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Resumen:

Se presenta un procedimiento para la gestion mtggproactiva de las restricciones
fisicas en entidades hoteleras, el mismo logra mpenepractica los principios de la
teoria de las restricciones en la totalidad detosesos que integran el flujo logistico a
través de lograr expresar tanto la demanda comeajgacidades en una misma unidad
de medida en funcidn de identificar las restricemny tomar las medidas
correspondiente, desarrollando el analisis tanto ekmivel tactico como en el
estratégico, proponiendo ademas un sistema deanhmlies que facilita el control de las
acciones disefladas. El procedimiento propuestadwaaplicado con éxito en varias
entidades hoteleras del sector turistico.

Palabras clavesGestidn de restricciones fisicas, gestion de ¢dpdes

Summary:

A procedure for the integral and proactiva managenoé the physical restrictions in
entities hotel, the same one is able to put in&ztoire the principles of the theory of the
restrictions in the entirety of the processes thay integrate the logistical flow through
being able to express as much the demand as tlagitap in oneself measure unit in
function of the one which to identify the restricts and to take the corresponding
actions, developing the so much analysis in thectdevel as in the strategic one, also
proposing a system of indicators that facilitates tontrol of the designed stocks. The
proposed procedure has been applied with succesvaral hotel entities of the tourist
sector.

Passwords: Administration of physical restrictions, adminéton of capacities
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LA GESTION INTEGRADA Y PROACTIVA DE LAS RESTRICCION ES
FISICAS. APLICACION EN UN HOTEL DE CUBA

Una acertada gestion logistica, en esta épocaadsférmaciones, resulta vital para
garantizar eficiencia y eficacia en los resultadi@gmnizacionales, por lo que la misma
se fortalece como elemento de ventaja competiterdadcontemporaneidad. En este
contexto se torna esencial la gestion de las cegiries (GR), entendida en la literatura
de modo general como “...el conjunto de acciones sgiedesarrollan sobre los
elementos que impiden a una empresa mejorar arineleon un fin que se persigue...”
La gestion de restricciones fisicas (GRF) se diagacrementar la eficiencia y la
eficacia del flujo de recursos de aqui su importadentro de la gestién logistica, la
misma puede definirse como upréceso dinamico, integrado, proactivo e interaativ
consistente en identificar, subordinar, explotarelevar, orientado a disminuir los
aspectos que frenan el flujo de recursos (insumosdios de trabajo y recursos
humanos) y limitan las posibilidades de los subsists de la organizacion de
incrementar los niveles de eficiencia y eficacidaderganizacion”.

La gestion de restricciones fisicas constituye epasencial y clave de la gestién
logistica, al dirigir su accionar a potenciar eljdl de recursos a lo largo de los
subsistemas logisticos. De acuerdo con la conaepd& flujo logistico se hace
necesario que la GRF se desarrolle con un juidiegrado de igual forma la alta
dindmica del entorno y del propio sistema logistieguiere una propuesta estratégica
en lo que coinciden, Ronda Pupo, (2002), IbarraaM{2003), Lopez Viiegla, (2003) y
Goran Olve, (2004) de la GR. En este articulo segnta un procedimiento que asegura
la concepcidn integrada y proactiva de la gestiénlas restricciones fisicas en las
organizaciones hoteleras contribuyendo a mejoansles de eficacia y eficiencia.

El procedimiento propuesto se presenta en la fijueda una de las fases del mismo
se explica a través de la aplicacion en un HotelCdba. Los primeros estudios
vinculados con la teméatica en esta organizaciéninpis@aron en 2005 y se han ido
desarrollando a lo largo de estos afios; los Ultinessltados que se reportan son de
julio del 20009.

Fase I: Promocién del cambicSe inicio el estudio creando las condiciones raaces
para el cambio desarrollando las acciones estalleen cada uno de los paso

Paso 1.1: Estimular el compromiso con el cambiSe logré el compromiso de todos
los implicados, demostrandose la necesidad der lEdelante un programa de este tipo,
acometiéndose las tareas siguientes

Tarea 1: Se realiz6 una reunion de intercambio con ladileccion para esclarecer la
necesidad, las ventajas y los métodos que seripleados

Paso 1.2: Crear el grupo de cambiosSe constituyé el grupo de cambio, con el
desarrollo de las tareas siguiente:
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Tarea 1: Mediante entrevistas grupales con miembros delegonde direccion, se
definié un potencial de 21 personas que integraigmupo de cambio, asegurando que
contaran con la informacion basica necesaria paaglicacion del procedimiento.

