, las
maquinas que se utilizan durante el proceso de servicio muchas veces han presentado
fallas y se encuentra deficiencias en los procesos de servicio. Todos estos problemas
generan una pérdida total de S/. 13,285.95 anualmente.

Es por eso que se disefio una serie de propuestas, utilizando herramientas de ingenieria,
que ayudaran a mejorar a la empresa. Una de estas es, la propuesta de mejora en la
Gestion de servicio al cliente en el cual se implementaria un Plan de capacitacion, a su
vez se realizara el Método REBA para la evaluacién de la posicién a lo largo de la
jornada laboral y se implementaria un Plan de ergonomia. Con respecto a la
maquinaria, se implementaria un Plan de mantenimiento preventivo, el cual ayudara a
cuidar las maquinas. Para la estandarizacion de procesos, se utilizaria la metodologia
Customer Relationship Management (CRM) en la que se enlazaran las herramientas
de gestidén que permitan generar bienestar y satisfaccion al cliente. Se realizaria un
control estadistico del proceso, un estudio de tiempos, un Sistema de indicadores de
Gestion y se aplicaria el enfoque Business Process Management (BPM), con todo esto
implementado se tendria un beneficio de S/. 8,170.41.

Los indicadores encontrados en la evaluacion econdmica y financiera afirmaron que
la Propuesta de mejora impactaria de manera positiva en la reduccion de costos,
teniendo como resultado un VAN de S/. 9,925.50, un TIR de 60.52% y un B/C de

S/.1.88.
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1.2. Formulacién del problema
¢Como influye la Propuesta de Mejora en el servicio de hoteleria, sobre los Costos

Operativos de la empresa DUE?

1.3. Objetivos
1.3.1. Objetivo general
Determinar como influye la Propuesta de Mejora en el servicio de hoteleria,

sobre los Costos Operativos de la empresa DUE.

1.3.2. Objetivos especificos
e Explicar los procesos que se realizan en la empresa DUE.
e Determinar las principales causas raiz que intervienen en el aumento de costos
en el servicio de hoteleria.
e Proponer herramientas de mejora en el servicio de hoteleria en la empresa

DUE.

1.4. Hipotesis
La Propuesta de Mejora en el servicio de hoteleria reduce los Costos Operativos de la

empresa DUE.
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CAPITULO Il. METODOLOGIA

2.1. Tipo de investigacion

Investigacion Diagnostica y Propositiva.

2.2. Materiales, instrumentos y métodos
Se realiza el diagnostico de la empresa con la finalidad de determinar las Causas
Raices, para lo cual se hacen uso de herramientas como el Diagrama de Ishikawa, mapa
de procesos, Matriz de Priorizacion, Matriz de Indicadores, Diagrama de Pareto y

diagrama de procesos.

Las herramientas de mejora se propondran a partir de las causas raices principales, que
serdn encontradas posteriormente mediante el uso de herramientas de gestion

aprendidas durante el transcurso de la carrera.

2.3. Procedimiento
2.3.1. Diagnostico de la Realidad Actual de la Empresa
2.3.1.1.Ambito y Ubicacion:
Razon social: Administracion y Rentas S.A.C.
RUC: 20482261249
Actividad comercial: Hoteles, campamentos y otros.
Direccién: Calle Sinchi Roca Nro. 179 Urb. Vista Alegre

Ubicacién: La Libertad - Trujillo - Victor Larco Herrera
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2.3.1.2.Antecedentes de la Empresa:
La idea de negocio surge hace doce afios cuando el duefio se encontraba laborando
en la ciudad de Chiclayo y tuvo la oportunidad de conocer a un cliente con una gran
capacidad de emprendimiento, que contaba con una variedad de negocios prosperos;

entre ellos la venta y distribucion de baterias, y el servicio de alojamiento.

Esto le sirvid de inspiracion al duefio, quien buscaba emprender una sociedad que
integrase varios negocios de distintos rubros, en donde su familia sea participe de
esta historia de emprendimiento. Es por esta razon, que decide en primer lugar
formalizar el negocio de su padre en el rubro de alquileres en la urbanizacién
Palermo, dentro de la ciudad de Trujillo; y en paralelo, la creacion del primer
establecimiento en el rubro hotelero, el cual fue el Hotel Taymi, creado en el afio

2008.

Afos mas tarde, el duefio decide aprovechar el terreno de su padre en Vista Alegre;
y por ello, bajo la aprobacidon de este, se crea DUE Hotel en el afio 2012. Empezando
con 3 habitaciones, llegando ahora a un total de 16 habitaciones; todo ello, gracias al
respaldo y apoyo de canales virtuales que facilitan la promocion de sus servicios; es
decir, las Agencias de Viaje Online (OTAs), tales como: Expedia y Booking. Pero
alin mas importante, este crecimiento es gracias al esfuerzo del duefio, teniendo como
principal objetivo el que cada pasajero que se aloje en su establecimiento, se vaya
contento y complacido por la gran acogida y servicio de calidad que presta su

personal muy atento y amable.
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MISION:

"Somos una empresa dedicada al servicio de alojamiento para el publico nacional y
extranjero, ubicado en la ciudad de Trujillo. Con un equipo comprometido,
organizado y capacitado; que permite el cumplimiento 6ptimo de las exigencias del
huésped en limpieza, disefio, confort y atencion. Promoviendo la excelencia de sus
servicios a un precio beneficioso y accesible. Nuestra finalidad es consolidar una
relacion estrecha y de amistad con nuestros clientes; asi como lograr una importante
participacion en el mercado que permita la expansion y crecimiento en nuevos

segmentos.”

VISION:

“Al 2023 ser reconocidos como uno de los hoteles lideres en el trato sincero y de
amistad con sus clientes; gracias al servicio de calidad que nuestros colaboradores
ofrecen y que nuestros espacios confortables lo demuestran; que, ademas,

transformen una estadia en la ciudad, en una experiencia para repetir.”
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VALORES:
Tabla 1
Valores Organizacionales.
Orientacion al Orientacion a las Orientacion al
cliente personas logro
Conocer, satisfacer
sus necesidades y Motivacion y . .
. Persistencia
superar sus estimulo
expectativas
Honestidad Y Trabajo en equipo Calidad
transparencia
Calidez y cercania Flexibilidad

Cooperacion
Aprendizaje
Comunicacion y
coordinacion
Compromiso
Puntualidad
Respeto
Responsabilidad

Fuente: DUE Hotel

2.3.1.3.Principales Productos y Servicios:

DUE hotel brinda 3 tipos de habitaciones, las cuales se detallan a continuacion:
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Tabla 2

Cotizaciones DUE Hotel.

Tipo de Capacidad
habitacion maxima

Caracteristicas

Precio por noche

Tarifa Tarlfa Tarifa
Rack Fnenc_j - Corporativa
Family

Individual 1

*Area 21 m?.

*Una cama doble (2 plazas).
*Escritorio de trabajo.
*Televisor LED 32",
*Teléfono.

*Cable.

eInternet inalambrico.
*Baio privado.

*Ducha.

*Articulos de aseo.
*Agua Caliente las 24hrs.

S$/109.00  S/99.00 S/95.00

Matrimonial
(Deluxe)

*Area 21 y 26 m?.

*Una cama doble (2 plazas).
*Escritorio de trabajo.
*Televisor LED 32".
*Teléfono.

*Cable.

eInternet inalambrico.
*Baiio privado.

*Bafiera, Cabina ducha, y/o
ducha.

Articulos de aseo.

*Agua Caliente las 24hrs.

S/121.00 S/110.00 S/110.00

Doble
(Superior 2 3
camas)

«Area 26 m.

*Cama doble y cama individual
(2 plazas y 1 ¥ plaza).
*Escritorio de trabajo.
*Televisor LED 32".
*Teléfono.

*Cable.

eInternet inalambrico.
*Bafio privado.

*Baiiera, Cabina ducha, y/o
ducha.

*Articulos de aseo.
*Agua Caliente las 24hrs.

S/139.00 S/127.00 S/127.00

Fuente: DUE Hotel
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Asimismo, cuenta con estos servicios adicionales:

a. Desayuno buffet basico y gratuito.

b. Conexidn a internet gratuita y en todo el establecimiento.

c. Estacionamiento:
i.  Dentro del establecimiento, sujeto a disponibilidad.
ii.  En las inmediaciones, sujeto a un costo adicional.

d. Zona TV/salon compartidos.

e. Transfer al aeropuerto (costo adicional).

f. Servicio de transfer (costo adicional).

g. Guardaequipaje.

h. Informacion turistica.

i. Servicio de lavanderia (costo adicional).

j. Recepcion 24 horas.

