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RESUMEN:

El propdsito delpresente trabajo de titulacién es analizar la productividad del recurso humano
en un cargo con turnos rotativos, en la empresa de servicios Enjoy sede Pucén, 1X region de
La Araucania.

Primero para el desarrollo de la investigacion se actualizo y analizé los datos histéricos de la
empresa Enjoy sede Pucén, sobre los cambios de turnos, y se realizaron los registros de
informacion actual, utilizando los programas computacionales que ocupa la empresa para sus
procesos internos. Como SAP vy planillas de Excel. Se dividi6 esta informacion en tres
periodos, primero se tomé los afios completos 2010 y 2011, luego los meses de Enero y
Febrero afios 2010, 2011 y 2012, finalmente de Enero a Mayo del presente afio. El resultado
de estos analisis nos arrojé informacion sobre las divisiones que realizan mayores cambios de
turnos, los principales puestos, los motivos més utilizados, y los planificadores responsables

de realizar los turnos que mas les solicitan dichos cambios de turnos.

Se analizo el cargo de asistente de servicio de restoracion, a travésdel estudio de tiempos, el
cual consistié en cronometrar una muestra de la actividad de los colaboradores, la cual se
utiliza para fijar un estandar de atencion al cliente en Enjoy sede Pucén, y comparar los
resultados con el estandar fijado por Enjoy a todas sus sedes a lo largo de Chile, ademas de
buscar quevariables son las que afectan en el tiempo de servicio, como el Censo TGM
(tragamonedas), que es la cantidad de maquinas que estan siendo utilizadas cada media hora
aungue sea con un crédito, un crédito es la apuesta para jugar en una maquina tragamonedas,
esta varia entre los cinco pesos, diez pesos y hasta los cien pesos. También se busco la relacion
del tiempo del servicio con las distancia de los pasillos del sector TGM (tragamonedas)
fumadores y por altimo se busco la relacion de las ventas totales de las fechas y horarios
definidos para la medicion y el tiempo medido del servicio entregado por las asistentes de
restoracion.

Finalmente se buscoO estrategias para poder disminuir el tiempo de espera de parte de los
clientes, sobre todo en dias de alta demanda, fines de semana (viernes y sabados) y los fines
de semana largo (viernes, sdbado y domingo, en este tipo de fin de semana se incorpora el
domingo ya que se comporta la demanda como un dia sabado), Con los resultados de los
analisis de tiempo se busco un sistema para enviar los pedidos de los clientes al bar, de forma
mas rapida que la actual. Que cada asistente posea, sin la necesidad de tomar el pedido y

después desplazarse hasta el MICRO (maquina para digitar pedido) en un costado del salon



tragamonedas.Asi disminuir el tiempo de espera del cliente, ya que su pedido llegara al bar en
el mismo momento que el cliente lo solicite, y si otro cliente hace un pedido a la asistente de
servicio de restoracion en el momento que va a buscar un pedido al bar, este no retrasara el
pedido del cliente anterior.

Como segunda propuesta para mejorar la productividad las asistentes de servicio de
restoracion, va enfocada directamente a las asistentes que contratan por eventos, los cuales
son contratados para fines de semana largo, vacaciones de invierno y verano, es incluirlas a
los cursos de ventas que comenzara a realizar la empresa para sus colaboradores de planta. Es
una medida que no aumenta mas alla los costos y es a corto plazo, ademas a la empresa les
sirve como marketing interno y fidelizacién, para que el personal de evento se sienta parte de

la empresa y conozca més de ella.
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Capitulo I: Introduccién

1. CAPITULO I: INTRODUCCION

1.1 Introduccion

En la siguiente investigacion, se analizara la productividad del recurso humano en un cargo
con turnos rotativos, en la empresa de servicios Enjoy sede Pucon, IX region de La

Araucania.

Miranda J.(2010) En su estudio “Indicadores de productividad para la industria Dominicana”,
sefiala que el concepto de la productividad comenz6 a principio del siglo XX, en los afios 50
la Organizacion para la Cooperacion y Desarrollo Econémico, la definié como la relacion
entre la produccioén final y factores productivos utilizados en la obtencidn tanto de bienes
como servicios. Su crecimiento refleja el uso de los recursos que utiliza la empresa, el sector
econdmico o el pais sea lo méas eficiente posible. La productividad dentro de la economia
ocupa un lugar muy importante para el crecimiento de un pais, por lo que es de suma
importancia avanzar en un mayor conocimiento de ella, y lograr que sea medida, para poder

incrementarla.

Hoy en dia sobre todas las empresas, han ido adquiriendo un preocupacion explicita en
calidad, productividad y costos, en especial en empresas terciarias, que tienen el deber de
buscar en que diferenciarse de la competencia, porque no entregan un producto tangible, sino
una experiencia que se basa en sensaciones subjetivas, Enjoy al ser una empresa de servicios
trata de fusionar estos tres factores, para entregar una experiencia inolvidable a todos sus

clientes.

La historia de la empresa Enjoy comenzé en 1975, con Antonio Martinez Ruiz, fundador de la
compafiia, comenzando con la concesion del Casino de Vifia del Mar. Enjoy es empresa lider
de entretencion integral a lo largo de Chile, porque no solo presta servicios de juegos de azar
sino que ademas posee hoteleria, gastronomia, centro de convenciones, juegos para nifos,
espectaculos, turismo, y cultura, entregando en todos estos servicios una alta calidad y

garantia sobre ello.

En los afios noventa, Enjoy expandié sus operaciones e incorporan a nuevos ejecutivos, con

esto logré modernizar los tipos de juegos y las maquinas de juegos de azar.

Analisis de la Productividad de Recursos Humanos en la empresa
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Capitulo I: Introduccién

En 1997, viendo a Pucon como una gran zona turistica y para darle un mayor empuje
econdmico, se inaugurd el Hotel del Lago Casino & Resort, el cual incluia hotel de cinco
estrellas, centro de convenciones, cine, restaurantes, spa, ademas de un operador turistico. El
17 de Septiembre de 2007, el hotel y casino fueron totalmente destruido por un incendio, el
casino fue reconstruido en la cuadra siguiente y Enjoy procedié a comprar en el 2008 el Gran

Hotel Pucon, ubicado a una cuadra del nuevo casino.

Enjoy tiene presencia en las ciudades con mayor turismo de Chile, Vifia del Mar, Pucén,

Coquimbo, Antofagasta, Santa Cruz y Chiloé. Impulsando el crecimiento econémico de estas.

El éxito de la empresa Enjoy se ha debido a su permanente necesidad de mejorar los servicios
y capacidad de estudiar el mercado, y asi ir adecuandose a los tiempos. Desarrollando un plan
de entretencion integral, siendo empresa lider tanto en Chile como en América latina. A través
del benchmarking trae este concepto desde Las Vegas, Estados Unidos, y adaptandola a la

realidad nacional, ademas esta empresa exporté sus servicios a Panama, Argentina y Croacia.

Entre otros factores, que han permitido el crecimiento de la empresa, es que se ha propuesto
en ser los mejores dentro sus pares, innovando dentro de todas sus areas y tener como un

factor muy importante a todo el personal que trabaja en la empresa.

1.2 Vision:
“Ser reconocido como una empresa de clase mundial en la industria de la entretencion, por la
gestion de experiencias para sus clientes, la rentabilidad para sus accionistas, la mutua lealtad

con sus colaboradores y la ética en su actuar”.
1.3  Mision:
“Mejoraremos el bienestar de nuestros clientes a través de la genuina preocupacion por su
entretencion, disfrute y cuidado, generando experiencias memorables e integrales de juego,
hoteleria, gastronomia y turismo, en una cultura de eficiencia, rentabilidad y responsabilidad”.
1.4 Valores:

e Actuamos con Integridad y Transparencia.

e Nuestro estilo es la excelencia.

e Valoramos la calidez en todas nuestras relaciones.

Analisis de la Productividad de Recursos Humanos en la empresa
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e EIl mérito es el centro del desarrollo de nuestras personas.
¢ Vivimos con pasion por nuestros clientes.

e Somos un equipo comprometido.

1.5 EXPOSICION GENERAL DEL PROBLEMA:

La productividad al interior de las empresas es un indicador de eficiencia, sirve para detectar
si la cantidad de capital o trabajo es el apropiado para el resultado final, delatando la

existencia de factores ociosos que estén entorpeciendo una entrega de servicio éptima.

La presente investigacion posee como objetivo realizar un estudio de productividad del
recurso humano en un cargo que posea turnos rotativos, de la empresa Enjoy sede Pucon.Esta
empresa ofrece distintos servicios en la comuna: restaurantes, bar, casino, hotel, eventos,
centros de convenciones y centro de ski. En temporada baja trabajan al redor de 680 personas

y en temporada alta esta cifra aumenta a 971 personas.

Dada la gran dotacion de personal de la empresa, el recurso humano tiene una fuerte
incidencia en los resultados de la compaiiia, es por ello que resulta fundamental una adecuada

planificacion de este recurso.

El aérea de planificacidn de recursos humanos, segun los objetivos que la casa matriz define
(nivel de servicio), se encarga de organizar el sistema de turnos de los empleados a fin de que
cubran todas las horas de servicio y éareas, incluyendo eventualidades tanto de la empresa
como de los empleados; determinar la cantidad de personal que debe trabajar en cada seccion,
esta cifra debe ser exacta para el correcto funcionamiento de la empresa, y al mismo tiempo
gue esta calce con el presupuesto que se asigna en cada area, contribuyendo a que se generen

los dividendos esperados.

Al analizar la productividad del recurso humano, dara a conocer si la planificacion que se esta
realizando es la adecuada segun las necesidades de la empresa, ya que esto afecta de manera
directa a todas las areas, tanto administrativas como a aquellas que tratan de forma directa con

el cliente.

Se espera que este trabajo sea un aporte para la empresa Enjoy sede Pucén, la cual desea

conocer los lineamientos para mejoras en la determinacion de planificacion de personal en
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cuanto cantidad, calidad y turnos, de forma de alcanzar los objetivos presupuestarios y brindar

el nivel de servicio definido por la empresa.

1.6 OBJETIVOS DE INVESTIGACION:

El presente estudio, busca alcanzar los siguientes objetivos:

16.1

1.6.2

OBJETIVO GENERAL.:
Analizar la productividad del Recurso Humano en un cargo con turnos rotativos, en la

empresa de servicios Enjoy sede Pucdn, IX region de La Araucania.

Objetivos especificos:

Identificar fortalezas y/o debilidades en el funcionamiento operativo del recurso
humano.

Analizar la productividad de un cargo critico que se relacionan en forma directa con

los clientes, en cuanto a su rendimiento y organizacion del trabajo (secuencia).

Proponer estrategias de mejoras en la productividad de un cargo de turnos rotativos
que potencie los beneficios y que genere valor, modificar aquellos que no sean
eficientes para la empresa.

Proponer indices de productividad de la mano de obra que se encuentra en el cargo de

turnos rotativos.
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2 CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 Fundamentos tedricos

A medida que las economias van alcanzando un mayor nivel de desarrollo, el aumento del
PIB y la mayor valorizacion de las actividades asociadas al tiempo libre, inevitablemente se
traducen en un aumento en la demanda de actividades ligadas al ocio: hoteleria, turismo,

cultura y espectaculos.

Las empresas que se desempefian en el sector terciario asociado a actividades de
esparcimiento, enfrentan una compleja definicién de la entrega de su producto final, debido a
que los beneficios que entregan a sus clientes son la mayoria de las veces de forma intangible,
siendo percibidos de forma subjetiva por el cliente, en base a su satisfaccion personal,

correspondiendo a una experiencia.

En una empresa de servicios, el personal se constituye en parte fundamental de la calidad del
servicio (experiencia recibida), siendo la cara visible de la empresa en todo momento, lo que
sumado al alto impacto en la estructura de costos, hacen que el recurso humano adquiera una

importancia primordial

La productividad hoy en dia, es un tema sumamente importante, ya que para ser una empresa
competitiva, ya sea esta de servicio o de bienes, debe cumplir con ciertos estandares de
calidad, bajos costos, tiempos estandares de produccion o de entregar un servicio, eficiencia,
innovacion, nuevos métodos de trabajo y tecnologia. El nivel de productividad de una

empresa puede demostrar su tiempo de vida en el mercado.

La productividad en general puede definirse en la relacion entre los bienes y servicios
producidos y la cantidad de recursos que se utilizé para ella. La productividad sirve para
evaluar el rendimiento de toda empresa, se puede aplicar para produccién tanto de productos y

servicios, para medir los equipos de trabajo y empleados, y tecnologia.

Morgado, A. (2008), en su revista “Conociendo sobre Gestion” menciona que durante el siglo
veinte, surgio la administracion cientifica, con grandes pioneros en el tema como Taylor,
Fayol, Ford, Weber y Mayo. Sus investigaciones tuvieron directa relacion en la influencia de

la planificacion para un mayor uso de los factores productivos dentro de las organizaciones.
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Frederick W. Taylor (1881), quien es el llamado padre de la direccion cientifica, fue el
primero en realizar importantes contribuciones en la seleccion de personal, planificacion y
estudios de movimientos. Una de sus principales contribuciones fue convencer a que los
directivos que llevaban las empresas debian ser mas ingeniosos y ademas tener iniciativas en
la mejora de los métodos de trabajo. Ademas Taylor desarrolld la Escuela de la
Administracion Cientifica, la cual buscaba aumentar la eficiencia de la industria, basdndose

en la racionalizacion del trabajo de los obreros.

Entre otras de sus aportes al mundo, convencié a que la direccion de las empresas debian

asumir una mayor responsabilidad en:

e Asignar el puesto adecuado a los trabajadores.
o Facilitar la informacion adecuada.
e Proporcionar métodos apropiados de trabajo y herramientas.

e Establecer incentivos justos por el trabajo a realizar.

Henry Fayol (1916), Entre sus aportes se encuentra en clasificar las funciones principales de

la empresa, como técnicas financieras, de contabilidad y administrativa.

Se preocupd de aumentar la eficiencia de la industria bajo la forma y disposicién de los
6rganos componentes de la organizacion. Fayol fundd la escuela de Anatomia y Fisiologia de
la Organizacion o Teoria Clasica, dando énfasis en las caracteristicas que debia tener la

organizacion para que sea eficiente.

En relacion a la parte administrativa, destacd que la direccion de la empresa debe prever,
organizar, comandar, coordinar y controlar. Ademas aplico principios sobre la division del
trabajo, autoridad y responsabilidad, disciplina, unidad de direccién, remuneracién del

personal, centralizacion, jerarquia, estabilidad del personal, iniciativa y union del personal.

Henry Ford (1929), se inspiré en Taylor, el cual fue el precursor de la division del trabajo,
pasando de doce horas y veinte minutos a una hora y veinte minutos en el montaje de un
automovil, logrando aumentar la produccion y por lo mismo volviéndose un producto mas

barato.

Ford se baso en tres principios: Intensificacion, economicidad y productividad; ademas en su
organizacion instauro el salario minimo para los obreros y determino la jornada laboral en

ocho horas diarias.
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Max Weber a principio del siglo veinte, describid las caracteristicas del modelo burocratico
de organizacion publico y privado. La Burocracia tiene ventajas como, la racionalidad a los
objetivos de la organizacion; precision en la definicion del cargo y en la operacion de este;
rapidez en la toma de decisiones; uniformidad de las rutinas y procedimientos. Sin embargo
igualmente la burocracia presenta muchas disfunciones, como internalizacion de las reglas y
apego a los reglamentos; exceso de formalismo y papelerio; resistencia a los cambios;
despersonalizacion de la relacion; conformidad a las rutinas y a los procedimientos; dificultad
en el servicio a los clientes y conflictos con el publico. Las ideas de Weber fue el origen de la
teoria de la Burocracia.

Elton Mayo (1926), psicélogo, profesor de Harvard, en los atelieres de Hawthorne da Western
Electric de Chicago obtuvo una serie de experiencias cientificas, con las que concluyo, que el
nivel de produccion es resultante de la integracion social, recompensas y sanciones sociales,
concepto del hombre social; grupos informales; relaciones humanas; importancia relativa del
contenido del cargo; énfasis en los aspectos emocionales. En sus temas de estudios se
encuentran las necesidades humanas basicas (Fisioldgicas, Psicoldgicas y de

Autorrealizacion), el liderazgo y el proceso de comunicacion.

En esos afios, el capital humano era el principal factor de trabajo, por ende con estas
innovaciones se buscaba que se encontraran mas a gusto en el trabajo y que lo realizaran de la

mejor forma, buscando la productividad de ellos.

Mayo participd de la corriente de las relaciones humanas, surgida en Estados Unidos, como
reaccion al mecanismo que imperaba en las empresas, Mayo fue uno de los pioneros en la

idea de la Teoria de las Relaciones Humanas, preocupada por las personas y grupos sociales.

Como se menciono anteriormente los estandares de trabajo y medida, nacieron a partir del
siglo veinte, donde la mayoria de los trabajos implicaban un gran esfuerzo de parte de los
trabajadores, ademas sin una jornada laboral razonable. Como Enjoy es una empresa de
servicios, uno de sus mayores costos es el relacionado con la mano de obra (32% segun
informacidn dada en la empresa), los estandares de trabajo, es la cantidad de tiempo que tarda
un empleado medio en realizar una actividad laboral especifica, y ayudan a las empresas a

determinar lo siguiente:

e El costo de la mano de obra.

e Cuanta gente se necesita para llevar a cabo para la produccidn o servicio solicitado.
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e Las estimaciones de costo y tiempo, antes de iniciar la produccion, buscar la mejor
alternativa si producir o comprar.

e Cantidad de recurso humano necesario para la produccién y distribucion del trabajo.

e Produccion esperada.

e Eficacia de los empleados y supervision.

Los estandares de trabajo se pueden determinar de cuatro formas:

e Experiencia historica: Teniendo en cuenta cuantas horas o cantidad de personas fueron
necesarias para realizar la ultima vez que se realizo.

e Estudios de tiempo: Cronometrar una muestra de la actividad de un trabajador y
utilizarla como tiempo estandar, siguiendo ocho pasos, como: definir tarea a estudiar;
dividir la tarea en elementos precisos; decidir cuantas veces se va medir la tarea;
cronometrar y registrar los tiempos, y el indice de eficacia; calcular el medio del ciclo
observado; determinar el indice de eficacia y calcular el tiempo normal, sumar los
tiempos normales de cada elemento; y finalmente calcular el tiempo estandar.

o Estandares de tiempo predeterminados: Experiencia historica estandar y del estudio de
tiempos, se suman los factores de tiempo de cada elemento bésico de la tarea a
estudiar. Los estandares de tiempo predeterminados suponen un desarrollo de los
movimientos basicos.

e Muestreo de trabajo: Estima el porcentaje de tiempo que un empleado invierte en

realizar varias tareas.

Los estandares de trabajo son necesarios para obtener un sistema de operaciones productivo,

necesario para obtener los costos de producir determinado producto o realizar un servicio.