Tarea 2: Con la revisién de documentos y entrevistag\wsduaron las caracteristicas
del potencial de personas, seleccionandose lopagaian un alto compromiso con la
organizacién, elevado dominio de los procesos dmi@ad, aceptable capacidad para
el trabajo en grupo y contaban con el tiempo redagara asumir las tareas previstas.
El grupo quedé constituido por 11 personas (direstabdirector de recursos humanos,
subdirector de economia, jefe de abastecimienfie, g mantenimiento, jefe de
recepcion hotelera, ama de llaves, jefe de salérestaurante, cocinero A, animador
turistico, especialista B en contabilidad)

Paso 1.3: Capacitar el grupo de cambio$’ara garantizar las competencias necesarias
en la aplicacion integral del procedimiento se deflaron las tareas siguientes:

Tarea 1 Se impartieron los cursos: introduccion a la logastgestion estratégica,
programas de mejora, gestion de capacidades, \édeatji comunicacién y trabajo en
grupo, gestion de aprovisionamiento y gestion kaadlb que permitié crear en el grupo
las competencias minimas necesarias para contaaglicacion del procedimiento.

Tarea 2 Se evaluaron las competencias de los integraelegrupo concluyéndose que
los miembros equipo estaban aptos para contiaugglicacion de los restantes pasos.

Paso 1.4: Caracterizar la entidad

Tarea 1: A través de la revision documental se pudieroabdster sus caracteristicas
distintivas fundamentales:

El Hotel, perteneciente a la Division Holguin deckdena de turismo ISLAZUL del
MINTUR, cuenta con 200 habitaciones climatizadd488 plazas) distribuidas en 2
suite, 8 triples, 143 dobles estandar y 47 sescipeesta servicios al turismo nacional
(su principal segmento de mercado), funcionariogestion de trabajo, delegaciones
deportivas y al turismo internacional directo qodguete.

Tarea 2 Se realiz6 la evaluacién de #tuacion economica — financierade la
instalacion a partir de la informacién obtenida lollance de comprobaciéon de saldos y
el estado de resultados, comprobandose que latadés muestra un incremento de un
5.3%, no obstante a ello el costo por peso expeatanen crecimiento de $ 0.03, que
estuvo condicionado por los niveles alcanzadogldel de ingresos.

Tarea 3: Se caracterizaron los recursos del flujo logisiccavés de la construccion de
las diferentes matrices de recursos (matriz demiosy matriz de medios y matriz de
recursos humanos).

Paso 1.5: Contextualizacion estratégic&ara el analisis de los elementos estratégicos
de la organizacion a largo plazo se acometierotatagas siguientes:

Tarea 1 Revision de la mision y la vision de la organidac¢ evidenciandose que
muestra una orientacion explicita hacia la caligaoha intencion de lograr y mantener
una posicion de lider dentro de las organizacitiésleras de la Cadena Islazul, lo que
facilita una acertada gestion de las restriccidisésas

Tarea 2: Se realiz6 un analisis del micro y macro entoronociéndose los factores
externos de mayor incidencia sobre la organizae$incomo los puntos fuertes y
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débiles de la misma, esto permitio formular conigetivo meta incrementar los
ingresos a 745,70 MP mediante la atencién promagl@? clientes en un dia.

Fase II: Diagnostico de las restricciones fisicasPara el diagndstico de las
restricciones fisicas se desarrollaron los 5 ppem8dstos en el procedimiento.

Paso 2.1: Pronosticar la demanda de clientelSn el pronéstico de la demanda se utilizé
informacion cuantitativa y cualitativa a travéslaetareas siguientes:

Tarea 1: Se utilizé el método de prondstico de los minimoeadcados se estimé una
demanda del proceso de alojamiento de 3 124 cliaaitenes lo que equivaldria a 104
clientes en un dia representando un incrementond&7% de la demanda respecto al
afo base, tomando esta informacion como base yinanidn métodos de prondsticos
basados en criterios de experto, comportamientst®ritos y volimenes de ofertas
establecidas se estimo la demanda de los servil@o®s procesos de alimentos y
bebidas y animacion. La demanda de los procesadirdentos y bebidas y animacién
se compone de un por ciento de los clientes dekpmde alojamiento y de clientes que
no disfrutan el servicio de alojamiento pero queeden a los servicios de restauracion
y animacion a través de la compra de ofertas athtes establecidas por el hotel.

