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Respetable Licenciado:

Por este medio me pernito informarle, que en la presente fecha, se dio por finalizado el
proceso de la PED del estudiante Mario Gerardo Yanez Guerra. Quien la llevo a
cabo en el Hotel Santana de Ia ciudad de Flores Petén, el estudiante concluyo
satisfactoriamente los procesos siguientes.

1. Proceso de Asesoria de todas las etapas.
2. Proceso de Revisién a cargo de la Licenciada Anabella Solérzano.

La Licenciada Anabella Sol6rzano me informo oficialmente el dia 22 de Diciembre del
2005 que dicha investigacién se encontraba aprobada para su autorizacién por parte de la
decanatura y para su impresién.

Adjunto a esta nota encontrada los cuadros que registran las etapas que el estudiante Yanez
llevo a cabo y su respectiva calificacién.

Me suscribo respetuosamente.
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Guatemala, 19 de abril 2006

Senores

Facultad de Ciencias Econdmicas

Carrera Administracion de Empresas

UNIVERSIDAD PANAMERICANA DE GUATEMALA
Ciudad

Estimados sefiores:

Con relacién al trabajo de revisién de la Practica Empresarial Dirigida, del tema
Aplicacién del Proceso de Reingenieria en el Departamento de Recepcién de
Hotel Santana; realizado por Mario Gerardo Yanes Guerra, Camé No. 01 05 20
2005651, estudiante de la carrera de Administracién de Empresas; he procedido a
Su revision, observando que llena los requerimientos establecidos por la
reglamentacion de la Universidad Panamericana.

De acuerdo con lo anterior, considero que la misma cumple con los requisitos para
ser sometida al'Examen Privado Técnico Profesional (EPTP), por lo que doy el
dictamen de aprobado al tema desarrollado en la Practica Empresarial Dirigida.

Al ofrecerme para cualquier aclaracién adicional, me suscribo de ustedes,

Cordialmente,

Orottte

Licda. Anabella Sol6rzano
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Acta de Examen Técnico Profesional Privado
No. 0001

E! Infrascrito Secretario General de la Universidad Panamericana, conforme
dictamen del Decano de la Facultad de Ciencias Econémicas, Lic. César
Augusto Custodio Cébar, hace constar el resultado del Examen Técnico
Profesional Privado de el (la) estudiante del Programa de Actualizacién y
Cierre Académico —ACA- Licq,nciatura en Administracién de Empresas YANEZ
GUERRA, MARIO GERARDO.

El cual se desarrollS de la siguiente manera:

1. La Terna Examinadora fue integrada con los siguientes catedraticos,
profesionales colegiados activos en su orden y por areas asignadas:

Area de Administracién: Licda. Maria Elena Agulllar

Area de Mercadeo Lic. Mario R. Castellanos

Area de Finanzas: _Ing. Romeo Contreras

La realizacién de fa Practica Empresarial Dirigida —PED- constituye la nota
equivalente a la parte escrita habiendo obtenido la notage: 100 .

El examen general de la Practica Empresarial Dirigida-PED-en la parte
oral, consistié en la evaluacién de los elementos técnico-formales y de
contenido cientifico del Informe final de la PED, denominado
APLICACION DEL PROCESO DE REINGENIERIA EN EL
DEPARTAMENTO DE RECEPCION DE HOTEL SANTANA.

Elaborado por el (la) postulante bajo la tutorla y revision de profesionales
asignados por UPANA.

Previo a la aprobacién final de la Practica Empresarial Dirigida-PED- ElI
(la) postulante debe incomorar las recomendaciones emitidas en reunion
del Jurado Examinador; las cuales se entregaran por escrito y
presentadas nuevamente en la —PED- en el plazo maximo de 30 dias a
partir de la presente fecha.

3. Elexamen oral se practict el dia 18 Delmesde: FEBRERO
del afio: 2006 Inicidndose a las: 14:00
Con el resultado siguiente:
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Punteo Calificaciéon

Aspecto méximo
1 Dominio/conocimiento de los tomas

Muestra conocimiento y dominio de los temas de Administracion, Mercadeo y 15 Pt
Finanzas. S

Muestra conocimiento del contexto en el que desarrolio su proyecto PED; y la 10 Pts
problematica existente con relacion al tema.

2 Fundamentos tedricos y uso de lenguaje técnico

Fundamenta sus ideas y argumentos en enfoques actualizados. Utiliza
correctamente el lenguaje técnico. La informacion presentada es completa y 10 Pts . 8
vélida.

3 Propuestas de solucién de la problematica detectada o de
aplicacién en su medio de desempeiio profesional

Plantea como resolver la problematica detectada o como lievar a cabo acciones

para implementar cambios. Define lineamientos generales de como resolver

problemas o aplicar medidas de cambio (plan de implementacién). Las propuestas 25 Pts
son factibles y adecuadas de acuerdo a lo descrito comeo situacién del contexto.

Hace referencia a los resultados esperados y las limitaciones de su propuesta. 2,3

4 Légica y congruencla de los planteamientos

Presenta de forma logica sus planteamientos e ldeas. Las ldeas y planteamientos 10 Pts
son congruentes. : 1o

§ Conclusiones y recomendaciones

Presenta conclusiones y recomendaciones validas y congruentes de acuerdo a lo 10 Pts
planteado.

5 Interrogantes planteadas :
Responde con acierto a las interrogantes planteadas por los examinadores. 20 Pts iI'
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4. --La evaluacion del examen lo conforma:

La parte escrita, correspondiendo al 50% de la nota global de
La parte oral, correspondiente al 50% de la nota global de
De conformidad a lo anterior, el (la) estudiante:

YANEZ GUERRA, MARIO GERARDO

Yy
(@}

y

Ha sumado la nota final de; 9% Puntos.

Siendo ésta calificada en la siguiente categoria:

De0 a69 Reprobado

De70a75 Aprobado

De 76 a 80 Aprobado con distincion
De 912100 Aprobado con honores

5. Lo anterior hacer constar para los registros de esta Universidad que el
alumno ha sustentado su Examen Técnico Profesional Privado con 2${ Puntos en la
Categoria de:

A1ROk100 (2 HorrofE S

La presente Acta se extiende y firna en la ciudad de Guatemala, siendo las
16:00 Horas del dia: 18 Del mes de: FEBRERO

Del afio: %

Area d&/A mmis%f‘iﬂ y I
\

Secretatiyi General
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De acuerdo al dictamen rendido por la Licenciada Sucely de Diaz asesora, y
Licenciada Anabella Solérzano reviso.ra de la  Prictica Empresarial Dirigida,
proyecto' —EPS- titulada “APLICACION DEL PROCESO DE REINGENIERiA
EN EL DEPARTAMENTO DE RECEPCION DE HOTEL SANTANA™,
Presentada por el estudiante Mario Gerardo Yinez Guerra, y la aprobacién del
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. RESUMEN EJECUTIVO:

Se presenta a continuacion, los datos especificos de una investigacion que se llevo a cabo en el
Departamento de Recepcion de Hotel Santana, titulado “Aplicacion del Proceso de Reingenieria
en el Departamento de Recepcién de Hotel Santana, ubicado en la Isla de Ciudad Flores, Petén",
dicha informacion pemmite al lector identificar desde una evaluacion integral, aquellas areas que
son consideradas fortalezas administrativas en la organizacién, asi como las areas en las que sera
necesaria la implementacion de diversas normas de calidad para la mejora continua en el servicio
del hotel.

Por medio de esta evaluacion integral, se determind la urgente aplicacion del proceso de
reingenieria en el Departamento de Recepcion que a la fecha contaba con procesos mecanices
que han causado atrasos innecesarios a la clientela del mismo, quienes en su mayoria son turistas

extranjeros acostumbrados a la atencion eficiente.

La automatizacion de los procesos fue considerada para el turista como una de las areas débiles,
asi como la oportunidad de manejar todos sus servicios dentro del hotel en una sola cuenta final
de pago. Aunque son considerados procesos sencillos, Hotel Santana aprovechd este proceso de
investigacién para confirmar por medio de encuestas y datos estadisticos, todo lo que
aparentemente se reflejo en la evaluacion diagnostica integral. Se adjuntan a esta investigacion, el
informe final de los datos, se sugiere el proceso a implementar y se espera que a corto plazo la

gerencia del mismo pueda implementario en sus actividades diarias.

Se comprobé que para Hotel Santana, este proceso dari el valor agregado que sus servicios

necesitan.



lll. Antecedentes:

Hotel Santana inicié como merendero en 1990, luego de un tiempo ampli6 sus servicios brindando
hospedaje y siendo el primer Hotel en la Isla de Ciudad Flores, Petén; su propietaria en esa época,
la madre del actual Gerente General de la empresa.

En el afio de 1994, la sefora Filomena de Castellanos le heredé la propiedad a su hijo para que
iniciara el proceso de reconstruccidn ya que la creciente del lago Petén Itza habia dejado
inservibles las antiguas instalaciones. Se iniciaron los trabajos de limpieza del area

correspondiente y se formuld 1a planificacion de una nueva construccion.

En 1995 ya se contaba con cuatro habitaciones, espacio suficiente para iniciar las operaciones de
hoteleria, atendido Unicamente por una Camarera y una Recepcionista.

Finalizando 1996, habian sido construidas 12 nuevas habitaciones, por lo que lo que hubo que
incrementar el numero de personal @ dos Camareras, dos Recepcicnistas y un Guardian.

De 1996 a la fecha, fa infraestructura del Hotel se ha incrementado asl como sus Sservicios,
logrando que actualmente cuente con 35 habitaciones, habiéndosele designado en la categoria de
tres estrellas.

El total de empleados con el que cuenta el hotel es de 26, distribuidos de la siguiente forma:
« Director Ejecutivo: (1).

* Asistente de Director Ejecutivo: (1).

= Personal de Recepcién y Reservaciones: (4).

* Amade Llaves y Camaristas: (3).

= Capitan de Botones y Botones: (2).

= Encargado de Compra de Alimentos: (1).

= Preparacién de Alimentos: (2).

= Servicios de Alimentos, Operaciones de Bebidas y Servicio a Cuartos: (3).
= Control Ambiental, Reparacién y Mantenimierto: (1).

= Gerente, Auditor y Personal de Contabilidad: (3).

* Jefe Seguridad y Guardia: (1).

= Publicidad, Ventas y Venta de Banquetes: (1).

* Teléfono, Tienda de Regalos y Servicios de Valet: (2)



ademas con piscina, servicios de lavanderia, telefonia, Agencia de Viajes, Restaurante, Intemet y

Salén de Convenciones.

Esta situado en la Isla de Flores, a orillas del Lago Petén Itz4, playa poniente del municipio de

Flores, Departamento de Petén.

1. Flores, 2. San José, 3. San Benito, 4. San Andrés, 5. La Libertad, 6. San Francisco, 7. Santa Ana, 8
Dolores, 9. San Luis, 10. Sayaxché, 11. Melchor de Mencos y 12. Poptun.




. INTRODUCCION:

La Universidad Panamericana de Guatemala, dentro de su programa de estudios, ha iniciado el
proceso de egreso de estudiantes de la Carrera de Administracion de Empresas, creando
lineamientos para la realizacion de la Practica Empresarial Dirigida, que tiene como objetivo que el
estudiante realice una consultoria empresarial, que luego de haberta estructurado cientificamente y
habiendo sido aprobada por el Asesor y Revisor, sea entregada al propietario de Hotel Santana,
como una herramienta para fortalecer y desarrollar los procesos administrativos aplicados en este
estudio. Luego sera defendida y aprobada ante una terna de profesionales de las Ciencias

Econdmicas.

Derivado de lo anterior, se propone en este estudio de Practica Empresarial Dirigida el tema:
“Reingenieria en el Departamento de Recepcidn de Hotel Santana, ubicado en la Isla de Flores,
Petén”, ya que es el lugar donde se genera la mayor parte de las operaciones administrativas. E}
Hotel ha crecido y no cuenta con un proceso administrativo automatizado. La presente consultor(a
tiene como finalidad mejorar la eficiencia y eficacia que tiene como fin primordial generar
satisfaccion al consumidor final.

En la presente consultorfa se definirdn los pasos para mejorar la administracién y el servicio al
cliente, lo cual es motivo fundamental que puede llevar a la mecanizacion de un hote!l. Debido af
elevado nimero de actividades que se desarrollan en la recepcién del huésped, se deriva la
necesidad de manejar un elevado numero de aplicaciones y por ende, la informatizacién de este
sector lleva consigo procesos méas complejos que los realizados en otros tipos de actividades.

El Departamento de Recepcion, es el primer punto de encuentro entre el huésped y los servicios
del Hotel, ademas, es el responsable de la atencion a huéspedes y clientes transeuntes, atencion
de comunicaciones telefénicas, redaccion de cartas y cqmunicaciones, realizacion de operaciones
de cambio de moneda extranjera, registro de huéspedes a su llegada, facturacion y cobro de
servicios, presentacion de liquidaciones de caja y realizacion de controles operativos basicos.

Hotel Santana esta catalogado en categoria tres estrellas y forma parte de Corporacion Turistica
del Norte S.A., con actividades en el sector turismo. A su vez, cuenta con una capacidad instalada
de 35 habitaciones debidamente equipadas, ofreciendo al huésped la comodidad de un baicén
privado, aire acondicionado, television por cable, extension telefénica, bafo privado, agua caliente,
souvenirs (shampoo, jabdn, papel higiénico, toallas, entre otros) y cajilla de seguridad; cuenta



IV. Organigrama:

Su organigrama de funciones que ain no estaba definido, se graficaria asl:

DIRECCION

| ASISTENCIA A DRECCION |

DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO
SERVICIOS AMA DE LLAVES ALMENTDS Y BEBIDAS] MANTENIMIENTO CONTABILIDAD SEGURIDAD MERCADOTECNIA
RESERVACIONES L CAMARERAS ] I COMEDOR Y BAR ] ELECTRICIDAD Y SUPERVICION Y L GUARDIANIA ] [ VENTAS l
Y RECEPCION PISCINA CONTROL
| TELEFONOS I SERVICIO ALOS EQUIPO E PROCESAMENTO COTZACIONES |
CUARTDS WSTALACIONES DATOS
| TIEMDA ARTESANAS | BANQUETES Y | CREDITOS | PROMOCION Y
EVENTOS ESPECILES PUBLIGDAD

| INTERNET !
| LAVANDERIA

RECURSOS

HUMANOS




1. Evaluacion Integral:

1.1. Departamento de Recepcion: '

Es el nombre que identifica las oficinas situadas en el vestibulo del Hotel o cerca de este, (los
colaboradores que laboran en dichas oficinas se relacionan de forma personal y directa con los

huéspedes).