Rincon de Parra H. (2001), es su estudio “Calidad, productividad y costos”, menciona que la
economia mundial al ser cada vez mas compleja, dificil e interdependiente, la mejor respuesta
para poder enfrentar estos escenarios economicos y productivos es la calidad, productividad y
disminucion de los costos. Definir calidad no es facil, existen muchas definiciones, Segun las
normas ISO 9000 "El conjunto de propiedades y caracteristicas de un producto o servicio que
le confiere la aptitud para satisfacer necesidades de los usuarios declaradas como implicitas".
Satisfaciendo al consumidor segun sus necesidades y expectativas, mejorando continuamente,
la eficiencia y la eficacia. Las cinco palabras mas importantes dentro del término de calidad
son: Aptitud, Satisfaccion, Necesidad, Usuario y Mejora continua.
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La calidad comienza con la gente que trabaja en la empresa, ya que todos dentro de ella deben
comprender que es una estrategia de supervivencia, que una empresa no puede ser
competitiva en cuanto no satisfaga las exigencias de los clientes, no trabaje con parametros de
productividad y no optimice en sus costos. La productividad por su lado tiene una alta
importancia dentro de las empresas que desean competir entre sus pares, mantenerse en el
tiempo y ser sobresalientes, Productividad es sindnimo de eficiencia, la utilizacion optima de
los recursos, es emplear el minimo de tiempo o de recursos en la produccion o creacion de
servicios sin deteriorar el estandar de calidad; por lo que los trabajadores deben tener claro los
usos y procedimientos estandares con el fin de aprovechar de manera dptima los recursos. Por
lo que la productividad es una medida de desempefio, que estd orientada hacia el cliente
(efectividad) y que mide los aspectos importantes de la produccion (eficiencia). Los costos
junto con la calidad y la productividad juegan un papel muy importante dentro de las
empresas, ya que estos son los recursos necesarios para alcanzar una meta o un objetivo, los
costos se generan por las actividades a desarrollar de parte de la empresa, como mano de obra,
mercadeo, servicio al cliente, gestion de recursos humanos, administracion, entre otros. Las
empresas pueden lograr mejoras en la calidad, la productividad, y disminucion en los costos,
asi logrando ser mas competitivas, manteniéndose en sus nichos y a la vez conquistando

nuevos mercados.

Segun el mismo autor, las relaciones entre calidad, productividad y costos pueden resumirse

en las siguientes posibilidades:

e A mayor calidad, mayor es la productividad y menores costos.

e A mayor productividad, menores costos, y menor calidad, si es que las estrategias para
incrementar la productividad no consideran su impacto en la calidad.

e A menor productividad, mayores costos y probablemente menor calidad.

e Si existe una baja productividad, se intenta elevar la calidad, se aumentaran los costos
para compensar la baja productividad.

e Los incrementos en la productividad conducirdn a disminucién de costos, pero no

siempre aumenta la calidad.

La productividad es la medida de la eficiencia y eficacia, como funciona el sistema
operacional de la empresa, y esta en funcion de la continuidad y sobrevivencia bajo un
ambiente de crisis y de competitividad. La productividad y la calidad dentro de la empresa
ayudan a no tener que utilizar los incrementos en los precios para minimizar el constante
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aumento de los costos totales de operacion. La productividad, la calidad y el manejo de los
costos dentro de las empresas se deben manejar de forma manera integral, y que junto su

resultado sea superior a la suma de las partes, en base a un mejoramiento continuo.

Marchante A. y Ortega B. (2008), en su estudio, “Capital humano, desajuste educativo y
productividad del trabajo: Un estudio para industria hotelera”, hace referencia sobre la
importancia del factor trabajo en las empresas de hoteleria, porque tienen presencia en todos
los servicios que entregan; el andlisis de los determinantes que afectan a la eficiencia en la
utilizacion de este factores un punto clave en el estudio de gestion de los establecimientos
hoteleros. Las variables més relacionadas con la productividad de los servicios hoteleros en
Andalucia, son las variables relacionadas con la dotacion de capital humano de los

trabajadores, esto por:

e El stock de capital humano de los trabajadores, en general tiene un impacto positivo en
la productividad de los establecimientos, ya que es estadisticamente significativo, en el
caso de la variable que recoge el efecto experiencia laboral del trabajador, pero no
solamente con las habilidades del puesto de trabajo, si no funcional, es fundamental
para minimizar los efectos de las variaciones aleatorias de la demanda en los distintos

departamentos del Hotel.

En el mismo estudio pone en manifiesto, que la competitividad de los hoteles esta
directamente relacionada con la eficiencia de la gestion de recursos humanos y la posibilidad
de desarrollar mercados internos de trabajo en las empresas. Existen oportunidades para
elevar significativamente la productividad de los servicios que ofrecen estas empresas, que es
aumentando la adecuacion de los trabajadores a los puestos que ocupan y haciendo que vayan

desarrollando multiples habilidades.

Hussain K. (2007), en su estudio, “Percepcion de la calidad en el servicio de las empresas
aéreas del norte de Chipre”, la calidad del servicio promueve la satisfaccion del cliente,
estimula el deseo de regresar y alienta recomendaciones. La satisfaccion del consumidor
permite aumentar las ganancias, la participacion del mercado y el retorno de las inversiones.
Por lo que en un ambiente altamente competitivo en las empresas de servicio, se debe
encontrar la forma de hacer que sus servicios destaquen de la competencia, para esto deben
lograr comprender las necesidades del cliente y realizar todo lo posible para satisfacer sus
necesidades.
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Las empresas, aparte de entregar un servicio de calidad, deben manejar indices de
productividad, para poder controlar cual es el grado de eficiencia del uso de los diferentes
recursos que utilizan, para que la empresa sea competitiva en cuanto al control de costos,

precio y rapidez del servicio.

Miranda J.(2010) Segtn su estudio “Indicadores para la industria Dominicana”, El aumento
de la productividad es la clave para la creacion de la riqueza, mayores beneficios permite que
se invierta mas en mejorar los recursos productivos, como tecnologia, mano de obra
especializada, insumos, infraestructura, para adquirir una ventaja competitiva entre sus pares
y poder asi aumentar los mismos sueldos de los empleados, acrecentando el volumen de la

demanda agregada, por lo que la economia en si se dinamiza.

La productividad del trabajo se mide, por la produccion del periodo, por persona ocupada, lo
gue nos muestra cual es la cantidad de bienes o servicios (clientes atendidos) que es capaz de
realizar el trabajador. Se trata de que el trabajador desarrolle sus habilidades y produzca méas

en el mismo periodo de tiempo.

Segun el mismo autor, medir la productividad por este método no es perfecto, debido a las
variaciones que se presentan como por ejemplo a que no todos los trabajadores tienen las
mismas habilidades para el mismo puesto de trabajo o por que los trabajadores utilizan parte
del tiempo disponible para la produccién en otras que no forman parte del contenido basico de
la actividad, también por el mal uso de las tecnologias, sin embargo son una base para llevar
el control de la productividad y que los jefes a cargo tengan el concepto y puedan manejar

mas el sistema en general de la empresa.

Segin el libro de la Universidad de Jaen (2005), “Administracion de Empresas y
Organizacion de la Produccion”, La productividad como se menciond, es una medida de
eficiencia de la produccion tanto de servicios como de bienes dentro de una empresa, es la
relacién de consumo de recursos que se necesitan para llevar a cabo su actividad, con la
productividad se logra una ventaja competitiva y es uno de los objetivos esenciales de las

empresas. La productividad puede aumentar por 3 motivos:

e Por una reduccion del consumo de uno de los factores a emplear sin que aumente la

cantidad de productos y/o servicios a entregar.
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e Que la misma cantidad de recursos aumente el nimero de productos o servicios a

entregar a los clientes,

e Puede aumentar la productividad por el mayor consumo de factores como el de

productos obtenidos que sea en igual cuantia.

Para medir la productividad dentro de las empresas se relaciona los productos obtenidos o los
servicios entregados con los factores que se utilizaron, estas medidas pueden ser de forma
parcial o global. Las parciales son las que relacionan la produccion o el servicio entregado
con Unico factor productivo, para el caso de la Empresa Enjoy sede Pucdn, sera los servicios

entregados en relacion a la mano de obra que se utiliza.

IllanesFrontaura P. (2003), en su libro, “El sistema de empresa”, sefiala que ademas de todos
los incentivos que se entregan a sus colaboradores es de suma importancia para lograr una alta
productividad con un alto estandar de calidad de servicio, que se cuente con una planificacion
operativa que formule los planes a seguir, especificos para aplicar las politicas que
contribuyen al cumplimiento de los objetivos, estos planes a seguir tienen que ver con que se
cumpla el programa que tiene la empresa para cada tarea, que calce con el presupuesto dado
tanto para cada area en cuanto a dotacion de personal como para el desarrollo de los servicios,
y que se cumpla con el trabajo en cuanto a sus procedimientos y métodos, todo esto ayuda a
un correcto funcionamiento dentro de la empresa, a tomar decisiones mas acertadas en el
momento correcto, con el fin de un uso éptimo de recurso humano para obtener el maximo de

eficiencia econémica y financiera.

Segun el libro de la Universidad de Jaen (2005), “Administracion de Empresas y organizacion
de la produccion”, Hay que tener una especial consideracion a la hora de disefiar el proceso de

prestacion de servicios, como:

e Ver los posibles puntos de fallos en la prestacion de servicios, disefiar medidas
correctoras para tener en cuenta en aquellos momentos que se necesiten, para no

entregar un servicio fallido.

e Tener en cuenta los tiempos de ejecucion de las tareas y los posibles “cuellos botellas”
que podrian repercutir directamente en la imagen que se podria dar el cliente de la

empresa.
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e En muchos sectores de servicios, como en Hoteleria, lineas aéreas, transporte de
mercancias, actlan utilizando un sistema de reserva de los servicios, asi la empresa

aplica politicas de presupuestos, programacion de turnos de trabajo, entre otras.

Chase R. (2000) en su libro, “Administracién de produccion y operaciones” menciona, que el
objetivo principal del manejo del personal es obtener la mayor productividad posible sin
sacrificar la calidad, el servicio o la capacidad de respuesta. El area de planificacion de
personal debe utilizar técnicas de disefio de trabajos para estructurar las tareas, que sean
apropiadas para los colaboradores, ademas deben utilizar métodos de medicion de trabajo para
establecer la manera mas eficiente para realizar determinada labor, y fijar estdndares para su
realidad. Este estudio sobre el proceso de la produccion tiene como objetivo identificar
retrasos, procesos y los requerimientos en cuanto a duracion de los procesos, y asi eliminar

cualquier paso que no agregue valor en el producto o servicio.

Segln el mismo autor, El propésito fundamental de la medicién del trabajo es establecer

estandares de tiempos para realizar las labores de cada colaborador.
e Para programar el trabajo y asignar capacidades.

e Proveer una base objetiva para motivar a los colaboradores dentro de la empresa y

medir su desempefio.
e Para poder contratar nuevos colaboradores y evaluar los contratos ya existentes.

e Tener en cuenta puntos de referencia en cuanto a otras empresas del mismo rubro,

benchmarking.
Para poder medir la productividad dentro de las empresas, existen cuatro técnicas basicas:

e Estudios de tiempos, proceso de muestreo que consiste en estar en terreno con un
cronometro; definiendo cada elemento de trabajo, sacando un promedio de los tiempos

cronometrados.

e Datos de tiempo estandar por elementos, se obtienen a partir de estudios anteriores y se
codifican en tablas, se desarrollan estandares de tiempos. Economizan el tiempo de
personal a desarrollar el estudio y evita que se perturbe el funcionamiento de los

colaboradores.
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e Sistemas de datos predeterminados de tiempo- movimiento, utilizan datos en tablas
existentes para crear artificialmente un estdndar de tiempo, son genéricos y especificos
para cada tipo comparfiia. Exigen el uso de muchos movimientos basicos para describir
cualquier trabajo aunque sea pequefio. EXisten sistemas computacionales que han

simplificado su uso.

e Muestreo de trabajo, observar una porcion o muestra de la actividad laboral, luego se hace
afirmaciones sobre la actividad, incluye ciertos pasos a seguir como identificar
actividades, calcular la proporcion de tiempo de la actividad, especificar la precision
deseada en los resultados, determinar los momentos especificos y por ultimo calcular
varias veces durante el proceso de la tamario de la muestra con los datos recogidos hasta el

momento.

Gonzalez P. (2008), En su trabajo sobre “El estudio de tiempos con cronometros”, estima el
tiempo de trabajo por medio de cronémetros, es el mas empleado en tipos de trabajos de
repetitivos. Es una técnica de medicion del trabajo empleada para registrar los tiempos y
ritmos de trabajo correspondientes a los elementos de una tarea definida efectuada en
condiciones determinadas para analizar datos a fin de averiguar tiempo requerido para
efectuar una tarea segun una norma de ejecucion establecida por un ndmero limitado de
observaciones. El objetivo es obtener un tiempo tipo, lo que se demora una persona adecuada
en la tarea instruida, y que trabaja en una marcha normal.

En el estudio de tiempos se debe valorar la destreza del colaborador que se va a trabajar,

existen tres escalas de valoracién normalizadas:
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Tabla 2-1: Escala de Valorizacion.

Escala de valoracion

100-133 | Bedaux | BSI Nivel de actividad
0 0 0 |Actividad nula
Muy lento, movimientos torpes e inseguros, el operario parece
67 40 50

medio dormido y sin interés (3,2 km/h).

Constante sin prisa, obrero no pagado segun productividad. Lento
100 60 75 |pero
sin perder el tiempo adrede (4,8 km/h).

133 80 100 | Activo, capaz, con seguridad y destreza (6,4 km/hr)

Muy rdpido, con gran seguridad, muy por encima del obrero
167 100 |125 - _
cualificado medio (8 km/ hr)

Excepcionalmente rapido actuacién de "virtuoso", solo alcanzada
200 150 |150

por pocos trabajadores sobresalientes (9,6 km/hr).
Fuente: Gonzalez P. (2005), “Estudios con cronémetros”

La escala de valorizacion méas utilizada es la escala de valorizacion normalizada britanica,
BSI, que el ritmo de trabajo normal, representa un 100%, la velocidad técnico medio que
actla bajo una direccion competente, sin el estimulo de un sistema de remuneracion por
rendimiento

e La actividad normal es la desarrollada por un operario medio que trabaja bajo
una direccion competente, pero sin el estimulo de una remuneracion por
rendimiento.

e La actividad éptima es la desarrollada por un colaborador bajo el estimulo de
un incentivo, efectia toda su labor desplegando su mayor potencial, con
ausencia de fatiga residual.

Ademas de la valoracion que se agrega al tiempo observado, debe incluirse un tiempo de
suplemento, que es por descanso, fatiga o por otros suplementos (politicas de la empresa, por

contingencias, entre otras).

Por lo tanto el tiempo necesario para realizar un trabajo estd compuesto en dos partes, primero
el tiempo normal, mas el tiempo suplementario necesario para los descansos que valoran

como un porcentaje del tiempo normal.
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Tiempo normal: Tiempo promedio observado * (valorizacion/100)

Tiempo tipo: Tiempo normal * 1/(1- factor suplementario)

Por lo tanto el tiempo tipo no es un tiempo cronometrado, es lo que se demora un colaborador
en realizar una tarea determinada desarrollando una actividad normal, méas los tiempos
empleados en recuperarse de la fatiga producida por el propio trabajo, por contingencias

propias del trabajo o por las actividades complementarias

La globalizacién y la aplicacién de nuevas tecnologias, ha llevado que el Recurso Humano
dentro de las empresas sea cada vez mas importante en la productividad operacional, cada vez
las empresas han ido teniendo una mayor seleccion para contratar a sus colaboradores,
ademéas de capacitaciones periodicas, para que de como resultado mayores beneficios

econdmicos en las empresas y destacarse frente a la competencia.

Medina Fernandez J. (2010) en su articulo “Modelo integral de productividad, aspectos
importantes para su implementacion”, hace referencia que el modelo integral busca la
optimizacion de la productividad, bajo los objetivos de la empresa y del analisis y
mejoramiento de la propuesta de valor para el cliente, identificando los niveles de operacion
optimos de la empresa y los recursos que necesita para funcionar. También este modelo
identifica los procesos empresariales de la creacion de valor, como también las inversiones
que se requiere para un crecimiento sostenible. La productividad dentro de este mundo
globalizado es de suma importancia en las empresas para alcanzar servicios y productos con

un alto nivel de calidad y competitividad.

Segun el mismo autor, los modelos clasicos para la medicién de la productividad, no explican
la relacién entre las estrategias de la empresa y la productividad, ademas que no tienen como

objetivo proyectar la productividad.

El objetivo principal de la accién empresarial es la satisfaccion del cliente al proporcionarle
un producto, y en este caso para la empresa Enjoy un servicio, que satisfaga sus expectativas
0 mejor que las exceda, contando con un precio justo en relacion a la calidad que se esta

entregando.

El modelo Integral de la Productividad, consta de los siguientes puntos:
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e Evaluacion de los segmentos estratégicos y propuestas de valor con los que la empresa
participa, analizar si son los adecuados o0 no.

e Analiza la manera por la cual se optimiza la creacion de valor y las acciones que se
deben tomar, para que sean favorables. La cadena de valor de Porter, esta constituida
por las actividades o procesos que realiza la empresa para desarrollar sus servicios y/o
productos.

e Lo principal de este modelo, es que la empresa tome sus recursos tanto tangibles como
intangibles y los transforme de la mejor forma para crear valor a sus servicios y

productos para ofrecerlos a sus clientes.

Una empresa que genera una actividad de valor, logra que el cliente esté dispuesto a pagar
mas, por el servicio o producto solicitado, asi el proceso logra que la empresa sea mas
rentable, por lo mismo es necesario identificar los procesos que aportan a este crecimiento y
eliminar aquellos que sean un impedimento. Ademas hay que tener en cuenta que tipo de
demanda es la que posee la empresa, si es estable a mediano y largo plazo, o si la capacidad
de produccidn se encuentra cerca de sus fronteras de posibilidades o no, y por ultimo definir

los recursos que son realmente necesarios para el proceso.

Heizer J (2001), en su libro “Direccion de la produccion, decisiones estratégicas”, caracteriza

a los servicios que entregan las empresas con lo siguiente:

e Los servicios que entregan generalmente son intangibles.

e Habitualmente, los servicios se producen y se consumen, en el mismo momento.
e Generalmente los servicios son Unicos.

e Tienen una gran interaccion con el cliente, dificil de estandarizar y automatizar.
¢ No es habitual revender un servicio.

e El proveedor del producto generalmente se puede desplazar, no asi el servicio.