Tarea 2: Se evalud las opiniones de los clientes sobravel de servicio percibido
conociéndose que existian insatisfacciones rekatl/iempo de prestacion del servicio,
variedad de la oferta, temperatura de la comidapmpleta dotacién de las
habitaciones, deficiencias en la limpieza de labitheiones y falta de opciones
recreativas. Todo lo cual afirmaba la influencia lde restricciones fisicas en la
satisfaccion de los clientes.

Paso 2-2: Identificar los recursos potencialmenteestrictivo

Se identificaroros insumos, medios de trabajo y los recursos hampotencialmente
restrictivos tomando como punto de partida la imfacion recopilada en la matrie
recursosy la consulta a expertos vinculados con el prockesaprovisionamiento de la
organizacion, departamento de servicios técniades s procesos a los que pertenecen
los medios y a la consulta de expertos de recimsmgnos y de las areas que aseguran
la prestacion del servicio. Para esto se recutrideaarrollo del método Delphi con
personal vinculado a los diferentes procesos elisena

Paso 2-3: Elaborar las ecuaciones de conversi®ara facilitar la identificacion de las
restricciones fisicas es necesario utilizar cifigeegadad,se recomienda que la unidad
de comparacion sean los clientes a atender, parhbtaiala comparacion con la
demanda pronosticada. Esta conversion se deberalksapara cada tipo de recurso
(insumos, medios de trabajo y recursos humanosaéa uno de los subsistema, para
esto se propone el uso de ecuaciones de convegmitatales que pueden ser utilizadas
en las condiciones especificas de las organizaziboteleras, ejemplo de algunas de
ellas pueden apreciarse en la tabla 1

! Agregacion: establecer una sola medida para expuesconjunto de servicios, Schroeder, 1996
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Tabla 1: Ejemplos de ecuaciones de conversion

Indicador y Expresion

Términos

Insumosen el proceso de transformacién
CSTIl;:  Clientes en el subsistema
transformaciéon del insumo

VC * CMA * CMT,
CSTh= —

Scp,*Ne,

j=1

VC;: Volumen de compra del insumo

HE€MA,; : Coeficiente de merma del aprovisionamiento
insumo;
CMT, .
insumo;
n: Cantidad posible de usos del insumo en analisis
NC ;: Norma de consumo del insumo
CP: Coeficiente preferencia de utilizacién del insumo

Coeficiente de merma de transformacion

del

del

Insumosen el proceso de reutilizacion
CSRIi: Clientes en el subsistema de
reutilizacion de insumos i

R*VDI
CSRI=——

R: Rendimiento de cada utilizacion
VDI: Volumen disponible del insumo
NCi: Norma de consumo del insumo i por utilizacion

Medios estaticoen transformacién

CSTMTi: Clientes en el subsistema
transformacion del medio de trabajo i
CMD* FTD
CSTMT=—————
n Cp

> =N

i=2 |

CMD: Cantidad de medios de trabajo disponible
dETD: Fondo de tiempo disponible del medio de trabaj
Cpi: Coeficiente de preferencia del plato i

Ri: Rendimiento de la operacién de elaboraciorptidb i
Nti: Norma de tiempo de la operacién de elaboraeidr
el plato i

n: Cantidad de platos que se elaboran en el madi
andlisis.

N

o

Medios dinamicosen transformacion

CSTMT: Clientes en el subsistema
transformacion del medio de trabajo i

CMR *TS
Ng *(TC+TR)

CSTMT=

CMRi: Cantidad disponible del medijo

1g'S: Tiempo del servicio

NCi: Norma del consumo del medio i por cliente

TC: Tiempo de consumo del medio i por el cliente
TRI: Tiempo duracién de la operacién de reutilidac
interna del medio i

Recursos humanogcarga programables)
CSTRH: Clientes en el subsistema
transformacion de los recursos humanos

CRHD* FTD
CSTRH="" "~
z}lin

i=1

FTD: Fondo de tiempo disponible

dERHD: Cantidad de recursos humanos disponibles
Ri: rendimiento de la operacion i
Cpi: coeficiente de preferencia de la operacion i

Paso 2-4: Determinar las capacidades disponibldsstablecidas las ecuaciones de
conversioén para cada uno de los recursos poterandémrestrictivos, el grupo de
cambio valor6 que no existian soluciones a cortazql a través de acciones
organizativas que pudieran incrementar los recudigigonibles, sin la inversion de
recursos financieros, por lo que se procedié amhtar las restricciones.