2.3.1.4.Principales competidores:
¢ Rado Hotel-Las Quintanas.
e Hotel Torre Norte.
e Rado Hotel-Santa Maria.
e Hotel Convencion.
e Awqa Classic Hotel.
e Taymi Hostal & Suites.
e Arvo Hotel Boutique.

e Victoria’s Suite Hotel.
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2.3.1.5.Principales Proveedores:

DUE hotel tiene como principales proveedores a:

e LATINAMENITIES S.A.C. - le provee shampoo, acondicionador y jabones
de tocador.

e MP INSTITUCIONAL S.A.C. - le provee ambientador que elimina el olor
a tabaco, limpiador de bafio y pafios industriales.

e NEO DETER DEL PERU S.A.C. - le provee detergente liquido.

e SANCHEZ LEON CARLOS ENRIQUE JR. - servicio de community
manager.

e DISTRIBUIDORA PMA E.I.R.L. - le provee gaseosas y agua mineral.

e ESPINOLA BARRANTES PAOLO CESAR - servicio de lavanderia de
ropa de cama.

e COMPANIA PERUANA DE MEDIOS DE PAGO S.A.C. — servicio de
pagos con POS.

e SAENZ MIRANDA SANTIAGO ROGER - le provee balones de gas.

e Booking.com — servicio de reservas de habitaciones.

e PINEDA CONSULTORES & ASESORES ASOCIADOGS S. CIVIL DE
R.L. — servicios contables.

e Winkshotel — servicio de sistema de reservas de habitaciones.

e Galver S.A.C. — le provee ropa de cama.

e MAKRO SUPERMAYORISTA S.A. — le provee los insumos para el

cafetin, algunos materiales de limpieza y otros utensilios.
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2.3.1.6.Clientes:
DUE hotel no cuenta con alianzas estratégicas con otras empresas, ni con clientes
fijos; lo consideramos de esta manera, debido a que no hay clientes que

obligatoriamente lleguen cada mes al establecimiento.
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2.3.1.7.Diagrama de Flujo

;Tiene
reserva?

Buscar en
Winkshotel

Cliente llega
a Due hotel

o Cliente
(Habitaciones llena ficha | .J Informar monto
disponibles? de registro total de estadia
— 5 J
No Solicitar Solicitar el pago
identificacion \L
N Emitir
comprobante
Escanear de pago

!

Llevar maletas Brindar mformacion sobre

Fin T S Entregar llave [€ desayuno, nombre WiFiy

a la habitacion L, -
comunicacion con recepcion

Figura 6. Diagrama de Flujo del Check-in de la empresa DUE hotel.

Fuente: Elaboracion propia.
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. .. .. Housekeeper Verificar ropa
— Cliente indica | .| Solicitar (Deudas <eep - P
. . o revisa > de cama, toalla
su retiro la llave pendientes? L, ; .
habitacion e indumentaria
N
Cobrar
\
Emitir
comprobante
de pago b4

Realizar cargo

: (Conforme?
correspondiente

W
Emitir
comprobante > Cliente se retira

de pago

Figura 7. Diagrama de Flujo del Check-out de la empresa DUE hotel.

Fuente: Elaboracion propia.
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S Recepcion indica Housekeeper ; Habitacion
enirega reporte |t pabitaciones > P ¢ Ingresa
de habitaciones desocupadas toca la puerta desocupada? '
L 7\
W
Tender la cama
Dirigirse a otra \
habitacion o
Limpiar
ducha
\
Limpiar bano
\
. Colocar toallas, .
Verificar | . L ; _ Limpiar
N S Trapear piso materiales de aseo <
habitacion NP lavamanos
personal y papel higiénico
y
Fin

Figura 8. Diagrama de Flujo de Housekeeping de la empresa DUE hotel.

Fuente: Elaboracion propia.
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2.3.2. Diagnostico de la Problematica

2.3.2.1.Descripcion del proceso en la Empresa
El proceso inicia con la llegada de huéspedes a DUE hotel, que puede ser por una
reserva de manera online, por teléfono o al llegar al mismo establecimiento realizan
la reserva. El recepcionista solicita el llenado de la ficha de registro y el documento
de identificacion de cada huésped, para poder tener la informacion de cada persona
que se encuentra en el hotel. Ademas, informa el monto total de la estadia y solicita
la cancelacién de su estadia, para posteriormente emitir su comprobante de pago.
Luego, le informa la hora en la que se brinda el desayuno, el nombre del WiFi'y como
se pueden comunicar con recepcion. Se les hace entrega de la llave de su habitacion,

se les ayuda a llevar las maletas y se le guia hacia la habitacion solicitada.

Las habitaciones ocupadas son limpiadas todos los dias por el personal de
housekeeping. Al momento que el cliente indica su retiro, se le solicita la llave y se
cobran las deudas pendientes en su cuenta. El recepcionista le indica por interno al
housekeeper que revise la habitacién, para verificar que el cliente no se haya olvidado
nada dentro de ella y ver si la indumentaria de la habitacion este conforme, en caso
se encuentre alguna averia o algo no esté conforme, se realizara el cargo
correspondiente. Para finalizar, se emiten los comprobantes de pago de todo lo

cancelado por el cliente y este procede a retirarse.

2.3.2.2.1dentificacion de Problemas y Causas Raices
a. Priorizacion de Causas Raices
Se tuvo una entrevista con el duefio para conversar sobre los problemas que

se determinaron en el Ishikawa y conocer la percepcion que tiene este.
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N

En dicha reunion se logré priorizar causas raices con el duefio, basandonos
en un puntaje del 1 al 10, en donde 1 representa muy baja significancia en el

problema y 10 representa muy alta significancia en el problema.

Tabla 3

Resultados de la entrevista.

Descripcion
CR1 | Falta de supervision del area de housekeeping 5
CR2 | Ausencia de capacitaciones 2
CR3 | Falta de Manual de Operaciones y Funciones (MOF) 4
CR4 | Ausencia de un KARDEX 10
CR5 | No se cuenta con un control logistico 10
CR6 | Ausencia de pardmetros de calidad 6
CR7 | Equipos utilizados a baja capacidad 10
CR8 | Falta de plan de mantenimiento 10
. JoraL_ AN

Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo a los resultados obtenidos en la priorizacion de las causas raices
que nos representan un mayor costo en el DUE hotel, aplicamos el diagrama

Pareto.
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PARETO

100.00%
90.00%
80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%

30.00%
20.00%

] - -

Ausencia deun No se cuenta Equipos Falta de plande Ausencia de Falta de Falta de Manual Ausencia de

KARDEX con un control utilizados a baja mantenimiento parametros de supervision del de Operaciones capacitaciones
logistico capacidad calidad drea de y Funciones
housekeeping (MOF)
mm FRECUENCIA === P, ACUMULADO

Figura 9. Diagrama de Pareto.

Fuente: Elaboracion propia.

Al aplicar el diagrama Pareto, hallamos que las causas raices principales son

las siguientes:

CR4

CR5

CRY7

CR8

Ausencia de un KARDEX
No se cuenta con un control logistico
Equipos utilizados a baja capacidad

Falta de plan de mantenimiento

b. ldentificacion de los Indicadores

Las causas raices seran evaluadas de acuerdo a indicadores, que permitiran

evaluar herramientas de mejora que se podrian aplicar en la empresa. Se

definieron las siguientes causas raices:
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Tabla 4

Indicadores causas raices.

Causa Raiz Indicador Formulacion T B ez de Inversion
Actual mejora
Ausencia de un
CR4 | K ARDEX % Material _— :
7o Maleniaes | Materiales inventariados . oo, 0% KARDEX/Codificacién | S/1,576.97
CR5 No se cuenta conun | inventariados Total de materiales
control logistico
- -y O = - - . .
CR7 Equipos ut_|I|zados a | % EflClepma Tiempo productivo < 100% 59 41% Diagrama HH-MM S/ 1,266.97
baja capacidad productiva Tiempo Total
% Ti Tiempo paradas por falla
CRS8 Falta de_ pl_an de % Tiempo de _p P por x 100% 16.56% Plan de mantenimiento | S/1,287.77
mantenimiento parada Tiempo programado

Fuente: Elaboracion propia.
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2.3.3. Estimacion de Pérdidas
2.3.3.1.Causa Raiz N°4: Ausencia de un KARDEX
a. Diagnostico:

La empresa no cuenta con un KARDEX, lo cual al duefio le impide saber a
ciencia cierta los materiales y la cantidad de estos con los que cuenta. Lo que
se pudo observar durante estos meses, es que se realiza una o dos veces al
mes compras en Makro, pero estas compras son realizadas a partir de un
listado que muchas veces no se cuenta actualizado y no cuenta con la
informacién pertinente, lo que usualmente ocasiona que se compre por
menor, a ultima hora o se tenga que gastar en pasajes para ir a comprar el

producto.

b. Propuesta de Mejora: Elaboracion de un KARDEX
Las pérdidas generadas en la siguiente causa raiz estan ligadas a esta, es por
esto que se debe considerar necesario elaborar un KARDEX, para que se lleve
una mejor logistica de empresa y se generen menos pérdidas en el hotel. Para
esto, se debera tener en cuenta que cada area tendra que contar con su
KARDEX, en el almacén que le corresponde y se les explicara a los
colaboradores como es que este funciona y la participacién que tendré cada

uno de ellos para el buen manejo de este.
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2.3.3.2.Causa Raiz N°5: No se cuenta con un control logistico

a. Diagnostico de Costo:

Esta causa raiz en la empresa, se debe a que no hay un control de entrada, ni de
salida de insumos perecibles. Se observé que se desechaban algunos insumos de
cocina, debido a que no se sabia que se contaba con dichos insumos y no se tomé
en cuenta la fecha de vencimiento de cada producto. Para lo que se elaboré un

inventario de los productos en almacén.

Tabla b

Costo del Inventario en el Area de Lavanderia.

