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RESUMEN 

 

Gracias al turismo, las personas se pueden relacionar entre sí y tener un intercambio de 

cultura diferente a la nuestra, incluso podemos entablar una amistad ajena a nuestro lugar de 

origen, tal como lo afirma Domínguez, García y Báez (2019: 60) “El turismo es uno de los 

actos más enriquecedores que puede llevar a cabo el ser humano, porque le permite conocer 

personas, culturas y gentes en su tiempo de asueto”. 

 

Este trabajo está relacionado con el turismo y la hotelería, pero el interés se enfoca a la 

eficiencia en el área de recepción, esta área tiene importancia al ser el primer contacto que 

tiene el huésped con la empresa. En recepción es donde se brinda la mayoría de los servicios 

y es la cara que se da a los clientes, con el servicio que se brinde se generará una satisfacción 

o insatisfacción por parte de los clientes dando hincapié que estos vuelvan o no, e incluso 

hacer una recomendación buena o mala del hotel. 

 

La presente memoria se inició analizando las condiciones con las que se brinda el servicio a 

los huéspedes, la eficiencia de éste y los elementos utilizados por los colaboradores de la 

empresa, para de esta forma buscar una mejora en el área de recepción, generando así una 

eficiencia en el servicio brindado. 

 

Se trabajó con una metodología con enfoque cualitativo basadas en experiencias de vida, así 

mismo es de carácter inductivo ya que se habla de las observaciones que se obtuvieron, 

detectando los problemas y tratando de dar opciones de solución a cada una de ellas. Estas 

soluciones se fueron generando gracias a las dificultades presentadas directamente con los 

huéspedes. Con esto se deduce que siempre se pueden encontrar mejoras en el ámbito laboral 

turístico y que esas mejoras pueden ser descubiertas por los profesionales en el turismo.  
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INTRODUCCIÓN 

Gracias a la variedad de actividades englobadas en el turismo se puede obtener un amplio 

conocimiento de este; dentro de toda esta diversidad se encuentra la hotelería, ya que al salir 

del lugar de residencia siempre se tendrá como opción el alojamiento. 

 

Sin lugar a duda y a pesar de la dificultad económica ante la pandemia por COVID-19, 

especialmente en el año 2020, la hotelería en México poco a poco va cobrando su importancia 

para la economía de nuestro país. 

 

La Secretaria de Turismo (SECTUR 2022), indica el comportamiento hotelero durante los 

años 2015 al 2022 (Gráfica 1), siendo “el porcentaje de ocupación o también conocido como 

porcentaje de habitaciones vendidas” (párrafo 1). 

Gráfica 1: Porcentaje de ocupación hotelera en México 

 

Fuente: Monitoreo Hotelero Datatur 2022 

*Cifras calculadas para los meses de enero-abril 
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La gráfica muestra que durante el año 2020 la ocupación en los hoteles bajó casi un 50 % a 

comparación con los años anteriores, pero actualmente y aun con los pocos meses calculados 

en el año 2022, esta ocupación ha ido incrementando gracias al flujo que existe, tanto 

nacional como internacional. 

 

Ante esta dificultad de la pandemia en la que se enfrentan las empresas, se suma la 

globalización y la competencia por obtener la preferencia de los turistas, obligando a éstas 

incluso a cambiar de estrategias para no perder el posicionamiento en el mercado. 

 

Los hoteles por su parte deben detectar si están utilizando eficientemente sus recursos para 

lograr sus metas. Una forma de medir esta eficiencia es analizando los ingresos que se tienen 

y los comentarios que se reciben, ya que es ahí donde se refleja la preferencia de los clientes. 

 

Zárraga, Molina y Corona (2018:) por su parte, hablan de dos tipos de eficiencia: la eficiencia 

del servicio, que es la percepción que el cliente recibe (mobiliario, instalaciones y vestimenta 

de empleados); y la eficiencia del personal, que es cuando “el cliente valora el trato y la 

actitud del personal, al presentarse algún problema y la forma en que el personal lo resuelve” 

(p. 61). Con esto podemos deducir que cuando mejor coordine una empresa el servicio y el 

personal más eficiente será. 