Paso 2-5: Determinar las restriccionesUtilizando un proceso de comparacion
consecutiva se ordenaron cada uno de los recurspyarandolos con las demandas
pronosticadas y se identificaron las restricciongisicas y potenciales actuales y
futuras, los resultados se resumen en la tabla 2

Tabla 2 Andlisis de las restricciones
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. Coeficiente de | Clasificacion de
Recursos Procesos Actividad Capa_mdac Demanda relacion la restriccion
en clientes
actual futura actual|  futuro
Ensaladas Alimentos y bebidg 4 025 5169 6570 0.78 0.61 actual
Mariscos Alimentos y bebidas 1286 5169 6570 0.25 0.20 actual
Pescado Alimentos y bebidas 1 831 5149 6570 0435 28 0. actual
Frutas | Alimentos y bebidas 4025 5169  657( 078  0.61 hctua
naturales
Detergente Alimentos y bebidas 7500 7629 9690 reswiccion
Desayuno 14 175 2 460 3120 5.76 4.54 no restriccion
Silla Alimentos y bebidas| Almuerzo 7 560 2 469 3120 3.06 2.421 no restriccion
Comida 7 560 2 700 3450 2.80 2.19 no restriccion
Desayuno 8912 2 460 3120 3.62 2.86 no restriccion
Mesa Alimentos y bebidas| Almuerzo 4752 2 469 3120 1.92 1.521 no restriccion
Comida 4752 2 700 3450 1.76 1.38 no restriccion
Fogon Alimentos y bebidas 6 875 7629 9690 0.90 0.71 actual
Desayuno 7 533 2 460 3120 3.06 2.41 no restriccion
Plancha Alimentos y bebidas| Almuerzo 7 533 2 469 3120 3.05 2.41 no restriccion
Comida 7 533 2 700 3450 2.79 2.18 no restriccion
Tanques | xinentos y bebidas 6 600 7629 9690 | 0.87| 0.68 actual
plasticos
Jarras de . . Desayuno ——
cerverzas Alimentos y bebidas Almue_rzo 5878 2 469 3120 2.38 1.8 no restr!cc!on
Comida 5878 2700 3450 2.18 1.70 no restriccion
Vasos para . . Desayuno ——
vino Alimentos y bebidas Almue_rzo 7 652 2 469 3120 3.10 245 no restr!cc!on
Comida 7 652 2700 3450 2.83 2.22 no restriccion
Desayuno 6 284 2 460 3120 2.55 2.01
Platos llanos| Alimentos y bebidas| Almuerzo 6 284 2 469 3120 2.55 2.01 no restriccion
Comida 6 284 2 700 3450 2.33 1.82 no restriccion
Toallas de
dimensiones Alojamiento 3217 2460 | 3120| 1.31] 1.03 no restriccion
superiores a
(120 x 60) cm
Ju;geossade Animacion 4971 1231 1563 4.04 3.1 no restriccién
Juegos Animacion 5783 893 1134 | 6.48| 5.10| no restriccion
deportivos
Cocineros Alimentos y bebida 8 367 7629 9690 1.10 0.86 futura
Camareras Alojamiento 2 568 2 460 3120 1.04 0.82 futura
Animador Animacion 7 642 2124 2 697 3.60 2.83 no restriccion

Se entiende por restricciones criticas aquellosrses que generen la menor capacidad
posible de cliente a atender. De igual forma sesidenan restricciones potenciales
todos aquellos recursos que posean una capaciffambira la demanda pronosticada.
La diferencia entre actual y futura se establecduecion del plazo de tiempo en
andlisis. Luego se procede a identificar la restiit critica subordinadora, no siempre
se debe subordinar todo el sistema a la m&xiasus restricciones criticas, sino se

2 Restriccion critica maxima, la menor de las cajmes del sistema



REVISTA
CARIBENA
DE

CIENCIAS
SOCIALES

Octubre de 2012

debe buscar un equilibrio entre la eficacia y leiefcia de este, es decir cuanto costaria
al sistema trabajar con un volumen de clientesrg8upa la restriccion critica méxima
afectando los niveles de satisfaccion de los @dgentcuanto perderia el sistema si en
aras de una satisfaccién total no aprovechara stéénsa mas alld de su maxima
restriccion critica. Este analisis debe hacersaves$ de la consulta a expertos.