Casi todos los servicios son en realidad una mezcla de servicios y productos tangibles, en el
caso de Enjoy, en el area de alimentos y bebidas, se entrega un servicio como la atencion
prestada a través de los garzones, pero la comida es tangible, se puede tocar, ver y degustar, 0
en el area de hoteleria, se puede disfrutar la habitacion con las comodidades que la empresa
ofrece, siendo el servicio de la mucama tener todo en Optimas condiciones y cabe decir que

estos bienes tangibles que se entregan a los clientes a su vez son intangibles ya que estos no
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son como por ejemplo un par de zapatos que se los puede llevar a su hogar, sino que son de
consumo de inmediato.

Segun el mismo autor, la productividad es la proporcion de Outputs (bienes y servicios)
dividida por los Inputs (capital, mano de obra y tecnologia), mejorar la productividad significa
mejora la eficiencia.

Medir la productividad es una excelente forma de evaluar la capacidad de un pais para
proporcionar y mejorar el nivel de vida de sus habitantes. Solo mediante el aumento de la
productividad se puede mejorar el nivel de vida, ya que solo mediante este aumento se puede
recibir atribuciones adicionales del trabajo, el capital y la gestion.

Los tres factores para aumentar la productividad, segin el mismo autor anteriormente
nombrado, son:

e Trabajo, que aporta un 10%

e Capital, que aporta un 38%

e Gestion, que aporta un 52%

Generalmente, la baja productividad que existe en las empresas de servicios de debe en el area
de gestion, por la forma de planificar los trabajos, en el caso de la Empresa Enjoy en la
seccién de planificacion de turnos, le corresponde ver si se estd realizando el trabajo
correctamente y como afecta este en la productividad de la empresa, por lo que mejorar el
area de gestion tendra una mayor incidencia en la empresa.
También Heiser J, en su mismo libro, hace referencia sobre técnicas para mejorar la
productividad de los servicios, entregados por las empresas, que son los siguientes:
e Separacion, estructurar el servicio, de modo que los clientes deban ir donde se ofrece
el servicio.
e Autoservicio, asi los clientes examinan, comparan y evaltan, al tiempo que estimen
conveniente.
e Personalizacion en la entrega del servicio.
e Enfoque, que exista una restriccion de la oferta, para que sea el servicio mas
especializado.
e Seleccion modular del servicio, produccion modular.

e Separar los servicios que pueden prestarse a algin tipo de automatizacion.
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e Programar solo el personal preciso, para que ejecute el trabajo, este es el punto que se
pretende analizar en este trabajo de investigacion.

e Entrenamiento, clarificar las opciones de servicio, explicar problemas.

En la empresa Enjoy, el area de planificacion de recursos humanos, estd encargada de
planificar mensualmente los horarios (tunos) de trabajo que satisfagan la variabilidad de la
demanda operacional de mano de obra, junto con determinar el mix de contratos que mejor se
ajuste a esta, seglin un presupuesto anual y ademas segun las leyes de trabajo (horas a trabajar
y dias de descanso legal), se planifica para personas con turnos de trabajo rotativos, los cuales
son: asistentes de servicio de restoracion, botones, recepcionistas, operadores de lavanderia,
mantencién, barman, bartender, garzones, croupiers, grooms, cajeros, mucamas, auxiliar de
guardarropia, chefs, ayudantes de cocina, stewards, aseadores, entre otros. También Heiser J,
en su mismo libro, hace mencidn sobre el area de planificacion, ya que las empresas deben
determinar la capacidad, ya que este afecta en gran parte el costo fijo de la empresa. También
determinando la capacidad de la empresa determinara si satisface a la demanda o si se
encuentran recursos 0ciosos que se podrian utilizar en otro servicio o producto, ya que si la
planta es demasiado grande abra parte de ella inactiva, o si es demasiada pequefia no
alcanzara a abarcar a toda la demanda, perdiendo clientes. Determinar el nivel de la capacidad
de la empresa es fundamental para alcanzar altos grados de productividad. Hay que dejar en
claro que la empresa Enjoy tiene una demanda estacional o ciclica, se da masivamente pero en
ciertas epocas del afio, como en verano, fin de semanas largos, y vacaciones de invierno, por
lo que el area de planificacion cubre la dotacion de personal segun ella.

Otro punto en que el autor hace hincapié, son los tiempos estandares de trabajo, que son los
tiempos necesarios para realizar un trabajo, cuando existen estos estandares, la empresa puede
conocer cuéles son sus necesidades de mano de obra, cual debe ser su coste y cuéles son las
actividades de un dia de trabajo, esto al igual que saber la demanda estimada, y la capacidad
de la empresa, es un factor importante para determinar la mejor dotacion de parte del area de
planificacion de recursos humanos, como Enjoy es una empresa de servicios que
principalmente el factor productivo mas importante es el recurso humano, deben conocer

estos factores, los cuales dan como resultado una mayor productividad de la empresa.

Vergés J. en su estudio, “Eficiencia empresarial comparativa: Indicadores y técnicas de
analisis para la evaluacion de la eficiencia en entidades productivas”, sefiala que la normativa

econdmica, para que una empresa opere de forma eficiente, debe operar con eficiencia
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asignativa y en paralelo con eficiencia productiva. La eficiencia asignativa hace referencia al
comportamiento de la empresa con la sociedad en general y la eficiencia productiva, se centra
en el uso de los factores productivos por parte de la empresa, minimizando sus costos por
unidades producidas o servicio entregado, de la eficiencia productiva es de donde
generalmente se realizan estudios para comparativos entre las empresas.

La definicidn general de productividad es la relacion de unidades producidas (output) en las
unidades de factor utilizadas en el (input).

Productividad = Unidades de producto (output) producidas / Unidades de factor utilizadas
(input).

En el mismo estudio anterior, no indica que la productividad parcial, que es la que se calcula
tomando todo el output en relacién a solo uno de los factores productivos, es muy sencillo de
realizar, sin embargo presenta ciertas limitaciones a la hora de derivar conclusiones sobre la
eficiencia, debido a que su célculo implica a toda la produccion en relacion a solo uno de sus
factores, sus limitaciones son las siguientes:

e Como es productividad parcial, no garantiza que un aumento en ella, produzca un
incremento en la productividad global de la empresa, ya que depende también que ha
ocurrido con el consumo del resto de los factores. La productividad global, es la mas
relevante para medir la eficiencia comparativa de la empresa.

e Hoy en dia, en las empresas como se busca reducir costos, con el tiempo se ha ido
reemplazando el factor trabajo por tecnologia, automatizacion de los procesos, 0
también se ha empezado a usar la subcontratacion externa, desvirtuando la medicion
de productividad parcial.

La facilidad del calculo de los indicadores de productividad parcial hace que sean atractivos
calcularlos, sin embargo hay que tener en cuenta sus falencias es que no entregan una

verdadera realidad de la empresa.

Molina A. (2001), en su investigacion de “Productividad y mejores Practicas en la Industria
Manufacturera Regiomontana a través de un estudio de Benchmarking”, sefiala que el estudio
de benchmarking que realizaron en empresas del sector manufacturero tiene una serie etapas,
entre ellas entrevistar al personal clave de las empresas para la recoleccion de indicadores de
productividad, y luego analizarlos.

En la etapa de recoleccion de indicadores, la realizaron en base a la metodologia de las etapas
de excelencia de ATKearney, se aplica un cuestionario, sobre las areas claves de la empresa

como: empleados, costos, calidad, proveedores, manufacturas, mantenimiento, donde la
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informacién se engloba para dar finalmente con una serie de indicadores de operacion y
funcionamiento de la empresa. Para analizar los datos es necesario establecer una base o
criterio que permita hacer una comparacion entre empresas.

El estudio igualmente hace referencia en los beneficios que presenta para las empresas, que
son los siguientes:

e El andlisis de los principales indicadores de un determinado proceso, permite verificar
si la empresa realmente se estd desempefiando en su enfoque productivo, y
comprender el mejor tipo de practica que las empresas deben utilizar.

e Con el Benchmarking se identifican las &reas de oportunidad que permiten iniciar
programas para corregir las ineficiencias en cuanto al manejo de operaciones, estos
programas enfocados al mejoramiento continuo ayudan a las empresas a concentrar
sus esfuerzos y a evaluar el impacto de los mismos para alcanzar niveles competitivos

en el ambito regional, nacional e internacional.

Soto J. (2011) en el curso de “Productividad de la Universidad Indigena de México”, sefiala
que la productividad se encuentra ligada a los términos de resultado, rendimiento, eficiencia,
eficacia y efectividad. En teoria la productividad se relaciona con dos valoraciones del
concepto de rendimiento:

e Eficiencia: relacion entre la produccion y los recursos aportados.

e Efectividad: relaciona la calidad del resultado comparado con el nivel deseado.
Por lo tanto productividad, no es solo una relacién de nameros, también de calidad, de
acuerdo con el resultado final. La eficiencia enfoca el reflector de la atencion en la relacion
entre el esfuerzo y el resultado, dentro del factor del esfuerzo se incluye el trabajo y el costo
de este. Hay una gran relacion entre el presupuesto, la planeacion y la productividad, al dirigir
los recursos humanos tanto en la administracion puablica como en la empresa privada (sobre
todo en empresas de servicios, pues este factor es el que tiene mas incidencia).
Un incremento en la productividad dentro de toda empresa tiene ciertas ventajas que ayudan a
mantenerse dentro de la competencia, en un mundo cada vez mas globalizado y conectado, un
aumento de la productividad afecta en lo siguiente:

e Si aumenta la productividad con respecto a los factores de recursos humanos y de

capital, aumenta la utilidad en la empresa.

Utilidad: ingreso- costos (de utilizacion de mano de obra y de materias primas).
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e Mayor productividad, se reduce los desperdicios y en volver a realizar a trabajos,
ademas se ahorra tiempo en realizar las actividades.
e Como existe un menor error en realizar los trabajos, se entrega al cliente un servicio o

producto de mejor calidad, supliendo sus necesidades.

Para medir el progreso de la productividad de la empresa, se emplea generalmente el indice de
productividad (P):

P=100* (productividad observada) / (estandar de productividad)

La productividad observada, es la productividad medida dentro de la empresa en un tiempo
finito, ya sea un dia, semana, mes o incluso afios. La productividad estandar es la que se
utiliza como base, esta puede haber sido medida anteriormente o se puede utilizar una que
sirva de referencia (empresa similar). Se puede obtener diferentes medidas de productividad,
segun el area que se desee evaluar, o su totalidad.

Es importante estar estudiando constantemente la productividad de la empresa, por medio de
indices para ver la tendencia en el tiempo y poder realizar las correcciones necesarias con el

fin de ser mas eficientes y mas rentables en el tiempo.

Mertens L. (1999) en su investigacion “La medicion de la Productividad como referente de la
formacion-capacitacion articulada con el aprendizaje organizacional”, sefiala que la medicion
de la productividad puede realizarse en diferentes areas de la economia, tanto a nivel macro (a
nivel Pais), por actividad de rama econdémica, o a nivel micro (por empresa). En el nivel de la
empresa y de acuerdo a sus objetivos, se pueden generar sistemas de medicion que comprende
a toda la organizacién o solo a determinados procesos que pueden ser tanto productivos de
bienes o de servicios.
Se propone tres tipos de indicadores, los cuales abarcan los tres &mbitos nucleares en la
gestion de la productividad de la empresa
e Econdmicos y financieros, para la planeacion estratégica: Los indicadores economicos y
financieros, son el corazon de la planeacion estratégica dentro de una empresa, los cuales
reflejan una serie de razones de insumos de recursos financieros y los resultados
economicos y financieros de la empresa. Su disefio estd determinado por las reglas

basicas de la administracion de la empresa.
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e  (Gestion de procesos, para calcular la calidad de los procesos: Los indicadores de procesos
es donde ocurre la etapa innovadora de la empresa, es la esfera real donde mejora
fisicamente la productividad, donde se mezcla la tecnologia, con el recurso humano de la
empresa, reflejando la estrategia que esta siguiendo la empresa para desarrollar la ventaja
comparativa en el mercado. Cada empresa tiene su propia dindmica innovadora, esto es
segun si son productoras de bienes o de servicios, de la cultura organizacional, de la
direccion y de como busca diferenciarse de la competencia.

e Gestion de recursos humanos, para motivar y modificar conductas: La medicion del
recurso humano, es la base de la gestion de la productividad, porque su disefio deriva en
una parte de los resultados de los indicadores del nivel de proceso y de la gestion

financiera.

Desarrollar la gestion de productividad dentro de la empresa es un desafio, en el cual deben
lograr que los subsistemas se fusionen y logren ser un todo, siendo un solo sistema, siendo el
resultado de cada subsistema un referente para los demas.

La metodologia del sistema integral de medicion de productividad, es una propuesta viable
que sirve de instrumento para empresas de diferentes tamafios. En ella se compromete al
personal con los objetivos de la organizacion, delimitando con los pardmetros de gestién de

produccién y los econdmico-financieros.

Ruiz Jiménez A. (2002) en su investigacion “Direccion y Gestion de la produccion en las
empresas de Servicios”, sefiala que, hoy en dia, donde el mundo estad cada vez mas
competitivo, como en precios, similitudes de servicios, tecnologia mas avanzada, es de suma
importancia tener una diferenciacion para poder obtener mejor rentabilidad que la
competencia, por lo que ha llevado a tener un mayor énfasis en el factor trabajo, por encima
del factor capital, en Enjoy que es una empresa de servicios de entretencion, por lo que un
tercio de sus costos la es el factor humano, 32%; segun datos entregados por Enjoy sede
Pucon, por lo tanto juega un papel decisivo, ya que este interactia de manera directa con el
cliente en el proceso de prestacion de servicios, por lo que analizar la productividad de dicho
factor es muy relevante, si este factor se utiliza de manera mas eficiente, logra minimizar los
costos de manera considerable, el tiempo de atencion, mejora la calidad del servicio lo que se
transforma en una mayor eficiencia economica y financiera, dandole una mayor estabilidad,

ayudando a la Regidn de La Araucania en su desarrollo.

1. Fuente: Enjoy sede Pucén

25
Analisis de la Productividad de Recursos Humanos en la empresa
ENJOY, sede Pucon



Capitulo I11: Descripcion de actividades realizadas

CAPITULO 111

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES REALIZADAS



Capitulo I11: Descripcion de actividades realizadas

3 CAPITULO III: MEDOLOGIA

3.1 Metodologia del trabajo

Para la realizacion del estudio, se ha establecido un programa de trabajo, el cual es el

siguiente:

3.2 Plan de trabajo:

3.2.1

3.2.2

3.2.3

Actualizar datos historicos de la empresa, sobre cambios de turnos.
Se procura aprender el funcionamiento basico del area de planificacion de recurso
humano, con la informacion que se cuenta la empresa en sus bases de datos,

tecnicismos propios de la empresa.

Analizar los resultados que entrega informacion historica.

Analizar y comprender los resultados entregados, su comportamiento historico, y
como la planificacion del recurso humano en los cargos rotativos se han ido
comportando en cuanto a sus tasas de ausentismo, tasa de cambio de turnos, dotacion
de personal en cada area, y segun el mix de contratos (de 20 horas, 30 horas o 45

horas).

Realizar los registros de informacién actual.

Estudiar la normativa legal y operativa del area de planificacion, aprender a utilizar
SAP(Sistemas, Aplicaciones y Productos para Procesamiento de Datos).y la planilla de Excel,
programas con los cuales planifican los turnos.

SAP, es un software que ayuda a las empresas a integrar sus procesos de negocios a
toda la empresa para funcionar de forma méas ordenada. Existen transacciones

exclusivas para cada area de la empresa.
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Figura 3-1: Imagen de sistema SAP.
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3.2.4 Estimacion de productividad

Ir a terreno a medir la productividad del cargo asistente de servicios de restoracion, en

el area de casino. Para conocer en terreno la necesidad operativa que se requiere

considerando las variaciones de flujo de casino y la distribucion del publico.
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3.3 CARTA GANTT.

Mes Abril Mayo |Junio |Julio

Semana 112|3141112|3|4(1]2|3(4]1]|2|3]|4

Normalizar informacion historica -

Actualizacion cambios de turno historicos

Ordenamiento planificacion de turnos 2011

Analisis de informacion histérica .

Analisis de tasa de absentismo

Analisis de tasas de cambio de turnos

Andlisis de dotacion

Anélisis de mix de contratos

Registro de informacion actual .I

Proceso de planificacion: Induccion legal y

operativa

Construccion de informe de gestién

Estimacion de productividad

Levantamiento casino/restaurant/bar/hotel

Andlisis de datos obtenidos Enjoy [

Andlisis estadistico de la informacidn obtenida

Conclusiones finales I

Concluir sobre los resultados obtenidos
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La primera parte estd enfocada a obtener datos historicos de la empresa, en cuanto a los

cambios de turnos que ocurren con los cargos con turnos rotativos. Primero podemos

especificar que los turnos del personal que trabaja en ENJOY sede Pucdn, sujeto a este tipo de

turnos rotativos, se planifican todos los meses alrededor de un mes de anticipacion, se detalla

de la siguiente manera:

Los primeros cinco dias de cada mes, los jefes de cada de cada cargos envian sus

restricciones a sus respectivos planificadores para que estos les realicen los turnos.

Luego, con las restricciones operacionales de la unidad, asi como las restricciones
legales respectivas, se planifican los turnos en planillas Excel tomando en cuenta la
informacién historica, feriados, espectaculos, las acciones comerciales, hasta el

dieciséis de cada mes.

Después los Jefes de cada Unidad, tienen tres dias para responder, para dar el visto

bueno o no a las propuestas de los turnos enviadas por los planificadores.

Entre los 20 y 22 de cada mes se cargan en el programa SAP, para terminar el dia

veintitrés de cada mes.

Luego el veinticuatro ya deben estar listos y publicados para que los trabajadores

sepan cuales son sus tunos del siguiente mes.

Sin embargo, a pesar de todo el proceso, en los cuales se hace tanto participe a los Jefes como

a los colaboradores, ocurren imprevistos por los cuales fuerzan a que ocurran cambios de

turnos durante cada periodo.

Los motivos de cambios de tunos que recurren los colaboradores, segin los permitidos por la

empresa, son los siguientes:

Absentismo de otro colaborador.
Cambio con otro Colaborador.
Cambio de dotacion.

Cambio de necesidad operativa base.

Capacitacion no planificada.
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e Cubrir turnos por libre compensado; los libres compensados son cuando los
colaboradores trabajan un feriado, y por ley tienen el derecho de tomarlo otro dia que
estimen conveniente.

e Eventos no programados.

e Licencias médicas.

e Motivos personales del colaborador.

e Regularizacion de turno.

e Otro, que es cuando no especifican el porqué del cambio.

Primero que todo se actualiz6 una base de datos, con la informacion de las papeletas que se
realizan para cada cambio de turno, con el objetivo de realizar un analisis interno y

comparativo dentro de la base de datos se incorpora la siguiente informacion:

e Aflo.

e Mes.

e Fecha de solicitud de cambio.

e Nombre completo del colaborador.
e N°del personal.

e Jornada (cantidad de horas que trabaja durante la semana).
e Posicion (cargo).

e Area.

e Unidad organizativa.

e Fecha del turno a cambiar.

e Turno inicial.

e Duracion de colacion.

e Turno final.