PRECIO | PRECIO
UNID NOMBRE MARCA CONTENIDO UNIDAD TOTAL
Determax Color's
2 (Detergente ropa CORQUIFA 4 kg S/ 20.00 | S/ 40.00
S.AC.
color)
< . : Neodeter del
3 Acido oxalico Perd S.AC. 1kg S/ 25.00 | S/ 75.00
1 Lejia normal Clorox 345¢ S/ 120 | S/ 120
Oky Blank Op Industrial
1 (Blanquador Quimica 4 litros S/ 150.00 | S/ 150.00
Optico) Jotavere
7 | JabonFloral (con | g/ 210 g s/ 189S/ 1323
glicerina)
y | Detergente aroma Ace 4 kg S/ 2990 | S/ 29.90
Limon
1 Detergente Marsella 2 kg S/ 1499 | S/ 14.99
Aromaterapia
. Neodeter del
1 Determatic Perd SAC. 20 kg S/ 278.48 | S/ 278.48
Neodeter del
2 TRIMET Peri SAC. 20 kg S/ 132.63 | S/ 265.26
1 Suavizante 20liros x| ;100,00 | S/ 100.00
galon
Costo Inventario Area de Lavanderia S/ 968.06

Fuente: Elaboracion propia.

Flores Lopez Carolina Nicolle

Pag. 37




.
ap
}4 “PROPUESTA DE MEJORA EN EL SERVICIO DE HOTELERIA PARA REDUCIR LOS

UNIVERSIDAD COSTOS OPERACIONALES DE LA EMPRESA DUE”
PRIVADA DEL NORTE

Tabla 6

Costo del Inventario en el Area de Cafeteria.

PRECIO PRECIO
UNID NOMBRE MARCA CONTENIDO UNIDAD TOTAL
Esponja multiuso | DROKASA .
14 Dkasa PERU SA. 1 esponja S/ 190 | S/ 26.60
6 Esponja clésica Virutex 1 esponja S/ 215 | S/ 12.90
Guantes
Profesional .
2 Calibre/ Espesor Virutex Pro 1 par S/ 9.00 | S/ 18.00
35
Cuchara Industrias .
1 N°5(Cubiertos Europeas 100 ubrglds Zdes X1s 260 | S/ 2.60
Inka) S.A.C.
3 Vasos térmicos 8 Termix 25 unidades x g/ 230 |'s/ 690
0z bolsa
9 Servilletas Elite 100 unidades x s/ 369 | s/ 3321
dobladas en 4 paquete
2 Limpia Todo Sapolio 5litrosx galon | S/ 1350 | S/ 27.00
1 Vinagre Tinto Luren 5 litros x galon | S/ 6.99 | S/ 6.99
1 Vinagre blanco Aro 5 litros x galén | S/ 599 | S/ 5.99
1 Lavavajilla liquido | Sapolio ultra | 5litrosx galon | S/ 3250 | S/ 32.50
12 Papel toalla Scott 100hojas x| g, 550 | 5/ 30,00
multiuso rollo
Sacagrasa Sapolio 500 ml S/ 430 | S/ 4.30
Esponjas .
2 Anaranjadas 1 esponja S/ 143 | S/ 2.86
. McColin's 100 bolsitas
1 Anis MR filtrantes x caja S/ 865 S/ 865
1 Hierba Luisa McColin's | 100bolsitas | o/ g6 | g/ g5
MR filtrantes x caja
1 Manzanilla McColin's | 100bolsitas | o, g g5 | 5/ g5
MR filtrantes x caja
1 | TéCanelay Clavo | Del Valle MR | . 100S00/€S 1o/ g6 1 g/ 840
filtrantes x caja
1 Milo Nestle 200 ¢ S/ 1090 | S/ 10.90
1 Cuzco La gSFEaL”O'a 150 g S/ 180|S/ 180
1 Avena Familiar Quaker 1409 S/ 1.00 | S/ 1.00
1 Endulzante splenda | 190 zgjbges X 1's/ 2000 | s/ 29.90
y | Oelatinasabora Katita 180 g s/ 200|S/ 200
naranja
1 Ge'a“f”a sabor a Katita 180 g S/ 200 |S/ 200
resa
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40 fosforos de
2 Caja de fosforos La Llama seguridad x S/ 025 | S/ 050
cajita

1 Saper absorbente | Scotch-Brite | 8 pafios x bolsa | S/ 23.90 | S/ 23.90
3 AzUcar rubia Dulfina 5Kkg S/ 13.65 | S/ 40.95
6 Nescafé Tradicion Nescafé 108 ubrglfie;des X1's/ 2100 |S/ 126.00
1 Desengrasante | -\, Ax Clean botella SI 350 |S/ 350

multiusos
1 Aceite vegetal Ideal 5litrosx galon | S/ 33.00 | S/ 33.00
3 Huevos 0huevosx | o/ 789 | 5/ 2340

plancha
5 Pulpa de fresa El frutero 1kg S/ 7.69 | S/ 38.45
4 Margarina Laive 200 g S/ 7.00 | S/ 28.00
1 Mantequilla Laive 200 g S/ 799 | S/ 7.99
1 Margarina Sello de oro 2 kg S/ 1880 | S/ 18.80
1 Me”pe'ada de Gloria 900 g S/ 860 |S/ 860
resa
1 Salsa de ostion Sofit 510¢ S/ 750 | S/ 7.50
1 Salsa de soya Pearl_ River 500 ml S/ 750 | S/ 750
Bridge

1 Aceite de Ajonjoli Top 270 ml S/ 6.00 | S/ 6.00
1 Aceitunas 250 g S/ 450 | S/ 4.50
1 Chorizo 500¢g S/ 1750 | S/ 1750
1 Yogurt sabor fresa | La Vaquita 920 g S/ 7.00 | S/ 7.00
1 \;09“” sabor || 4 Vaquita 920 g s/ 700|S/  7.00

rutas secas
3 Jamén inglés 200 g S/ 1119 | S/ 3357
2 Queso en laminas 200 g S/ 7.30 | S/ 14.60
1 | Lecheevaporada Gloria 400 g S/ 330|S 330

entera
1 Pollo parte pecho 1 kg S/ 1050 | S/ 10.50
1 Eco JetSan La Cimbali 1 litro S/ 150.00 | S/ 150.00
Channel (Perfume Industrias
1 Ambiental con S/ 150 [ S/ 150
.. Arca S.A.C.
Fijador)

1 Mata moscas y Sapolio 360 ml SI 950 |S/ 950

zancudos
| Esponjadeacero | g gopper | SUMdAdESX | g 509 | g 209

inoxidable bolsa

Costo Inventario Area de Cafeteria S/ 926.95

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 7

Costo del Inventario en el Area de Housekeeping.

PRECIO PRECIO
UNID NOMBRE MARCA CONTENIDO UNIDAD TOTAL
1 Bolsas 10 x 20 Proplast Barrera 100 bolsas x s/ 480 |'S/ 480
S.AC. paquete
1 Bolsas 10 x 20 Rollosito 1500 gr S/ 480 | S/ 4.80
7 | Bolsas6x10 | ElBrillodel Osito | 00POISaSX | o/ 505 1 g/ 1400
paquete
Kreso Industrias Arca
1 Concentrado S.A.C. S/ 13.90 | S/ 13.90
Gel de ducha | LATINAMENITIES
115 (GFL SA) SAC 12 ml S/ 0.40 | S/ 4554
Shampoo (GFL | LATINAMENITIES
217 SA) SAC, 12 ml S/ 036 | S/ 78.77
Chema Clean
(Limpiador
1 porcelanato, Chema 1 litro S/ 1990 | S/ 19.90
marmol,
ceramico)
Papel toalla .
5 Natural - Aro 2ooah8£:x S/ 459 s/ 2295
Doble hoja paq
Papel toalla .
1 blanco - Una Aro 200 hojas x S/ 6.69 | S/ 6.69
hoja paquete
4 | Stliconapara PorFin 900 ml S/ 1210 | S/ 48.40
cueros
1 Limpia PorFin 900 ml S/ 1289 |S/ 12.89
maderas
2 Crema Limoén Cif 500 ml S/ 10.20 | S/ 20.40
Mata
1 cucarachas y Sapolio 360 mi S/ 950 | S/ 9.50
hormigas
g | Zancudosy Baygon 234 g S/ 840 |S/ 840
moscas
1 | Bicarbonato de Lucerito 90 gr s/ 100|S/  1.00
sodio
2 Limpia Sapolio a50ml | 'S 710 |S/ 14.20
alfombras
3 Cera pasta Tekno 300 ml S/ 560 |S/ 16.80
amarilla
Cera pasta
1 selladora Tekno 330 ml S/ 560 | S/ 5.60
neutral
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4 Cera pasta Tekno 300ml | S/ 560 |S/ 2240
negra
Cera .
1 limoi Intra premio crema 500 mi S/ 980 | S/ 9.80
impiadora
g | Colgate Triple Colgate 75 ml S/ 1150 | S/ 3450
Accion
1 Mascarilla R&G 50un|d.adesx s/ 799 |'s) 799
plana caja
Guantes de .
2 | Vinillo - Talla Aro 100 unidades x| o, 1590 | 5/ 25,80
M caja
3 | Panoparapiso Virutex S/ 990 |S/ 29.70
con ojal
1 Taski RS Diversey 5 litros x galon | S/ 120.00 | S/ 120.00
Concentrado
1 Limpia vidrios Sapolio 5litrosxgalén | S/ 19.90 | S/ 19.90
Parios de Homecenters 12 pafios x
1 microfibra Peruanos S.A. bolsa S/ 1290 |\ S/ 12.90
2 .G,EI. Scott 1000 mi S/ 2290 | S/ 45.80
Antiséptico
1 Desatorador Sapolio 1893 ml S/ 14.00 | S/ 14.00
Papel 4 rollos x 12
5 Higiénico Suave empaques=1 | S/ 37.00 | S/ 185.00
doble hoja plancha
1 Limpiavidrios Sapolio 18.9 litros S/ 50.00 | S/ 50.00
Jaboén de . : .
4 | tocadorx 15 g ng‘%g'ii‘r‘g‘éﬁ'a’ 125 “Qéqsdesx S/ 2287 |S/ 9148
(C'est Si Bon) qufpa >.A. J
Costo Inventario Area de Habitaciones S/1,017.81

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 8

Costo del Inventario en el Area de Administracion.