 

Esta eficiencia es de suma importancia en el área de recepción por ser la primera impresión 

que recibe el turista de la empresa. Veloz y Vasco (2016) señalan que la recepción “es la 

primera y primordial actividad operativa de las empresas hoteleras, el primer contacto entre 

el pasajero y el colaborador de la empresa se realiza en este espacio físico, el momento de su 

llegada check in y salida check out de las instalaciones, es el lugar donde acuden a solicitar 

todo tipo de información” (p. 24).  

 

Por ser el primer contacto entre el cliente y empresa, es importante que quienes brindan estos 

servicios lo hagan de una manera correcta y eficiente según el protocolo de cada 
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establecimiento. Las empresas, sin dejar a un lado las instalaciones, podrían enfocarse a su 

personal para que estos en automático se enfoquen a los clientes ya que, debido a la 

competitividad, los cambios a nivel mundial y la diversidad de opciones de hospedaje 

conllevan a que los turistas busquen cada vez más excelencia en el servicio. 

 

En particular este trabajo se centra en el área de recepción del Hotel Simón S. A. de C.V., 

nacido en el año 2000, ubicado en el centro Histórico de Toluca, Estado de México. Es un 

hotel de tres estrellas conocido comercialmente como Hotel Don Simón. 

 

Durante el mes de junio del año 2014 tuve una capacitación para ingresar a laborar en el 

hotel, en el primer día me presentaron con todo el personal colaborador del restaurante y 

hotel, y me dieron un recorrido básico de las áreas comunes. Fue hasta el 07 de julio cuando 

firmé contrato con la empresa. 

 

Desde el año 2014 hasta el 2020 se fueron detectando algunas deficiencias en el área de 

recepción, y precisamente la finalidad de este trabajo es plasmar las actividades manuales 

y/o con sistema, con las que se labora en el puesto; se busca también dar soluciones para 

eficientar el servicio en el área ante los obstáculos presentados durante los seis años de labor 

(2014-2020) en el Hotel Don Simón. 

 

Ante esto se obtuvieron dos problemas principales:  

1. Falta de capacitación en instalaciones y en el equipo de trabajo. 

2. Escasa comunicación entre colaboradores.  

 

De estos dos problemas generales, se desglosan otros cuatro problemas específicos:  

 Desconocimiento de ubicación de habitaciones.  

 Retraso en asignar llave y control.  

 Escasa comunicación entre recepción en cuentas por cobrar.   

 Escasa comunicación en eventos y reservas grupales. 
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Este tipo de problemas repercuten en los departamentos de operaciones, administración y en 

el área de recepción, los cuales se ven reflejados en la insatisfacción por parte de los clientes 

provocado el riesgo de que se tenga una mala impresión del hotel. 

 

Considerando que el conocimiento de las instalaciones es importante para guiar a los clientes, 

y la comunicación fortalece lazos laborales centrados en un buen servicio el cual debe 

retroalimentarse todos los días para un clima laboral favorable. 

 

Bailador (2020), señala que la comunicación: 

 

Tiene que ser fluida, el acceso tiene que ser continuo y tiene que estar a cargo de un 

área que destine recursos y tiempo a gestionarla. Cada área en particular debe realizar 

los aportes específicos que necesite, ya sea un colaborador para consultar algo, un 

jefe para transmitir un pedido o un área de soporte para informar (p. 7). 

 

Con estos problemas detectados y expresando así los motivos por los que se realizó el 

presente trabajo, se crean algunas estrategias internas y documentos para el área de recepción, 

con la finalidad de tener herramientas en donde se conozca la ubicación y descripción de las 

habitaciones y de cada piso; así como una mejora en la comunicación interna del hotel, 

considerando que éstas pueden servir como apoyo para el área de recepción. Definitivamente 

todas las investigaciones tienen su importancia y valor, pero una investigación empírica 

permite tener bases no sólo conceptuales sino también de campo. 