¢ Planificador responsable.

o Gerente del area.

e Persona que solicita el cambio.

e Motivo del cambio.
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La informacion recabada, fue de Diciembre 2009 hasta Mayo 2012, para contar con la mayor
cantidad de informacion se buscd tanto de archivos en papel como en forma digital, llegando

a los 13.808 datos de colaboradores que han realizado cambios de tunos.

Con esta informacion se realiz6 un analisis interno, los afios completos 2010 - 2011, Enero-
Febrero afios 2010, 2011 y 2012, y por ultimo de Enero a Mayo 2012.

Primero se realizard una breve descripcion de cada area de la empresa.

3.4 Descripcién de areas de la empresa:

3.4.1 AA&BB:
Alimentos y Bebidas, control y seguimiento efectivo del funcionamiento
adecuado de todo lo referente a la planificacion, organizacion y coordinacion de
todas las actividades relativas a la operacion de alimentos y bebidas de establecimientos
de este tipo. Consta de los siguientes cargos: administrador de punto de venta, asistente
administrativo, asistente de parvulos, asistente de servicios de restoracion, auxiliar de
cocina, ayudante de cocina, barman, chef de fila, chef de partida, coordinador de eventos,
coordinado de punto de venta, encargado de vajilleros, garzon, Hostess, jefe de insumos,
jefe de punto de venta, maestro de cocina, maitre, sous chef, sub gerente de AA & BB,

supervisor de play and kids y vajilleros.

3.4.2 Enjoy Tour:
En esta area se provee todas las actividades al aire libre, con programas orientados
a potenciar los atractivos turisticos y geograficos, con guia expertos, y con las
méaximas condiciones de seguridad, consta de los siguientes cargos: administrador
de punto de venta, andarivelista, asistente administrativo, asistente de nautica,
asistente rental, conductor, control ticket, coordinador de escuela, ejecutivo de
ventas, ejecutivo receptivo, encargado de nautica, encargado de rental, gerente de
actividades turisticas, instructor de nautica, jefe de andarivelista, jefe control
operacional, jefe de operaciones, jefe de traficos, jefe de seguridad de pistas,
operador de infraestructura, operador de pisanieve, operador de seguridad de

pistas, supervisor de andariveles y técnico de mantencion industrial.
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3.4.3 Gerencia General:
Esta area provee del total del funcionamiento de la division, consta de los
siguientes cargos: administrativo contable, analista contable, analista de costos,
asistente de tesoreria, jefe de contabilidad y costos, sub gerente de administracion
y finanzas, tesorero, coordinador de soporte informatico, gerente general, guardia
de seguridad, jefe de seguridad, jefe de surveillance, junior, operador de
surveillance, secretaria, soporte informatico, supervisor de seguridad, supervisor

de surveillance, técnico de CCTV vy vigilante privado.

3.4.4 Hotel:
Espacios donde el huésped recibe un servicio de calidad, y logrando una
experiencia de bienestar, con habitaciones que cuentan todo lo necesario. Para
brindar estos servicios consta de los siguientes cargos: aseador, asistente
administrativo, asistente centro recreativo, asistente de parvulos, auditor nocturno,
botones, conserje, coordinador de reservas, garzén, jefe se recepcion, mucama,
operador de lavanderia, personal trainner, profesor de actividades dirigidas,
recepcionista, recepcionista de centro recreativo, salvavidas, sub gerente de hotel,
supervisor de habitaciones, supervisor de lavanderia, telefonista, tramoyista y valet

parking.

3.4.5 Marketing:
Posicionar el negocio de Hotel, AA & BB, y Juegos, mediante el desarrollo e
implementacién de estrategias comerciales, que permiten fidelizar al cliente,
aumentar la demanda y las utilidades del negocio, ofreciendo servicios y productos
diferenciados que generan experiencias inolvidables. Los cargos que componen
esta area son los siguientes: asistente de marketing, disefiador gréafico, ejecutivode
atencion a clientes, ejecutivo de cliente de alto valor, ejecutivo de Enjoy club,
ejecutivo de telemarketing, ejecutivo de ventas, jefe de canales de atencion, jefe de
clientes, jefe de ventas, operador en linea MCC, pitclerk, runner, sub gerente

comercial, supervisor de Enjoy club, supervisor de venta TGM y product manager.
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3.4.6 Personas:
Dirigir la implementacion de politicas y procedimientos de recursos humanos,
definidos de acuerdo a la estrategia de negocios de la empresa. Los cargos que
componen esta area son los siguientes: asistente de control de asistencia, asistente
de personas, asistente de seleccion, auxiliar de policlinico, encargado de
capacitacion, encargado de control de asistencia, encargado de seleccion,
encargado de servicio de personas, experto en prevencion de riesgos, jefe de

planificacion y jefe de servicio a personas.

3.4.7 Sala de juegos:
Esta area se encuentra dentro del Casino, en ella se realizan juegos de azar en
mesas, donde cuya caracteristica esencial reside en los clientes contra el casino, en
diferentes juegos, entre los que se encuentran la Ruleta Americana, DrawPoker,
CaribeanPoker, Black JackyPocker tres cartas. Los cargos que componen esta area
son los siguientes cargos: croupier, director de mesas de juegos, jefe de mesa y

jefe de seccion.

3.4.8 Tesoreria operativa:
El area de tesoreria operatica, es responsable por desarrollar y definir politicas y
procedimientos necesarios que garanticen el correcto funcionamiento de bévedas y
todo lo asociado a los flujos de valores, minimizando el riesgo de la operacion.
Los cargos que componen esta area son los siguientes: asistente de boveda,
asistente de cambios, asistente de recuentos, cajero, cambista, director de tesoreria

operativa, jefe de boveda, jefe de cambios, jefe de recuentos y supervisor de cajas.

3.4.9 Tragamonedas:

Esta area se encuentra dentro del casino de juegos, en donde se encuentra todo lo
relacionado a las maquinas de azar, o comunmente se llaman maéaquinas
tragamonedas. Los cargos que componen esta area son los siguientes: Asistente de
recuento operativo TGM, auxiliar de guardarropia, director de TGM, groom, jefe
de recuento operativo TGM, supervisor de TGM, supervisor técnico y técnico de
salon.
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3.4.10 Mantencion y logistica:
Esta area estd encargada con todo lo relacionado a mantencién del casino y hotel
en general, para el correcto funcionamiento de todas sus areas, los cargos
encargados de esta funcion son: Asistente administrativo, asistente de
adquisiciones, asistente de decoracion, auxiliar de bodega, coordinador de aseo,
encargado de aseo, jefe de adquisiciones, jefe de bodega, jefe de mantencion,
operador de entrada y salida de bienes, operador de infraestructura, operador

industrial, supervisor de mantencion industrial y técnico de mantencion industrial.

3.5 Analisis interno.
Se realiz0 en las siguientes fechas: afios completos 2010 - 2011, Enero- Febrero afios 2010,
2011y 2012, y por ultimo de Enero a Mayo 2012, a continuacion se detalla:

3.5.1 Porcentaje de cambios de turnos por areas.

Las principales areas que realizan mas cambios de turnos en el periodo 2010 y 2011 (afios

completos), es Alimentos y Bebidas, Hotel y Gerencia General.

Pucén, afios 2010-2011

EAA & BB

® Enjoy Tour

= Gerencia General

53 = Hotel

m Marketing

= Personas
Sala de Juegos
Tesoreria Operativa
Tragamonedas
Mantencion y logistica

4,146%

13,773%

7,862% ,107%

,475%

Figura 3-2: Relacién porcentual entre las areas del casino y sus respectivos cambios de turnos, afios 2010-
2011

Fuente: Elaboracién propia.
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Las principales areas que realizan mas cambios de turnos en el periodo de Enero y Febrero,
afios 2010, 2011 y 2012, es Alimento y Bebida, Hotel y Gerencia General.

Pucon Enero-Febrero, afios 2010, 2011 y 2012.

3,164% mAA & BB
4

m Gerencia General
m Hotel

078% m Marketing

= Personas

7,344% = Sala de Juegos

= Tesoreria Operativa

12,500% = Tragamonedas
Mantencién y logistica

Figura 3-3: Relacion porcentual entre las areas del casino y sus respectivos cambios de turnos, Enero-
Febrero, afios 2010, 2011 y 2012.

Fuente: Elaboracidon propia.

Las principales areas que realizan mas cambios de turnos en el periodo de Enero a Mayo, afio

2012, es Alimento y Bebida, Gerencia General, Tesoreria operativa, Hotel y Sala de Juegos.

Pucon Enero-Mayo, afio 2012

mAA & BB

m Enjoy Tour

m Gerencia general

m Hotel

m Marketing

m Personas

,122% = Sala de Juegos

= Tesoreria Operativa
Tragamonedas

» Mantencion y logistica

9,412%

11,023%

,441%

11,023%

Figura 3-4: Relacién porcentual entre las areas del casino y sus respectivos cambios de turnos, Enero-
Mayo afio 2012

Fuente: Elaboracion propia.
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Al analizar la relacion porcentual de las areas del casino y sus respectivos cambios de turnos,

se puede ver que las mismas areas son las que tienen mayor reincidencia en los cambios de

turnos son AA & BB, Gerencia General y Hotel, en los proximos analisis se vera que cargos

son los mas criticos en cuanto a cambios de turnos.

3.5.2 Principales cargos que realizan mas cambios de turnos.

Cabe mencionar que todos los cargos que se nombran a continuacion son

contratadosdirectamente por la empresa Enjoy Pucon, bajo sociedad anonima

Kudens; se dividieron los motivos de cambios de turnos en operacional y personal,

division realizada por la empresa, de la forma que se detalla a continuacion:

Tabla 3-1: Divisién de motivos de cambios de turnos, Operacional y personal.

Operacional Personal

Absentismo de otro colaborador
Cambio de necesidad operativa base
Capacitacion no planificada

Evento no programado

Libre compensado

Regularizacion de turno

Cambio con otro colaborador

Motivos personales

Fuente: Informes de analisis internos de ENJOY.
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Tabla 3-2 Cargos que realizan mas cambios de turno, afios 2010-2011

Capitulo I11: Descripcion de actividades realizadas

Pucdn, afios 2010-2011
Motivos

% que
Cargos Principales | explica |Operacional | Personal | Otros | Blanco | Total general
Operador de
lavanderia 4,23% 170 21 124 3 318
Barman 4,75% 197 12 147 1 357
Ayudante de
Cocina 7,49% 387 22 143 11 563
Garzon 11,66% 485 133 250 8 876
Mucama 14,84% 466 292 352 5 1115
Guardia de
seguridad 17,85% 705 486 124 26 1341
Total 60,82% 2410 966 1140 54 4570

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 3-3: Cargos que realizan mas cambios de turno, Enero-Febrero afios 2010, 2011 y
2012

Pucén Enero— Febrero,
afios 2010, 2011 y 2012.
Motivos

% que Total
Cargos Principales explica | Operacional | Personal | Otros | Blanco general
Operador de
lavanderia 4,58% 44 11 30 85
Barman 7,11% 51 6 75 132
Ayudante de Cocina | 11,26% 130 9 67 3 209
Mucama 12,23% 88 55 81 3 227
Garzoén 15,09% 127 44 108 1 280
Guardia de seguridad | 15,25% 167 107 0 9 283
Total 65,52% 607 232 361 16 1216
Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 3-4: Cargos que realizan méas cambios de turno, Enero-Mayo afios 2012.

Pucon Enero — Mayo, afio 2012.
Motivos

% que Total
Cargos Principales explica | Operacional |Personal | Otros|Blanco| general
Recepcionista 5,02% 187 10 12 209
Maestro de cocina 6,27% 249 17 14 280
Mucama 6,29% 117 145 262
Técnico de
Mantencion Industrial | 7,49% 163 148 1 312
Garzon 12,00% 401 92 7 500
Ayudante de Cocina 13,23% 484 61 6 551
Guardia de seguridad | 18,27% 460 301 761
Total 68,57% 2061 774 40 2875

Fuente: Elaboracion propia

Como se puede observar en los tres periodos analizados, se repiten los mismos cargos que
realizan mas cambios de turnos, manteniéndose en el primer lugar el cargo guardias de
seguridad en los tres periodos. Siguiendo con la misma tendencia anterior todos los cargos
que realizan mas cargos se encuentran dentro de las areas que mas reiteran en los cambios de
turnos.

Guardias de seguridad: Gerencia general.

Operador de lavanderia, mucamas y recepcionista: Hotel.

Barman, ayudante de cocina, maestro de cocina y garzon: AA&BB.

3.5.3 Cambios por fecha.

Nos muestra las oscilaciones de los cambios de turnos de acuerdo a los meses en

los afos a analizar.
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Cambios por fecha, afios 2010-2011.

14%
12%

12://: A { 143%//\/ \\/
6%
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Figura 3-5: Relacién que muestra cantidad de cambios de turnos por meses, afios 2010-2011

Fuente: Elaboracion propia.

Podemos ver que en los afios 2010 y 2011 hay dos fechas en las cuales se muestra que
hubo mas cambios de turnos, en relacion a los meses que anteriores, el primero es a fines de
febrero a principio de marzo, y en agosto, el comun de estas dos fechas es que son el termino
de las vacaciones, en estas fechas hay términos de contratos de colaboradores por eventos,

que se contrataron para cubrir la mayor demanda.

Cambios por fecha, Enero-Febrero afios 2010, 2011 y 2012.
52%
52% 51,429%
51% //
51% —
50% —
50% —
49%
49% 4,“7“
48%
48%
47% ; .
Enero Febrero

Figura 3-6: Relacion que muestra cantidad de cambios de turnos por meses, Enero-Febrero, afios 2010,
2011y 2012.

Fuente: Elaboracion propia.
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Al igual que en el gréfico anterior, en relacion en Enero y Febrero de los afios 2010, 2011
y 2012, el mes en que se realizaron mas cambios de turnos fue en Febrero, esto debido a que
este es el mes de mayor demanda tanto de colaboradores de parte de Enjoy, como de servicios
de parte de los clientes. Por lo que se realizan mayores cambios de turnos para cubrir las fallas

del personal nuevo y para cubrir los eventos no planificados que ocurren con mayor

frecuencia.
Cambios por fecha, Enero-Mayo, afio 2012.
30%
25% 25 878%
20% \
15% —— 15 828%

10%
5%

O% T T T T 1
Enero Febrero Marzo Abril Mayo

Figura 3-7: Relacién que muestra cantidad de cambios de turnos por meses, Enero-Mayo afio 2012.
Fuente: Elaboracion propia,

Podemos ver en los cambios de turnos en los meses de Enero a Mayo del afio 2012, tiene
el mismo comportamiento anterior, que nos muestra un mayor cambio de turnos en los meses
de vacaciones por los mismos motivos anteriores, mayor demanda de colaboradores y de
servicios, durante el resto de los meses que la demanda es de forma estable y se trabaja
mayormente con el personal de planta (en vacaciones y fechas de fin de semana largo se llama
a colaboradores por evento), se realizan cambios pero con menor frecuencia, ya que los

planificadores y los jefes tienen un mayor control.

3.5.4 Andlisis de cambios de turnos en motivos directos e indirectos.

Se dividieron los motivos de cambios de turnos en directos e indirectos esta clasificacion fue

realizada por la empresa, de la forma que se detalla a continuacién:
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Tabla 3-5: Division de motivos de cambios de turnos, directos e indirectos.

Motivos Directos Motivos Indirectos

Cambio de necesidad operativa base Absentismos

Cambio con otro colaborador Cambio de dotacion

Capacitacion no planificada Desvinculacion

Evento no programado Inasistencia

Libre compensado Licencia Médica

Motivos personales Cubre turno cambiado

Con permiso Cambio por contingencia

Error de programacion Modificacion para cubrir dotacion
Error de control de asistencia Otros

Fuente: Informes de analisis internos de ENJOY

Anadlisis de cambios de turnos, afios 2010-2011.
,958%

m Directo
m Indirecto

En blanco

Figura 3-8: Relacion porcentual que muestra la division de motivos de cambios de turnos, directos e
indirectos, afios 2010-2011.

Fuente: Elaboracion propia.
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Analisis de cambios de turnos Enero-Febrero, afos
2010, 2011y 2012.

,775%

m Directo
m Indirecto

= En blanco

Figura 3-9: Relacion porcentual que muestra la division de motivos de cambios de turnos, directos e
indirectos, Enero-Febrero, afios 2010, 2011 y 2012.

Fuente: Elaboracion propia.

Analisis de cambios de turnos, Enero - Mayo, afio 2012.

m Directo
m [ndirecto
= (en blanco)

Figura 3-10: Relacién porcentual que muestra la division de motivos de cambios de turnos, directos e
indirectos, Enero-Mayo afio 2012.

Fuente: Elaboracion propia.

La relacion porcentual que muestra los cambios de turnos en cuanto a la division de los
motivos en directos o indirectos, en los tres periodos a analizar los motivos de cambios
directos son los que mas recurren los colaboradores o los jefes que solicitan los cambios de
turnos.
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3.5.,5 Cambios directos por division.

Anélisis de los cambios de turnos por divisiones, las divisiones son las siguientes:
administracion eventos; administracion y finanzas; autoservicio personal, bares; bodega;
boveda; cajas; CCTV; centro recreativo; cocina; compras, contabilidad; control de
maquinasTGM; ENJOY club, ENJOY tour; eventos; Gerencia General; groom; habitaciones;
hotel; lavanderia; limpieza; mantencion; oficina de cambios; operaciones turisticas; otros de
mantencién y logistica; otros de marketing; otros de tesoreria operativa; otros de TGM,;
personas; play and kids; prevencion de riesgo; recepcion; recuento; sala de juegos; seguridad;
servicio de atencion clientes; servicio de restoracion, subgerencia de AA & BB; tesoreria

operativa y vendedor TGM.
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Divisiones que realizan mas cambios de turnos directos, afios 2010-2011.

Cambios directos por division, afios 2010 — 2011.

Seguridad 15,06%
Habitaciones 9,94%
Cocina 9,70%

Fuente: Elaboracion propia.

Cambios directos por division, afios 2010-2011.
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Figura 3-11: Divisiones que realizan mas cambios de turnos directos, afios 2010-2011.

Fuente: Elaboracion propia.
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Capitulo I11: Descripcion de actividades realizadas

Tabla 3-7: Divisiones que realizan mas cambios de turnos directos, Enero-Febrero afos
2010, 2011y 2012.

Cambios directos por division, Enero-Febrero, afios 2010,

2011y 2012.

Seguridad 15,70%
Cocina 11,81%
Restaurantes 10,37%
Sala de juegos 8,28%

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 3-12: Divisiones que realizan mas cambios de turnos directos, Enero-Febrero afios 2010, 2011 y

2012.