PRECIO | PRECIO

UNID NOMBRE MARCA | CONTENIDO UNIDAD TOTAL

Hojas de color Art Color 100 hojas S/ 580 | S/ 5.80

celeste
1 Hojas de color |\ o100 | 150 hojas | S/ 870 | S/ 8.70
verde claro
Hojas de color
1 rosado Art Color 100 hojas S/ 580 | S/ 5.80
fosforescente
Hojas color
1 amarillo Art Color 150 hojas S/ 870 | S/ 870
fosforescente
1 Hojascolor 1 niicolor | 100hojas | S/ 580 |S/ 5.80
amarillo
1 Sobres manila A4 | Gallo MR 50 unidades S/ 9.70 | S/ 9.70
1 Perforador M-93 Artesco 1 unidad S/ 65.00 | S/ 65.00
1 Binder Clips 2" Artesco 12 unld.ades X |g 200ls 700
(51mm) caja
1 Perforador M-73 Artesco 1 unidad S/ 10.00 | S/ 10.00
1 Tizas escolares Artesco 12 unld.ades X g/ 170 | s/ 1.70
colores caja
1 Index Tabs 15 cm Artesco 10 unidades S/ 590 | S/ 5.90
2 Tijeras Artesco 1 unidad S/ 490 |S/  9.80
1 Clips metalicos Artesco 100 ug;tj;i;des X 1 1.00 | S/ 1.00
Masking tape
1 orofesional 550 Pegafan 1rollo S/ 750 [ S/ 750
] Faber- ]
1 Multimark 421-F 1 unidad S/ 3.00 | S/ 3.00
Castell
1 Forro plastico Artesco SMetrosx g/ 555 lg 550
Oficio unidad
Costo Inventario Area Administrativa S/ 160.90

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 9

Costo del almacenaje mensual.

Pago energia eléctrica mensual en el almacén S/ 161.58
Costo por mantener inventario al siguiente mes S/ 3,073.72
indice de almacenaje por S/1.00 en almacén S/ 0.05

Participacion de insumos en el servicio de hospedaje S/1,229.49

Costo almacenaje mensual S/ 64.63

Fuente: Elaboracion propia.

Se determind que en un mes el costo total de almacenaje es de S/ 3138.35, al

mantener el inventario mes tras mes.

b. Propuesta de Mejora: Plan Logistico
Las pérdidas generadas por esta causa raiz son debido a una falta de control
logistico en la empresa, para lo que se propone realizar un Plan Logistico, que
permitira tener un mejor control de los insumos y materiales que se tienen en la
empresa. Ademas, permitird que se compren los materiales necesarios y que no

haya demasias en ciertos productos.
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2.3.3.3.Causa Raiz N°7: Equipos utilizados a baja capacidad
a. Diagnostico:
Esta causa raiz en la empresa, viene representada principalmente por la baja
utilizacion de los equipos de lavanderia y el poco tiempo productivo de estos. Se
observo que la empresa manda a lavar gran parte de la ropa de cama a una
empresa externa y no usa al maximo los equipos de lavanderia, con los que
cuenta, para este propésito. La empresa cuenta con cosas puntuales que mando a
lavar durante los meses que se realizo el estudio y el costo unitario por cada

prenda que se mando a lavar.

Tabla 10

Costos lavado externo.

Concepto Costo Unitario
(S))
Sabana 1.20
Funda almohada 0.40
Forro almohada 0.40
Funda cilindrica 0.40

Fuente: Elaboracion propia.

Ademas, se determing la depreciacion con la que cuenta cada maquina, tomando
como porcentaje de depreciacion el 10%, ya que corresponde a maquinarias y

equipos.
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Tabla 11

Depreciacion trimestral por maquina.

Precio Soles Deprecia~cién Depreciacion por
por afio mes
Lavadora N°1 S/ 1,400.00 S/ 140.00 S/ 11.67
Lavadora N°2 S/ 1,400.00 S/ 140.00 S/ 11.67
Lavadora N°3 S/ 1,400.00 S/ 140.00 S/ 11.67
Lavadora N°4 S/ 1,400.00 S/ 140.00 S/ 11.67
Lavadora N°5 S/ 1,500.00 S/ 150.00 S/ 12.50
Secadora N°1 S/ 5,575.50 S/ 557.55 S/ 46.46
Secadora N°2 S/ 3,551.80 S/ 355.18 S/ 29.60

Fuente: Elaboracion propia.

Finalmente, se determind el costo total de los equipos utilizados a baja capacidad,

basandonos en los cuadros anteriores.

Tabla 12

Costo Trimestral por baja utilizacion de equipos.

Concepto Cantidad Costo Costo Total

Costo lavado de sabanas 821 S/ 1.20 S/ 985.60
Costo lavado de fundas de 821 S/ 0.40 s/ 32853
almohadas
Costo lavado de forros de 821 s/ 040 S/ 32853
almohadas
Costo lavado de fundas 411 S/ 040 | S/ 164.27
cilindricas
Depreciacion de lavadoras de 4 S/ 11.67 S/ 46.67
15kg
Depreciacion de lavadora de 1 s/ 1250 s/ 1250
16kg
Depreciacion de Secadora N°1 1 S/ 46.46 S/ 46.46
Depreciacion de Secadora N°2 1 S/ 29.60 S/ 29.60

Costo Mensual por baja utilizacion de equipos S/1,942.16

Fuente: Elaboracion propia.
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En esta causa raiz se determin6 que el costo mensual por baja utilizacion de

equipos es de S/ 1942.16, lo cual se deberia mejorar.

b. Propuesta de Mejora: Diagrama Hombre — Maquina
Las pérdidas generadas en la causa raiz, deberian disminuir al usar las maquinas
de una mejor manera, por eso se plantea usar el Diagrama Hombre — Maquina,
que permitira reducir el costo al emplear mejor el tiempo de los trabajadores y al

usar todas las maquinas disponibles en el hotel.

2.3.3.4.Causa Raiz N°8: Falta de plan de mantenimiento
a. Diagnostico de Costo:
Esta causa raiz viene representada por las paradas de maquinas que hay en la
lavanderia del hotel. Se pudo observar una parada de maquina que se logré
solucionar y dos que estuvieron paradas durante el tiempo del estudio. Las
paradas de maquina se observaron en la Lavadora N°2, Lavadora N°3 y Lavadora

N°4.
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Tabla 13

Tiempos de parada de maquina - Lavadora N°2.

Tiempos de parada de lavado por falla de la Lavadora N°2

Paradas N° de U [Pl UEige T. prom. Us [
. de parada | de parada de
Observaciones | por mant. | paradas de
. de lavado | por mes parada
correctivo | por mes . . parada
min/sem (min) por mes
Sem1 1 1080
Sem 2
Oct-19 1 1080
Sem 3
Sem 4
Sem 1
Sem 2
Nov-19 —om 0 0 1080 360
Sem 3
Sem 4
Sem1
Dic-19 Sem 2 0 0
Sem 3
Sem 4

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 14

Tiempos de parada de maquina - Lavadora N°3.

Tiempos de parada de lavado por falla de la Lavadora N°3
Paradas N° de U [Pl U8 T. prom. Us [0
i de parada | de parada de
Observaciones | por mant. | paradas de
X de lavado | por mes parada
correctivo | por mes . . parada
min/sem (min) por mes
Sem 1 9 8100
Oct-19 Sem 2 ! 31 0300 27900
Sem 3 8 7200
Sem 4 7 6300
Sem 1 8 7200
Nov-19 Sem 2 ! 30 0309 27000 900 27600
Sem 3 7 6300
Sem 4 8 7200
Sem1 7 6300
Dic-19 Sem 2 8 31 7200 27900
Sem 3 9 8100
Sem 4 7 6300

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 15

Tiempos de parada de maquina - Lavadora N°4.

Tiempos de parada de lavado por falla de la Lavadora N°4
Paradas N° de U [pllil U8 T. prom. Us [0l
. de parada | de parada de
Observaciones | por mant. | paradas de
. de lavado | por mes parada
correctivo | por mes . . parada
min/sem (min) por mes
Sem 1 9 8100
Oct-19 Sem 2 ! 31 0300 27900
Sem 3 8 7200
Sem 4 7 6300
Sem 1 8 7200
Sem 2 7 6300
Nov-19 30 27000 900 27600
Sem 3 7 6300
Sem 4 8 7200
Sem 1 7 6300
Dic-19 Sem 2 8 31 7200 27900
Sem 3 9 8100
Sem 4 7 6300

Fuente: Elaboracion propia.

Para determinar el costo de pérdida para cada maquina, se tomd en cuenta el costo

del lavado externo.

Tabla 16

Costos lavado externo.