De acuerdo a Sixto Baez Casillas (1995), “La importancia de este departamento para el desarrollo
operativo es enorme, no sélo por la gran cantidad de personas que acuden a €l, sino porque es el

centro de operaciones de todo el hotel.

El trato que el huésped reciba al ingresar al Departamento de Recepcién es de vital importancia
para el éxito del hotel, ya que desde su arribo hasta su salida solicitara los servicios de dicho

departamento.

Antes de pasar a los procesos administrativos, es indispensable senalar la importancia del buen

servicio, haciendo que el huésped se sienta como en Su propia casa”.

De acuerdo a Licda. Carmen de Fion, Practica Profesional Supervisada, SISTEMAS DE
OPERACION EN HOTEL RADISSON HOTELS WORLD WIDE (1999), “El Departamento de
Recepcién es la unidad encargada de alojar a los huéspedes; para el efecto, es responsable del
ingreso, registro, asignacién de habitaciones y orientacion a usuarios sobre l0s servicios que brinda
el hotel. Realiza todas las acciones necesarias para garantizar una estancia agradable a los
visitantes. Para desarrollar su funcién, debe cumplir con los procedimientos establecidos por la
Gerencia General”?

! Baez Casillas, Sixto. Hoteleria (México: CECSA, 1995), P4g. 356. Ibid. Pag. 65.

2 Licda. Ozaeta de Fién, Carmen. Sistemas de Operacién en Hotel Radisson Hotels World
Wide (Practica Profesional Supervisada 1999). Carrera de Licenciatura en Administracion
Turlstica, USAC. Ibid.
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Ademas, constituye el primer contacto entre el hotel y los huéspedes, desde la reservacion hasta el
check-out o salida; las opiniones de los huéspedes dependen en gran medida del servicio recibido
de los Recepcionistas, por lo que los estandares en dicho Departamento son bien definidos, dentro
de un servicio de calidad. Las operaciones manuales que actualmente se desarrollan, se puede
observar graficamente de la siguiente forma:

—
DIAGRAMA DE PROCEDIMIENTO
Operacion | Transporte | Inspecclén Retraso | Aimacenaje
Paso No O q I:] D v Descrlpcion de la Taréa
1 Se presenta, el clienle al lobby def
Recepcién para su ingresc
2 Se le da la bienvenida al clienle
3 Se busca en el cuaderno de reservaciones
y se ubica al cliente
Se revisa en el cuademo de reservaciones
4 disponibilidad y ubicacion de habilaciory
para asignar.
Se le proporciona la Tarjeta de Ingresd
5 para que el cliente tlene sus dalosd
_____/ personales y fecha de estancra
" Se delermina la forma de pago En efecivo
6 con tarjela de crédilo o iravel check Si deser
cancela una noche o paga a su egreso
7 Si cancela, se emile faclura contable i
cual se elabora manualmente
8 Se enlrega enlrega comprobante de pagd
(factura contabie) ai cliente
9 Se le entrega la flave de la habilaciorn
asignada al huesped
N Se llama al capitan de bolones para quef
10 Iraslade a los huespedes y su equipaje a sU
habilacion
1 1 Se revisa documentacion
12 Se completa informacién, st es necesario
3
Se Archiva la larela de registro en el Rackf
13 de reservaciones a la espera del egreso de
huésped




1.1.1. Funciones del Departamento de Recepcion:®

1.1.1.1. Manejo de las Reservaciones:

a. Documentar Reservaciones:

La exactitud y los detalles son esenciales para documentar las reservaciones. Toda la informacion
se lleva en formularios predisefiados y agenda anual, lo que muchas veces dificulta ver en tiempo
real la ocupacion o disponibilidad. Cuando un cliente ingresa se busca manuaimente y eso hace
tardado el proceso de ingreso a su habitacién.

b. Rack o Charolas de Reservaciones:

Desde su inicio de operaciones, este ha sido el instrumento convencional para llevar el control de
las reservaciones de habitaciones, son pequefas cajas de madera numeradas de acuerdo al
numéro asignado a cada habitacién. Este es un sistema de control antiguo que se maneja en
Hotel Santana, en formularios predisefiados y donde no se anota suficiente informacion, lo que
provoca ocasionalmente desacuerdo del cliente por €l tipo de habitacidn que se le asigna de parte
del Recepcionista.

c. Recuento de Habitaciones:

Es el control efectivo de las reservaciones, lo cual requiere de informacidn precisa respecto del
namero de habitaciones reservadas para una fecha determinada. Es un simple andlisis de las
habitaciones que han sido reservadas para un lapso seleccionado, que podria ser una semana o
un mes. Esta informacién le permite al Gerente determinar 13 disponibilidad que cuenta e! hotel
para la toma de decisiones a corto, mediano y largo plazo. Estas operaciones no se estan
desarrollando actualmente. Utilizando un sistema _de reservaciones computarizado generaria
automéaticamente estos reportes en menor tiempo,\utilizando la informacién que ya ha sido
ingresada a las bases de datos de |a computadora.

® Dennis L. Foser, RECEPCION EN HOTELERIA, Administracion y Operacion, (México:
Primera Reimpresion, 1995). Pag. 182.
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d. Prondsticos de Ocupacion:

La informacién procedente de los recuentos de habitaciones se puede emplear para elaborar un
prondstico de ocupacién y una proyeccion del Indice de ocupacién a lo largo de un periodo futuro.
Este informe debe contener el inventario total, habitaciones ocupadas proyectadas, (ndice de
ocupacién proyectada. El inventario total se refiere al namero de habitaciones que el hotel puede
vender en una fecha determinada. Esta cantidad equivale a la suma de todas las habitaciones
ocupadas y no ocupadas, con excepcién de aquellas que pudieran estar fuera de servicio, en
reparacion, en proceso de redecoracién o en co_nstruccién. El total de habitaciones ocupadas
proyectadas es el total de todas las habitaciones reservadas para el dla, tomadas del recuerito de
habitaciones. El Indice de ocupacién proyectado se determina dividiendo el nimero total de
habitaciones ocupadas proyectadas entre el inventario total, indice=habitaciones
ocupadas/inventario total. Esta informacion no esta siendo generada por el Departamento de
Recepcion, lo cual, al utilizar un sistema de reservaciones computarizado, se podria producir un
prondstico de volumen para cualquier fecha, semana o mes en tiempo real.

1.1.1.2. Procedimiento para Registro: *

Usualmente, se lleva una bit4cora en el mostrador de Recepcion para registrar situaciones de
rutina, asl como cualquier problema, queja y otros hechos sobresalientes. La bitacora debe ser
consultada en cada tumo y se puede utilizar para comunicar requerimientos o situaciones
especiales de un turno al siguiente. También, puede ser consultada por el Gerente y puede ser
empleada para comunicar problemas a otros departamentos, tales como el de limpieza, ingenieria
0 seguridad. Esta informacién no se genera actualmente en el Departamento de Recepcion, lo
cual repercute algunas veces en retardar soluciones que deberfan ser inmediatas.

a. Bienvenida a los Huéspedes:

El Recepcionista brinda un atento saludo a los huéspedes que llegan, con una amable sonrisa y
calida bienvenida. El Encargado de Recepcion es el contacto importante con el huésped que
ingresa y egresa del hotel. Los huéspedes se forman su impresién del hotel y en ocasiones la mas
perdurable a partir del momento en el que establecen contacto visual por primera vez con la
Recepcionista. De acuerdo a Elaine G. Etess, Ex-Presidenta de la American Hotel and Motel

* Dennis L. Foser, RECEPCION EN HOTELERIA, Administracién y _Operacién, (México:
Primera Reimpresion, 1995). Pag. 182.
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Association: “Un huésped es alguien a quien invitamos a nuestro hogar, como anfitriones, tenemos

la responsabilidad de hacerles sentir bienvenidos”.
b. Registro:

Después de saludar al cliente, el Recepcionista le pregunta si cuenta con reservacion. Si la
respuesta es positiva, localiza el registro de la reservacién y lo revisa; si es negativa, debe revisar
la disponibilidad de habitaciones. Luego se le presenta al huésped una tarjeta de registro para que
verifique sus datos anotados y la fine; el Recepcionista, confirna verbalmente la informacion
contenida en el registro de la reservacion, incluyendo el nimero de personas que integra el grupo,
la fecha estimada de salida, el tipo de habitacién o tarifa solicitada y cualquier elemento u opcién
adicional en cuanto a la habitacion. Esta operacién actualmente no se efectta en la forma
recomendada, ya que se le entrega al diente la tarjeta en blanco para que llene sus datos

personales, fecha de ingreso, salida y firna.
C. Determinar fa forma de pago:

Lo habitual es que los huéspedes paguen sus cuentas en el momento de la salida en efectivo,
tarjeta de crédito o débito, o cheque de viajero; pero en algunos casos, los cargos por habitacién
se realizan a la cuenta de una compafiia. En el caso de que se facture a una compaiiia, el
Recepcionista se comunica ccn el Departamento de Contabilidad o de Crédito, para verificar que la

compania haya abierto una cuenta de crédito con el hotel.
d. Depositos por Servicios Extras:

Si la estancia fue pagada por adelantado, en Agencias o pre-pago directo, puede ocumir que el
hotel solicite un depésito para cubrir cargos extras o llamadas telefénicas, servicio de alimentos y
bebidas, servicios de lavanderfa y otras similares. Estos tipos de cargos se denominan
imprevistos; en estos casos, se utiliza el depdsito para respaldar gastos extras o la impresién en un
voucher de su tarjeta de crédito como garantfa.



e. Asignacioén de Habitaciones:

Una vez aprobado el modo de pago, el Recepcionista localiza una habitacion disponible con la
tarifa, tipo, camas y ubicacion apropiados; y asigna la habitacion. Con frecuencia, las habitaciones
para las reservaciones pagadas por adelantado son asignadas antes de que los huéspedes

lleguen.

Se puede consultar un plano de habitaciones para ubicar una habitacion apropiada. Si se utilizara
un sistema de reservaciones computarizado, 1a computadora puede asignar autométicamente una
habitaciéon con base en el tipo y tarifa deseados. La computadora también puede desplegar en
pantalla un planc de habitaciones que muestre el piso y la ubicacién de las habitaciones que estan

aseadas vy listas para ser ocupadas.

Una vez asignado o confimado el ndamero de habitaciones, el Recepcionista llena la informacién

que falte en la tarjeta de registro del huésped y le entrega la llave de la habitacion.

Si se requiere ayuda con el equipaje, el Encargado de Recepcién debera llamar a un Botones.
Antes de que el huésped deje el mostrador de Recepcion, el Recepcionista debera aprovechar la
oportunidad para promover el servicio de afimentos y bebidas del hotel, la tienda de artesanias y

otros servicios.

Una vez que el huésped deja el mostrador de Recepcion, el empleado guarda el folio o papeleta
del huésped en el rack o archivo de habitaciones. El folio del huésped se engrapa ¢ adjunta a la
parte posterior de la papeleta.

f. Procedimiento de salida:

Un proceso de salida eficiente requiere que la atencion no deje pasar ningin detalle. Puesto que
es frecuente que haya huéspedes que salen, al mismo tiempo que otros llegan a registrarse, es
esencial efectuar un procedimiento de salida ordenado.

La mayor parte de las salidas tienen lugar entre las primeras horas de la mafana y el mediodia. El
empleado de Recepcién saluda a los huéspedes que se van con el mismo entusiasmo y calidez
que brinda a los huéspedes que liegan. La experiencia que viva el huésped al salir del hotel puede
formarle una impresion perdurable que cobrara importancia la préxima vez que necesite una

reservacion de hotel.



Los folios de los huéspedes se acomodan en el rack de habitaciones por numero de habitacién y la
manera mas sencilla de recuperar los folios, es solicitando el numero de habitacion. Si se
empleara un sistema computarizado, el registro del huésped puede encontrarse por numero de
habitacién o por el nombre del mismo. Una vez que encuentra el folio o registro, el Recepcionista

debe verificar el nombre del huésped.

Un Recepcionista capacitado pregunta al huésped si su estancia fue satisfactoria. Si éste
manifiesta alguna queja, el Recepcionista debe disculparse en primera instancia y después tomar

nota en la bitacora sobre el problema.

g. Como presentar la cuenta:

Luego de verificar la duracion de la estancia en el hotel, el Recepcionista debe confinar que se
hayan asentado todos los cargos por teléfono, alimentos y bebidas, compras en la tienda de
artesanias, lavanderia y asl sucesivamente en la cuenta del huésped. Si se hicieron cargos de
tltimo momento, por ejemplo: un desayuno tomado temprano que todavia no se haya asentado en
la cuenta, la cantidad debera afiadirse a la cuenta en ese momento.

Los problemas pudieran ser menores si se empleara un sistema punto de venta computarizado, los
cargos por servicios extra pueden ser asentados en la cuenta del huésped de manera automatica,
desde terminales ubicadas en el Restaurante, el Bar y la Tienda de Artesanias.

Actualmente, los cargos totales se calculan de manera manual, empleando una sumadora y la
cinta de maquina o un apunte manuscrito, el cual se engrapa a una factura o tarjeta de registro del
huésped. Se facilitaria el proceso si se utilizara una computadora para sumar los cargos e impnmir
automaticamente la factura.

Una vez que se prepara la factura final o cuenta del huésped, se le presenta para que realice el
pago correspondiente.