Fuente: Elaboracién propia,
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Capitulo I11: Descripcion de actividades realizadas

Tabla 3-8: Divisiones que realizan mas cambios de turnos directos, Enero a Mayo, afo
2012,

Cambios directos por division, Enero-Mayo afio 2012.

Cocina 16,69%
Seguridad 13,21%
Sala de juegos 10,15%
Restaurantes 8,28%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 3-13: Divisiones que realizan mas cambios de turnos directos, Enero a Mayo, afio 2012.

Fuente: Elaboracion propia.

El relacionar los motivos directos con las divisiones que solicitan los cambios de turnos, se
observa que en los tres periodos las divisiones de seguridad y cocina son los que mas reiteran,
en la division de seguridad se encuentra el cargo guardias de seguridad, y en la division de

cocina se encuentran los cargos de maestro de cocina, ayudante de cocina, chefs y vajilleros.
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3.5.6 Porcentaje de importancia de cada motivo directo.

Tabla 3-9: Principales motivos de cambios directos, afios 2010-2011

Principales motivos de cambios directos, afios 2010 —

2011.

Cambio de necesidad operativa base.
Eventos no programados

Motivos personales del colaborador

Fuente: Elaboracion propia.

Tipo de motivos directos, afios 2010-2011.
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Figura 3-14: Relacion que muestra los cambios directos, mayor frecuencia, afios 2010, 2011 y 2012.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 3-10: Principales motivos de cambios directos, Enero-Febrero afos 2010, 2011 y

2012.

Principales motivos de cambios directos, Enero-

Febrero, afios 2010, 2011y 2012

Cambio de necesidad operativa base.
Motivos personales del colaborador

Evento no programado

Fuente: Elaboracion propia.
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Tipos de motivos directos Enero -Febrero, afios
2010, 2011y 2012 .

63,450%
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otro necesidad planificada programado personales del de turno
colaborador  operativa base colaborador

Figura 3-15: Relacion que muestra los cambios directos, mayor frecuencia, Enero-Febrero afios 2010,
2011y 2012.

Fuente: Elaboracion propia,
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Tabla 3-11: Principales motivos de cambios directos, Enero a Mayo afio 2012.

Principales motivos de cambios directos, Enero-Mayo

afio 2012.

Cambio de necesidad operativa base.
Motivos personales del colaborador

Cambio con otro colaborador

Fuente: Elaboracion propia

Tipo de motivos directos Enero-Mayo, afio 2012.
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Figura 3-16: Relacion que muestra los cambios directos, mayor frecuencia, Enero a Mayo afio 2012.

Fuente: Elaboracion propia

Principalmente los motivos directos mas reiterados en los periodos analizados son los
cambios de necesidad operativa base, lo que significa que por necesidad de la operacion o del
trabajo realizan el cambio de turno, el segundo motivo directo son motivos personales del
colaborador, el cual es a peticion del colaborador, por situaciones personales, familiares, entre

otras.
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3.5.7 Cambios indirectos por division.

Tabla 3-12: Principales cambios indirectos por division, afios 2010-2011.

Principales cambios indirectos por division, afios 2010 — 2011.

Habitaciones.
Cajas
Restaurantes

Centro recreativo

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 3-17: Relacion que muestra los cambios indirectos, mayor frecuencia, afios 2010-2011.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 3-13: Principales cambios indirectos por division, Enero-Febrero afios 2010, 2011
y 2012.

Principales cambios indirectos por division, Enero-Febrero, afios

2010, 2011y 2012.

Cocina.

Restaurantes

Habitaciones

Bares

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 3-18: Relaciéon que muestra los cambios indirectos, mayor frecuencia, Enero-Febrero afios 2010,
2011y 2012

Fuente: Elaboracién propia.

52
Analisis de la Productividad de Recursos Humanos en la empresa
ENJOY, sede Pucon



Capitulo I11: Descripcion de actividades realizadas

Tabla 3-14: Principales cambios indirectos por division, Enero a Mayo afio 2012.

Principales cambios indirectos por division, Enero-Mayo, afio 2012.

Cajas.
Mantencion

Compras

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 3-19: Relacion que muestra los cambios indirectos, mayor frecuencia, Enero a Mayo afio 2012-

Fuente: Elaboracién propia.

En la relacion de las divisiones que utilizaron mas motivos indirectos en los dos primeros

periodos analizados son restaurantes y habitaciones, en el tercer periodo a analizar aparecen

dos nuevos actores que son mantencion y compra.
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3.5.8 Porcentaje de importancia de cada motivo Indirecto.

Como se menciono anteriormente lo motivos indirectos son los siguientes: Absentismos de
otro colaborador, cambios de dotacion, desvinculacion de otro colaborador, inasistencias,
cubrir licencias médicas, cubrir turnos cambiados, cambios por contingencia, modificacion

para cubrir dotacion y otro motivo el cual no es especificado.

Tipo de motivos Indirectos, afios 2010-2011.

100% -
80%
60% -
40% -

.

0% T T T
Absentismo de otro Licencia Médica Otro
colaborador

Figura 3-20: Relacion que muestra los cambios indirectos, mayor frecuencia, afios 2010-2011.

Fuente: Elaboracion propia.

Tipo de motivos Indirectos, Enero-Febrero, afios 2010, 2011 y 2012.

100% - 8 7
80% -

60% -

40% - 1 .

0% T
Absentismo de otro Licencia Médica Otro
colaborador

Figura 3-21: Relaciéon que muestra los cambios indirectos, mayor frecuencia, Enero-Febrero afios 2010,
2011y 2012.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tipo de motivos indirectos, Enero-Mayo 2012.

100%

50%

20,5059
pro=u

0% T T T T
Absentismo de Licencia Medica Otro
otro colaborador

Figura 3-22: Relacion que muestra los cambios indirectos, mayor frecuencia, Enero a Mayo afio 2012.

Fuente: Elaboracion propia.

Los principales tipos de motivos indirectos mas reiterados en los periodos analizados
Absentismo de otro colaborador (falla o inasistencia de otro colaborador), licencia médica u

otro motivo que no se especifica.

3.6 Comparacion entre los periodos.

Con la misma base de datos, se realiz6 una segunda ronda de analisis, en ella se compard
entre si el afio 2010 con el 2011; Enero y Febrero afios 2010, 2011 y 2012, y por ultimo de
Enero a Mayo del presente afo, el analisis comparativo con la informacion historica es el

siguiente:
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3.6.1 Distribucion porcentual de cambio de turno por &reas.

Principales areas que realizan mayores cambios de turnos, afios 2010 y 2011:

Tabla 3-15: Distribucion porcentual de principales areas que realizan mas cambios de
turnos, afos 2010- 2011.

2010 Porcentaje 2011 Porcentaje

AA & BB 30,97% AA & BB 22,12%

Hotel 26,34% Gerencia 19,27%
general

Tesoreria 13,42% Hotel 18,27%

operativa

Fuente: Elaboracion propia.

Distribucion porcentual de cambio de turno por areas, afios
2010 Yy 2011. mAA & BB

m Enjoy Tour

& 5,665% ]
2011 575%4,531% m Gerencia General
m Hotel
= Marketing
m Personas
% 2,974%
2010 ,178%13,418% Sala de Juegos

Tesoreria Operativa

Tragamonedas

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Figura 3-23: Distribucion porcentual de cambios de turnos por areas, afios 2010-2011.

Fuente: Elaboracion propia.

56
Analisis de la Productividad de Recursos Humanos en la empresa
ENJOY, sede Pucon



Capitulo I11: Descripcion de actividades realizadas

Principales areas que realizan mayores cambios de turnos, Enero-Febrero afios 2010, 2011 y

2012:

Tabla 3-16: Distribucion porcentual de principales areas que realizan mas cambios de
turnos, Enero-Febrero afios 2010, 2011 y 2012.

Porcentaje Febrero Porcentaje
AA & BB 33,13% AA & BB 35,69%
Hotel 21,11% Hotel 19,48%
Tesoreria 11,04% Gerencia 15,37%
operativa general

Fuente: Elaboracion propia.

Distribucion porcentual de cambio de turno por areas,
Enero-Febrero afios 2010, 2011 y 2012.
mAA & BB
% m Gerencia General
Febrero ,132%
2,740% ™ Hotel
m Marketing
m Personas
6 = Sala de Juegos
Enero 1,039% . .
4.835% Tesoreria Operativa
Tragamonedas
0% 20% 40% 60% 80% 100% " Mantencion y logistica

Figura 3-24: Distribucion porcentual de cambios de turnos por areas, Enero-Febrero afios 2010, 2011 y

2012.

Fuente: Elaboracion propia,
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Principales areas que realizan mayores cambios de turnos, Enero-Mayo afio 2012:

Tabla 3-17: Distribucion porcentual de principales &reas que realizan mas cambios de

turnos, Enero a Mayo afio 2012.

Enero Febrero Marzo Abril Mayo
AA & BB AA & BB AA & BB AA & BB AA & BB
22,27% 31,81 33,91%
25,63% 40,87%
Sala de juegos Gerencia Hotel 13,09% | Mantenciony Gerencia
15,33% general logistica General
15,81% 13,22% 13,74%
Gerencia Tesoreria Gerencia Sala de juegos Tesoreria
general operativa general 12,33% operativa
15,22% 12,40% 13,26%
14,30%
Fuente: Elaboracion propia
Distriajustar cuadrobucion porcentual de
cambios de turno por area, Enero-Mayo afio
6,052% ®AA & BB

6,244%
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Abril E2,335°/8,69298,899%‘13,216%
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Marzo ,600%,524% 7,915%
= Personas
Febrer 3,899% Sala de Juegos

o [25632% | 15,812% 11480%,314%,159%14,206%  11,047%
/ 6,757% e
15,335% 14,512%  3461%
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Tesoreria Operativa

Tragamonedas

Enero »
Mantencion y

logistica

Figura 3-25: Distribucion porcentual de cambios de turnos por areas, Enero a Mayo afio 2012.
Fuente: Elaboracion propia.
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Como se ve en todas las comparaciones, la division de AA & BB es la divisién que mayor
cambios de turnos realiza, indiferente de las fechas de demanda alta o baja, esto nos muestra
un problema, que esta ocurriendo, ya sea con los planificadores, con los jefes que realizan
tantos cambios, o con los colaboradores directamente. Las divisiones que tienen mas
reincidencia dentro de esta comparacion es gerencia general dentro de esta division se
encuentran los guardias de seguridad que son un cargo critico con respecto a los cambios de
turnos, otra division es de hotel, en ella se encuentran las mucamas que es otro cargo critico y
dentro de tesoreria operativa que se encuentra dentro de la tercera division con mayor
cambios de turnos se encuentran las cajas, otro cargo critico. Cabe mencionar que esta
clasificacion de cargos criticos la realizan los planificadores, encargados de realizar los
turnos, son los cargos que tienen mas problemas al momento de realizar las propuestas, a

recibir las correcciones de los jefes y después durante el mes con dichos cambios.

3.6.2 Distribucion porcentual de cambios de turno por planificador

El cargo planificador de turnos, tiene como funcion principal planificar y elaborar turnos.
Entre sus tareas esta lo siguiente;
e Programar los horarios del personal e ingresar los turnos en las fechas
correspondientes en SAP.
e Administrar adecuadamente las vacaciones, licencias y lagunas, para realizar las
citaciones diarias.
e Chequear administrativamente la asistencia diaria, registrando los turnos reales
efectuados, para asi realizar las modificaciones y actualizaciones pertinentes.

e Chequear las fallas (ausencias, atrasos) y horas extras del personal.
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Principales cambios de turnos por planificador, afios 2010 y 2011

Tabla 3-18: Principales planificadores que realizan mas cambios de turnos, afios 2010-

2011.

2010

Hans Neumann

Luis cid

Tatiana Mardones

2011

Fabian Cortez

Tatiana Mardones

Luis Cid

Fuente: Elaboracidon propia.

Distribucion porcentual de cambios de turnos por
planificador, afios 2010y 2011.

m Daniel Lizama
2011 m Fabian Cortez

= Hans Neumann

m Jocelyn Jaramillo

2010 - a Luis Cid

m Tatiana Mardones

0% 20% 40% 60% 80% 100% ™ (€n blanco)

Figura 3-26: Relacion porcentual que muestra los cambios de turnos realizados por planificador, afios
2010-2011.

Fuente: Elaboracidon propia.
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Principales cambios de turnos por planificador Enero-Febrero afios 2010, 2011 y 2012.

Tabla 3-19: Principales planificadores que realizan mas cambios de turnos, Enero-
Febrero afios 2010, 2011 y 2012,

Enero Febrero

Luis Cid Luis Cid

Hans Neumann Fabian Cortez
Tatiana Mardones Hans Neumann

Fuente: Elaboracidon propia.

Distribucion porcentual de cambios de turnos por planificador Enero-
1 Febrero, afios 2010, 2011y 2012.

m Daniel Lizama
m Hans Neumann

. m Jeniffer Chaperon

9 m Jocelyn Jaramillo
Enero _ 16'358% .LUiS Cid

Tatiana Mardones

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Figura 3-27: Relacién porcentual que muestra los cambios de turnos realizados por planificador, Enero-
Febrero afios 2010, 2011 y 2012.

Fuente: Elaboracién propia,
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Principales cambios de turnos por planificador, Enero a Mayo afio 2012.

Tabla 3-20: Principales planificadores que realizan mas cambios de turnos, Enero a
Mayo afio 2012.

Enero Febrero Marzo Abril Mayo

Fabian Cortez  Fabian Cortez  Fabian Cortez  Fabian Cortez  Fabian Cortez

Jocelyn Jocelyn Jocelyn Jocelyn Jocelyn
Jaramillo Jaramillo Jaramillo Jaramillo Jaramillo
Luis Cid Luis Cid Luis Cid Luis Cid

Fuente: Elaboracion propia

Distribucion porcentual de cambio de turnos por planificador de Enero a
Mayo aifio 2012.
| I .
Mayo 46,686% = Fabian
| | Cortez
Abril 34,097% m Jeniffer
Chaperon
Marzo 32,420%
Jocelyn
Feb i
e Orer ‘ 36,679% Jaramillo
| | = Luis Cid
Enero TA 43,8|31% |
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Figura 3-28: Relacion porcentual que muestra los cambios de turnos realizados por planificador, Enero a
Mayo afio 2012.

Fuente: Elaboracion propia.
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3.7 ESTIMACION DE LA PRODUCTIVIDAD.

Como se dijo anteriormente la productividad hoy en dia, es un tema estratégicamente
relevante ya que para que una empresa, sea competitiva, ya sea esta de servicio o productora
de bienes, debe cumplir con ciertos estandares de calidad, bajos costos, tiempos estandares de
produccién o de entregar un servicio, eficiencia, innovacion, nuevos métodos de trabajo y
tecnologia. El nivel de productividad de una empresa puede demostrar su tiempo de vida en el

mercado.

Para este trabajo se realizd la medicidn a las asistente de servicio de restoracion, en el sector

del salon tragamonedas fumadores.

El cargo de asistente de servicio de restoracion tiene como principal funcién servir pedidos en
un tiempo precisoy sin demora.Otorgarunaatenciénpersonalizada y eficiente a losclientes que
se encuentran enSala de Juegos y MaquinasTragamonedas, mediante elservicio amable y
cordial de los productos de alimentos y bebidas que ofrecen los diferentes puntos de ventas
del casino. Entregando un servicio de calidad y experiencia.

Deben contar con un perfil de orientacion al cliente, proactividad, excelente disposicion para

la atencion de requerimientos y buena presencia.
Requisitos:

Estudios minimos: Ensefianza media.
Experiencia minima: Un afio.

Conocimientos computacionales: Nivel usuario.
Requisitos minimos:

e Orientacién de servicio al cliente, empatia, cordialidad.

e Deseable experiencia en el cargo.

e Deseable poseer conocimientos de servicio o0 estudios técnicos en hoteleria y
turismo, o carrera afin.

e Disponibilidad para trabajar por turnos.
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3.7.1 La metodologia a utilizar.

3.7.1.1 Definir salon o zona donde se realizara las mediciones.
Esta debe ser una zona controlada, en donde solo estén 1 o 2 asistentes de servicio
restoracion. Se trabajara con las asistentes que su funcion principal corresponda
atender exclusivamente el area delimitada para la medicion.
Para este punto se decidio realizar dicha medicion en el area de fumadores de
Tragamonedas. Que se presenta en el siguienteLayout, distribucion de las areas del

bar, tragamonedas y sala de juegos:
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Figura 3-29: Layout sobre distribucion de las zonas del Casino.
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3.7.1.2 Definir dias y horas de medicion.
Se deben tomar los datos en operacion del casino normal y full.
Por lo que se ha planificado para las siguientes fechas, con sus respectivos horarios:

Tabla 3-21: Dias y horas de medicion.

Dia Fecha ‘ Horario

Jueves 14-06-2012 [11:00 —21:00 hrs
Viernes 15-06-2012 [11:00 — 21:00 hrs
Sébado 16-06-2012 |[14:30 —21:30 hrs
Lunes 18-06-2012 [17:30 —03:30 hrs
Mieércoles [20-06-2012 |17:30—03:30 hrs
Jueves 21-06-2012 |17:30 —03:30 hrs
Viernes 22-06-2012 |17:30—03:30 hrs
Sébado 23-06-2012 |17:30 —03:30 hrs
Lunes 25-06-2012 |11:00 — 21:00hrs
Mieércoles |27-06-2012 |11:00 — 19:00hrs
Jueves 28-06-2012 |19:30 —03:30 hrs
Viernes 29-06-2012 |19:30 —03:30 hrs
Sébado 30-06-2012 |19:30 —03:30 hrs
Domingo |[01-07-2012 |19:30 - 03:30 hrs
Domingo |[08-07-2012 |15:30—12:30 hrs

Fuente: Elaboracion propia.

3.7.1.3 Tomar tiempos en planillas.
Por el area definida anteriormente, tomar a la ASR (asistente de servicio de
restoracion) que se encuentre en turno y que tenga en sus funciones delimitadas esa
area de atencion, con un cronémetro para determinar el tiempo total de atencion al
cliente, asi como cuantos clientes puede atender en una hora.

Se utilizara la siguiente planilla de medicion ejecucion:
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Tabla 3-22: Medicion Ejecucion.

. . Tiempo Total:
Tiempo de| . Tiempo de| . )
Tiempo de Tiempo de | Tiempo toma
espera para ser ) espera )
] ) ) atencion  ASR espera entrega |de pedido +
N° Salon Fecha |Hora atendido (cliente entrega ) Obs.
(toma de ) de boleta | tiempo
busca ASR) ) pedido
pedido) (mm:ss) (mm:ss) despacho
(mm:ss) (mm:ss)
trago
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
15
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3.7.1.4 Analizar tiempos.