COSTO
CONCEPTO UNITARIO
(S
Toallas Piso 1.00
Toallas 1.10
Edredones 6.00
Protector de Cama 3.00

Fuente: Elaboracion propia.
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De acuerdo al tipo de parada de maquina de cada lavadora, se determind un costo

mensual.
Tabla 17
Costo Trimestral por fallas en la Lavadora N°2.
Concepto Cantidad Costo Costo Total
Costo lavado de Toallas Piso 6 S/ 1.00| S/ 6.00
Costo lavado de Toallas 6 S/ 110 | S/ 6.60
Costo lavado de Edredones 2 S/ 6.00| S/ 12.00
Costo lavado de Protec. Cama 2 S/ 3.00| S/ 6.00
Mantenimiento Correctivo 1 S/ 120.00 | S/ 120.00
Costo Mensual por fallas en la Lavadora N°2 S/ 150.60
Fuente: Elaboracion propia.
Tabla 18
Costo Trimestral por fallas en la Lavadora N°3.
Concepto Cantidad Costo Costo Total
Costo lavado de Toallas Piso 158 S/ 1.00 | S/  158.00
Costo lavado de Toallas 298 S/ 110 | S/  327.80
Costo lavado de Edredones 146 S/ 6.00 | S/ 876.00
Costo lavado de Protec. Cama 146 S/ 3.00|S/ 438.00
Costo Mensual por fallas en la Lavadora N°3 S/ 1,799.80

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 19

Costo Trimestral por fallas en la Lavadora N°4.

Concepto Cantidad Costo Costo Total

Costo lavado de Toallas Piso 158 S/ 100 | S/ 158.00
Costo lavado de Toallas 298 S/ 110 | S/  327.80
Costo lavado de Edredones 146 S/ 6.00 | S/ 876.00
Costo lavado de Protec. Cama 146 S/ 3.00 | S/ 438.00
Costo Mensual por fallas en la Lavadora N°4 S/ 1,799.80

Fuente: Elaboracion propia.

Finalmente, después de sacar los costos por cada parada de maquina se determind
que el costo mensual total es de S/ 3750.20, lo cual es un monto considerable que

se podria disminuir evitando estas paradas de maqguina.

b. Propuesta de Mejora: Plan de mantenimiento preventivo
Teniendo en cuenta que la causa raiz genera una gran pérdida para el hotel,
debido a las paradas de maquinas que hay en la lavanderia, surge la idea de
elaborar un plan de mantenimiento preventivo, para disminuir en lo maximo
posible estas paradas de maquina y mediante esto reducir los costos que se tienen

mensualmente debido a estas.
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Tabla 20

Monetizacion de pérdidas Causas Raices.

COSTOS OPERACIONALES DE LA EMPRESA DUE”

Causa Raiz Indicador Formulacion X&E’; Pérdida
cre | e
% Materiales |pateriales i tariad
NO se cuenta inventariados atertiates tnven ?lT'la oS % 100% 0% S/ 3,13835
CRS5 | con un control Total de materiales
logistico
Equipos O Efimiaria . ]
CR?7 | utilizados a /"ri‘;ﬁﬁ:‘\f;a Tiempo productivo 1 16, 59.41% | S/ 1,942.16
baja capacidad P Tiempo Total
Faltade plan |, _
CRS8 | de %o Tlaeggs de |Tiempo paradas por falla % 100% | 16.56% | S/ 3,750.20
mantenimiento P Tiempo programado
TOTAL S/ 8,830.71

2.3.4. Propuestas de mejora

2.3.4.1. KARDEX / Codificacion

almacenes de la empresa.

Fuente: Elaboracion propia.

Se propuso la elaboracién de un KARDEX, para mejorar el sistema logistico de la

empresa, elaborando asi una plantilla fisica de este, que se encontraria en todos los
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KARDEX - DUE HOTEL

CcODIGO PRODUCTO Si

DESCRIPCION INFLAMABLE NO
UNIDAD DE MEDIDA
PRECIO REFERENCIAL
STOCK DE SEGURIDAD

RESPONSABLE 2
FECHA N° DOCUMENTO | DETALLE CANTIDAD | CANTIDAD | - CANTIDAD OBSERVACION

INGRESO SALIDA SALDO NOMBRE| FIRMA

Figura 10. KARDEX fisico.

Fuente: Elaboracion propia.
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Ademas, se realizd una codificacion de insumos, separando estos por areas. De esta

manera, el trabajo sera mas ordenado y realizado una mejor manera.

Tabla 21

Codificacion en Lavanderia.

LAVANDERIA
. . . ) cODIGO
CODIGO AREA CODIGO | MARCA | CODIGO | PRODUCTO FINAL
CORQUIFA Determax LAV-
COR- SAC. bC Color's | COR-DC
. LAV-
CLO- Clorox LN Lejia normal CLO-LN
Industrial
IQJ- | Quimica op | OBkl I(SJA-\C/)-B
Jotavere P
] , LAV-
BOL- Bolivar JF Jabon Floral BOL-JE
LAV-
ACE- Ace DAL | Detergente |\ ~p
aroma Limon DAL
LAV- Lavanderia Detergente LAY
MAR- Marsella DA Aromaterapia | MAR-DA
LAV-
DET Determatic NEO-
Neodeter IE) EJ
NEO- dg' : ‘g“ TRI TRIMET NEO-
M TRI
<. - LAV-
AO Acido oxalico NEO-AO
. LAV-
NA- SUA Suavizante NA-SUA

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 22

Codificacion en Cafeteria.

CAFETERIA
CODIGO | AREA | CODIGO | MARCA | CODIGO | PRODUCTO CSB'A?_O
Esponja CAF-
DRP- BESS@% EMD multiuso DRP-
i Dkasa EMD
. Esponja CAF-
VIR- Virutex EC clasica VIR-EC
Guantes
i Profesional CAF-
VIRP- Virutex Pro GP35 . VIRP-
Calibre/ GP35
Espesor 35
Industrias
IE- Europeas CN5 Cuchara N°5 C'Ac‘:'f\l'éE'
S.AC.
CAF-
TER- Termix Var: térm\i/sgg% ., | TER-
VT8
) Servilletas CAF-
ELI- Elite SD4 | Gobladasen 4 | ELI-SD4
CAF-
LUR- Luren VTI Vinagre Tinto LUR-
CAF- Cafeteria VTI
. .. CAF-
SAPU- Si?t?:;o LAL L"’;‘I,’al‘ﬁg'a SAPU-
g LAL
CAF-
SCO- Scott PTM P%pj:tfggé'a SCO-
PTM
CAF-
ANI Anis MCC-
ANI
McColin's . . CAF-
MCC- MR HL Hierba Luisa MCC-HL
CAF-
MAN Manzanilla MCC-
MAN
Del Valle Té Canelay | CAF-DV-
DV- MR TCC Clavo TCC
. CAF-NE-
NE- Nestle MIL Milo MIL
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La
LE- Espafiola cuz Cuzco CA(‘:FLJ;E'
S.R.L.
CAF-
QUA- Quaker AVF F?r\:ﬁlnigr QUA-
AVF
CAF-
SPL- Splenda END Endulzante SPL-
END
. CAF-
GSN Gelatina s_abor KAT-
a naranja GSN
KAT- Katita CAE-
GSE Gelaat;r;gszabor KAT-
GSF
Caja de CAF-
LAL- | Lallama | CDF oo LAL-
CDF
Scotch- Saper CAF-SB-
SB- Brite SABS absorbente SABS
CAF-
DUL- Dulfina AZR Az(car rubia DUL-
AZR
. CAF-
NES- | Nescafé NTR T'\r'aejfggen NES-
NTR
CAF-
DESM
CAF-
IDE- Ideal ACV Aceite vegetal IDE-
ACV
CAF-EF-
EF- El frutero PDF Pulpa de fresa PDF
CAF-
MAR Margarina LAI-
. MAR
LAI- Laive CAE-
MAN Mantequilla LAI-
MAN
CAF-
SDO- Sello de oro MAR Margarina SDO-
MAR
Esponja de
SS- Star EAI acero CAF-SS-
Scrubber . EAI
inoxidable
. Salsa de CAF-
SOF- Sofit S0 ostion | SOF-SO
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Pearl River CAF-
PRB- Bridge SS Salsa de soya PRB.SS
i CAF-
o TP AJO AAQ?rtfo?? TOP-
1on AJO
Yogurt sabor | CAF-LV-
LV La Vaquit voF fresa YSF
- @ Ve YSES Yogurt sabor | CAF-LV-
frutas secas YSFS
LC- La Cimbali EJS EcoJetsan | AT LC
EJS
Industrias Channel
IA- Arca CHAN (Perfume | CAF-1A-
Ambiental CHAN
S.AC. I
con Fijador)
Vinagre CAF-
A Aro Ve blanco ARO-VB
imbi CAF-
LT Limpia Todo SAP.LT
CAF-
i SAG Sacagrasa SAP-
SAP- Sapolio N
CAF-
Y MMZ
CAF-
MDE | Mermelada de GLO-
fresa
GLO- Gloria MDF
Leche CAF-
LEE evaporada GLO-
entera LEE
Esponjas | CAF-NA-
EAN Anaranjadas EAN
CAF-NA-
HUV Huevos HUV
; CAF-NA-
ACEI Aceitunas ACEI
i CAF-NA-
NA- CHO Chorizo CHO
JI Jamén inglés CAS]NA'
Queso en CAF-NA-
QEL laminas QEL
Pollo parte | CAF-NA-
PP pecho PPP

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 23

Codificacion en Housekeeping.