1.1.1.3. Estadisticas e Informes:

a. Importancia de los Informes:

Ademas de realizar el registro de los huéspedes, el Departamento de Recepcion desempefia una
funcién de gran importancia en cuanto a la generacién de informes. A lo largo de cada turmno, el
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personal de Recepcion lleva estadistica sobre huéspedes que liegan y salen del hotel, ocupacion
de habitaciones y cargos que se adeudan al hotel. Los informes que se preparan a partir de estas
estadisticas tienen como objetivo mantener informada a la Gerencia con respecto del estado actual
del hotel y facilitan la preparacién de pronésticos exactos de la disponibilidad a futuro.

Dichos registros no se efectian actualmente, lo cual es recomendable para la toma de decisiones y

politicas que podria impiementar la Gerencia de acuerdo a la disponibilidad o baja ocupacién.

b. La Bitdcora de Recepcién:

En la mayor parte de los hoteles, el personal de Recepcién lleva una bit4cora en la cual se asienta
informacién de rutina, asi como acontecimientos sobresalientes para beneficio del turno siguiente.
El propésito de esta bitacora es mantener una continuidad entre tumos y comunicar informacion de
utilidad.

La bitacora puede constar de formularios para reportes de turno previamente impresos o puede ser
sencillamente un cuademo rayado en el cual se asientan los apuntes deseados. Los tipos de
anotaciones que se hacen en la bitacora son los siguientes:

® Reservaciones recibidas durante el tumo.

* Registros y salidas.

= Lllegadas y salidas anticipadas.

= Estancias prolongadas y breves.

* Llegadas y salidas programadas.

* Problemas o quejas de los huéspedes.

La bitacora también se emplea para registrar informacién contable, como la cantidad total de
saldos en cuentas de los huéspedes al final del tuno o la cantidad total de pagos recibidos por
parte de los huéspedes. Actualmente, este control no es realizado por Recepcion, no se anotan
los problemas que reportan los huéspedes, la Recepcionista que recibe el siguiente turmo no se
entera de las quejas y problemas que estan ocurriendo y no existe continuidad o soluciones.

c. Control del estado de las habitaciones:
Una de las responsabilidades mas importantes de la Recepcion es el control del estado de las

habitaciones. El rack de las habitaciones debe reflejar el estado actual de cada una en un

momento dado. Cuando una habitacién esta desocupada y disponible para venta, debe colocarse
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una etiqueta visible en el rack que indique el tipo de habitacion, su ubicacidn y el tipo de camas con
las que cuenta. Para llevar este control de una forma ordenada, se utilizan codigos para indicar el

estado de las habitaciones, por ejempio:

« VR (vaciay lista):
La habitacién estd desocupada en ese momento y ha sido aseada e inspeccionada. La
habitacion esta disponible para venta.

= VC (vacia y limpia):
La habitacién esta desocupada por el momento y ha sido aseada. Se requiere atencién o
mantenimiento adicionales. La habitacién todavia no esta disponible para venta.

« VD (vacia y sucia):
La habitacién esta desocupada por el momento, pero todavia no ha sido aseada. La
habitacién no esta disponible para venta.

* OR (ocupaday lista):
La habitacion estd ocupada por el momento y se ha terminado su aseo diario. La
habitacion no esta disponible para venta.

= OC (ocupada y limpia):
La habitacion esta ocupada por el momento. Se ha temminado su aseo diario, pero se
requiere atencién o mantenimiento adicionales. No esta disponible para venta.

» OD (ocupada y sucia):
La habitacién esta ocupada por el momento y todavlia no ha sido aseada. No esta
disponible para venta. A

= CO (salida):
La habitacion esta programada para desocuparse en la fecha en curso. Estara disponible
para venta una vez que el huésped que |a ocupa en este momento salga y la habitacion
haya sido aseada.
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= 0O (fuera de servicio):
La habitacion esta en proceso de mantenimiento, redecoracién o solucién de otros
problemas. No esta disponible para ventas.

= DND (favor de no molestar):
La habitacidn esta ocupada y todavia no ha sido aseada, debido a que el letrero “Favor de
no Molestar” estaba en la puerta a la hora programada para su aseo.

= V/O o O/V (estado incierto):

Se requiere una inspecadn personal para determinar si la habitacion esta ocupada o vacia.

Este procedimiento no se utiiza actualmente, lo cual facilitaria controlar el estado de cada
habitacién.

Los informes sobre el estado de las habitaciones se basan en informacion proporcionada por el
Departamento de Limpieza. Al Bmpiar e inspeccionar las habitaciones, las Camareras indican el
estado de cada habitacion en un formulario especial. También suele haber un Inspector de
Habitaciones que verifica el estado de cada uno de los cuartos del hotel. Al final de cada turno, el
Encargado de Limpieza o el Gerente en turno prepara un informe sobre el estado de las
habitaciones en el momento que lo desee.

Si se utilizara un sistema de reservaciones computarizado, se puede desplegar en la pantaila un

plano sobre el estado de las habitaciones en tiempo real.

d. Control de los saldos em las cuentas de los huéspedes:

Cuando un cliente se registra en el hotel, se abre una cuenta para el huésped. El cargo diario por
la habitacién, el impuesto y los cargos extra, como cuentas de restaurante, compras de tienda de
artesanias, o servicio de lavanderfa, se asientan en la cuenta del huésped conforme el huésped
incurre en ellos. Los pagos por adelantado o depésitos hechos por el huésped se restan del total
de cargos para determinar el saldo.

Se utiliza un reporte de saldos altos, para controlar las cuentas de los huéspedes que sobrepasan
el limite de crédito. El limite de crédito es la cantidad maxima que ha sido autorizada por la

compania de tarjetas de crédito. Si sobrepasa el limite, es preciso obtener autorizacién por una
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cantidad adicional. Si el huésped pagé por adelantado, el limite es el monto det depdsito o pago
anticipado. El limite de crédito es establecido por la Gerencia del hotel.

La Recepcion prepara el reporte de saldos altos, el cual es elaborado por el Auditor Nocturno.

El estado de cuenta es el total actual de todos los cargos en los que ha incurrido el huésped y para
los cuales todavia no se ha recibido ningun pago. El reporte de saldos altos muestra quiénes son
los huéspedes, si los hay, cuyo crédito es insuficiente para pagar todos los cargos hechos a su

habitacién.

Este procedimiento no se estd realizando actualmente por las Recepcionistas, lo que seria
recomendable para evitar incidentes donde el cliente no esté de acuerdo con su saldo o no cuente
con capacidad de pago.

e. Control de disponibilidad:

La disponibilidad de habitaciones es el nimero real o proyectado, de habitaciones que todavia no
estan ocupadas o reservadas en una determinada fecha. Puesto que continuamente existen
cambios en cuanto a ia ocupacién de las habitaciones, resulta casi imposible computar et nimero
exacto de las que estaran desocupadas. El reporte sobre disponibilidad de habitaciones es un
estimado que se basa en la informacion soure reservaciones y ocupacion anteriores. Se requiere
de la siguiente informacién para preparar un informe exacto de disponibilidad de habitaciones:

= Inventario de habitaciones: El nimero total de habitaciones que en teorfa se pueden
vender en una fecha determinada recibe el nombre de inventario de habitaciones que
estan fuera de servicio por mantenimiento o redecoracién, o aquellas que estan en

construccidn. A

= Ocupacion de la noche anterior: La ocupacién de la noche anterior es el nimero total

de habitaciones que estuvieron ocupadas la noche anterior.

= Salidas: Una salida, es un huésped que tiene programada su partida para la fecha en

Curso.
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f.

Permanencias: Una permanencia es un huésped que ocupd una habitacién 1a noche

anterior y tiene la intencién de quedarse {a noche en curso.

Reservaciones: El informe debe tomar en consideracién el nomero total de habitaciones

para las cuales se han recibido reservaciones para la fecha en curso.

Estancias breves: Cuando los huéspedes indican su intencién de quedarse en el hotel
hasta una fecha determinada pero lo abandonan antes, recibe el nombre de estancia

breve.

Estancias prolongadas: Cuando ios huéspedes permanecen en el hotel después de la

fecha programada para su salida recibe el nombre de estancia prolongada.

Cancelaciones: Se puede cancelar reservaciones por distintos motivos: el mal tiempo o
desastres naturales, las huelgas que casi siempre dan lugar a porcentajes elevados de
cancelaciones. Ciertos huéspedes, particularmente los medicos, tienden de manera
especial a realizar cancelaciones de dltima hora. El porcentaje promedio de cancelaqones
en Hotel Santana es de aproximadamente 2% de las reservaciones.

Reservaciones que no se presentaron: Ademas de las cancelaciones, existe un
pequefio porcentaje de personas que hacen reservaciones y que nunca llegaron a

registrarse.

Llegadas anticipadas: También existe la posibilidad de que un huésped llegue a

registrarse con anticipacion a la fecha estimada de llegada.

Estadistica especifica del proceso operativo de la recepcion:

El Departamento de Recepcion es responsable de llevar las estadisticas exactas de estancias

prolongadas, estancias breves, reservaciones no utilizadas, cancelaciones y llegadas anticipadas.

Estos factores se relacionan de manera importante con |a disponibilidad de habitaciones.

g.

Informe del Auditor Nocturno:

Durante el turno noctumo, Ios totales de la hoja de cuentas de reservaciones son transferidos a un

informe diario por el Recepcionista de turno noctumo. E! informe también proporciona espacio
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para hacer resimenes de habitaciones ocupadas por grupos, incluyendo el nimero y las tarifas de
{as habitaciones, asl como los ingresos por grupo.

h. Pronésticos de habitaciones:

Un informe de disponibilidad de habitaciones muestra el nimero estimado de habitaciones que
estara disponible en una fecha determinada. Es una prediccion en cuanto a la ocupacién del hotel
a lo largo de un periodo; pueden ser semanales, mensuales o anuales. Esto es sumamente
importante para capacitar a la Gerencia a tomar decisiones efectivas respecto de reservaciones,
tarifas, mercadotecnia y control de costos.

Todos los infomes que deberia elaborar Recepcion, se reproducirfan automaticamente si se
contara con un sistema computarizado especlfico de hotelerfa, lo cual facilitaria la toma de
decisiones a nivel Gerencial.
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2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA:

Finalizada fa evaluacion integral, que retne los datos de cada uno de los procesos llevados a cabo
en Recepcion de Hotel Santana y luego de identificar la urgente necesidad de implementar normas
de calidad para la mejora continua en este servicio, procederemos a definir los aspectos que se

consideraran necesarios para la implementacion del Proceso de Reingenieria.

Se cree y se espera que todos los informes que elabore Recepcién, se reproduzcan
autométicamente y se cuente con un sistema computarizado especifico de hoteleria, lo cual
fadilitaria 1a toma de decisiones a nivel Gerencial, brindando de esta manera la facilidad de los

procesos que el cliente necesita para la economla de tiempo.

Se iniciara por definir cada uno de los procesos que se desean implementar, con la finalidad de
que la Gerencia al leer esta investigacion pueda encontrar respuesta a su interrogante de la
implementacién.

En el Departamento de Recepcion se genera la mayor cantidad de informacién que sirve como
base para el desarrollo del proceso administrativo del hotel, es por tal motivo que se necesita
implementar un mejor control sobre la informacién que ahl se origina para mejorar tanto el servicio

al dliente como el proceso administrativo actual.

Actualmente las reservaciones que se realizan personalmente, via telefénica o por e-mail, no se
documentan adecuadamente, no se anotan en el momento o se anotan a lapiz ocasionalmente; no
se sabe especlficamente quien realizd, garantizé y se responsabilizé de la reserva. En los
controles manuales actuales no se puede observar, en tiempo real, un recuento de habitaciones
disponibles y ocupacion; lo que en multiples ocasiones ha provocado sobreventas.

No se cuenta con una bitacora en el mostrador de Recepcion, donde se pueda registrar situaciones
de rutina, problemas, quejas o hechos sobresalientes; donde pueda mantener informados a los
Recepcionistas de cada turno, los demas departamentos del hotel y 1a Gerencia para buscar una

solucion lo mas rapidamente posible.

Al momento que el huésped ingresa al hotel, se entrega una tarjeta de registro en blanco, para gue
él llene todos sus datos, incluyendo la fecha de ingreso y salida; lo que no es recomendable, ya
que el Recepcionista debe tener todos los datos y anotaros en la tarjeta de registro antes del
ingreso del huésped para que al entrar solo firme de conformidad.
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Los cargos por servicios a las habitaciones se llevan manualmente, se van adhiriendo a la tarjeta
de registro por medio de un clip, los cargos anotados en papelitos 0 comandas; estos pueden

desprenderse accidentalmente y no operar los cargos referidos al momento de cancelar el cliente.

En !a hoja de reservaciones no se puede visualizar claramente el tipo de habitacion, (sencilla,
doble, triple, cuadruple, con vista al lago, pasillo etc.), lo que hace dificit ocasionalmente la

asignacion de habitaciones.

Cuando el cliente pide su cuenta, el Recepcionista debe confirnar si se han asentado todos los
cargos por teléfono, alimentos y bebidas, lavanderfa, compras en tienda de artesanlas, etc. Lo

cual se hace manualmente utilizando una sumadora.

Actualmente, en Recepcién no se preparan informes sobre el estado de las habitaciones, como
calcular porcentajes de estancias prolongadas, estancias mas breves, reservaciones que no se

presentaron, cancelaciones, huéspedes que llegan sin reservacion y liegadas anticipadas.

No se preparan informes de Auditoria Nocturna, informes de disponibilidad de habitaciones y un
pronostico de habitaciones. No se mantiene informada a la Gerencia con respecto al estado
actual del hotel y tampoco facilitan prondsticos exactos de |a disponibilidad a futuro para redefinir

politicas y estrategias que mejoren la ocupacion del hotel.

No se llevan controles sobre el estado de las habitaciones, si estan desocupadas o disponibles, lo
cual se lleva mentalmente por la Recepcionista y no es recomendable.
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3. MARCO TEORICO:

3.1. Reingenieria: °

La reingenieria constituye una reconfiguracion de las actividades y procesos de la empresa, lo que
implica modificar de manera radical los sistemas o procesos con el fin primordial de que en menor
tiempo se obtengan los datos necesarios para la atencién al cliente, 1o cual redundars en obtencion

de ventajas competitivas.