Definir tiempos promedio, de venta por asistente de servicio de restoracion, productividad
por hora y calcular un indice que ayude a mejorar la gestion en términos de servicio. Para
la planificacion por hora, es muy importante encontrar una relacion ente Censo TGM y
cantidad de asistente de servicio de restoracion; el censo de TGM quiere decir cuantas

maquinas estan siendo utilizadas al menos con un crédito cada media hora.

Con los datos recopilados de la medicion del cargo asistente de servicio de restoracion, se
definieron los tiempos promedios de venta, ademas se relacioné el censo TGM con los
tiempos medidos; la distancia de los pasillos del sector TGM fumadores con el tiempo
medido de la entrega del servicio, también se buscd la relacién entre las venta en dicho
periodo con el tiempo medido. Finalmente se calculd un tiempo tipo en la que se utilizo la

técnica de medicion del trabajo, estudio de tiempos con cronémetros.

El estudio de tiempos con cronémetros, estima el tiempo de trabajo por medio de
cronometros, es el mas empleado en tipos de trabajos de repetitivos. Es una técnica de
medicion del trabajo empleada para registrar los tiempos y ritmos de trabajo
correspondientes a los elementos de una tarea definida efectuada en condiciones
determinadas para analizar datos a fin de averiguar tiempo requerido para efectuar una
tarea seglin una norma de ejecucién establecida por un nimero limitado de observaciones.
El objetivo es obtener un tiempo tipo, lo que se demora una persona adecuada en la tarea
instruida, y que trabaja en una marcha normal.

Se tomaron los tiempos de la forma con vuelta a cero, o por fase, en la cual por cada
funcién del total del trabajo se volvia a partir de cero el cronémetro.

Segun el método de estudios de tiempos, se debe valorar la destreza del colaborador a con

la cual se trabajo, existen tres escalas de valoracion normalizadas.

Primero se va a definir los diferentes niveles de actividades, de cada colaborador con el
cual se trabajo para dichas mediciones, valorandolos segin la escala de valoracién
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normalizada britanica, BSI, para comparar el ritmo de trabajo de cada colaborador

observado con el ritmo necesario para realizar adecuadamente la operacion.

e La actividad normal es la desarrollada por un operario medio que trabaja bajo una
direccion competente, pero sin el estimulo de una remuneracion por rendimiento.

e La actividad éptima es la desarrollada por un colaborador bajo el estimulo de un
incentivo, efectla toda su labor desplegando su mayor potencial, con ausencia de
fatiga residual.

Como se menciond anteriormente existen tres escalas normalizadas, segun el nivel de actividad:

Tabla 3-23: Escala de valorizacion.

Escala de valoracion
100-133 | Bedaux | BSI Nivel de actividad
0 0 0 |Actividad nula

. i = Muy lento, movimientos torpes e inseguros, el operario parece
medio dormido y sin interés (3,2 km/h).

i a0 - Constante sin prisa, obrero no pagado segun productividad. Lento pero
sin perder el tiempo adrede (4,8 km/h).

133 80 | 100 |Activo, capaz, con seguridad y destreza (6,4 km/hr)
Muy rapido, con gran seguridad, muy por encima del obrero

167 100 |125 y P .g & P
cualificado medio (8 km/ hr)
Excepcionalmente rapido actuacién de "virtuoso", solo alcanzada

200 150 |[150 . .
por pocos trabajadores sobresalientes (9,6 km/hr).

Fuente: Gonzélez P. (2005), “Estudios con cronémetros”

Ademas de la valoracion que se agrega al tiempo observado, debe incluirse un tiempo de

suplemento, que es por descanso, fatiga o por otros suplementos (politicas de la empresa, por

contingencias, entre otras),
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Por lo tanto el tiempo necesario para realizar un trabajo esta compuesto en dos partes, primero el
tiempo normal, mas el tiempo suplementario necesario para los descansos que valoran como un

porcentaje del tiempo normal.

Tiempo normal: Tiempo promedio observado * (valorizacion/100)

Tiempo tipo: Tiempo normal * 1/(1- factor suplementario).

Por lo tanto el tiempo tipo no es un tiempo cronometrado, es lo que se demora un colaborador en
realizar una tarea determinada desarrollando una actividad normal, més los tiempos empleados en
recuperarse de la fatiga producida por el propio trabajo, por contingencias propias del trabajo o

por las actividades complementarias
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CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION
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4 CAPITULO IV: RESULTADOS Y DISCUSION

4.1 Resultados y discusion.

Segun los datos recabados por la medicion realizada a las asistentes de servicio de restoracion, la
cual fue realizada en los horarios y los dias descritos en la tabla n° 4, se logré realizar una base
datos de 433 mediciones.

La cual se dividio por dias de baja demanda (lunes, miércoles, jueves y domingo), los de alta
demanda(viernes y sabado), también se separé el fin de semana largo (viernes, sabado y

domingo).

El estdndar de atencidn que establece la empresa Enjoy por atencion de asistente de servicio de
restoracion es de cinco minutos por atencion, este tiempo es independiente del tamarfio del casino
e influencia de publico, este estandar esta establecido para toda la cadena Enjoy a lo largo de
Chile que son: Vifia del Mar, Pucdn, Coquimbo, Antofagasta, Santa Cruz y Chiloé.

4.1.1 Estadistica descriptiva.
Se realiz6 un analisis utilizando herramientas de estadistica descriptiva para ver dispersion de
datos, la media, mediana, moda, y desviacion estandar del total de los datos, y luego se dividieron

los datos en dias de la semana, fin de semana y fin de semana largo.
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4.1.1.1 Mediciones totales.

Medicidn del tiempo total del pedido, realizado por la
asistente de servicio de restoracion.

0:23:02

0:20:10 g 3 4

0:17:17
0:14:24

0:11:31

0:08:38

0:05:46
0:02:53

0:00:00

0 100 200 300 400 500

Figura 4-1: Medicién de tiempo total del pedido, dispersién de los datos totales.

Fuente: Elaboracion propia.

Realizar un diagrama de dispersion que nos da la idea visual del comportamiento de las
mediciones de tiempo tomadas a las asistentes de servicio de restoracidn, podemos observar que
existen cinco puntos que se escapan del conjunto del resto de los datos, sin embargo estos datos
no se eliminaran de la base de datos, ya que no son datos atipicos, porque el motivo de retraso fue

debido a situaciones implicitamente que ocurren en el trabajo, como demoras en el bar o en caja.

Desviacion estandar: 0:02:56, la desviacion estandar nos muestra cuanto se aleja los valores en
general del promedio, entre mas pequefia la desviacion estandar nos habla de una distribucién

mas homogénea; si la distribucion es mas heterogénea el promedio deja de ser representativo.
Media: 0:03:12, nos indica la posicién central del conjunto de datos.

Mediana: 0:04:00, que es el valor central del conjunto de mediciones realizadas a las asistentes de

servicio de restoracion.

Moda: 0:02:10; es el valor mas frecuente del total de mediciones realizadas.
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Tamafo de la muestra, con un 95% por ciento de confianza y un 5% de precision:
N° de la muestra= ((1.96*2.56)*(1.96*2.56))/(0.05*4.40) = 114.43
N° de observaciones totales: 432.

Promedio: 0:04:40, es lo que se demoran en promedio la asistente de restoracion en cada servicio

a entregar.

4.1.1.2 Dias de baja demanda.

Medicién del tiempo total del pedido, realizado por la asistente de
servicio de restoracion.

0:14:24
0:12:58
0:11:31
0:10:05
0:08:38
0:07:12
0:05:46
0:04:19
0:02:53
0:01:26
0:00:00 T T T )

Figura 4-2: Medicién de tiempo total del pedido, dispersién de los datos en dias de baja demanda.

Fuente: Elaboracion propia.

El diagrama de dispersion que nos da la idea visual del comportamiento de las mediciones de
tiempo tomadas a las asistentes de servicio de restoracion, durante dias de baja demanda, que son

los dias lunes, miércoles, jueves y domingos.

Desviacion estandar: 0:02:15, nos muestra la dispersion de los datos con respecto a la media.
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Media: 0:02:44, la posicion central del conjunto de mediciones.

Mediana: 0:03:30; valor central del conjunto de mediciones realizadas a las asistentes de servicio

de restoracion.

Moda: 0:20:10, cantidad de tiempo mas frecuente que se demora la asistente de servicio de

restoracion en la entrega de un pedido en dias de baja demanda.

Promedio: 0:03:53, lo que se demora en promedio la asistente de servicio de restoracion en la

entrega total del servicio.
Tamario de la muestra, con un 95% por ciento de confianza y un 5% de precision:
N° de la muestra= ((1.96*2.15)*(1.96*2.15))/(0.05*3.53) = 100.61

N° de observaciones totales: 130.
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4.1.1.3 Dias de alta demanda.

Medicién del tiempo total del pedido, realizado por la
asistente de servicio de restoracion.

0:23:02
0:20:10 ® *
0:17:17

0:14:24

0:11:31

0:08:38

0:05:46
0:02:53

0:00:00

Figura 4-3: Medicién de tiempo total del pedido, dispersién de los datos en dias de alta demanda

Fuente: Elaboracion propia.

El diagrama de dispersion que nos da la idea visual del comportamiento de las mediciones de
tiempo tomadas a las asistentes de servicio de restoracion, durante dias de alta demanda, los dias

viernes y sabados.
Desviacion estandar: 0:03:27, nos muestra la dispersion de los datos con respecto a la media.
Media: 0:03:26, la posicidn central del conjunto de mediciones.

Mediana: 0:04:14; valor central del conjunto de mediciones realizadas a las asistentes de servicio

de restoracion.

Moda: 0:20:59, cantidad de tiempo mas frecuente que se demora la asistente de servicio de

restoracion en la entrega de un pedido en dias de alta demanda.

Promedio: 0:05:01, lo que se demora en promedio la asistente de servicio de restoracién en la

entrega total del servicio.

Tamarfio de la muestra, con un 95% por ciento de confianza y un 5% de precision:
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N° de la muestra= ((1.96*3.27)*(1.96*3.27))/(0.05*5.41) = 163.81

N° de observaciones totales: 177.

4.1.1.4 Fin de semana largo.

Medicion del tiempo total del pedido, realizado por la
asistente de servicio de restoracion.

0:17:17

L
0:14:24 @
L 4 *
0:11:31
0:08:38 14— 3¢ *— o 3 * &
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Figura 4-4: Medicién de tiempo total del pedido, dispersién de los datos en dias de fin de semana largo.

Fuente: Elaboracion propia.

El diagrama de dispersion que nos da la idea visual del comportamiento de las mediciones de

tiempo tomadas a las asistentes de servicio de restoracion, durante el fin de semana largo.
Desviacién estandar: 0:02:58, nos muestra la dispersion de los datos con respecto a la media.
Media: 0:03:57, la posicion central del conjunto de mediciones.

Mediana: 0:05:11; valor central del conjunto de mediciones realizadas a las asistentes de servicio

de restoracion.
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Promedio: 0:05:31, lo que se demora en promedio la asistente de servicio de restoracion en la

entrega total del servicio, en los dias de fin de semana largo.

Tamario de la muestra, con un 95% por ciento de confianza y un 5% de precision:

N° de la muestra= ((1.96*2.58)*(1.96*2.58))/(0.05*5.31) = 96.31

N° de observaciones totales: 115.

4.1.2 Tiempos promedios.

Primero se definieron los tiempos promedios, tanto por fechas como por dias de baja y alta

demanda y fin de semana largo, ademas de estos mismos dias clasificandolos segln el horario de

medicion, de tarde que es de 12:00 a 19:59 horas y de noche de 20:00 a 3:30 horas, los cuales son

los siguientes:

Tabla 4-1: Promedios de dias de baja demanda:

Lunes Promedio
Tiempo total de espera 0:03:22
Tiempo de espera de la boleta 0:00:31
Tiempo de espera del pedido 0:02:22
Tiempo de atencion de ASR 0:00:18
Tiempo de espera para ser

atendido 0:00:11
Lunes Noche Promedio
Tiempo total de espera 0:03:17
Tiempo de espera de la boleta 0:00:39
Tiempo de espera del pedido 0:02:11
Tiempo de atencion de ASR 0:00:20
Tiempo de espera para ser

atendido 0:00:07

Miércoles Promedio
Tiempo total de espera 0:03:29
Tiempo de espera de la boleta 0:00:18
Tiempo de espera del pedido 0:02:50
Tiempo de atencién de ASR 0:00:14
Tiempo de espera para ser

atendido 0:00:08
Miércoles Noche Promedio
Tiempo total de espera 0:03:24
Tiempo de espera de la boleta 0:00:15
Tiempo de espera del pedido 0:02:46
Tiempo de atencién de ASR 0:00:17
Tiempo de espera para ser

atendido 0:00:06
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Lunes Tarde Promedio
Tiempo total de espera 0:03:28
Tiempo de espera de la boleta 0:00:23
Tiempo de espera del pedido 0:02:32
Tiempo de atencion de ASR 0:00:16
Tiempo de espera para ser

atendido 0:00:16
Jueves Promedio
Tiempo total de espera 0:03:55
Tiempo de espera de la boleta 0:00:39
Tiempo de espera del pedido 0:02:58
Tiempo de atencién de ASR 0:00:14
Tiempo de espera para ser

atendido 0:00:04
Jueves Noche Promedio
Tiempo total de espera 0:04:04
Tiempo de espera de la boleta 0:00:41
Tiempo de espera del pedido 0:03:04
Tiempo de atencion de ASR 0:00:16
Tiempo de espera para ser

atendido 0:00:03
Jueves Tarde Promedio
Tiempo total de espera 0:03:22
Tiempo de espera de la boleta 0:00:33
Tiempo de espera del pedido 0:02:36
Tiempo de atencion de ASR 0:00:07
Tiempo de espera para ser

atendido 0:00:07

Capitulo 1V: Resultados y discusion

Miércoles Tarde Promedio
Tiempo total de espera 0:03:38
Tiempo de espera de la boleta 0:00:23
Tiempo de espera del pedido 0:02:56
Tiempo de atencion de ASR 0:00:08
Tiempo de espera para ser

atendido 0:00:11
Domingo Promedio
Tiempo total de espera 0:04:48
Tiempo de espera de la boleta 0:00:48
Tiempo de espera del pedido 0:03:46
Tiempo de atencion de ASR 0:00:13
Tiempo de espera para ser

atendido 0:00:01
Domingo Noche Promedio
Tiempo total de espera 0:04:32
Tiempo de espera de la boleta 0:00:34
Tiempo de espera del pedido 0:03:40
Tiempo de atencion de ASR 0:00:15
Tiempo de espera para ser

atendido 0:00:02
Domingo Tarde Promedio
Tiempo total de espera 0:05:02
Tiempo de espera de la boleta 0:01:00
Tiempo de espera del pedido 0:03:50
Tiempo de atencion de ASR 0:00:12
Tiempo de espera para ser

atendido 0:00:00

Tabla 4-2: Promedios totales de dias de baja demanda (lunes, miércoles, jueves y domingo):

Total de la semana Promedio

Tiempo total de espera 0:03:53
Tiempo de espera de la boleta 0:00:34
Tiempo de espera del pedido 0:02:58
Tiempo de atencién de ASR 0:00:15
Tiempo de espera para ser atendido 0:00:06
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Podemos decir que en promedio los dias de baja demanda que menos se demora la asistente de

servicio de restoracion son los dias lunes con un promedio de tres minutos con veinte y dos

minutos, los dias domingos en promedio es el dia que mas se demoran con cuatro minutos

cuarenta y ocho segundos. En total el promedio de los dias de baja demanda son tres minutos y

cincuenta y tres minutos en que el cliente busca a la asistente, se le toma y se le lleva el pedido,

hasta que se cierra la venta con la entrega de la boleta dependiendo de la compra.

Tabla 4-3: Promedios de dias de alta demanda.

Viernes Promedio
Tiempo total de espera 0:05:05
Tiempo de espera de la boleta 0:00:59
Tiempo de espera del pedido 0:03:49
Tiempo de atencion de ASR 0:00:12
Tiempo de espera para ser

atendido 0:00:05
Viernes Noche Promedio
Tiempo total de espera 0:05:20
Tiempo de espera de la boleta 0:01:01
Tiempo de espera del pedido 0:04:01
Tiempo de atencion de ASR 0:00:13
Tiempo de espera para ser

atendido 0:00:05
Viernes Tarde Promedio
Tiempo total de espera 0:04:16
Tiempo de espera de la boleta 0:00:50
Tiempo de espera del pedido 0:03:09
Tiempo de atencion de ASR 0:00:10
Tiempo de espera para ser

atendido 0:00:07

Sabado Promedio
Tiempo total de espera 0:04:58
Tiempo de espera de la boleta 0:00:56
Tiempo de espera del pedido 0:03:36
Tiempo de atencion de ASR 0:00:08
Tiempo de espera para ser

atendido 0:00:19
Sabado Noche Promedio
Tiempo total de espera 0:05:45
Tiempo de espera de la boleta 0:01:07
Tiempo de espera del pedido 0:04:05
Tiempo de atencion de ASR 0:00:09
Tiempo de espera para ser

atendido 0:00:24
Sabado Tarde Promedio
Tiempo total de espera 0:02:50
Tiempo de espera de la boleta 0:00:24
Tiempo de espera del pedido 0:02:18
Tiempo de atencion de ASR 0:00:05
Tiempo de espera para ser

atendido 0:00:03
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Tabla 4-4: Promedios finales de dia de alta demanda (viernes y sdbado).

Total fin de semana Promedio
Tiempo total de espera 0:05:01
Tiempo de espera de la boleta 0:00:57
Tiempo de espera del pedido 0:03:43
Tiempo de atencion de ASR 0:00:10
Tiempo de espera para ser

atendido 0:00:12

En los dias de alta demanda en promedio el dia que menos se demoran las asistentes en servicio
de restoracionen el total del servicio entregado es el dia sabado con cuatro minutos y cincuenta y
ocho segundos, los dias viernes en promedio es el dia que mas se demoran con cinco minutos y
cinco segundos. En total el promedio de los dias de alta demanda son cinco minutos con un
segundo desde que el cliente busca a la asistente, se le toma y se le lleva el pedido, hasta que se
cierra la venta con la entrega de la boleta dependiendo de la compra.