HABITACIONES

cODIGO AREA cODIGO MARCA CODIGO | PRODUCTO CEI ﬁﬁ_o
HAB-
PRB- Pmpg"i '?:a”era B10X20 1800)'(32% PRB-
R B10X20
) Bolsas HAB-
ROL- Rollosito B10X20 10 x 20 ROL-
B10X20
. HAB-
EBO- El Bor;'i'tg del B6X10 'Z"Z('ng EBO-
B6X10
Industrias Arca Kreso HAB-
IAR- S.A.C. KC Concentrado | IAR-KC
HAB-
GDD Gel de ducha LAT-
LATINAMENITIES GDD
LAT- S.A.C. HAB-
SHA Shampoo LAT-
SHA
HAB-
HAB- Habitaciones CHE- Chema CHC Chema Clean CHE-
CHC
Silicona para | HAB-PF-
SPC
G RGP
LMA maderas LMA
. . HAB-
CIF- Cif CL Crema Limdn CIE-CL
HAB-
BAY- Baygon ZYM Zar?]‘;‘;ggg Y | BAY-
ZYM
Bicarbonato HAB-
LUC- Lucerito BDS de sodio LUC-
BDS
Cera pasta HAB-
CPA P TEK-
amarilla CPA
TEK- Tekno Cera pasta HAB-
CPSN selladora TEK-
neutral CPSN
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HAB-
CPN Cerzg przSta TEK-
g CPN
Intra premio Cera HAB-
IPC- CLIM g IPC-
crema limpiadora CLIM
COL- Colgate CTA Colgate géE
Triple Accion CTA
Mascarilla HAB-
RG- R&G MPL plana | RG-MPL
. Pafio para HAB-
VIR- Virutex PPO piso con ojal | VIR-PPO
. HAB-
. Taski R5
DIV- Diversey TR5C DIV-
Concentrado TR5C
~ HAB-
HCP- Homecenters PME P_anos.de HCP-
Peruanos S.A. microfibra
PMF
Gel HAB-
SCO- Scott GA | Antiséptico | SCO-GA
Papel HAB-
SUA- Suave PHDH Higiénico SUA-
doble hoja PHDH
Consorcio Jabon de HAB-
CIA- Industrial de JT15G tocador x 15 CIA-
Arequipa S.A. g JT15G
Mata HAB-
MCH cucarachas y SAP-
hormigas MCH
LA Limpia HAB-
SAP- Sapolio alfombras SAP-LA
Limpia HAB-
LV vidrios | SAP-LV
HAB-
DES Desatorador SAP-DES
Papel toalla HAB-
PTN2H Natural - ARO-
Doble hoja | PTN2H
Papel toalla HAB-
ARO- Aro PTB1H | blanco-Una | ARO-
hoja PTB1H
Guantes de HAB-
GVM | Vinillo-Talla| ARO-
M GVM

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 24

Codificacion en Administracion.

ADMINISTRATIVA

CODIGO| AREA | CODIGO | MARCA | CODIGO | PRODUCTO CSB'A?_O
Hojas de ADM-
HCC color celeste | AC-HCC
Hojas de ADM-
HCVC color verde AC-
claro HCVC
Hojas de ADM-
AC- Art HCRF | color rosado AC-
Color fosforescente | HCRF
Hojas color ADM-
HCAF amarillo AC-
fosforescente HCAF
Hojas color ADM-
HCA amarillo AC-HCA
. ADM-
GLL- Gl\f/JIIIFIQO SMA4 SobreZLnamla GLL-
SMA4
ADM-
o PMO3 Pe:\‘;ogagor ART-
ADM- | Administrativa B PMO93
. . ADM-
BC2" Bz'”‘(jg;nc]m;s ART-
BC2"
ADM-
pm73 | PerioRdOr | ART.
PM73
Tizas ADM-
TEC escolares ART-
ART- Artesco colores TEC
ADM-
ITI5CM Indexc'lr'lfbs 15 ART-
IT15CM
.. ADM-
TI1J Tijeras ART-T1J
Clips ADM-
CM metalicos ART-CM
Forro plastico ADM-
FPO Oficio ART-
FPO
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Masking tape | ADM-
PFAN- Pegafan MT550 profesional PFAN-

550 MT550
. ADM-

FABC- gggfer” M421F Mj'zt'lrf‘:rk FABC-
M421F

Fuente: Elaboracion propia.

Existen insumos que no han sido usados hace mucho tiempo y que, segun indicé el
duefio, no seran usados en el futuro. Por lo que se determind realizar un inventario
considerando la mejora, en donde ya no se tomd en cuenta los insumos que serian
descartados. El costo por mantener el inventario seria de S/1646.94, con un costo de
almacenaje mensual de S/64.63, lo que finalmente daria un costo total de almacén de

S/1711.57 mensual.

Se determind que, al implementar el KARDEX, el ahorro monetario seria de

S/1426.78, que podria invertirse en otras areas del hotel.

2.3.4.2.Diagrama HH-MM
Se plante6 realizar un diagrama HH-MM, para utilizar los equipos a una mejor
capacidad, asociando estos tiempos con los que se necesitara de los trabajadores.
Ademas, se busca que el trabajador no sélo intervenga en esta labor, sino que también
intervenga en otras actividades del hotel, mientras las maquinas estan en

funcionamiento.
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Tiempos asociados a las maquinas, dado en minutos.

“PROPUESTA DE MEJORA EN EL SERVICIO DE HOTELERIA PARA REDUCIR LOS
COSTOS OPERACIONALES DE LA EMPRESA DUE”

Tabla 25

Lavadora | Lavadora | Lavadora | Lavadora | Lavadora | Secadora | Secadora
N°1 N°2 N°3 N°4 N°5 N°1 N°2
Descarga 2 2 2 2 3 2 2
Operacion 60 60 60 60 60 54 54
Descanso 15 15 15 15 15 15 15
Carga 1 1 1 1 1 1 1

Fuente: Elaboracion propia.

Después de plasmar la tabla anterior en un diagrama HH-MM, realizado en Excel, se
pudo determinar que el ciclo es de 76 minutos, considerando que sélo un operario se
encarga de todas estas maquinas. El cual trabajaria 22 minutos por ciclo y tendria una

saturacion del 28.95%.

Al aplicar esta mejora se reduciria el costo que se tiene mandar a lavar a un tercero,
lo cual daria un costo mensual de S/985.08 y se obtendria una reduccién de S/957.09

mensualmente.

2.3.4.3.Plan de mantenimiento preventivo
Se planted la elaboracion de un plan de mantenimiento preventivo, para lo cual se
elaboraron las fichas técnicas de los equipos que presentaron problemas y al que se
le realiz6 un mantenimiento correctivo. Asi también, se elabord un cronograma para
el mantenimiento preventivo, en donde toman participacion lo trabajadores y el

técnico que realizara el mantenimiento preventivo en los equipos.
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FICHA TECNICA DE EQUIPOS

1. DATOS TECNICOS DEL EQUIPO
Cédigo LAVLG-02
Nombre del equipo Lavadora

Funcién Lavar toallas y ropa de cama

2. FECHAS
Fecha de Adquisicion 2014

3.COSTOS
Costo original 1400 soles

Costo de mantenimiento

N° Fecha Tipo Costo
Oct-19 |Correctivo| S/ 120.00

(G20 [E- NOSH 1 \OR | o

4. DATOS DE CONDICION

Disponibilidad actual 69.68% Importancia critica Media
Estado del equipo Regular Responsable directo Trabajador de Turno

5.DOCUMENTOS DISPONIBLES

Si/No [Ubicacién| Idioma
Historia No
Planos No
Manuales No

6. COMPONENTES

Bomba de agua o motor de vaciado
Condensador

Programador

Resistencia

Maodulo de control electronico
Presostato

Electro valvula de entrada de agua
Filtro de red

Cierre de puerta

10 Cable de alimentacion de red

11 Pulsadores

12 Motor

13 Termostato

14 Manguitos

15 Mangueras de entrada y salida de agua

© 00 ~NO U~ WNP

Figura 11. Ficha técnica Lavadora N°2.

Fuente: Elaboracion propia.
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FICHA TECNICA DE EQUIPOS

1. DATOS TECNICOS DEL EQUIPO
Codigo LAVLG-03
Nombre del equipo Lavadora

Funcién Lavar toallas y ropa de cama

2. FECHAS
Fecha de Adquisicion 2012

3.COSTOS
Costo original 1400 soles

Costo de mantenimiento

N° Fecha Tipo Costo

g (w[N]|F-

4. DATOS DE CONDICION

Disponibilidad actual 0% Importancia critica Media
Estado del equipo Medio Responsable directo Trabajador de Turno

5. DOCUMENTOS DISPONIBLES

Si/No |Ubicacién| Idioma
Historia No
Planos No
Manuales No

6. COMPONENTES

Bomba de agua o motor de vaciado
Condensador

Programador

Resistencia

Modulo de control electrénico
Presostato

Electro valvula de entrada de agua
Filtro de red

Cierre de puerta

Cable de alimentacion de red
Pulsadores

Motor

Termostato

Manguitos

Mangueras de entrada y salida de agua

© 0O ~NOO O~ WNEPRE

I N
b wWNRFR O

Figura 12. Ficha técnica Lavadora N°3.