El hecho de que dichos cambios sean de caracter radical se debe a que se tiende a borrar del
mapa los viejos procesos reemplazandolos por nuevas y revolucionarias ideas con el propésito de

agilizaros.

La Reingenieria es una reestructuracién y mejora gradual en los procesos administrativos, lo cual
genera: reduccion de costo, calidad, servicio y rapidez. Cambios sustanciales que se realizan para
mejorar la apariencia y presentacién de los productos o servicios que se ofrecen o venden. Estos
cambios se realizan con base en estudios técnicos realizados por profesionales especializados en
el area que se desea mejorar.

3.2.  Proceso de Reingenieria:

El proceso de reingenieria en su metodologfa consta de cinco fases: a) Preparacion b)

Identificacion, ¢) Visién, d) Solucidn Disefio Técnico, €) Solucién Disefio Social, f) Transformacion®

a) Preparacion:

El proposito de esta primera etapa es movilizar, organizar y estimular al personal de Recepcion
donde se va a realizar la reingenierfa. Esta etapa producira un mandato de cambio, una estructura

organizacional y una constitucion para el equipo de reingenieria y un plan de accién.

*Hammer y Champy, Mas alld de la Reingenieria, Tacticas para el Siglo XXI, (México: Primera
Reimpresion, 1995). Pag. 276.

6Raymond L. Manganelli, Mark M. Klein, Cémo hacer Reingenieria (Grupo Editorial Norma, a
Division of the American Management Association, New York. Primera Impresion 1995). Pag. 349.
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b) Identificacion:

El propésito de esta etapa es desarrollar y comprender un modelo del negocio con proceso
orientados al cliente. En ella se producen definiciones de clientes, procesos, rendimiento y éxito;
identificacién de actividades que agregan valor; un diagrama de organizacion, recursos, volumenes

y frecuencia y la seleccion de los procesos que se deben redisefar.

c) Vision:

En esta etapa se desarrolla una visién del proceso, capaz de producir un avance decisivo en
rendimiento. Se identifican en la etapa de Vision, los elementos existentes del proceso, tales como
organizaciones, sistemas, flujo de informacién y problemas, y cuestiones corrientes. También se
producen medidas comparativas del rendimiento actual de los procesos, oportunidades de
mejoramiento y objetivos, una definicion de los cambios que se necesitan y una declaracion de la
“Visidn" del nuevo proceso.

d) Solucion: Diseiio Técnico:

E| propésito del disefio técnico es especificar las dimensiones técnicas del nuevo proceso. Esta
etapa produce descripciones de la tecnologia, normas, procedimientos, sistemas y controles
empleados por el proceso de reingenierfa. Produce disefnos para !a interaccién de los elementos
sociales y técnicos. Finalmente produce planes preliminares para el desarrollo de sistemas y
procedimientos: aprovisionamiento de maquina, programacion electrénica y servicios; mejora de
instalaciones, pruebas, conversién e implantacién.

e) Solucion: Disefo Social:

El propésito de esta etapa es especificar las dimensiones sociales del proceso. La etapa de disefio
social produce descripciones de la organizacion, dotacibn de personal, cargos, planes de carrera e
incentivos que empleen en el proceso redisefiado. Financieramente, produce planes de
contratacién, educacion, capacitacion, reorganizacion y reubicacién del personal.

f) Transformacion:

Durante esta ultima etapa, se realizara la vision del proceso implementado. La etapa de
transformacion produce una version piloto y una versién de plena produccion para el proceso

redisenado y mecanismaos de cambio continuo.



18

3.3. Reingenieria de las Funciones:

Consiste en realizar cambios de organizacién y actividades de todas las personas que forman
parte del personal asignado al area de Recepcion, para modificar sus funciones con base en
estrategias y objetivos que la empresa desea alcanzar, para mejorar y facilitar funciones que
repercutiran en la prestacién de un servicio mas eficiente, rapido y personalizado, a través del
trabajo en equipo.

3.4. Automatizacion de los procesos: ’
Consiste en apoyar a conseguir sus objetivos por medio del empleo de nuevas tecnologlias. Las

lineas de tendencia en cuanto a la automatizacién son |as siguientes:

a. Realizar algo en forma automatica con la minima intervencion humana.

b. Sustitucién de procesos manuales o de los puestos de trabajos, a través de aparatos
automaticos.

€. Eliminacion de los procesos manuales que pueden resolverse mejor y mas rapidamente con un
ordenador para ser realizados.

3.5. Beneficios que genera la Automatizacién de los Servicios:

Incremento de la productividad, crea satisfaccion, tanto para el cliente que recibe el servicio como
también para la persona que lo brinda, ya que son procesos de valor agregado, que ayudan a
disminuir el tiempo de operacion o prestacion del servicio. El trabajo que parece confuso se
simplifica, es posible rescatar o registrar una copia de todo lo que se ha producido, reproduciendo
el archivo donde se almacena la informaciéon. Se pueden concentrar diferentes tipos de
informacién en un solo lugar y tener acceso rapidamente, cuenta con numerosas O pocas
funciones que deben aprenderse, pero una vez memorizadas por el operador, no habra lugar para
errores y los trabajos e informes se entregaran correctamente en el momento preciso.

Ademas, mejora la gestion, la planificacion, 1a administracion y la relacién con el cliente, lo cual es
fundamental para llevar a cabo la mecanizacién de un hotel. Debido al elevado numero de

actividades que se desarrolla en un hotel, existe la necesidad de manejar un enorme nomero de

"Nidia Giorgis de Orozco, Automatizacién de Oficinas 1 (Quality Print, Tercera Edicion. Enero
2003). Pag. 200.
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aplicaciones, por lo que la informatizacion de este sector lleva consigo procesos mas complejos

que los realizados en otras actividades del hotel. Ver Anexo 6.

3.6. Actividades Administrativas y la Automatizacion: °

3.6.1. La Organizacion:

Desarrollar una organizacién para llevar los planes a feliz término. Coordinacién de los recursos de
la empresa. Significa que se deben distribuir la participacion de cada una de las personas del
grupo. También se deben establecer y mantener relaciones: quién decide qué y cuando, qué hara

cada cual.

3.6.2. La Ejecucion (La Direccion):

Para llevar a cabo flsicamente las actividades que resultan de los pasos de planeacion y
organizacion, es necesario que se tomen medidas que inicien y continden las acciones requeridas

para que las personas involucradas ejecuten las tareas.

Es necesario liderar, motivar a que los miembros de la organizacion hagan suyos los objetivos y
actuen de manera que se logren estos objetivos. No se trata s6lo hacer porras, es trabajar con las
personas y lograr que éstas den su mejor esfuerzo. Esto implica girar instrucciones, comunicando
los planes a quienes los van a ejecutar; ademas, implica la toma de decisiones. Ejecutar significa
literalmente “poner en accién” y esta accidn administrativa trata de proporcionar un poder
estimulante al equipo que llevara a cabo el plan.

3.6.3. El Control (La Fiscalizacion):

El control permite garantizar que se estd caminando en la direccién correcta y que se lograran los
objetivos propuestos. Si existe alguna desviacién es necesario averiguar qué lo causa y
restablecerse. Para ello es necesario que se haya evaluado para determinar si fo ejecutado esta
de acuerdo con lo planificado. Las preguntas en esta funcion son: ¢ Qué tan bien se debe hacer el
trabajo? ,Qué tan bien se esta haciendo?. Claro, si se sale del camino, hay que enderezar el
timén o lo que nos haya desviado de él. Se mide el desempefio en comparacion con las metas y

®Nidia Giorgis de Orozco, Automatizacidon de Oficinas 1 (Quality Print, Tercera Edicion. Enero
2003). Pag. 200.
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los planes propuestos. Muestra en donde esta [a desviacion y pone en marcha acciones para
corregiria, ayudando a asegurar el logro de los planes.

3.7. Razones por las cuales se debe decidir efectuar una Automatizacion:®

3.71. Capacidad:

Las condiciones en las recepciones de hoteles en cuanto a capacidades y volumenes han
cambiado o bien se requiere un acceso méas rapido a la informacion. Es decir, si han aumentado
las ventas o clientes, o cualquier volumen dentro de la empresa, o si se desea producir estados de

cuenta mas rapidos y entregarios oportunamente al cliente.
3.7.2. Control:

Se requiere mayor exactitud y consistencia en la informacién que se produce. Al ser efectuados
los célculos con algan tipo de equipo se logra mayor exactitud, as! como se garantiza el orden
debido.

3.7.3. Comunicacion:

Indudablemente, si se requiere mejoras en la comunicacion e integracién de las diferentes areas

de la organizacion.
3.7.4. Costo:

Si se desea realizar un monitoreo y reduccion de costos, esto se logra a través de la informacion
que se genera, determinando si el costo ha sido el esperado. Ademds, permite elegir entre
opciones menos costosas, manteniendo los estandares de calidad, exactitud, etc.

3.7.5. Competitividad:

En el marco de 1a competencia, la automatizacién puede ayudar en ia atraccion de clientes, al
mejorar los servicios que son proporcionados; también permite disminuir las posibilidades a los
competidores con el uso apropiado de la informacion. Pemmite ademds, proveer de nuevos y
originales productos que dan margen a una ventaja competitiva. Por (ltimo, permite establecer

°Nidia Giorgis de Orozco, Automatizacion de Oficinas 1 (Quality Print, Tercera Edicién Enero
2003). P&g. 200.
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acuerdo con los proveedores para mejorar las condiciones en la negociacion. Normalmente, se
desea mejorar el servicio al cliente reduciendo los tiempos de espera, mejorando la calidad de los
productos, mejorando la calidad de la informacién que se le da. En algunos casos existen
problemas o circunstancias que deben ser mejoradas. En otros casos es simplemente la

mentalidad de ofrecer al cliente mas alla de sus expectativas.

3.8. Cuéando efectuar una Automatizacién:

Para saber cuando se debe iniciar la implementaciéon de una automatizacion, se debe tener un
conocimiento claro del Departamento de Recepcién, conociendo sus puntos débiles y fortalezas.
Ademas, se debe tener mucha visién para reconocer oportunidades, para adelantarse a las

adversidades y prevenir. En muchas ocasiones, es mejor anticiparse a los problemas y prever.

No se puede dejar a un lado el factor tecnolégico. No es secreto para nadie que el presente es
una época de cambios, principalmente en el aspecto tecnolégico. Saber reconocer cuando es
apropiado actualizar el equipo y los procedimientos existentes en el Departamento de Recepcion,
es caracteristica fundamental de una persona visionaria que automatiza con éxito. El por qué y el
cuando estan intimamente ligados para tomar una dedicién en cuanto a la automatizacién de la
Recepcion de Hotel Santana.

3.9. Tipos de sistemas para Automatizacion de Recepcion de Hoteles: '

3.9.1. Toma de decisiones:

Son sistemas de informacidn gerencial que resumen todos los aspectos mas relevantes para que
el Gerente tome las decisiones en la foorma mas acertada posible. En general, estos sistemas son
elaborados a la medida de las necesidades de cada hotel, por personal de sistemas.

A

3.9.2. Manipulacién de los datos:

Conjunto de programas que permiten manipular los datos y producir informacién para su posterior
uso. En estos encontramos gran variedad; desde los procesadores de palabras, hojas
electrénicas, paquetes estadisticos y administradores de bases de datos.

"Nidia Giorgis de Orozco, Automatizacién de Oficinas 1 (Quality Print, Tercera Edicién. Enero
2003). Pag. 200.
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3.9.3. Administracion de documentos:

Sistemas especializados que permiten administrar los documentos. Generalmente requieren de

equipo especial para llevar a cabo su funcion.
3.9.4. Comunicaciones:

Las comunicaciones son un area vital en una Recepcién de Hoteles. Para lograr la comunicacion

existen equipos y software que en combinacién logran excelentes resultados.
3.9.5. Almacenamiento:

Combinado con los anteriores, garantiza el adecuado almacenamiento de los datos y documentos
de la oficina. La informacion debe ser almacenada en un lugar seguro, debe proveerse copias de
seguridad en caso de contingencia o desastre. Este tipo de actividades cubre los sistemas de
almacenamiento.

3.10. Cémo implementar una Automatizacién: "

Para automatizar una recepcidn hotelera, se requiere tener conocimientos minimos en equipos
existentes y en la sistematizacién de 12 misma. Ademds, se requiere contar con conocimientos

acerca de como organizar un proceso de automatizacion.

La automatizacion tiene un costo, es decir. que la empresa tendra que invertir capital y tiempo de
sus empleados para poder implementario. No so6lo existen costos tangibles, si este costo es mayor
que los beneficios que obtendra, se dice que el proyecto no es viable ya que no es atractivo para el

empresario el invertir sin obtener los beneficios deseados.

Un programa exitoso de implementacion requiere que se anticipen todas las posibles actividades y
contingencias y que se planeen todas las soluciones. Esto incluira asuntos como
especificaciones, aceptacion por parte del usuario, procedimientos de prueba, instalacion,
requerimientos de recursos, documentacion, educacion y entrenamiento. También podria tomar
lugar un programa de aceptacion y fiabilidad. El personal del Departamento de Recepcion debe

"Vilma Lucrecia Castellanos G, Automatizacion de la Oficina (Tesis para obtener el grado Académico de
Ingeniero en Sistemas, informéatica y Ciencias de la Computacion. Junio 1995). Universidad Francisco
Marroquin. Pag. 201
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estar disponible para la comunidad de usuarios y se debe desarrollar un sistema para recopilar las
sugerencias, recomendaciones 0 quejas de los usuarios. Durante los periodos de pre-
implementacion, implementacion y post-implementacion se deberia realizar reuniones

programadas regularmente entre los usuarios y los proveedores.

Se debera desarrollar también, un programa de planificacion de instalaciones, como parte integral

de cualquier implementacién.

Se debe modificar los suelos y los planos del edificio del hotel para describir los trazos de los
muebles y el equipo, los cables y las instalaciones de comunicacién y poder. Si se les ocasicnara
inconveniencias a los usuarios durante el proceso de instalacion, se deberan minimizar las

interrupciones y notificar a los usuarios acerca de estas molestias, previo a la instalacion.