Fase lll: Explotacion y mejora de las restriccionesCon la identificacion de las
restricciones existentes a corto y largo plazo egadolla esta fase para lograr el
maximo rendimiento del sistema optimizando los@maproductivos.

Paso 3-1 Explotar las restriccionesSe desarrollan acciones que aseguren sacar el
maximo provecho de esta sin incurrir en gastos mueonlleven a la consecucion
directa de objetivo, se disefian estrategias qubipien ajustar el sistema.

En el caso de estudio se decidio atender al 100%sdelientes de alojamiento (2 460
clientes/mes) y el 100% de los clientes de aninma(20124 clientes/mes), y limitar la
venta de servicios del restaurante buffet a clgembeernos, se inicidé un analisis de
reajustar los volumenes de compra de cada uno Zeelursos no potencialmente
restrictivo, para subordinar la compra de acuerdodemanda establecida, permitiendo
identificar la existencia de compras excesivas, pdeductos como: arroz, pollo,
mortadella y refresco TuKola, entre otros los qumimaban elevados gastos de
inventario, mermas de producto en almacén y afentab flujo de caja de la entidad.
Esta decision reporto a la entidad ahorros estisiaddl 423 CUC/mes.

Las capacidades de medios como sillas y mesa#éresevada en correspondencia con
la demanda existente, sin embargo considerandostiaictura arquitectéonica del
restaurante y los planes futuros del hotel se decid realizar modificaciones en la
disponibilidad de estos medios, en el caso dedacpla aunque su capacidad también
era elevada, no existia la posibilidad de redwsti sin afectar el servicio

Paso 3-2 Mejorar la restricciones tacticasPara mejorar las restricciones se hace
necesario desarrollar un conjunto de acciones &grgue se destacan.

Tarea 1 Eleccidn de las restricciones a mejorarAnalizar las restricciones por
niveles de prioridad, agrupandose los recursogu capacidad de atencion a clientes
de mayor a menor, evaluar cuales son las causasistencia de las restricciones y las
acciones necesarias para mejorarlas.

Seleccion de las alternativas de mejoraPartiendo de la informacion obtenida
anteriormente se debe seleccionar en funcion dacsibilidad social, medio ambiental,
tecnoldgica y politica la mejor alternativa a aglipara cada restriccion.

Estimacion del costo de la alternativa seleccionad®eterminacion de los recursos
financieros necesarios para su puesta en praassgurando que la disponibilidad
financiera posea cobertura para materializar le®aes en la practica.

Aplicar la mejora: Aplicacion y seguimiento del programa desarrollapara
materializar el cambio y lograr la eliminacion @s restricciones detectadas y de este
modo cumplir los objetivos del sistema

En el caso estudiado las restricciones existergesekacionaban con insumos, al
profundizar en las causas se establecid6 que estdbtarminadas por la baja
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disponibilidad de estos recursos en la oferta deplmveedores, lo que conllevé a
desarrollar un estudio de proveedores que pergmtianejorar las mismas y en
consecuencia establecer negociaciones con los syawveedores, de igual forma
resultd necesario elaborar un informe del anadiféstuado a la direccion de la cadena,
para solicitar autorizacion para asumir estos.

De acuerdo con el analisis financiero desarrollsel@stablecié que la entidad contaba
con disponibilidad financiera para obtener la caangbe los tanques plasticos y de otro
fogdn con capacidad de coccion similar al existeag&como que existia en el mercado
disponibilidad de ambos productos. Fue necesalioitap autorizacion a la direccion
de la cadena para desarrollar la compra del fog@stp que en esos momentos estaban
restringidas las compras que constituyeran inveesio

Paso 3-3 Mejorar la restricciones futuras:Para mejorar las restricciones futuras se
debe proceder de forma similar que para las regirnes actuales teniendo en cuenta las
diferencias que se describen a continuacion:

» Los analisis de disponibilidad financiera se hazammayor nivel de incertidumbre,
considerandolos inversiones donde posee muchogbestlisis del valor del dinero en
el tiempo, la tasa de retorno de la inversion

« Se deben considerar los posibles cambios de lag&ccases como consecuencia de
las mejoras de las restricciones actuales.