Tabla 4-5: Promedios de fin de semana largo (viernes, sabado y domingo)

Viernes Promedio Sébado Promedio
Tiempo total de espera: 0:05:32 Tiempo total de espera: 0:04:56
Tiempo de espera de la boleta 0:00:47 Tiempo de espera de la boleta 0:00:46
Tiempo de espera del pedido 0:04:32 Tiempo de espera del pedido 0:03:58
Tiempo de atencion de ASR 0:00:10 Tiempo de atencion de ASR 0:00:11
Tiempo de espera para ser Tiempo de espera para ser

atendido 0:00:02 atendido 0:00:01
Domingo Promedio

Tiempo total de espera: 0:06:18

Tiempo de espera de la boleta 0:01:27

Tiempo de espera del pedido 0:04:39

Tiempo de atencién de ASR 0:00:12

Tiempo de espera para ser

atendido 0:00:00
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Tabla 4-6: Promedios totales de fin de semana largo:

Total fin de semana largo Promedio
Tiempo total de espera 0:05:31
Tiempo de espera de la boleta 0:00:59
Tiempo de espera del pedido 0:04:20
Tiempo de atencion de ASR 0:00:11
Tiempo de espera para ser

atendido 0:00:01

Durante el fin de semana largo, la demanda se comporta de forma atipica, no como lo normal del
afio, si no como dias de verano o vacaciones de invierno, ya que Pucdn es una zona turistica llega
mucho mas gente de todo el pais, por lo que el casino alcanza en esos dias festivos su méxima
capacidad, en estos dias también se contrata colaboradores por evento para alcanzar a abarcar la
mayor demanda, contratan mas asistentes de servicio de restoracion, también abren el bar
despacho que es un apoyo para el bar UIN que es de donde se sacan los tragos y donde se
encuentra la caja, en este bar que se abre como apoyo trabajan dos barman y una cajera mas, para
evitar el atochamiento en el bar principal, ademéas toman otras medidas que son la salida de carros
por los pasillos del casino tanto en areas de tragamonedas como en sala de juegos. Los tiempos
promedios medidos nos indican que durante el fin de semana largo el dia Sabado en promedio el
servicio a entregar es mas rapido comparado al resto de los dias de fin de semana largo que es de
cuatro minutos con cincuenta y seis segundos, el dia domingo el cual hay mas colaboradores
contratadas por evento, lo cual la experiencia en el cargo es lo que mas influye en este tipo de
trabajo,que en promedio se demoran seis minutos con diez y ocho segundos. En total el
promedio del servicio entregado por la asistente del servicio de restoracion durante el fin de

semana largo es de cinco minutos con treinta y un segundos.
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En segundo paso se tratd de encontrar una relacion entre el Censo TGM y el tiempoque se

demora la asistente de servicio de restoracion en la entrega final del pedido del cliente, segun la

I6gica es que a mayor Censo TGM mayor deberia ser lo que se demore la asistente de servicio de

restoracion, ya que hay mayor cantidad de publico en el parque de méaquinas tragamonedas. Cabe

destacar que las mediciones fueron agrupadas cada media hora, para que calzara justo con las

horas medidas del Censo TGM, para el analisis de estos datos, se utiliz6 el programa Microsoft

Excel 2010.

Se clasificaron los dias en tres grupos:

e Dias de baja demanda: lunes, miércoles, jueves y domingo.

e Dias de alta demanda: viernes y sabado.

¢ Fin de semana largo. Viernes, sdbado y domingo.

Tabla 4-7: Relacion entre Censo TGM y tiempo total del servicio.

Dias de semana; lunes, miércoles, jueves y domingo

Promedio de mediciones. 0:03:56
Censo total en horarios y dias medidos 8741
Coeficiente de Correlacion censo/medicion 0,13686825
Fin de semana normal, viernes y sabado

Promedio de mediciones. 0:05:01
Censo total en horarios y dias medidos 12067
Coeficiente de Correlaciéon censo/medicion 0,20923251
Fin de semana Largo, viernes, sdbado y domingo

Promedio de mediciones. 0:05:31
Censo total en horarios y dias medidos 17770
Coeficiente de. Correlacion censo/medicién 0,07823087
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Promedio de las mediciones: tiempo promedio que se demora la asistente de servicio de
restoracion en entregar el servicio.

Censo total:Cantidad de maquinas que estan siendo utilizadas aunque sea con un crédito en los
dias y horarios de medicion.

Coeficiente de correlacion: Grado de asociacion de dos conjuntos de datos, en este caso la
relacién de Censo TGM con el tiempo que se demora la asistente de servicio de restoracion en la

entrega total del pedido al cliente.

Como se puede observar en las tablas anteriores existe en los dias de semana y el fin de semana
largo una correlacion positiva muy baja (entre 0,01 y 0,19), que nos indica que a medida que hay
un mayor puablico en el parque de maquinas tragamonedas, el tiempo que se demora la asistente
de servicio de restoracion en entregar el servicio afecta de manera muy baja, estos dos periodos
se podrian comportar de forma similar porque durante el fin de semana largo hay una mayor
dotacion de personal, entonces la mayor afluencia de publico no afecta de gran medida. Durante
el fin de semana normal existe una correlacion positiva baja (entre 0.2 y 0.39) que nos indica que
afecta un poco mas la mayor afluencia de publico en el tiempo de la entrega del servicio, ya que
en estos periodos se trabaja con una dotacién normal, sin llamados a evento; este grado de
relacion es bajo debido a que el censo nos muestra la cantidad de maquinas que estan siendo
utilizadas aunque sea con un crédito, pero que haya mas influencia de publico no asegura que se
esté vendiendo una mayor cantidad, ya que muchos clientes van solo a jugar sin consumir ningdn
trago o bebidas, cabe mencionar igualmente que después de la ley tolerancia cero, bajo en general
en el pais el consumo del alcohol entre 30% y 50% en algunos sectores, segun cifra entregada por
el Presidente de ANETUR (asociacion nacional de empresarios nocturnos, turismo y

espectaculos) Fernando Borquez.
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4.1.4 Relacion entre el tiempo de cada servicio, con la cantidad de ventas correspondientes

en dicho periodo.

En un terceranalisis se relaciono el tiempo medido al servicio entregado con el total de las ventas
en dicho periodo (en las fechas y horarios de medicion). Al igual que los anteriormente analizado
se dividieron en los datos segun los dias de medicién, en demanda baja, demanda alta y fin de
semana largo, se aplico el coeficiente de correlacién primero entre las ventas totales y el censo
TGM, y luego las ventas totales con el tiempo medido.Para el analisis de estos datos, se utilizo el

programa Microsoft Excel 2010.

Tabla 4-8: Relacion entre ventas y tiempo de entrega del servicio total, dias de baja
demanda.

Dias de baja demanda (lunes, miércoles, jueves y domingo)

Ventas totales 1481
Coeficiente de Correlacion ventas/Censo 0,2285429
Coeficiente de. Correlacion ventas/medicion 0,26289668

Como se puede observar en la tabla anterior el coeficiente de correlacion entre las ventas totales y
el censo TGM vy el coeficiente de correlacion de las ventas y el tiempo de medicion de los
servicios entregados de parte de la asistente de servicio de restoracionnos entrega que existe una
relacion positiva baja, estos dias de baja demanda ya que los clientes que asisten estos dias es
gente que la mayoria va a solo jugar, y como muchos son clientes habituales segun el nivel de
apuestas de estos clientes, el casino les regala tragos de cortesia, por lo mismo la cantidad de
ventas tiene un grado de relacion baja con respecto al tiempo que se demora el servicio de

atencion de parte de la asistente de servicio de restoracion.
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Tabla 4-9: Relacion entre ventas y tiempo de entrega del servicio total, diasde demanda
alta.

Dias de alta demanda (viernes y sdbado)

Ventas totales 2385
Coeficiente de Correlacion ventas/Censo 0,63375743
Coeficiente de. Correlacion ventas/medicion 0,44057209

En los dias de alta demanda, el coeficiente de correlacion de las ventas con respecto al censo
TGM vy el coeficiente de correlacion de las ventas con respecto a la medicion del servicio
ofrecido, nos da en ambos casos un grado de relacion positiva moderada, esto debido que el
publico que asiste va por motivos mas de diversion, pasar un tiempo agradable, por lo que
aumentan las ventas durante este periodo.EIl tiempo de entrega del servicio de parte de la asistente
es afectado moderadamente por la mayor venta, debido a que el bar tiene una mayor demanda (de
parte de los salones como del mismo bar que hay mesas para comer y tomarse algo), también esta

mayor demanda afecta en la caja del bar, ya que todos los pedidos llegan solo a esa caja.

Tabla 4-10: Relacién entre ventas y tiempo de entrega del servicio total, fin de semana
largo.

Fin de semana largo (viernes, sabado y domingo)

Ventas totales 4834
Coeficiente de Correlacion ventas/Censo 0,52049055
Coeficiente de. Correlacion ventas/medicion -0,02306274

En el fin de semana largo el coeficiente de correlacidon de ventas totales y censo TGM tiene un
grado de relacion moderada, que a mayor afluencia de publico aumentan las ventas totales de
forma moderada ya que no toda la gente que asiste al casino compra algun trago o bebida. La
relacién entre las ventas totales con el tiempo medido en la entrega del servicio tiene una
correlacion negativa muy baja, que no afecta la mayor cantidad de ventas en el tiempo del
servicio entregado, como se mencion0 anteriormente en estos dias se contrata a colaboradores por
eventos, para alcanzar a abarcar la mayor demanda, contratan mas asistentes de servicio de
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restoracion, también abren el bar despacho que es un apoyo para el bar UIN que es de donde se
sacan los tragos y donde se encuentra la caja, en este bar que se abre como apoyo trabajan dos
barman y una cajera mas, para evitar el atochamiento en el bar principal, ademéas toman otras
medidas que son la salida de carros por los pasillos del casino tanto en &reas de tragamonedas
como en sala de juegos, por lo que mayormente afecta estos dias son las contrataciones por
evento, que sobre todo se hacen mas presentes el dia domingo en que los colaboradores de planta

tienen su dia libre, por lo que la experiencia y habilidad es lo que mas afecta estos dias.

4.1.5 Relacion entre distancia de los pasillos y tiempos promedios.

En un cuarto paso se buscd la relacion entre la cantidad de metros que tenia que recorrer la
asistente de servicio de restoracion en cada servicio medido, la distancia del pasillo en que se
encontraba el cliente en el sector tragamonedas fumador, hasta el MICRO donde se digita el
pedido del cliente, y de ahi hasta el bar UIN que es donde se retira el pedido.MICROS HMS es
un sistema para digitar el pedido, que posee un teclado electrénico de alta sensibilidad, con
pantalla de cristal liquido o touchscreen que trabaja apoyado con un PC en un ambiente Unix
provee un sistema de informacion de restaurantes y bares que comprende en un hardware y
software para los puntos de venta. Sus funciones son ingresar todas las transacciones que se
registran en el salon, se comunica con el bar y cocina,Para el andlisis de estos datos, se utiliz el

programa Microsoft Excel 2010.
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Figura 4-5: Layout de recorrido de la asistente de servicio de restoracion.
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Tabla 4-11: Relacién entre metros recorridos y tiempo total del servicio entregado por la

asistente de servicio de restoracion.

Dias de la semana; lunes, miércoles, jueves y domingo

metros totales

tiempo total

Promedio de las mediciones.
Promedio de metros
medicion/metros
Coeficiente de correlacion

6601,53
11:59:05
0:03:53
35,4920968
0:00:07
0,07948054
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Fin de semana normal, viernes y sabado

metros totales 4620,52
tiempo total 10:58:01
Promedio de las mediciones 0:05:01
Promedio de metros 35,271145
medicién/metros 0:00:09
Coeficiente de correlacion 0,17647723

Fin de semana Largo, viernes, sabado y domingo

metros totales 4103,54
tiempo total 10:33:58
Promedio de las mediciones 0:05:31
Promedio de metros 35,6829565
medicion/metros 0:00:09
Coeficiente de correlacién 0,10120745
Donde:

Mts totales: suma de los metros recorridos por la asistente de servicio de restoracion durante
horarios de medicion.

Tiempo total: suma del tiempo medido en el servicio completo entregado por la asistente de
servicio de restoracion.

Promedio de las mediciones: tiempo promedio que se demora la asistente de servicio de
restoracion en entregar el servicio.

Promedio de metros: tiempo promedio que recorre la asistente de servicio de restoracion
durante los horarios de medicion.

Medicion/metros: tiempo que se demora en recorrer un metro del salén TGM fumadores la
asistente de servicio de restoracion.

Coeficiente de correlacion: Grado de asociacion de dos conjuntos de datos, en este caso

distancia que deberia recorrer la asistente con el tiempo de la entrega total del servicio.

Como se puede observar en las tablas anteriores existe una correlacion positiva muy baja (entre
0,01 y 0,19)significa, que si la distancia de donde realicen el pedido aumenta, aumenta el tiempo

de la entrega del servicio, de forma muy baja. Las distancias que debe recorrer el colaborador al
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entregar un servicio van desde los veinte metros con veinte centimetros, hasta los sesenta y un
metros con ochenta y ocho centimetros. Esta correlacion positiva muy baja no afecta en gran

medida el tiempo total de la entrega del pedido.

4.1.6 Estudio de tiempos con cronometro.

Con las mediciones obtenidas, como se mencion0 anteriormente se utilizé la técnica de
medicion del trabajo, estudio de tiempos con crondmetros. Su funcion principal es
establecer el tiempo permisible para realizar una tarea segin norma de ejecucion
establecida, con un nimero limitado de observaciones, se obtiene un tiempo tipo, de lo
que se demora una persona adecuada en la tarea instruida, y que trabaja a marcha normal
para dicho puesto, valorando las destrezas de los colaboradores con las escalas
normalizadas, ademas de sumarle el tiempo por suplementos por descansos o por politicas

de la empresa.

Primero se va a definir los diferentes niveles de actividades, de cada colaborador con el
cual se trabajé para dichas mediciones, valordndolos segun la escala de valoracion
normalizada britanica, BSI, para comparar el ritmo de trabajo de cada colaborador

observado con el ritmo necesario para realizar adecuadamente la operacion.

e La actividad normal es la desarrollada por un operario medio que trabaja bajo una
direccion competente, pero sin el estimulo de una remuneracion por rendimiento.

e La actividad 6ptima es la desarrollada por un colaborador bajo el estimulo de un
incentivo, efectla toda su labor desplegando su mayor potencial, con ausencia de

fatiga residual.
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Tabla 4-12: Escala de valorizacion britanica.

Escala de valorizacion Britanica

BSI Nivel de actividad

0 Actividad nula

Muy lento, movimientos torpes e inseguros, el operario parece

medio dormido y sin interés (3,2 km/h).

Constante sin prisa, obrero no pagado segun productividad. Lento pero
sin perder el tiempo adrede (4,8 km/h).

50

75

100 | Activo, capaz, con seguridad y destreza (6,4 km/hr)

Muy rapido, con gran seguridad, muy por encima del obrero
cualificado medio (8 km/ hr)
Excepcionalmente répido actuacion de "virtuoso", solo alcanzada

por pocos trabajadores sobresalientes (9,6 km/hr).
Gonzalez R. (2005), “Estudios de tiempos con cronémetros”

125

150

A continuacion se detalla la valorizacidn de cada colaborador con él que se trabajo, detallando el
dia de medicién , y al igual que los andlisis anteriores se sacaran 3 tiempos tipos uno
correspondiente a los dias de la semana (lunes, miércoles, jueves y domingo), fin de semana
(viernes y sabados), y fin de semana largo (viernes, sabado y domingo). Cabe destacar que la
valorizacion de cada colaborador se realizé en conjunto con el jefe directo de las asistentes de

servicio de restoracion, la Sra. Maria Cristina Belmar, coordinadora de Bares.
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Dias de la semana

Nombre colaborador  Fecha Valorizacién
Elisa Iturra 14/06/2012 80
Julieta Salazar 14/06/2012 90
Lissette Cuadra 14/06/2012 125
Lissette Cuadra 18/06/2012 125
Luz Bilmar 18/06/2012 80
Manuel Ibafiez 20/06/2012 90
Rocio Chabouty 20/06/2012 80
Julieta Salazar 21/06/2012 90
Lissette Cuadra 21/06/2012 125
Elisa Iturra 25/06/2012 80
Lissette Cuadra 25/06/2012 125
Elisa Iturra 27/06/2012 80
Carmen llabe 27/06/2012 80
Lissette Cuadra 28/06/2012 125
Enrigue Paillamil 28/06/2012 100
Manuel Ibafiez 28/06/2012 90
Rocio Chabouty 08/07/2012 80
Ingrid Martinez 08/06/2012 100
Manuel Ibanez 08/06/2012 90
Julieta Salazar 08/06/2012 90
Valorizacién promedio 96,25
Fin de semana
Nombre colaborador  Fecha Valorizacién
Julieta Salazar 15/06/2012 90
Carmen llabe 15/06/2012 80
Lissette Cuadra 15/06/2012 125
Julieta Salazar 16/06/2012 90
Ingrid Martinez 16/06/2012 100
Julieta Salazar 22/06/2012 90
Manuel Ibafiez 22/06/2012 90
Lissette Cuadra 22/06/2012 125
Julieta Salazar 23/06/2012 90
Lissette Cuadra 23/06/2012 125
Manuel Ibafez 23/06/2012 90
Valorizacién promedio 99,55
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Fin de semana largo
Nombre colaborador  Fecha Valorizacidn
Lissette Cuadra 29/06/2012 125
Manuel Ibafiez 29/06/2012 90
Lissette Cuadra 30/06/2012 125
Manuel Ibafiez 30/06/2012 90
Ingrid Martinez 01/07/2012 100
Manuel Ibafiez 01/07/2012 90
Fernanda Barra 01/07/2012 80
YesseniaMillaiiir 01/07/2012 80
Valorizacién promedio 97,5

Luego se calculé el tiempo suplementario que toman las demoras inevitables, los descansos y el
tiempo personal, la empresa Enjoy les da a sus colaboradores quince minutos dentro de la jornada
laboral que son generalmente siete horas y media diarias, por lo que se calculd de la siguiente

forma: 15 minutos de los 450 minutos que dura la jornada de trabajo.

e 15/450 = 3,33%

4.1.6.1 Tiempos tipos

Tiempo tipo de dias de la semana:
Tiempo normal: Tiempo promedio observado * (valorizacién/100)
TN: 0:03:53 * (96,25/100) = 0:03:44

Tiempo tipo: Tiempo normal * 1/(1- factor suplementario)

TT:0:03:44 * 1/ (1 - 0,0333) = 0:03:52

Tiempo tipo de fin de semana:

Tiempo normal: Tiempo promedio observado * (valorizacion/100)
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TN: 0:05:01 * (99,55/100) = 0:05:00

Tiempo tipo: Tiempo normal * 1/(1- factor suplementario)

TT:0:05:00* 1/ (1 -0,0333) =0:05:10

Tiempo tipo de fin de semana largo:

Tiempo normal: Tiempo promedio observado * (valorizacion/100)

TN: 0:05:31 * (97,5/100) = 0:05:23

Tiempo tipo: Tiempo normal * 1/(1- factor suplementario)

TT: 0:05:23 + 1/ (1 - 0,0333) = 0:05:34

Luego de calcular el tiempo tipo de los dias de baja demanda, nos da un resultado de tres minutos
con cincuenta y dos segundos, siendo un 22,67% menos que el estandar determinado por la
empresa para todas sus sedes a lo largo de Chile que es de cinco minutos, se puede decir que
durante estos dias los asistentes de servicio de restoracién son mas productivos en relacion al

tiempo de entrega del servicio.