La implementacidn es una tarea extremadamente detatlada, compleja, perseverante, con un

enfoque detallado.
3.10.1. Administracion del proyecto de Automatizacion:

La administracion del proyecto, requiere recursos financieros y personas con habilidades
administrativas, al igual que conocimientos de los métodos y procedimientos. El administrador del
proyecto deberd asumir la responsabilidad en todos los aspectos, aunque muchas de las
actividades dependan de los proveedores, consultores e individuos de otros departamentos. El
administrador del proyecto sera un coordinador de las actividades, un distribuidor de recursos y un

especialista técnico.

Cada proyecto de sistemas de Recepcion de Hoteles, debe estar programado, los recursos deben
ser distribuidos y se deben asignar responsabilidades ‘especificas. Ver Anexo 4, en el cual se
presenta un ejemplo de como pormenorizar las tareas individuales que se deben realizar, como

muchos calendarios y personas por mes se requeriran durante un marco de tiempo especifico.

La programacién del proyecto y la implementacion de la lista de verificacion deberian estar
estructuradas de modo que se adapten a las revisiones de las condiciones. Si no se definen
claramente los acontecimientos importantes (por ejemplo: costos, tiempo, actividades), el proyecto

tendra que ser retrasado o estara por exceder lo presupuestado.
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El primer interés del administrador de! proyecto es lograr 1a satisfaccion del usuario. Este objetivo
se puede cuidar facilmente bajo la presion de completar el proyecto a tiempo, sin considerar 1a
naturaleza de la tardanza. Sujetar el proyecto al tiempo estimado es una meta ideal; sin embargo,
es mucho mas importante satisfacer los requerimientos del usuario, aunque sea necesario anadir
mas tiempo y mas gastos. Los proyectos que sufran un atraso significativo y cuyos gastos se
incrementen, deberian ser revisados por la empresa y por el usuario de la administracion a la
primera oportunidad.

Durante la implementacién, se debe administrar tres actividades primarias: los presupuestos del
proyecto, los requisitos de la mano de obra y la programacién. El proyecto no sélo se debe
implementar exitosamente en lo que respecta a la funcién y a la aceptacién del usuario, sino
también se debe implementar dentro del presupuesto, con el personal asignado y de acuerdo al
calendario. Por estas razones, la implementacion requiere considerable responsabilidad y
experencia de las disciplinas de la administracién del proyecto (por ejemplo: presupuestos,
programacion, distribucién de recursos y reportes de !as condiciones).

3.10.2. Especificaciones y normas:

Una vez se hayan establecido los requerimientos, se deben desarrollar las especificaciones y las
normas. Para muchos, las especificaciones y las normas implican rigidez e inflexibilidad. Sin
embargo, si se ejercen adecuadamente estas reglas, resultaran en un control mas efectivo para
suplir los requisitos del usuario. Si los controles se implementan inteligentemente y donde sea

necesario, los ahorros en esfuerzo y gastos daran resultados.

La solucion ideal y a largo plazo requerird normas en toda la empresa, tales como protocolos de
comunicaciones, formatos de entrenamiento, instalaciones y seguridad. Para evitar la
incompatibilidad y duplicacion de esfuerzo, para reducir el riesgo y el gasto y para facilitar la
integracion y la implementacion, se deberan seleccionar normas existentes en la empresa hasta
donde sea posible.

3.10.3. Revision por parte de los usuarios:

Los usuarios deben participar completamente en la etapa de definicion del problema, en la
planificacién del problema y en las etapas de implementacion y obviamente en la operacion en
curso. Si el usuario no se involucra, resultara en un soporte pobre para el mismo y el posible

fracaso. En muchas situaciones esto resulta en lo que se llama sabotaje a ia implementacion.
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Para que los sistemas tengan éxito, se requiere aplicaciones bien definidas, un completo anélisis
de las necesidades, un programa bien planeado de implementacién y lo mas importante, involucrar

el compromiso y |a aprobacion por parte del usuario.

3.10.4. Seleccion y apoyo del proveedor:

En esta era de cambios rapidos, el depender de un solo proveedor puede ser una estratega
adecuada. De hecho, el cambio puede ser la mejor razon para los multiples recursos de cualquier
producto o servicio. Los proveedores mismos estaran dispuestos a admitir los muitiples recursos
de componentes electrénicos que se usan en sus productos por la misma razén. Como
corresponde, el numero de proveedores preferidos deberan mantenerse al minimo para apoyo,

compatibilidad, integracion, control y economia.

Para facilitar 1a evaluacidn de los productos y de los proveedores, se deberd determinar el criterio
de seleccién de los proveedores. Estos criterios deberan incluir funcionalidad, servicios de
soporte, solidez financiera, témminos y condiciones del contrato, seguridad del producto,
mantenimiento, disponibilidad, actividades de investigacion vy desarrollo; asfl como adhesién a

normas industriales.

3.10.5. Prueba de los datos y aceptacién del usuario:

El objetivo de seleccionar e implementar cualquier sistema es adaptarlo, lo mas estrechamente
posible a los requernimientos del usuario. Para satisfacer este interés, el usuario debera participar
en el desarrollo de datos y procesos de prueba representativos para confirmar la aplicabilidad y
validez del sistema. Antes de pasar a las pruebas o ain de desarrollarias, los usuarios deben
identificar y clasificar los requerimientos en orden de prioridad. Los requerimientos que deben
existir reciben la prioridad mas alta, luego siguen las caracteristicas que proporcionan un beneficio
adicional; después aquellas caracteristicas que son deseables, aunque no necesarias y por ultimo,

aquellas caracteristicas que puedan requerirse en el futuro.

La naturaleza de la prueba variard con la aplicacién de los requerimientos, por ejemplo: si un
usuario requiere un procesador de palabras para apoyo basico de mecanografla, deseara sobre
todo probar su habilidad para crear, editar, archivar e imprimir documentos. Esto puede requerir
otras pruebas de caracteristicas como centrar, subrayar mientras esté mecanografiando,
justificacion a margen derecho, poner notas de pie de pagina. Si el espacio o las column
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multiples no son un requisito, no es necesario hacer una prueba para estas caracteristicas o pesar

los resultados de.tales capacidades en una forma significativa.

Las pruebas se deberan adherir a los requerimientos y los resultados de estas pruebas deberan
tener mucho peso en el esfuerzo de evaluacion. Nunca se debera ordenar los sistemas sin saber
que \a funcionalidad que se requiere est4 disponible y se realiza como se espera. Si se esta
implementado un sistema que se espera tenga un ciclo de vida de diez arfos, se debe esperar un
apoyo de alto nivel por parte del proveedor para los siguientes diez afios.

3.10.6. Contratos y negociaciones:

La implementacion de un Sistema para el Departamento de Recepcién de Hotel Santana,
necesitara destrezas de negociacion y un conocimiento de los contratos para lienar los
requerimientos legales de la Empresa. El Departamento debe determinar descuentos, niveles de
servicios, estados de cuenta, términos, entrenamiento, documentacién, programacion, aceptacion y
criterio de mantenimiento. Seria deseable un contrato superior para facilitar 6rdenes futuras; los
términos y las condiciones deben ser revisados por los Departamentos legales de Compras y
Finanzas.

Tanto compradores como proveedores desean negociar los mejores términos del contrato. Al
considerar los objetivos de ambas partes, tomara lugar alguna forma de negociacién. Por esta
razdn, se sugiere que el Departamento de Sistemas de Recepcion hotelera, realice una

investigacién contractual considerable para asegurar la eficacia durante dichas negociaciones.

El eomprador necesitard saber dénde se encuentran las localidades de envio y los costos
relacionados, asi como también los costos de entrenamiento, instalaciones y documentacion. Si
hubiera alguna variacion en el servicio de soporte, tal como estimado o garantias en el tiempo de 1a
respuesta, se deberan discutir y documentar los cargos basados en la distancia del centro de
servicio y horas de trabajo y la programacion de feriados para asegurar cobertura total.

Normalmente, un contrato estara en vigor durante un periodo de doce meses, mientras que el
equipo se puede ordenar para perfodos mas largos. Bajo esta clase de arreglos, el comprador
puede tratar de obtener un compromiso de mantenimiento anual, para presupuestar mejor y para

determinar el retorno real de la inversion.
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3.10.7. Planificaciéon de la instalacion:

Cada nuevo sistema requiere que se planifiquen las instalaciones. Esta planificacién fluctuara
entre lo muy simple y lo muy complejo (por ejemplo: desde enchufar una maquina eléctrica, hasta
instalar un sistema digital de teléfonos). Los requisitos asociados con la instalacién puede
involucrar instalaciones alambricas, eléctricas, nueva colocacion de los muebles, seguridad, aire

acondicionado, o aun, nueva colocacion de las paredes.

Sin considerar los requerimientos del sistema, es un error considerar que las necesidades de la
instalacion se van a satisfacer solas. Al ignorar estos requisitos, el planificador come el riesgo de

fallar en la implementacion.

3.10.8. Entrenamiento y educacién:

Ei entrenamiento y la educacién deberdn cubrir tres componentes: requerimientos de
preinstalacion, instalacion y post-instalacién.

Un programa de preinstalacion se debe iniciar para incluir presentaciones de concepto,
entrenamiento del equipo, caracteristicas del sistema, planes de la instalacién, técnicas de
entrenamiento y programacion de actividades. La consideracion de estos factores concedera
suficiente tiempo y la facilidad de adquirir una mejor comprension del sistema. Es mucho mejor
conocer todos los intereses antes de la instalacién real y no durante o después de ella. Este

planteamiento evitard muchos problemas, preocupaciones y temores.

Muchos programas de implementacién fogran un comienzo pobre debido a la falta de conocimiento
de los usuarios.

Una situacion seria que se observa con la mayoria de los usuarios de sistemas de oficina es que
solamente utilizan 1as caracteristicas basicas de los sistemas.

Muchas veces, los usuarios no toman ventaja de las caracteristicas mas complicadas por las que
se compro el sistema. La razén de este descuido se debe a Ia falta de entrenamiento de! usuario,

y al poco refuerzo de post-implementacion.

Un mejor planteamiento y también mas costoso, es proporcionar primero un entrenamiento inicial
s6lo en las capacidades basicas del! sistema. Un mes mas tarde se deberia dar un curso
consecutivo en funciones mas complicadas. Después de otro mes, se deberla dar una sesidn de

revision, durante la cual el usuario describa el uso del nuevo sistema en téminos de las
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caracteristicas que se utilizan. Durante esta sesion se deberla determinar si es necesario un
entrenamiento‘adicional. Después de esto, se deberia conducir revisiones y entrenamientos con
regularidad para optimizar el uso del sistema y aumentar continuamente las destrezas de los
usuarios. Aunque este planteamiento resulte caro, consume tiempo y requiere personal dedicado,
resulta en un uso mas efectivo de las tecnologias adquiridas. El soporte de la educacién adicional
incluye boletines internos y extemnos, seminarios sobre el uso y la aplicacién de los sistemas de

recepcion hotelera y recursos similares.

3.10.9. Datos de prueba:

Antes de instalar un nuevo sistema o una nueva aplicacion o implementar nuevos modulos, el
proveedor y el Departamento de Sistemas de Recepcién hotelera, lo deben probar. Este esfuerzo
extra asegurara que soOlo se instalen sistemas confiables, que llenen las necesidades del
consumidor. Es mucho mejor experimentar el potencial de problemas en el ambiente de prueba,
que en el ambiente del usuario. La prueba debera incluir una revisidn de las funciones del sistema,
preparacion de la instalacion, documentacion de soporte, material de entrenamiento,
procedimientos de operacidn y confiabilidad del sistema. Es probable que durante los 30-90 dias
iniciales del ciclo de vida de cualguier producto, se observen la mayoria de las dificultades. Es por
ello que al tomar la precaucion de una prueba completa, se evite una gran parte de inconciencias

para el consumidor.
3.10.10. Operacion paralela y aceptacion del usuario:

En la mayoria de las implementaciones, se esta reemplazando un sistema manuat existente por un
sistema automatizado. Una transicion suave requiere una planificacion cuidadosa. Es muy poco
probable que un nuevo sistema sea 100% efectivo después del primer dia que haya sido instalado.

Normalmente, los usuarios se deben entrenar, los problemas iniciales de hardware y software se
deben resolver y se deben estudiar los nuevos procedimientos. Hasta que el usuario ha aceptado
y aprobado el nuevo sistema, se dejan los procedimientos y el sistema actual. Este planteamiento
procura un soporte critico y un nivel de comodidad para los usuarios.
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3.10.11. Requisitos de la documentacién:

La documentacion requiere los siguientes componentes: procedimientos del usuario, manuales del
proveedor, manuales de operaciones, procedimientos de seguridad y soporte, requisitos de los

sistemas, especificaciones y procedimientos de mantenimiento.

La documentacion es importante debido a que provee continuidad y direccién entre el personal del
Departamento de Sistemas de oficina y los usuarios. Con mucha frecuencia se le da una prioridad
baja a la documentacién, debido al tiempo y al esfuerzo que requiere para desarrollarios
adecuadamente. Esto resultara en una confusién para el usuario, discontinuidad de operaciones y
duplicacion de esfuerzos. Mientras se logre la documentacién, se logrard una medida de

segundad.

Antes de desarrollar, formalizar y distribuir la documentacidn interna, los usuarios la deben revisar
y aprobar. Si se ha de hacer un compromiso serio, se debe consultar con las empresas
establecidas que estan especializadas en ese campo. La clave para escribir la documentacion del
usuario es asumir que él no conoce nada acerca del nuevo producto y que hay que instruirlo en
todas sus caracteristicas. Muchos de los esfuerzos internos fallan debido a que las personas que
hacen el documento, entienden muy bien el producto, pero jamas revisan ni aprueban el material
escrito con los usuarios. Los expertos tienden a hacer presentaciones a nivel de expertos. En la
mayorfa de los casos tienen dificultades en presentar dicha informacién a personas comunes, en

términos que sean faciles de comprender.