.En el hotede acuerdo con los analisis efectuados solo cofsstitestricciones futuras,
el cocinero y la camarera, por lo que se orientdeplartamento de recursos humanos
iniciara el proceso de reclutamiento, seleccidm)yfé¢rmacion de un cocinero y de 2
camareras.

Fase IV: Control del cambio.Esta fase tiene comabjetivo evaluar el grado en que
los cambios disefiados y aplicados han contribuidte@ar los niveles de eficacia y
eficiencia de la organizacion. Para este fin sabéstieron un conjunto de indicadores
que demuestren a través de su comportamientossgémizacion ha logrado mejorar.
Los mismos estan contemplados en dos grupos uigiddira evaluar laficaciay el
otro a evaluala eficiencia.,ver tabla 3

Tabla 3 Indicadores propuestos

Eficacia
Indicador y Expresion Términos Referencia
Incremento de los arribos de clientes (IAC) CA: Clientes atendidos por laSuperiores
CA organizacion en el periodo analizado | de 1
IAC=—— CP: Clientes patron
CP i
indice de repitencia (IRp) CR: Clientes que repiten Superiores
CR TCp: Total de clientes en el periodo | a 0,15
IRp=——
TCp
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indice de fiabilidad del sistema (IFS) m: cantidad de atributos en evaluacién Referencia
Nfi: nimero de fallos inicial el
Fs=M1" [ 1- NF, n: cantidad de evaluaciones internas ju@lor de
B |_|i=1 n se desarrollan al atributo i 0,9.
indice de atencién a la demanda (IAD) DA: Demanda atendida Igual 1
DE: Demanda existente
DA
IAD= ——
DE
Indice de reclamaciones (IR) Or: Quejas recibidas de los clientes i%pgenores
Qr TCp: Total de clientes en el periodo "
IRc=
TCp
Eficiencia
indice de aprovechamiento de las capacidadeg: Demanda existente Cercanos
respecto a la demanda actual (IADa) CRS: capacidad de la restriccipm 1
subordinadora
IADa=
CRS
indice de aprovechamiento de las capacidad®Ef: Demanda estimada futura Cercanos
respecto a la demanda futura (IADf) CRS: Capacidad de la restriccipm 1
subordinadora
DEf
IADf=
CRS
indice de aprovechamiento de las capacidadeRS: Capacidad de la restricciprBuperiores
actuales (IACa) subordinadora a 0,85.
CTMx: Maxima capacidad tactica de [la
IACaz= CRS organizacion
CTMx
Costo por peso y utilidades , se corresponde ctrataimiento tradicional en la literatura

Con la determinacion de los indicadores propues®®sta en condiciones de evaluar
los niveles de eficacia y eficiencia de la orgatiiza desde la perspectiva de la gestidon
de las restricciones fisicas, determinar las bieexéstentes, emprender nuevos ciclos
de aplicacién del procedimiento retornando a las§gprecedentes segln sea necesario

En el hotel objeto de estudio una vez transcurrigdo afio de aplicacion del

procedimiento, de acuerdo con los criterios de robrastablecidos, se evaluaron el
estado inicial de cada uno de los indicadores ia®@é y eficiencia, los que sirvieron
para ejercer el control. Los resultados de los mésae muestran en la tabla 4. Como se
observa de forma general todos mostraron un coampghto favorable, se puede
afirmar que se contribuy6 a mejorar los nivelegfitdencia y eficacia del hotel .