Fuente: Elaboracion propia.
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FICHA TECNICA DE EQUIPOS

1. DATOS TECNICOS DEL EQUIPO
Cédigo LAVLG-04
Nombre del equipo Lavadora

Funcion Lavar toallas y ropa de cama

2. FECHAS
Fecha de Adquisicion 2014

3.COSTOS
Costo original 1400 soles

Costo de mantenimiento

N° Fecha Tipo Costo
1
2
3
4
5
4. DATOS DE CONDICION
Disponibilidad actual 0% Importancia critica Media
Estado del equipo Regular Responsable directo Trabajador de Turno

5. DOCUMENTOS DISPONIBLES

Si/No [Ubicacion| Idioma
Historia No
Planos No
Manuales No

6. COMPONENTES

Bomba de agua o motor de vaciado
Condensador

Programador

Resistencia

Méddulo de control electrénico
Presostato

Electro valvula de entrada de agua
Filtro de red

Cierre de puerta

Cable de alimentacion de red
Pulsadores

Motor

Termostato

Manguitos

Mangueras de entrada y salida de agua

© O ~NOOU D WNEPR

e I el
b wWN RO

Figura 13. Ficha técnica Lavadora N°4.

Fuente: Elaboracion propia.
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OCTUBRE NOVIEBRE DICIEMBRE
cadieo | equinn | 2% [rareal pessonsapte | Frecvencade [ o o Imiwls[v]s o] u[lwi s [v]s o] [mw]sv]s[o[ L [wlm]s vs[o[L[Mmls [v]sTo]L[Mm[sTv]s]o] MM Tv]sTo] L Mm{sTv]sTo] LMm{sTv]s]o] LMm{sTv]sTo] LIMMmsTv]sTo] LImms [v]sTo] LImMms v]sTo] L]m
80| FMP | adauisicon PONSEE | Mantenimiento) 1[2{3]4]5]6]7]8]o|10]11]12[1a]1a]15]16]17]18]1s]20]21]22]23] 4] 5] 28] 7] 28] o[ a0fat| 1 2 | 3 [ 4 5[ 6] 7 [ 8 | @ |10]12] 23] e[ ] 6] 7] 8] ] 021 2] 23] 2] 5] 28] 7] o8] o[ a0] 1 | 2| | 4 5| 6] 7 8] & | 10[12]2]3[e] ] 6 7] o] ] 22] 23] 256 27] 28] 9] a0l

LAVLG-02 [Lavadora| 2014 MP |  Técnico Trimestral {300 minutos
LAVLG-02 |Lavadora| 2014 LE | Trabajador | Todos los dias | 5minutos

LAVLG-02 [Lavadora| 2014 TA | Trabajador Mensual | 30 minutos
LAVLG-02 |Lavadora| 2014 IB | Trabajador Mensual | 15 minutos
LAVLG-03 [Lavadora| 2012 MP |  Técnico Cada45dias 300 minutos
LAVLG-03 [Lavadora| 2012 LE | Trabajador | Todos los dias | 5minutos

LAVLG-03 |Lavadora| 2012 TA | Trabajador Quincenal | 30minutos
LAVLG-03 [lavadora| 2012 IB | Trabajador Quincenal | 15 minutos
LAVLG-04 [Lavadora| 2014 MP |  Técnico Cada45dias 300 minutos
LAVLG-04 [Lavadora| 2014 LE | Trabajador | Todos los dias | 5minutos

LAVLG-04 |Lavadora| 2014 TA | Trabajador Quincenal | 30minutos
LAVLG-04 |Lavadora| 2014 IB | Trabajador Quincenal | 15 minutos

Figura 14. Cronograma Mantenimiento Preventivo.

Fuente: Elaboracion propia.
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Ademas, se realizé un modelo de ficha de mantenimiento, que sera utilizado cada vez que se realice algun tipo de mantenimiento y en donde

se anotaran las observaciones necesarias con respecto a los problemas observados.

DUE HOTEL CODIGO DUE001
VERSION 1
FICHA DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO Y CORRECTIVO FECHA 10/05/2020
PAGINA ldel

Area:
Nombre del Equipo:
Marca:

Modelo:
Serie:
Codigo:
FECHA DE REALIZACION Descripcion Actividad Nombre del Firma del .
(DD/MM/AA) Realizada Responsable Responsable Observaciones
Mantenimiento Preventivo | Mantenimiento Correctivo Limpieza

Figura 15. Ficha de Mantenimiento Preventivo y Correctivo.

Fuente: Elaboracion propia.

Para finalizar, se determino el costo por mantenimiento preventivo y se comparo con los costos que origina el mantenimiento correctivo.
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Tabla 26

Costo Total Mantenimiento Preventivo.

N° Mantenimientos o Costo Total Costo Total
. Costo Unitario . .
. Preventivos .. Mantenimiento | Mantenimiento
Equipos ) Mantenimiento . )
Realizados de Preventivo Preventivo Preventivo
OCT-DIC 2019 Trimestral Mensual
La‘l’\?f'zora 1 S/ 144.40 S/ 144.40 S/ 48.13
La‘l’\?%ora 2 S/ 144.40 S/ 288.80 S/ 96.27
La‘l’\"l"f:lora 2 S/ 144.40 S/ 288.80 S/ 96.27
Costo Total Mantenimiento Preventivo Mensual de Lavadoras S/ 240.67

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 27

Ahorro monetario con un plan de Mantenimiento Preventivo.

Costo Total Costo Total
Equipos Mantenimiento Mantenimiento Ahorro
Correctivo Mensual Preventivo Mensual
Lavadora N°2 S/ 150.60 S/ 48.13 S/ 102.47
Lavadora N°3 S/1,799.80 S/96.27 S/1,703.53
Lavadora N°4 S/1,799.80 S/ 96.27 S/1,703.53
Ahorro monetario aplicando Plan de Mantenimiento Preventivo S/ 3,509.53

Fuente: Elaboracion propia.

Se determiné que, al implementar un plan de Mantenimiento Preventivo, el ahorro

monetario seria de S/3509.53, lo cual podria invertirse en la mejora de otros aspectos

del hotel.

Flores Lopez Carolina Nicolle

Pag. 68




A

ap
“PROPUESTA DE MEJORA EN EL SERVICIO DE HOTELERIA PARA REDUCIR LOS
4 UNIVERSIDAD COSTOS OPERACIONALES DE LA EMPRESA DUE”
PRIVADA DEL NORTE

CAPITULO IIl. RESULTADOS

3.1. Beneficios al implementar las mejoras
Después de conocer todas las causas raices y de monetizarlas, se buscé una manera de
dar solucidn a estas mediante el uso de herramientas de ingenieria industrial, es por eso
que se planted cada una de estas mejoras, de manera técnica. Al finalizar esta tarea, se
procedido a sacar los costos de cada una de las mejoras, como si estuviesen
implementadas durante el periodo que se realizé el estudio. De esta manera, se obtuvo
que al implementar estas mejoras el costo de estas seria de S/2937.31 y que se obtendria

S/5893.40 de beneficio total.
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Tabla 28

Beneficios después de mejoras.

Causa Raiz Indicador Formulacion Valor Pérdida 1 Valor Pérdida 2 Beneficio
Actual Meta
CR4 Ausencia de un
KARDEX % Materiales | pateriales inventariados
e No S6 cuenta con inventariados ot T de materiales x 100%| 0% S/ 3,138.35 | 100% | S/ 1,711.57 | S/ 1,426.78
un control logistico
i ili 0 ici i Tiempo productivo
CR7 5%‘;}2%2;;‘;:32‘305 /;r'igﬁ'cet:‘\fa'a Tigmgo S OX100% | 59.419% | S/ 1,942.16 | 71% | S/ 985.08 | S/ 957.09
o Ti Ti d Il
CRS ;a;;ie‘:]emﬂ'liﬂge A)TF;::;‘(';’;’ de ‘e;:é’;gf;iozig;;{g % 100%| 16.56% | S/ 3,750.20 | 50% |S/ 240.67 | S/3,509.53
TOTAL S/ 8,830.71 S/2,937.31 | S/5,893.40

Fuente: Elaboracion propia.
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3.2. Inversion de las Propuestas
La inversion de las propuestas seria de S/4131.70, que incluye el costo de las propuestas

de mejora y el costo por adquisicion de materiales necesarios para el desarrollo de estas.

Tabla 29

Inversion de las propuestas.

Elemento Inversion
HP Laptop 15-DA0010LA 15.6", Intel Core
15, 1TB, 4GB S/ 2,299.00
HP Impresora Multifuncional INKRANK 315 | S/ 599.00
Microsoft Office 365 Personal 1 Afio S/ 399.00
Escritorio de melamina con cajones S/ 299.90
Silla de escritorio con ruedas S/ 99.90
Porta Lapiz Circular Negro S/ 3.40
Bandejas Portapapel Premium x 3 Negro S/ 38.30
Desarrollo KARDEX / Codificacion S/ 330.80
Desarrollo Diagrama HH-MM S/ 20.80
Desarrollo Fichas Técnicas / Cronograma S/ 41.60

TOTAL S/ 4,131.70

Fuente: Elaboracion propia.