Dentro del Departamento de Sistemas de Recepcidn Hotelera, es importante documentar todas las
propuestas, proyectos pilotos y descubrimientos. Se deberia mantener en archivo, copias de todos
los arreglos no clausurados y de todas las demandas de\informaci()n, precios o cuotas, junto con la
demas correspondencia del proveedor. Los planes de instalacién (por la ubicacién del usuario) se

deben trazar y retener junto con las ordenes o modificaciones de los muebles especiales.

3.10.12. Evaluacion después de la implementacion:

Después de la implementacién o aplicacion de un sistema nuevo o puesto al dia, se debe evaluar
el efecto de ese sistema en la productividad de sus usuarios. Esto requerira una evaluacién de la
preinstalacion, para establecer una base de referencia para la comparacion.
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El ambiente ideal serfa uno en el que tres departamentos que lleven a cabo ta misma funcion, se
evaiven previo a la implementacion. Un departamento estaria provisto de tecnologla nueva para
mejorar la productividad; al segundo se le ofrecerla nueva tecnologia y una nueva metodologla
para ser automatizado; el tercero permaneceria sin cambio. Si la naturaleza del negocio u otras
influencias no impactan, en estos tres departamentos, se puede realizar una auditoria de post-
implementacion para comparar los resultados. Aunque este planteamiento consume tiempo y es

costoso, puede ser importante para demostrar los aumentos que se esperaban en la productividad.

3.11. Beneficios de la Automatizacion en la Gestién Hotelera: *2

Para la gestion hotelera es necesario que cada tipo de sistema (software y equipo de computo)
tenga las caracteristicas perfectamente delimitadas para facil acceso a los diferentes médulos y

funciones, desminuyendo el margen de tiempao en el servicio de atencion al cliente.

El hotel cuenta con un equipo de computo instalado en el Departamento de Recepcién, con las
caracteristicas necesarias para implementar un sistema computarizado. Todas las computadoras
dependen de programas de acuerdo a las necesidades y requisitos de la empresa. La
computadora almacena informacion que se puede afiadir o eliminar. La velocidad con la que se
realizan las operaciones, es de gran ayuda para el personal de Recepcién. Las computadoras
pueden almacenar enormes cantidades de datos, cualquiera de los cuales puede reaparecer al
instante, ayuda a lograr que el trabajo del Recepcionista requiera menos tiempo, sea productivo y

mas eficiente

Mediante el uso de un equipo de computo, se actualiza la disponibilidad de las habitaciones en
cualguiera de los detalles sobre las reservaciones anticipadas, las cueles se pueden alimentar a la
computadora, modificandose cuando sea necesario y haciéndolos regresar cuando se requiera;
manualmente representaria un retraso en la operacién. Todos los registros relacionados que se
encuentren en las bases de datos de la computadora se actualizan al mismo tiempo de acuerdo a

los requerimientos del operador.

La mayoria de las computadoras cuentan con un VDU (Visual Display Units), unidades de
exhibicion visual (monitor), donde se puede ver la informacién requerida; otras cuentan con medios
para imprimir 13 informacién o impresoras. Existen algunas que estan programadas para orientar al
operador mediante preguntas tales como: jtipo de cuarto?, ;fecha de entrada?, ;fecha de salida?,

¢nombre del huésped?, entre otras. Ademas, informa al operador si ha omitido alguna secuencia

"2 Horwath Ernest B. Contabilidad para Hoteles, Editorial Diana, México. 2002, Pag. 443.
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de la operacién o si alimenté informacion equivocada. La simplificacion del trabajo que al principio
parece confuso, se logra por medio de claves, una vez dominadas, el almacenamiento y
despliegue de la informacion se realiza facilmente y en corto tiempo que beneficiaria al empleado
de Recepcion y principalmente al huésped del hotel. Es necesario registrar las reservaciones de
cuartos cuando se solicitan, registrar a los huéspedes a su llegada y la situacion en que se
encuentran las habitaciones debe actualizarse constantemente. Estas funciones rutinarias se
clasifican en linea o en tiempo real, lo que significa que las estaciones terminales se conectan
directamente con la unidad central de procesamiento y se cuenta con una respuesta casi inmediata

entre la solicitud de informacion y respuesta.

El servicio a los huéspedes es el factor principal para competir dentro del ramo hotelero y por
consiguiente, es de gran importancia en las operaciones. Los sistemas computarizados de
informacion permiten mejorar los procedimientos. Las reservaciones son mas exactas porque
pueden consultarse en todo momento; ademas, se acorta el tiempo de registro, utilizando folios
preimpresos para huéspedes que tienen reservaciones y permitiendo que la computadora asigne
los cuartos del tipo deseado. Ya que se dispone de informacion completa de los huéspedes en el
sistema, se produce menar margen de errores en la asignacion de los cuartos o en los informes de
las Operadoras de los Teléfonos. A la salida de un huesped, se le presenta una cuenta legible y
detallada de su permanencia, complementada con cada partida asentada, con indicacion de los
numeros de los comprobantes y del lugar de origen de todos lo cargos; este servicio puede reducir

considerablemente las quejas por los cargos a sus cuentas.

Los sistemas de computarizados incrementan la productividad, primordiaimente porque efimina la
duplicacion de registros que exigen los sistemas manuales. La informacién sobre un huésped, que
entra al sistema en el momento en que se hace la reservacion o cuando se registra, se halla a
disposicién de todos los departamentos del hotel. Una vez que se cuenta con esta informacion
puede utilizarse en la oficina de la administracion para imprimir anticipadamente los elementos del
registro, para asignar habitaciones y para asentar ¢argos, la misma informacién se encuentra
disponible para las operadoras de los teléfonos, para el servicio de cuartos y todos l0os servicios
que estén conectados al sistema. El hecho de que exista una base central de datos, aporta a
todos los departamentos informacion inmediata acerca de la situacion de una cuenta, sin que se

necesite utilizar otro medio de comunicacién entre los departamentos.

Otra manera en que las computadoras incrementan la productividad se refleja en la rapidez con la
gue se ejecutan las diversas operaciones; las de administracion se simplifican debido a la facilidad
con que se asienta la informacion sobre los huéspedes y se obtiene del sistema, sin necesidad de
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rebuscar en varios expedientes. Los empleados de la Recepcién pueden manejar mas solicitudes
debido a que tienen disponible informacion inmediata de los huéspedes, virtualmente se elimina el
trabajo del Auditor Nocturno, debido a que automaticamente se asientan los precios de los cuartos
y los cargos por Illamadas locales por teléfono; asl como por la preparacion automatica de la
trascripcion para conciliar los infoomes de los departamentos. Por otro lado, calcula
automaticamente, inclusive retiene la informacion y acumula los totales. Las cuentas por cobrar
pueden actualizarse y conocerse su antigiiedad diariamente y los estados de cuenta se imprimen

en forma automatica. Ver anexo 6.

4. Objetivos:

4.1. Objetivo General:

Implementar un proceso de Reingenieria, automatizando las operaciones mediante el uso de una
computadora y software (programa) especializado en las actividades que se realizan en el

Departamento de Recepcién.
4.2. Objetivos Especificos:

a. Hacer consciencia a la gerencia acerca de la necesidad de un Software especifico para la

mejora del servicio en el Departamento de Recepcion.

b. Capacitar al personal en la aplicacién de los nuevos procesos (uso de equipo computarizado y
software).

c. Promover en las Recepcionistas la responsabilidad social que se debe practicar en la atencién

a clientes.

d. Implementar politicas salariales en et recurso humano, que no permita la fuga de personal
capacitado.

e. Elaboracion de informes y reportes estadisticos que permita una mejor toma de decisiones

administrativas a la Gerencia.
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5. Alcances y Limites:

Se realizd una evaluacion integral de todos lo departamentos que conforman el sistema de
organizacion de Hotel Santana, llegando a establecer que el Departamento de Recepcion, es
donde se genera la mayor cantidad de informacién que sirve de base para el desarrollo operacional
de las funciones de los demas departamentos; en consecuencia, la investigacion se realizé con
personal de Recepcion, especificamente de Hotel Santana, como de otros hoteles de Ciudad
Flores, donde ya tienen automatizados sus operaciones en Recepcién y donde no tienen y estan
en proceso de adquirirlo, ademas, donde no tienen y no desean cambiar su metodologla para

implementar una reingenieria en los procesos actuales y automatizacion de los servicios.

Hotel Santana cuenta con el siguiente personal:

Director Ejecutivo y Asistente del Director Ejecutivo (2): controla y centraliza las transacciones
efectuadas en los departamentos administrativos y operativos de Hotel Santana. Planifica,
organiza, dinge y coordina la realizacion de diversas acciones, a fin de garantizar la adecuada
administracion de las finanzas y los recursos humanos del hotel, asl como la efectiva realizacion de
las actividades logisticas y operativas en apoyo al area de ventas y servicios.

Personal de Recepcion y Reservaciones (4): Puestos imprescindibles, su trabajo est4 orientado
en ejecutar actividades de servicio al diente. La Recepcion es el primer y Ultimo contacto del
cliente con el establecimiento; es un area vital, ya que ahl convergen acciones u ordenes de
servicio hacia otros departamentos. Ademas, refleja la calidad del servicio del establecimiento a
través de su personal, de ello dependera que el huésped regrese, que lo recomiende a otras

personas y que el Recepcionista conserve su puesto de trabajo y progrese en él.

Ama de llaves y camaristas (3): son Ias responsables de velar por el arreglo y limpieza diaria de
cada una de las habitaciones del hotel y de las demas instalaciones del hotel, servicio de blancos y
cuidar el orden de los objetos que dejan los clientes en las habitaciones, evitando su movimiento

en lo posible y enviando reportes de las habitaciones a Recepcién.

Capitan de Botones y Botones (2): La responsabilidad primordial del personal uniformado
consiste en recibir a los huéspedes, transportar su equipaje y proporcionar informacion sobre las
instalaciones, servicios y funcionamiento de las habitaciones.
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Encargado de Compras de Alimentos (1): Es la persona encargada de velar porque el suministro
de materia prima tanto en restaurante, hotel y todos los servicios del hotel, esté justo a tiempo y en

el lugar preciso.

Preparacién de Alimentos (Cocineras): Son las responsables de la preparacién de los alimentos,

tanto para el servicio de restaurante como servicio a las habitaciones.

Meseros (3): Son los responsables del servicio de alimentos, operaciones de bebidas y servicio a

las habitaciones.

Encargado de Mantenimiento: Es el responsable del control ambiental, reparaciones y
mantenimiento; ademas, efectia un adecuado mantenimiento a las piscinas, limpieza, control de

ph del agua, clorificacion, filtracion y aplicacion de 4cido.

Auditor (1): Es el responsable de verificar que el presupuesto del hotel se maneje correctamente;
verifica y firma los formutarios contables que se envian a la empresa que lieva la Contabilidad de
Hotel Santana para dar cumplimiento a las disposiciones legales de la Superintendencia de
Administracion Tributaria —SAT-. Eventualmente revisa la caja chica, y las ventas diarias de

habitaciones.

Contador y Asistente (2): redne, prepara, registra y consolida la informacién contable y
financiera de Hotel Santana, la cual es enviada a una empresa de contabilidad para dar
cumplimiento a los principios y disposiciones fiscales y tributarias a las que esta Hotel Santana
obligado; ademas, llevan el control de inventarios de todo lo que ingresa y egresa a todos los

departamentos del hotel.

Guardian (1): Encargado de |a seguridad y el custodio de los bienes del hotel y sus huéspedes

durante toda la noche.

Encargado de Eventos Especiales (1): Es la persona que realiza la publicidad, venta de

banquetes y coordinan promociones especiales.

Tienda de Artesanias (regalos) (1): Es su responsabilidad ofrecer articulos de artesanias,

playeras y recuerdos a los huéspedes del hotel.
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Lavanderia {1): Es responsabilidad obligatoria en todos los establecimientos de alojamiento, lavar

la ropa de cama, de bano, sabanas, toallas, alfombrines, ropa de huéspedes, etc.

Basicamente, se contd con la colaboracién del Director Ejecutivo de Hotel Santana, quien dirige y
coordina las actividades, proporciond la informacién necesaria para la elaboracion del presente
trabajo de asesoria empresarial y manifestd la necesidad de implementar un sistema que integre

todos los departamentos del hotel.

La sefiora esposa y Asistente del Director Ejecutivo, quien es la persona que dirige el
funcionamiento administrativo, financiero y recursos humanos; supervisa y coordina las actividades
del Departamento de Recepcién a través de la Encargada de Recepcion. Facilitd la informacion
indispensable, no asi la financiera de la empresa que es de uso confidencial para evitar correr
riesgos por parte de la competencia al hacerias puablicas, mostrando sus debilidades o fortalezas

financieras.

La colaboracion del Departamento de Recepcién, fue bastante aceptable, ya que aplicaron las
encuestas a los clientes, disenadas con el fin de medir la percepcion de los huéspedes y su opinion

sobre una automnatizacion de los servicios en el Departamento de Recepcidn.

Hubo bastante colaboracion de los sectores involucrados en el presente trabajo de Asesorla, no
contando con la disposicién de mostrar y hacer publicos su Balance General y su Estado de
Pérdidas y Ganancias, por conveniencia y confidencialidad por parte de los accionistas de la

empresa.
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6. Aportes:

Se hicieron las gestiones ante el Instituto Técnico de Capacitacion y Productividad INTECAP, para
que se impartieran cursos sobre trabajo en equipo, mejora continua y atencion al cliente, y en ellos
se aprovecho la oportunidad para informar al personal que integraria el Proceso de Reingenieria,

en que consistiria, que cambios se realizarian, como se realizarian.

Se implementaron nuevos procesos apoyados en tecnologia de punta y conocimientos basicos de
un servicio de calidad en el area de Recepcion hotelera, se cotizd en TIKAL NET COMPU-
ACCESORIOS y se adquirio un servidor y seis computadoras para integrar una red, aportando de
nuestra parte el soporte profesional y técnico para la adquisicion del equipo.