Tabla 4 Resultados de aplicacién (2005)

Indicadores

Indicadores
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Eficacia Eficiencia

indice de incremento de Igs indice de aprovechamiento de las capacida

. ; 1 1.21 0.90
arribos de clientes respecto a la demanda actual
Indice de repitencia 008 | 011 Indice de aprovechamiento de las capacidg 071

respecto a la demanda futura

Ir_1d|ce de fiabilidad de 08l | 085 Indice de aprovechamiento de las capacidg 0.90
sistema actual
Indice de atencibn a | 0.90 Costo por peso 057 052
demanda
indice de reclamaciones 0.00 0.5 Utilidades (MP) 149 158

El indice de incremento de los arribos de cliepta el afio 2004 es 1 porque este es el
aflo que se toma como base para el célculo, defiguaé no se pudo evaluar el indice
de atencion a la demanda en el afio 2004, porqaesea@onocia la demanda atendida y
Nno se poseian registros que permitieran conoadertzanda existente. Por otro lado no
se contaba con la informacion necesaria para detarthos indices de aprovechamiento
de las demandas y de las capacidades. Como sevalser restantes indicadores
mostraron un cambio inicial favorable con el inidla aplicacion del procedimiento.

Aplicacion del procedimiento propuesto en el Hotelel 2006-2009

La aplicacion ciclica del procedimiento resultdé mwucmas facil, los resultados

obtenidos en el primer afio propiciaron una mawpoisolidacion del grupo de cambio,
mayor domino del procedimiento, herramientas yitésna utilizar, y disponibilidad de

la informacion. Durante los 5 afios de aplicaciénlaggaron los resultados que se
ilustran en la tabla 5

Tabla 5 Resultados de la aplicacion en el Hotel d2D06-2009

Afios
Indicadores
2005 2006 2007 2008 2009
EFICACIA

Incremento de los arribos de clientes

1.21 1.22 1.22 1.24 0.93
indice de repitencia 0.11 0.10 0.11 0.12 0.06
indice de fiabilidad del sistema 0.85 0.87 0.85 60.8 0.85
indice de atencién a la demanda 0.9¢ 0.92 0.94 0.95 0.95
indice de reclamaciones 0.05 0.05 0.07 0.06 0.07

EFICIENCIA

Indlce_ de aprovechamiento de Ias 0.90 0.94 0.94 0.93 0.80
capacidades respecto a la demanda actyal
indice de aprovechamiento de las 0.71 0.78 0.76 407 0.77
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capacidades respecto a la demanda futura

Indlce_ de aprovechamiento de Ias 0.90 0.93 0.93 0.93 0.94
capacidades actual

Costo por peso 0.57 0.54 0.53 0.53 0.91
Utilidades (MP) 158 156 170 168 37

Como se observa de forma general la mayoria dinthheadores mostraron cambios
favorables, aunque aun resultan susceptible deraaje igual forma debe destacarse
que no siempre los cambios fueron totalmente ligeah sentido positivo sino que en
ocasiones tuvieron comportamientos desfavorablpeots a periodos anteriores,
motivado en lo esencial por la influencia de vdeabexdgenas que limitaron los
esfuerzo de la gestion de las restricciones fisgaise los que se destacan cambios de
precios, disminucion de la demanda, incremento ake politicas restrictivas de
inversiones y de gestion de proveedores. Como senad los indicadores de eficacia
relacionados con las reclamaciones 2007, 2008 9 2@0straron valores menos
favorables al 2005 y el 2006 por las afectacionee provocaron las decisiones
relacionadas con las restricciones subordinadd@asigual forma en los primeros 6
meses del afio 2009, la situacion no se comportacderdo a lo esperado por los
cambios que introdujo la direccion del pais engaBticas de comercializacién del
turismo nacional, aunque no se comporto tan desdhles como en otros hoteles por el
peso que poseen clientes habituales como: firmasemaes, deportistas y artistas

Conclusiones
El procedimiento general facilita
» Materializar en la practica hotelera la gestion lde restricciones fisicas
mediante un conjunto de elementos metodolégicos apeguran la eficaz
gestion de las capacidades bajo la Optica de ldate®e las restricciones, de
modo integrado y proactivo
* Permite disefiar acciones para incrementar loseswi# eficacia y eficiencia de
la organizacion hotelera a través de un procesoomémizacion de las
capacidades en funcion de los recursos disponjbéeendiendo a las demandas
del mercado
» El control de los niveles de eficiencia y eficad@la organizacion a través de la
evaluacion de un conjunto de indicadores relaciosadon el uso de las
capacidades y el nivel de respuesta a la demamdgel facilita una orientacion
hacia la mejora sistematica.
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