3.3. Evaluacion Economica Financiera
Se realiz6 la evaluacion econdmica financiera para determinar si el proyecto es viable o
no, en donde se obtuvo los siguientes resultados; un VAN de S/2810.80, con un TIR de
38.12% y un periodo de recuperacion de la inversion de 7.14 meses. Ademas, todo esto

nos da un B/C de 1.34 por cada sol invertido.
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ESTADO DE RESULTADOS
Meses 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12
Ingresos S/ 5,893.40 | S/ 5,952.33 | S/ 6,011.86 | S/ 6,071.97 | S/ 6,132.69 | S/ 6,194.02 | S/ 6,255.96 | S/ 6,318.52 [ S/ 6,381.71 [ S/ 6,445.52 | S/6,509.98 | S/6,575.08
Costos Operativos S/ 3,195.00 | S/ 3,290.85 | S/ 3,389.58 | S/ 3,491.26 | S/ 3,596.00 | S/ 3,703.88 | S/ 3,815.00 | S/ 3,929.45 [ S/ 4,047.33 [ S/ 4,168.75 | S/4,293.81 | S/4,422.63
Depreciacion Activos S/ 9866 |S/ 9866 |S/ 9866 |S/ 9866 |S/ 9866 S/ 9866 |S/ 9866 [S/ 9866 [S/ 9866 [S/  98.66 [ S/ 98.66 | S/ 98.66
GAV S/ 31950 | S/ 329.09 | S/ 33896 |S/ 349.13 S/ 359.60 | S/ 370.39 | S/ 381.50 | S/  392.94 [ S/ 40473 | S/ 416.88 | S/ 429.38 | S/ 442.26
Utilidad antes de impuestos S/ 2,280.24 | S/ 2,233.74 | S/ 2,184.66 | S/ 2,132.93 | S/ 2,078.44 | S/ 2,021.09 | S/ 1,960.81 | S/ 1,897.47 | S/ 1,830.98 | S/ 1,761.24 | S/1,688.13 | $/1,611.53
Impuestos (30%) S/ 68407 | S/ 67012 | S/ 65540 | S/ 639.88 | S/ 62353 | S/ 606.33 | S/ 588.24 | S/ 569.24 | S/ 54930 | S/ 52837 | S/ 506.44 | S/ 483.46
Utilidad después de impuestos S/ 1,596.17 | S/ 1,563.62 | S/ 1,529.27 | S/ 1,493.05 | S/ 1,454.90 | S/ 1,414.77 | S/ 1,372.56 | S/ 1,328.23 | S/ 1,281.69 | S/ 1,232.87 | S/1,181.69 | S/1,128.07
FLUJO DE CAJA
Meses 0 1 2 3 4 5) 6 7 8 9 10 11 12
Utilidad después de impuestos S/ 1,596.17 | S/ 1,563.62 | S/ 1529.27 | S/ 1,493.05 | S/ 1,454.90 | S/ 1,414.77 | S/ 1,372.56 | S/ 1,328.23 | S/ 1,281.69 | S/ 1,232.87 | $/1,181.69 | $/1,128.07
Depreciacion S/ 9866 |S/ 9866 |S/ 9866 |S/ 9866 S/ 9866 |S/ 98.66 | S/ 98.66 | S/  98.66 S/ 9866 |S/ 9866 |S/ 98.66 S/ 98.66
Inversion -S/ 4,131.70
S/ 4,131.70 | S/ 1,694.83 | S/ 1,662.28 | S/ 1,627.92 S/ 159171 [ S/ 155356 | S/ 1,513.42 | S/ 1,471.22 | S/ 1,426.89 | S/ 1,380.35 | S/ 1,331.53 | S/1,280.35 | S/1,226.73
Meses 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12
Flujo Neto de Efectivo S/ 4,131.70 | S/ 1,694.83 [ S/ 1,662.28 [ S/ 1,627.92 [S/ 1591.71 [ S/ 155356 | S/ 1,513.42 | S/ 1,471.22[S/ 1,426.89 | S/ 1,380.35 | S/ 1,331.53 | S/1,280.35 | S/1,226.73
VAN S/ 2,810.80
TIR 38.12%
PRI 7.14|meses
Meses 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12
Ingresos S/ 5893.40 | S/ 5952.33 | S/ 6,011.86 | S/ 6,071.97 | S/ 6,132.69 | S/ 6,194.02 | S/ 6,255.96 | S/ 6,318.52 | S/ 6,381.71 | S/ 6,445.52 | 5/6,509.98 | S/6,575.08
Egresos S/ 4,198.57 | S/ 4,290.06 | S/ 4,383.93 | S/ 4,480.27 | S/ 4,579.13 | S/ 4,680.60 | S/ 4,784.74 | S/ 4,891.63 | S/ 5,001.36 | S/ 5,114.00 | $/5,229.63 | S/5,348.35
VAN Ingresos S/27,097.82
VAN Egresos S/20,155.31
B/C | 1.34
Figura 16. Evaluacion Econémica Financiera.
Fuente: Elaboracion propia.
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1 Discusién

Se valido la hipotesis planteada en el trabajo al confirmar que la Propuesta de Mejora

en el servicio de hoteleria reduce los Costos Operativos de la empresa DUE.

La empresa no cuenta con un control logistico y tiene la ausencia de un KARDEX,
lo que le genera una pérdida mensual de S/3138.35, que se podria ver reducido al
implementar herramientas de mejora como el KARDEX y la codificacion,
obteniendo un beneficio de S/1426.78 mensualmente. Esto se puede contrastar con
trabajos previamente realizados, uno en donde gracias a la gestion logistica se
lograria aumentar la disponibilidad de materia prima hasta un 99.9%, actuando
también en la reduccion de costos (Saucedo, 2017) y otro en el cual se logro reducir
las compras de urgencia en 99.70%, que también se vio respaldado positivamente en
los costos operativos, pues se reduce de S/. 389,776.39 a S/. 351,744.66 (Chavez &

Leyva, 2018).

Ademas, se tienen equipos que son usados a baja capacidad, que actualmente tienen
un 59.41% de eficiencia productiva y una pérdida mensual de S/1942.16, lo que se
podria reducir con el uso de un diagrama HH-MM, para determinar el tiempo de ciclo
y el tiempo que el operario interviene en este proceso. Al realizar esto, se obtendria
una eficiencia productiva de 71% y se obtendria un beneficio de S/957.09

mensualmente.
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Por ultimo, la falta de un plan de mantenimiento es otro factor que afecta a la
empresa, ocasionando una pérdida de S/3750.20 mensualmente, lo que se reduciria
con la implementacion de un plan de mantenimiento preventivo. Con esto, se
obtendria un beneficio de S/3509.53 mensualmente. Lo cual concuerda con trabajos
previos, uno en el &mbito internacional, en donde se calcularon los costos en los que
incurriria el departamento de Ingenieria si el modelo de gestion de mantenimiento
fuera implementado, lo que dio como resultado un VAN positivo (¢3.494.127), el
TIR también es mayor a la tasa de descuento (59%) y el periodo de recuperacion
indica que la inversion inicial se cubrird en un periodo de 1 afio (Monge, 2017). En
el ambito local, con respecto a la maquinaria de la empresa, se implementaria un Plan
de mantenimiento preventivo, lo cual se vio reflejado en parte del beneficio total que
seriade S/. 8,170.41, lo que impactaria de manera positiva en la reduccion de costos,
teniendo como resultado un VAN de S/. 9,925.50, un TIR de 60.52% y un B/C de

S/.1.88 (Tello, 2018).

Este proyecto result6 dificil al enfocarme en lo que es ingenieria industrial, ya que
DUE hotel es una empresa de servicios. Pero de esta manera logré comprobar que
con la ingenieria industrial se pueden solucionar problemas de distintos rubros de
empresas, no solo las que estan avocadas a la produccion, sino también las que son

de servicios.
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4.2 Conclusiones

e Se determin0 que la Propuesta de Mejora en el servicio de hoteleria reduce
los Costos Operativos de la empresa DUE.

e Seexplicaron los procesos que se realizan en la empresa DUE vy se elaboraron
diagramas de flujo para una mejor compresion de estos.

e Se determinaron las principales causas raiz que intervienen en el aumento de
los costos en el servicio de hoteleria, las cuales son cuatro causas raiz que
originan una pérdida total de S/8830.71 mensualmente, a estas se logro
proponer herramientas de mejora de ingenieria industrial, con las cuales se
obtendria un beneficio total de S/5893.40 mensualmente.

e Se propusieron herramientas de mejora en el servicio de hoteleria en la
empresa DUE, las cuales fueron las siguientes: KARDEX, Codificacion,

Diagrama HH-MM y Plan de Mantenimiento.
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ANEXQOS

ANEXO n.° 1. Matriz de priorizacion.

CR | FRECUENCIA | pf\ 5 T1A () | ACUMULADA ()
CR4 10 13.16% 13.16%
CR5 10 13.16% 26.32%
CR7 10 13.16% 39.47%
CR8 10 13.16% 52.63%
CR10 8 10.53% 63.16%
CR6 7 9.21% 72.37%
CR12 6 7.89% 80.26%
CR1 ) 6.58% 86.84%
CR11 4 5.26% 92.11%
CR3 3 3.95% 96.05%
CR2 2 2.63% 98.68%
CR9 1 1.32% 100.00%
TOTAL 76
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ANEXO n.° 2. Habitacién doble.
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ANEXO n.° 3. Habitacion simple.
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ANEXO n.° 4. Cocina.
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ANEXO n.° 5. Cafetin.
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