Se contrataron los servicios de TIKAL-NET COMPU-ACCESORIOS, para instalar INTERNET
satelital, tanto para servicio al cliente como para uso del personal administrativo. Esto nos ha
ayudado a bajar nuestros costos de operacion por servicios telefénicos, ya que la alta gerencia
deseaba mantenerse en constante comunicacién con la parte administrativa de Hotel Santana. Se
crearon cuentas de correo electrénico gratuito en Hotmail, y se abrié un grupo de trabajo tanto para
empleados como para 1a alta Gerencia en MSN Messenger lo cual nos ha permitido en tiempo real
charlar en linea, mediante conversaciones de texto, voz, teléfono mévil o incluso video para
realizar conferencias y transmitir informacién que ellos han necesitado.

Se adquirio el programa contable MONICA, el cual le permite crear facturas, Controla los
Inventarios, los productos en el almacén, Cuentas por cobrar, Cuentas por Pagar, Cuentas
corrientes (Bancos), Contabilidad, este programa nos ha dado la ventaja del poder trabajar en red
de Windows. Es decir que ahora se puede realizar una factura en una estacion de la red, mientras
que la otra estacion por ejemplo puede estar manejando el inventario. Es muy seguro ya que
hasta 4 niveles de usuarios pueden ingresar a realizar las diferentes funciones de MONICA, por
ejemplo a un nuevo empleado puede ser asignado nivel basico el cual solamente le permite hacer

una factura, sin posibilidad de eliminarla 6 cambiaria.

Se hicieron los contactos con la Empresa SOLUCIONES WEB y se contratd la creacion y

alojamiento del website www.santanapeten.com asi como la creacién de varias cuentas de correo

electronico. Ver Anexo 7.

Se hicieron los contactos con la empresa PROYSIS para la adquisicién del Sistema de Control

Hotelero para iniciar a implementarse proximamente, el cual contara con los siguientes médulos:



Recepcion (Front Desk)

Recepcion (Check in, Check out, estados de cuenta, facturacion).
Tarificador telefonico.

Cargos automaticos del Sistema para Restaurantes y Bar

Cargo automatico de Hospedaje, Cargo global de hospedaje.
Estadisticas histéricas. {por agencias, tipos de huéspedes, Estados, Palses )
Manejo de Mensajes a Clientes.

Objetos olvidados y encontrados.

Cambio a huéspedes de habitaciones.

Pasar saldos a otras habitaciones.

Control estricto en accesos al sistema.

Configuracién personalizada.

Edicion de formatos de Facturas , Comprobantes de ventas , reportes. (Todos los informes)

Reservaciones

Registro de Reservaciones con folio.

Status de Habitaciones para reserva (Reservadas, Ocupadas).

Estadisticas historicas. (Agencias , tipos de huéspedes, Estados , Palses, etc. )
Asignacion de habitaciones.

Registro rapido de reservaciones en recepcion.

Consulta diarias 6 por rango de fechas de reservaciones canceladas, en espera, registradas.

Depuracion ¢ borrado de reservaciones después de fechas dadas.

Ama de Llaves

Registro de habitaciones Sucias, limpias ¢ bloqueadas.
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Servicio a habitaciones (Limpieza profunda, media limpieza, lavado de alfombras, volteo de

colchones, etc.) i

Reportes diarios para ama de llaves.
Historial de reparaciones a habitaciones.

Todo esto, sin duda alguna redundara en mejorar las operaciones administrativas, organizacion y

atencion al cliente. Para que a nivet departamental y nacional, el sector empresarial esté conciente

de los esfuerzos que Universidad Panamericana de Guatemala esta realizando en la preparacion

de profesionales universitarios capaces de identificar y dar solucién a la problematica que afronta

el sector turismo, especificamente hotelero y otros sectores de la economia departamental.
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A la Universidad Panamericana de Guatemala, estudiantes y empresarios hoteleros, como una
fuente de Investigacion documental que brindan a la sociedad, profesionales responsables de
promover el désarrollo en sus comunidades, dando respuesta de esta manera a la responsabilidad
social en la que todos estamos involucrados.

Al Departamento de Petén y pals de Guatemala, para que 1a Industria Hotelera adopte, implemente
y mejore los procesos automatizados de sus Departamentos de Recepcién, con el fin de ofrecer
servicios competitivos en el ambito nacional e intemacional. Ver Anexo 3 y 5.
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7. METODOLOGIA:

Se utilizo el método cuantitativo y cualitativo, ya que esta asesoria requiere de los dos sistemas
para garantizar que la reingenieria sera positiva y tendra al final de la implementacién un valor
agregado.

7.1.  Sujetos:

Se realiz6 un recorrido en todos los hoteles, hospedajes y posadas ubicadas en la Isla de Ciudad
Flores, para realizar una encuesta sobre reingenieria en los Departamentos de Recepcion,
orientado a una automatizacién de procesos administrativos.

La poblacion se integré por Recepcionistas y turistas nacionales que ingresan a sus respectivos
hoteles, asi como por el Gerente y todos los empleados del hotel.

Para la recopilacion de la informacién participé el Profesional, autor de la presente Investigacion,
asl como las personas que proporcionan toda !a informacion para el desarrollo de la misma;
Gerente General, Gerente de Recepcion, Administradora, Recepcionistas y huéspedes. Ademas,
participd un Asesor y un Revisor para la presente Practica Empresarial Dirigida, nombrados por la
Universidad Panamericana de Guatemala.

Ademas, se utilizaron unidades de analisis para realizar el presente estudio de investigacion, a

traveés de libros, revistas e informacion de Intemnet.
7.2. Instrumentos:

Se enumeran a continuacién algunos de los instrumeitos utilizados para la recopilacion de los
datos que fundamentaron esta investigacion:

a. Método de observacion.

b. Entrevistas personales con la alta gerencia.

¢. Encuestas estructuradas. Ver Anexo 1y 2.

Se recabd informacion a través de Encuestas estructuradas con preguntas y respuestas directas,
tomando en consideracion la hora en que los huéspedes ingresan al hotel o el momento en que se
encuentren disponibles para proporcionar la informacion requerida; utilizando la técnica del
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cuestionario con respuestas cerradas, para facilitar Ia tabulacidn, analisis e interpretacion de los

datos obtenidos.
7.3. Procedimiento:

La consultoria consiste en proponer la implementacion de reingenieria en el Departamento de
Recepcién del Hotel Santana. La misma propondra la adquisicion de equipo de computacion para

automatizar el proceso de los servicios que se brindan en el Departamento de Recepcion del hotel.

Se procedié a desarrollar una evaluacién integral para la identificacién del o los problemas.
Se identifico el problema.

c. Se propuso una implementacion de procesos de mejora, informando a la gerencia los
menores detalles del mismo.

d. Se analizara el flujo de trabajo, determinando las conexiones entre los procesos para
identificar oportunidades de cambio de pasos y responsabilidades.

e. Luego, se identificaran los elementos de informacién en el sistema actual, las relaciones
entre los elementos y con los procesos y las actividades que los producen.

f. Se estable la necesidad de esta implementacion.

7.4. Disenoy Metodologia Estadistica:

La investigacion realizada es de caracter descriptivo. A los resultados obtenidos se tes dara un
enfoque estadistico y un analisis interpretativo, para la obtencién de porcentajes, representados
mediante graficas que faciliten el analisis en la toma de decision del problema expuesto.

7.5. Informe Estadistico:

Tabulacién de datos sobre la base de cuestionarios realizados en {a investigacién. Dirigida a los
empleados, Director Ejecutivo y accionistas de Hotel Santana, con una muestra de 40
encuestados.

1. ¢Cree que la implementacion de procesos sistematicos mejorarfa el servicio y

coadyuvarian al mejoramiento, crecimiento y desarrollo de Hotel Santana?

RESPUESTA CANTIDAD PORCENTAJES

Sl 36 90%

NO 4  10%
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2. ¢En su opinion, la inversion financiera en la implementacion de los procesos logisticos y

sistematicos, se compensara con los ingresos de la empresa?

RESPUESTA CANTIDAD PORCENTAJES
Si 25 62.50%
NO ' | - 15 | 3750% |

3. ;Considera que se obtendra un mejor control y mayor afluencia de huéspedes a! Hotel a
través del mejoramiento de los procesos administrativos?

RESPUESTA | CANTIDAD PORCENTAJES
Si ! 23 57.50%
NO 17 42.50%

4. ;Si el Hotel continia con el sistema actual de atencidn al cliente, podra hacer frente a la
globalizacion economica y a la fuerte competencia en el area? .
RESPUESTA CANTIDAD PORCENTAJES

Si 8 20%
NO 32 80%

5. ¢Ayudaria la Reingenieria y Sistematizacidn a crear una mejor imagen del hotel para

promocionarse internacionalmente?.

RESPUESTA - CANTIDAD PORCENTAJES
] 33 82.50%
NO - 07 17 .50%

a muestra fue de 40 encuestados, para la interpretacion de los cuestionarios realizados en la
westigacion, dirigida a clientes que hicieron uso de la Recepcion de Hotel Santana.
¢Le agradaria que al utilizar los diversos servicios del hotel como Agencia de Viajes, Tienda de
Artesanias, etc., pueda cargarse el total de sus gastos registrados, en una sola cuenta
electronica?
RESPUESTA CANTIDAD PORCENTAJES
Sl 39 97.50%
NO . 01 2.50%
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¢Le agradaria que al utilizar los diversos servicios del hote! como agencia de viajes, tienda de

artesanias, etc., pueda cargarse el total de sus gastos registrados en una sola cuenta

electronica?
RESPUESTA CANTIDAD PORCENTAJES
Sl 39 97.50%
NO 01 2.50% b

¢ Considera necesario que su estado de cuenta por consumos en el hotel, sea automatico,
inmediatamente al abandonar su habitacion y entregar las llaves en Recepcion y le sea
entregado un estado de cuenta por medio de una base de datos alimentada constantemente

en tiempo real?

RESPUESTA CANTIDAD PORCENTAJES
Sl 37 92.50%
NO 03 7.50%

:Cree que la implementacién de cambios substanciales en determinados procesos

administrativos del hotel, especialmente Recepcion, contribuird a prestarle un mejor servicio?

RESPUESTA CANTIDAD PORCENTAJES
Sl 23 57.50%
NO 17 42.50%

Considera que en la nueva era de globalizacién, se hace indispensable la ayuda de una

computadora para realizar todos los procesos administrativos dentro de la Recepcién de un

hotel?
RESPUESTA CANTIDAD PORCENTAJES
Si 25 62.50%
NO 15 37.50%
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7.6. Andlisis de Resultados:
Interpretacion de datos sobre (2 base de cuestionarios realizados en |a investigacion, dirigida a los

empleados, Director Ejecutivo y accionislas de Hotel Santana, con una muestra de 40

encuestados.

1. ¢ Cree que la implementacion de procesos sistematicos mejoraria el servicio y coadyuvarian al

mejoramiento, crecimiento y desarrollo de Hotel Santana?

GRAFICA PREGUNTA UNO

Encuesta Dirigida a la Gerencia, Accionistas y Empleados de Hotel Santana

5 NO
10.00%

|Z 0|
1O |

Si
90.00%

Fuente: Trabajo de campo.

INTERPRETACION: De acuerdo a los resultados obtenidos S| 90%, NO 10%, se puede determinar
que en su mayoria estan de acuerdo en que la implementacion de procesos sistematicos mejorara

el servicio y coadyuvara al mejoramiento, crecimiento y desarrollo de Hotel Santana.
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2. ¢En su opinién, ta inversidn financiera en la implementacion de los procesos logisticos y

sistematicos, se compensara con los ingresos de la empresa?

GRAFICA PREGUNTA DOS

Encuesta Dirigida a la Gerencia, Accionistas y Empleados de Hotel Santana

@Sl

SI
62.50%

Fuente: Trabajo de campo.

INTERPRETACION: De acuerdo a los resultados obtenidos Sl 62.50%, NO 37.50%, se pudo
analizar que la mayor parte de trabajadores consideran que en la implementacién de los procesos
logisticos y sistematicos se compensara con el retorno de inversién rapidamente, mientras que los
demas consideran que el retorno de la inversion sera lento y no se compensara con los ingresos

de la empresa.
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3. Considera que se obtendra un mejor control y mayor afluencia de huéspedes al Hotel a traves

del mejoramiento de los procesos administrativos?

GRAFICA PREGUNTA TRES

Encuesta Dirlgida a la Garencla, Acclonistas y Empleados de Hotel Santana

B NO
42.50% ¢

Fuente: Trabajo de campo.

INTERPRETACION: De acuerdo a los resultados obtenidos S| 57.50%, NO 42.50%, se pudo
constatar que la mayoria de trabajadores consideran que se obtendrd un mejor control y mayor
afluencia de huéspedes al Hotel, a través del mejoramiento de los procesos administrativos dando
un valor agregado al servicio. Un grupo reducido mahifestd que el control no cambiara ni se
incrementara la afluencia de huéspedes.
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4. (Si el Hotel continia con el sistema actual de atencidn al cliente, podra hacer frente a la

globalizacion econdémica y a la fuerte competencia en el area?

GRAFICA PREGUNTA CUATRO

Encuesta Dirigida a la Gerencla, Accionistas y Empleados de Hotel Santana

Sl
20.00%

(@sl
B NO

80.00%

Fuente: Trabajo de campo.

INTERPRETACION: De acuerdo a los resultados obtenidos S1 20%, NO 80%, se considera que la
mayoria de trabajadores no podrd hacer frente a la globalizacién econémica y la fuerte
competencia en el area. Mientras que un reducide nimero manifesté que si podra hacer frente a la
competencia y a la globalizacién econémica.



47

5. ¢Ayudara la Reingenieria y Sistematizacion a crear una mejor imagen del hotel para

promocionarse internacionalmente?

GRAFICA PREGUNTA CINCO

Encuesta Dirlglda a |a Gerencla, Acclonistas y Empleados de Hotel Santana

82.50%

Fuente: Trabajo de campo.