El tiempo tipo del fin de semana normal, supera al tiempo estandar fijado por la empresa para
entregar un nivel aceptable de servicio en un 3,21%, esto debido a que el flujo de personas que
circula por el parque tragamonedas dificultan el paso directo de las asistentes hacia el MICRO
para digitar el pedido, también segun lo observado al haber mayor cantidad de ventas la salida en
el bar de los pedidos es mas lento que en dias de semana.

Enjoy tiene estandarizado para todas sus sedes para entregar un nivel aceptable de servicio, que
son cinco minutos en total lo que se debe demorar la atencion, desde que el cliente busca a la
asistente, se le toma y se le lleva el pedido, hasta que se cierra la venta con la entrega de la boleta

dependiendo de la compra.
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Durante el fin de semana largo, la demanda se comporta de forma atipica, no como lo normal del
afio, si no como dias de verano o vacaciones de invierno, ya que Pucdn es una zona turistica llega
mucho mas gente de todo el pais, por lo que el casino alcanza en esos dias festivos su maxima
capacidad, en estos dias también se contrata gente por evento para alcanzar a abarcar la mayor
demanda, contratan mas asistentes de servicio de restoracion, también abren el bar despacho que
es un apoyo para el bar UIN que es de donde se preparan tragos y donde se habilita otra caja de
apoyo, para evitar el atochamiento en el bar principal, ademas toman otras medidas que son la
salida de carros por los pasillos del casino tanto en &reas de tragamonedas como en sala de
juegos. Sin embargo frente a todas estas medidas el tiempo tipo aumenta en un 11,28% con
respecto al tiempo estdndar. Segin lo observado un motivo esencial son los contratos por
eventos, la cual no cuenta con experiencia en el cargo, ademas cabe destacar que estas
contrataciones cubren a los colaboradores que salen con sus domingos libres al mes segun lo
correspondido por ley (dos domingos al mes libres), por lo que influye en un aumento del tiempo

tipo pasando el estandar permitido.

4.2 Estrategias a proponer para mejorar la productividad de las asistentes de servicio de

restoracion.

1. Para poder disminuir el tiempo de espera de parte de los clientes, sobre todo en dias de alta
demanda como los fines de semana (viernes y sabados) y los fines de semana largo (viernes,
sabado y domingo), segun lo analizado anteriormente con los resultados de tiempos tipos, es
encontrar un sistema computarizado que cada asistente posea al momento de ofrecer o tomar
un pedido, sin la necesidad de tener que tomar el pedido y después ir a digitar a un costado
del salon tragamonedas, ahorrandose el desplazamiento de8 metros como minimo y con unos
diez segundos aproximado en tiempo, ademas de disminuir el tiempo en que llegue el pedido

al bar , realizandolo de una forma mas directa.

El sistema actual, es muy parecido al que se propone, solo gque el actual son dos maquinas que
se encuentran al costado del salon TGM fumadores, en posicion fija. El sistema se basa en un
terminal denominado MICROS HMS, que posee un teclado electronico de alta sensibilidad,
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con pantalla de cristal liquido o touchscreen que trabaja apoyado con un PC en un ambiente
Unix provee un sistema de informacion de restaurantes y bares que comprende en un
hardware y software para los puntos de venta. Sus funciones son ingresar todas las
transacciones que se registran en el salén, se comunica con el bar y cocina, con este equipo el
servicio de atencion a clientes resulta mucho maés eficiente, posibilita que una vez que se ha
tomado una orden el sistema automaticamente descuenta del inventario los insumos que se
utilizanen cada pedido, de forma remotaademas que va tomando el registro de ventas
historicas, los productos que mas piden y las ventas de cada colaborador, imprime la cuenta
del consumo y almacena en el servidor todos los movimientos que se realizan, la estrategia a
proponer seria complementar el equipo actual con un pequefio aparato que sera operado por la
asistente de servicio de restoracién, y que cumple la misma funcion del MICRO actual, solo
que este es de mano e individual para cada asistente, llamado MICROS HHT (Hand
HeldTouchscreen).

Aunque el sistema actual es mucho mas rapido que el tradicional, este sistemas también
presenta demoras, ya que los asistentes de servicio de restoracion, atienden a un cliente y al
momento de ir a digitar el pedido al MICRO que se encuentra en un costado del salon,
muchas veces son llamados por otros clientes, demorando en si el pedido del cliente anterior.
Con el sistema de MICRO HHT la asistente envia los pedidos directos al bar donde se
imprimen, también es posible enviar el cierre de venta (al igual que la tecnologia que utiliza
actualmente) directamente a la caja, haciendo el proceso de manera més rapido que el actual.
Asi al momento que la asistente este tomando el pedido al cliente, digita en el instante el
pedido, enviando esta informacion directamente al bar y a la caja, y al dirigirse al bar a buscar
el pedido, si clientes le piden por el camino no atrasa el pedido del cliente anterior, haciendo
el proceso mas rapido que actual, ofreciendo una mayor productividad, ya que el asistente

puede atender a mas clientes en menos tiempo.

Ejemplos de restaurantes utilizan este sistema actualmente como la cadena Fridays; Café
2001 en Villarrica; Confiteria Central en Temuco; El restaurante Italia Al Dente en Santiago;

en el mundo las utilizan empresas relacionados con hoteles, casinos, aeropuertos, cruceros.
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Entre los beneficios que entrega este sistema, que se preguntd de forma directa en el Café

2001, en Villarrica, son los siguientes:

Aumento la productividad de los trabajadores, por ende bajo la reduccion de empleados.
Agilidad y calidad en el servicio entregado al cliente.

Mayor control de los inventarios.

Bajo costo de capacitacion de parte del café hacia los trabajadores.

El sistema estéa totalmente integrado a la administracion.

Reduccion de errores en los pedidos de los clientes.

Figura 4-6: Imagen MICROS HHT (Hand Held Touchscreen).

Fuente: Pagina web de MICROS, www.micros.com

Cabe destacar gque existen mas empresas que ofrecen este tipo de sistema, pero como la empresa

ya trabaja con el sistema MICRO, solo se tendria que implementar el sistema MobileMICROS ya

que esta disefiado para ser integrado al sistema actual, y no tener que cambiar el sistema

operativo completo.
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Tabla 4-14: Anlisis de Costo del producto.

Cambio de dolar observado a $484.6, al tres de agostos 2012.

Precio USD  Precio ($)
Licencia Mobile MICROS 490,00 237.454

Kit, MC55 Mobile device whit 3 YR 1.500,79 727.883

Bronze service plan

4-slot charge only Cradle with Power 419,00 203.047
Supply and Cord
MC55 MAGNETIC STRIPE READER, 166,00 80.444

MSR, MSR5500-100R

MC55, EXTENDED LIFE SPARE 78,00 37.799
BATTERY, BTRY-MC55EAB02

Total 2653,00 1.286.627

Fuente: MICROS- Fidelio Chile S.A

Oficina de contacto de la empresa MICRO S, en Chile:

MICROS- Fidelio Chile S.A
Rosario Norte 530, oficina 304
Las Condes, Santiago

Chile

Teléfonos: (56) (2) 5858800
Fax: (56) (2) 5858885
Contactos:

Juan Maciel, Manager Director, jmaciel@micros.com

Jens Schmidt, Sales Manager, jschmidt@micros.com
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2. Como segunda propuesta para mejorar la productividadde las asistentes de servicio de
restoracion, va enfocada directamente a las asistentes que contratan por eventos, los cuales
son contratados para fines de semana largo, vacaciones de invierno y verano, es incluirlas a
los cursos de ventas que comenzara a realizar la empresa para sus colaboradores de planta. Es
una medida que no aumenta més all4 los costos y es a corto plazo, ademéas a la empresa les
sirve como marketing interno y fidelizacidn, para que el personal de evento se sienta parte de
la empresa y conozca mas de ella.

El fin de estos cursos es que los colaboradores desarrollen los conocimientos necesarios del
tema para romper la barrera psicologica de resistencia a la venta, aprendan a negociar a través
de la técnica y procedimientos que permitan lograr negociaciones con cierres exitosos.

El 27, 28, 29 y el 30 de agosto del presente afio, se impartira el curso “Calidad de servicio”,

es el primer curso que ofrecera la empresa, el programa del curso es el siguiente:

1. Diagnostico 1 (on line)

2. Curso: Conocimiento del Negocio Enjoy
Mdédulo 1: conociendo tu compafia, Enjoy Casino & Resort

e Quiénes somos
e Nuestro modelo de negocio
e CoOmo hemos crecido
Mddulo 2: areas de nuestro negocio
e Casino, core del negocio
e Alimentos y bebidos
e Hotel
Mddulo 3: operaciones actuales

e Operaciones actuales

3. Curso: Promocidn y venta de la Entretencion Enjoy

Modulol: Excelencia a través de la venta
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e Mas alla de las fronteras
e Mi rol como promotor y vendedor

e Impacto de este rol dentro de la compafiia
Mdédulo 2: vendiendo al estilo Enjoy

e Qué es vender
e Cuando vender

e Como vender al estilo Enjoy
Maédulo 3: ventas adicionales

e Venta incremental y venta cruzada

e Consideraciones finales
4. Curso: Como dar valor a las relaciones con los clientes
Moddulo 1: excelencia en el servicio al estilo Enjoy

e Servicio en el contexto de la promesa Enjoy

e Elementos para relacionarlos satisfactoriamente con los clientes
Maédulo 2: manejando situaciones dificiles

e Contencion de clientes
Modulo 3: herramientas para manejar clientes dificiles

e Dejando que el cliente se exprese
e La actitud correcta
e Laaccion correcta

e Lenguaje verbal y no verbal cuando el cliente esta molesto
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Diagndstico 2 on line

Curso Presencial: Calidad de Servicio

e EIl Vendedor - Promotor Enjoy:

e ENJOY, sus productos y servicios.

e El perfil del Vendedor — Promotor.

e Las competencias del Vendedor — Promotor.

e El rol del Vendedor Promotor.

e El espiritu comercial y de servicio.

e Normas de Atencion al Cliente Enjoy:

e Las expectativas del cliente Enjoy.

e Laexperiencia y promesa Enjoy.

e Protocolos de atencién Enjoy.

e Entusiasmo, amabilidad y cortesia.

e Atencion, resolucion y rapidez.

e Normas de atencion y cortesia.

e Comunicacionefectiva:

e Comunicacion efectiva (asertividad y empatia).

e Las emociones, su reconocimiento y activacion.

e La comunicacién verbal y corporal.

e Manejo de conflictos con clientes.

e Latolerancia a la frustracion.

e Técnicas de Ventas

e Conocimiento de los distintos servicios y productos Enjoy: Hotel, Casino, Restaurantes,
Discotheque, Play &Kids etc.

e Las caracteristicas y beneficios del producto.

e Deteccion de las necesidades del cliente.

e Argumentos de venta y manejo de objeciones.

e Lasefales de compray el cierre de ventas.

e Oportunidades de Venta (SOD)
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e Up selling y Cross Selling.

7. Diagnostico 3 on line

8. Andlisis de Caso on line

Los temas a desarrollar son de suma importancia para los colaboradores por evento, ya que estos
trabajan cuando existe la mayor demanda, y al igual que el resto de los colaboradores son la cara
visible de la empresa, siendo los que tratan directamente con el cliente, y es responsabilidad de

ellos que los clientes deseen regresar para sus proximas vacaciones o dias de descanso.
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5 Capitulo V: Conclusiones.

5.1 CONCLUSIONES.

5.11

5.1.2

Tiempos promedios.
El promedio de los dias de baja demanda son tres minutos y cincuenta y tres minutos en
que el cliente busca a la asistente, se le toma y se le lleva el pedido, hasta que se cierra la

venta con la entrega de la boleta dependiendo de la compra.

En total el promedio de los dias de alta demanda son cinco minutos con un segundo desde
que el cliente busca a la asistente, se le toma y se le lleva el pedido, hasta que se cierra la
venta con la entrega de la boleta dependiendo de la compra.

En total el promedio del servicio entregado por la asistente del servicio de restoracion

durante el fin de semana largo es de cinco minutos con treinta y un segundos.

Relacion entre Censo TGM vy el tiempo de demora de la entrega del servicio total.

En los dias de semana y el fin de semana largo una correlacién positiva muy baja (entre
0,01 y 0,19), que nos indica que a medida que hay un mayor publico en el parque de
maquinas tragamonedas, el tiempo que se demora la asistente de servicio de restoracion se
ve afectado de manera muy baja, estos dos periodos se podrian comportar de forma

similar porque durante el fin de semana largo hay una mayor dotacién de personal.

En el fin de semana normal existe una correlacion positiva baja (entre 0.2 y 0.39) que nos
indica que afecta un poco mas la mayor afluencia de publico en el tiempo de la entrega
del servicio, ya que en estos periodos se trabaja con una dotacion normal, sin llamados a

evento.
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El censo nos muestra la cantidad de maquinas que estan siendo utilizadas aunque sea con
un crédito, pero que haya més influencia de publico no asegura que se esté vendiendo una
mayor cantidad, ya que muchos clientes van solo a jugar sin consumir ningun trago o
bebidas, cabe mencionar igualmente que después de la ley tolerancia cero, bajo en general

en el pais el consumo del alcohol

Relacion entre el tiempo de cada servicio, con la cantidad de ventas correspondientes

en dicho periodo.

El coeficiente de correlacion entre las ventas totales y el censo TGM vy el coeficiente de
correlacion de las ventas y el tiempo de medicion de los servicios entregados de parte de
la asistente de servicio de restoracion nos entrega que existe una relacion positiva baja,
estos dias de baja demanda ya que los clientes que asisten estos dias es gente que la
mayoria va a solo jugar, y como muchos son clientes habituales segun el nivel de apuestas

de estos clientes, el casino les regala tragos de cortesia.

En los dias de alta demanda, el coeficiente de correlacion de las ventas con respecto al
censo TGM vy el coeficiente de correlacién de las ventas con respecto a la medicion del
servicio ofrecido, nos da en ambos casos un grado de relacion positiva moderada, esto
debido que el publico que asiste va por motivos mas de diversién, pasar un tiempo
agradable, por lo que aumentan las ventas durante este periodo. El tiempo de entrega del

servicio de parte de la asistente es afectado moderadamente por la mayor venta.

En el fin de semana largo el coeficiente de correlacion de ventas totales y censo TGM
tiene un grado de relacion moderada, que a mayor afluencia de publico aumentan las
ventas totales de forma moderada. La relacion entre las ventas totales con el tiempo
medido en la entrega del servicio tiene una correlacién negativa muy baja, que no afecta
la mayor cantidad de ventas en el tiempo del servicio entregado, como se menciond
anteriormente en estos dias se contrata a colaboradores por eventos, para alcanzar a

abarcar la mayor demanda, contratan méas asistentes de servicio de restoracion, abren el
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bar despacho que es un apoyo para el bar UIN con dos barman y una cajera mas, para
evitar el atochamiento en el bar principal, ademas toman otras medidas que son la salida
de carros por los pasillos del casino tanto en areas de tragamonedas como en sala de

juegos.

Relacion entre distancia de los pasillos y tiempos promedios.

Tanto en los dias de baja demanda, de alta demanda y en fines de semana largo existe una
correlacion positiva muy baja (entre 0,01 y 0,19) que significa, que si la distancia de
donde realicen el pedido aumenta, aumenta el tiempo de la entrega del servicio, de forma
muy baja. Las distancias que debe recorrer el colaborador al entregar un servicio van
desde los veinte metros con veinte centimetros, hasta los sesenta y un metros con ochenta
y ocho centimetros. Esta correlacion positiva muy baja no afecta en gran medida el

tiempo total de la entrega del pedido.

Estudio de tiempos con cronémetro.

Se utilizé la técnica de medicion del trabajo, estudio de tiempos con cronémetros. Su
funcién principal es establecer el tiempo permisible para realizar una tarea segun norma
de ejecucidn establecida. Se obtiene un tiempo tipo, de lo que se demora una persona
adecuada en la tarea instruida, y que trabaja a marcha normal para dicho puesto,
valorando las destrezas de los colaboradores con las escalas normalizadas, ademas de

sumarle el tiempo por suplementos por descansos o por politicas de la empresa.

El tiempo tipo de los dias de baja demanda, nos da un resultado de cuatro minutos, siendo
un 22,67% menos que el estandar determinado por la empresa para todas sus sedes a lo
largo de Chile que es de cinco minutos, se puede decir que durante estos dias los
asistentes de servicio de restoracion son mas productivos en relacion al tiempo de entrega

del servicio.
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e EI tiempo tipo del fin de semana normal, supera al tiempo estandar fijado por la empresa
para entregar un nivel aceptable de servicio en un 3,21%, esto debido a que el flujo de
personas que circula por el parque tragamonedas dificultan de forma leve el paso directo
de las asistentes hacia el MICRO para digitar el pedido, también segun lo observado al
haber mayor cantidad de ventas la salida en el bar de los pedidos es més lento que en dias

de semana.

e Frente a todas estas medidas que se toman durante el fin de semana largo, el tiempo tipo
aumenta en un 11,28% con respecto al tiempo estandar. Segun lo observado un motivo
esencial son los contratos por eventos, la cual no cuenta con experiencia en el cargo,
ademas cabe destacar que estas contrataciones cubren a los colaboradores que salen con
sus domingos libres al mes segun lo correspondido por ley (dos domingos al mes libres),
por lo que influye en un aumento del tiempo tipo pasando el estdndar permitido.

Para poder disminuir el tiempo de espera de parte de los clientes, sobre todo en dias de alta
demanda como los fines de semana (viernes y sabados) y los fines de semana largo (viernes,
sadbado y domingo), segun lo analizado anteriormente con los resultados de tiempos tipos, es
encontrar un sistema computarizado, Se propone el MICROS HHT (Hand HeldTouchscreen).

Para que cada asistente realice el pedido, sin la necesidad de tener que tomar el pedido y después
ir a digitar a un costado del sal6n tragamonedas, ahorrandose el desplazamiento de8 metros como
minimo con unos diez segundos aproximado en tiempo, ademas de disminuir el tiempo en que
Ilegue el pedido al bar, realizandolo de una forma mas directa, y asi si de camino otro cliente le

hace un pedido, no demore el pedido anterior.

Una segunda propuesta para mejorar la productividad las asistentes de servicio de restoracion, va
enfocada directamente a las asistentes que contratan por eventos, los cuales son contratados para
fines de semana largo, vacaciones de invierno y verano, es incluirlas a los cursos de ventas que
comenzara a realizar la empresa para sus colaboradores de planta. Es una medida que no aumenta
mas alla los costos y es a corto plazo, ademas a la empresa les sirve como marketing interno y
fidelizacidn, para que el personal de evento se sienta parte de la empresa y conozca mas de ella.
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