INTERPRETACION: De acuerdo a los resultados obtenidos S1 82.50%, NO 17.50%, se considera
que la mayoria de trabajadores opinan que la Reingenierla y Sistematizacién ayudaran a generar
una mejor imagen del hotel para promocionarse internacionalmente. Mientras que un grupo
minorntario consideré que no ayudara en nada.
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Interpretacion de datos sobre cuestionarios realizados en la investigacion, dirigida a los huéspedes

de Hotel Santana, con una muestra de 40 encuestados.

1. ¢Le agradaria y beneficiaria que la persona que le atiende al entrar al hotel, ingrese sus datos
en una computadora, imprima su Tarjeta de Registro y usted sélo la firme?

GRAFICA PREGUNTA UNO

Encuesta Dirlglda a los Huéspadaes de Hotel Santana

=

Sl
95.00%

Fuente: Trabajo de campo.

INTERPRETACION: De acuerdo a los resultados obtenidos S| 95.00%, NO 5.00%, esta grafica
nos muestra que la mayorfa de clientes que se hospedan en hotel Santana, casi siempre llegan
cansados del vigje y lo que menos desean es tardar en su ingreso hacia su habitacion, por tat
motivo, la mayoria coincidieron en que si les agradaria y beneficiarla en el ingreso a su habitacion,
que ya estuviesen todas las formas llenas solo para firmar de conformidad e inmediatamente
acceder a su habitacién, mientras que un grupo muy minoritario manifestd no importarle.
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2. ¢Le agradaria que al utilizar los diversos servicios del hotel como Agencia de Viajes y Tienda
de Artesanias, etc., pueda cargarse el total de sus gastos registrados en una sola cuenta

electronica?

GRAFICA PREGUNTA DOS

Encuesta Dirigida a los Huéspedes da Hotel Santana

SI
97.50%

Fuente: Trabajo de campo.

INTERPRETACION: De acuerdo a los resultados obtenidos Si 97.50%, NO 2.50%, lo que esta
grafica nos muestra es que la mayorfa de clientes que se hospedan en Hotel Santana, les
agradaria que todos sus cargos por servicios y consumo generados dentro de las instalaciones de
Hotel Santana, sea cargado a su cuenta personal directamente a Recepcion del Hotel, donde al
salir cancelara todo lo consumido con base en un estado de cuenta detallado; un reducido numero

manifesto estar de acuerdo con el procedimiento actual.
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3. ;Considera necesario que su estado de cuenta por consumos en el hotel, sea automatico,
inmediatamente al abandonar su habitacion y entregar las llaves en Recepcion y le sea
entregado un estado de cuenta por medio de una base de datos alimentada constantemente

en tiempo real?

GRAFICA PREGUNTA TRES

Encuesta Dirigida a los Huéspedes de Hotel Santana

@ NO
7.50%

92.50%

Fuente: Trabajo de campo.

INTERPRETACION: De acuerdo a los resultados obtenidos Sl 92.50%, NO 7.50%, nos muestra
que la mayoria de clientes que se hospedan en Hotel Santana, consideran necesario que sus
consumos y servicios sean entregados casi en el momento de abandonar el Hotel en forma
detallada y clara y este proceso no les ocasione demoras, ya que por lo general siempre van
retrazados en el horario para tomar el transporte aéreo o terrestre; un namero reducido de los
encuestados manifesté estar de acuerdo con los procedimientos que actualmente se realizan.
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4. ;Cree que la implementacion de cambios substanciales en determinados procesos
administrativos del hotel, especialmente Recepcidn, contribuira a prestarle un mejor servicio?

GRAFICA PREGUNTA CUATRO ‘

Encuesta Dirigida a los Huéspedes de Hotel Santana

NO
42.50%

Sl
57.50%

Fuente: Trabajo de campo.

INTERPRETACION: De acuerdo a los resultados obtenidos Sl 57.50%, NO 42.50%, la mayoria de
clientes que se hospedan en Hotel Santana consideran que la implementacién de cambios en
determinados procesos administrativos del hotel, especialmente en Recepcidn, si contribuira a
prestarles un mejor servicio; un numero reducido de 10s encuestados manifesté estar de acuerdo

con los procedimientos que actualmente se realizan.
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5. ¢Considera que en la nueva era de globalizacion, se hace indispensable |a ayuda de una
computadora para realizar todos los procesos administrativos dentro de la Recepcion de un

hotel?

GRAFICA PREGUNTA CINCO

Encuasta Dirigida a los Huéspedaes de Hotel Santana

SI
96.67%

Fuente: Trabajo de campo.

INTERPRETACION: De acuerdo a los resultados obtenidos Sl 96.67%, NO 3.33%, lo que esta
grafica nos muestra es que la mayoria de clientes que se hospedan en Hotel Santana, estan
concientes de lo indispensable del uso de una computadora dentro de una Recepcion hotelera,
principalmente en esta nueva era de expansion de mercados e incremento de la competencia; un
numero reducido de los encuestados manifesté desconocer el tema.
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CONCLUSIONES:

a. Con la implementacién de los nuevos sistemas de cdmputo, se reduciran los tiempos de
espera, el servicio serd mas eficiente, las operaciones se haran en menor tiempo, lo cual
repercutira en la reduccién de costos, y maximizacién de utilidades, permitiendo hacer mas

productivo el recurso humano.

b. La automatizacion de los procesos administrativos, especificamente en Recepcién de Hotel
Santana dara una ventaja competitiva, mejorara la manipulacion de los datos para generar
informes y reportes estadisticos que permita una mejor toma de decisiones.

¢. La Instalacion de Internet asi como la construccion y puesta en marcha del website de Hotel
Santana, permitira incursionar en nuevos mercados haciendo crecer la cartera de clientes
procedentes de todo el mundo. Se reducirdn los costos de operacién al utilizar el correo

electrénico como medio de comunicacion.

d. El buen manejo de Ia Informacién Financiera del Hotel a través del programa Mdnica serd
crucial para la toma de decisiones lo cual permitira crecer financieramente, maximizando
utilidades a través de la minimizacién de costos de operacion, en base a la informacién real y
en tiempo real.
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RECOMENDACIONES:

Darle seguimiento al proceso de reingenieria el cual se encuentra implementado en un 60%,
recomendado en un plazo no mayor de treinta dlas, la aprobacién presupuestal para |a
adopcion del programa de Control Hotelero, ya que este complementara la adquisicion de
equipo de computo y la red ya instalada, los programas contables ya adquiridos para el
mejoramiento continuo y aprovechamiento de la informacién, y de esta manera minimizar los

costos de operacion, maximizar las utilidades, y hacer mas productivo el recurso humano.

Se recomienda al departamento de mercadeo, buscar nuevos mercados en la Web, ya que el
acceso a Internet, la creacién del website de Hotel Santana, y la apertura de cuentas de
correo electronico, permitira hacer negocio de manera mas rapida y mas barata, aprovechando
las Tecnologias de la Informacion en el entorno rapido y competitivo actual, una mayor
productividad de desarroflo y un menor plazo de comerdalizacién, y una mayor ventaja
competitiva. La capacidad de comerciar mas rapidamente producira un impacto directo en los

margenes de rentabilidad de Hotel Santana en menor tiempo.

Se recomienda continuar con la motivacion al personal, disefiar un programa de gestion del
cambio, para evitar |a resistencia, implementando estrategias de formacion, donde la direccién

debe manejar en forma positiva el temor a lo desconocido y a la seguridad de trabajo.

Reunir a los participantes clave: patrocinadores, facilitadores del proceso (consultor), quien
informara sobre los avances de la Reingenieria en base al cronograma de actividades, la

ejecucion presupuestaria y el reajuste presupuestal para la finalizacion del proyecto.

La Gerencia debera capacitar al personal con aspectos que incluyan la misién y definicion de
las expectativas de la administracién, desarrollo del trabajo en equipo, aprendizaje del método,
eleccién de las herramientas manuales o automatizadas que se van a utilizar; por otro lado, la
terminologia comun y trabajos con ejemplos de reingenieria, para asumir finalmente la

responsabilidad grupal de la implementacion.
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ANEXOS:

Encuesta No 1

DIRIGIDO A EMPLEADOS, DIRECTOR EJECUTIVO Y ACCIONISTAS DE HOTEL SANTANA

Apreciable

Seror (a), (ita)

Hotel Santana

Ciudad de Flores, Petén

Con el respeto que merece su atencion, le agradezco llenar el presente cuestionario el cual es de
mucha importancia para mejorar los servicios que brinda Hotel Santana, especialmente nuestro
Servicio al Cliente.

INSTRUCCIONES: Marque con una X la opcién que usted considera correcta.

1.

¢Cree que la implementacion de procesos sistematicos mejorarian el servicio y coadyuvarian

al mejoramiento, crecimiento y desarmollo de Hotel Santana?
sl (] NO ]

¢En su opinién, la inversién financiera en la implementacién de los procesos logisticos y

sistematicos, se compensara con los ingresos de la empresa?

sl ] NO []

:Considera que se obtendr4 un mejor control y mayor afluencia de huéspedes al Hotel a través

del mejoramiento de los procesos administrativos?

Sl D NO L__I

:Si el Hotel continda con el sistema actual de atencion al cliente, podra hacer frente a la
globalizacion econdmica y a la fuerle competencia en el area?

Sl D NO D

¢Ayudaria la Reingenieria y Sistematizacion a crear una mejor imagen del hotel para

promocionarse internacionalmente?

sl I:] NO D

Gracias por su valioso tiempo, que temga buen dia
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Encuesta No 2

DIRIGIDO A HUESPEDES VISITANTES DE HOTEL SANTANA

OBJETIVO
Establecer las areas de mejora en el servicio del hotel para la aplicacion de un proceso de
Reingenieria en las mismas.

INSTRUCCIONES: A continuacion encontrara un listado de preguntas de las cuales
solicitamos su apoyo. Marque con una X la opcién que usted considera correcta.

1.

¢le agradaria y beneficiaria que la persona que le atiende al ingresar al hotel, ingrese sus

datos en una computadora, imprima su Tarjeta de Registro y usted solo la firme?

SID NO D

¢le agradaria que al utilizar los diversos servicios del hotel como agencia de viajes, tienda de
artesanias, etc., pueda cargarse el total de sus gastos registrados en una sola cuenta

electronica?

SID NO D

¢Considera necesario que su estado de cuenta por consumos en el hotel, sea automético,
inmediatamente al abandonar su habitacion y entregar las Ilaves en Recepcién, le sea
entregado un estado de cuenta por medio de una base de datos alimentada constantemente

en tiempo real?

SI|:| NO D

¢Cree que la implementacion de cambios substanciales en determinados procesos

administrativos del hotel, especialmente Recepci6n contribuird a prestarle un mejor servicio?

SID NO D

Considera que en la nueva era de globalizacion,* se hace indispensable la ayuda de una
computadora para realizar todos los procesos administrativos dentro de la Recepcion de un

hotel?

SID NO D

Gracias por su valioso tiempo.
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Cuadro No. 1

HOTELES, HOSPEDAJES Y POSADAS, UBICADOS EN

LA ISLA DE CIUDAD FLORES PETEN
Que cuentan actualmente con procesos Automatizados

3t

Nombre del Hotel

Recepcion Automatizada

Sl

NO

En
Proceso

Hotel Santana

X

Hotel Gran Hotel de la isla

X

Hospedaje Doha Goya

Hotel Casa Azul

Hotel Casa Blanca

Hotel Casa del Lacanddn

Hotel Casona de 1a Isla

O IND(O | WIN|=

Hotel el Itza

©

Hotel el Itza 2

-
(o]

Hotel Faisan

|

> | X

'y
-

Hotel Isla de Flores

-
N

Hotel 1a Canoa

—~
w

Hotel la Jungla

-
H

Hotel la Mesa de los Mayas

-
(&)

Hotel Ia Union

—_
[«

Hotel Mayab

s
~

Hotel Mirador del Lago

XX XX XX

—-
@

Hotel Petén

-
©

Hotel Playa Sur

N
o

Hotel Posada Tayazal

N
rg

Hotel Sabana

N
N

Hotei Santa Rita

N
w

Hotel Santana

N
A

Hotel Villa del Lago

N
9,

Posada de don José

XX XXX ([X|X

-
©

Fuente: Trabajo de campo al 5 de Noviembre 2005.
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Cuadro No. 2
CALENDARIZACION DEL PROYECTO DE IMPLEMENTACION
LISTA DE VERIFICACION

PERSONA FECHA ANO 2,005 CONDICION
ACTIVIDAD RESPONSABLE | VENCIDA | REVISADA ACTUAL

* Aprobacion de la implementacion del proyeclo

* Revisién financiera

* Firma del conitralo

* Planeacion de las inslalaciones

* Preparacion de las instalaciones

* Desarrollo del Software.

* Documenlacidn lécnica/del usuario

* Entrenamiento y educacion.

* Fecha de envio del equipa.

* Fecha de instalacian del equipo.

* Sislema de operacion paralela.

* Prueba de aceplacion del sislema

* Auditona de la instalacion

* Auditoria después de la inslalacidn,




62

Grafica No. 1

HOTELES, HOSPEDAJES Y POSADAS UBICADOS EN LA
ISLA DE CIUDAD FLORES PETEN QUE CUENTAN
ACTUALMENTE CON UNA RECEPCION AUTOMATIZADA"

016% @ 8%

@ Sl
& NO
LD EN PROCESO

B 76%

Grafica No. 2

Incrementos de
las Ventas.

Mejora del Productividad y

Servicio a clientes A::’:‘ra;;as%':" _ reduccién de
costos

Mejor manejo de
la informacién

Beneficios a lograr a través de una Automatizacién de procesos.
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Grafica No. 3 Sitio Web Hotel Santana.

Fotografia No. 1
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Vista de Hotel Santana.

Fotografia No. 2

%

Vista Hotel Santana.

Fotografia No. 3

Vista deniro desde las habitaciones de Hotel Santana.
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Fotografia No. 4

(/isia del balcdn de las habtaciones de Hotel-Séntana. '
Fotografia No. 5

Piscina de Hotel Santana.
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Fotografia No. 6

Recepcion Hotel Santana.

Fotografia No. 7

Vista desde el Restaurante de Hotel Santana.