 

Por otra parte, el trabajo se divide en seis apartados, los cuales se encuentran distribuidos de 

la siguiente manera: en el primero se encuentra el marco conceptual, en cuál se definen todos 

aquellos elementos que intervienen en el proceso de esta investigación, considerando la 

definición de algunos autores y organizaciones; en el segundo apartado se encuentra la 

metodología que da soporte al trabajo; en el tercero se describen los motivos por los cuales se 

decide hacer el trabajo; en el cuarto se describen generalidades de la empresas, sus 
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instalaciones actuales, su organigrama interna así como la funciones que fungen y los 

sistemas con los que opera la empresa; en el quinto apartado se habla de la problemática que 

se detectó en el área de recepción con base en la experiencia laboral obtenida; y por último 

en el apartado seis se habla de las soluciones propuestas, tratando de atender cada uno de los 

problemas que se detectaron. 
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I FUNDAMENTOS 

 

1.1 EL TURISMO 

 

Domínguez, García y Báez (2019: 60) dice que el turismo “permite conocer personas, 

culturas y gentes en su tiempo de asueto”. Como nos enseña este autor, antes que cualquier 

otra actividad, el turismo da la oportunidad de conocer costumbres, naturaleza, gastronomía 

y sociedad en general ajena a la nuestra. 

 

Para la SECTUR (2020), el turismo, “Comprende las actividades que realizan las personas 

durante sus viajes y estancias en lugares distintos al de su entorno habitual, por un período 

de tiempo consecutivo inferior a un año, con fines de ocio, y otros motivos no relacionados 

con el ejercicio de una actividad remunerada en el lugar visitado” (Glosario-Datatur, 2020, 

párrafo 92). 

 

Para Guerrero y Ramos (2015: 32) el turismo es una “Actividad humana que conlleva al 

deseo de satisfacer diversas motivaciones del turista, las cuales son variadas y sobre todo de 

carácter personal. Ante ello el sistema turístico debe trabajar por cumplir de manera 

personalizada y específica dichas necesidades”. 

 

De esta variedad de actividades podemos obtener un amplio conocimiento estudiando por 

varias disciplinas, “Lo que conlleva que el turismo sea diversificado, específico, social, 

económico y humano. Los desplazamientos humanos le ceden al turista la posibilidad de 

deleitarse en su travesía de numerosos paisajes, creando en él, diversos eventos en la 

formación de nuevas experiencias de orden turístico” (Guerrero y Ramos, 2015: 32-33). 

 

El turismo es muy noble al involucrarnos con cultura y costumbres, pero también lo hace 

con lo tangible al hacer uso de las instalaciones que ofrecen los lugares residentes: 
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Por lo que para lograr hacer turismo se debe contar con expectativas, deseos, anhelos, 

y sobre todo con la necesidad imperiosa de vivir situaciones de vida, cultural, social, 

fuera de su contexto habitual, por más de 24 horas y menores a 6 meses, haciendo uso 

de la estructura y supra estructura turística, las cuales incrementan en todo momento 

su bagaje vivencial en todos los ámbitos que a este corresponde (Guerrero y Ramos, 

2015:33). 

 

La definición de turismo, como ya se mencionó, ha ido evolucionando, Castillo (2017:37- 

38) nos dice que al hablar del turismo moderno:  

 

No se está desconociendo la aparición de un movimiento histórico añejo de personas 

con motivo de ocio, recreación, distracción, cultura o conocimiento, sino al 

surgimiento de un fenómeno sociotécnico que proyecta tal movimiento con fines 

comerciales, mercado-lógicos y utilitarios, que fortalece el sistema capitalista 

actualmente. 

 

Por su parte, la Organización Mundial del Turismo (2020:6) dice que “El turismo representa 

un sector clave para el progreso socioeconómico, a través de la creación de puestos de trabajo, 

la generación de ingresos de exportación y la ejecución de infraestructura en muchos destinos 

alrededor del mundo. Así, el turismo se ha convertido en un catalizador de innovación y 

emprendimiento”. 

 

Una servidora define al turismo como una actividad del ser humano la cual se realiza fuera 

de su lugar de residencia para permanecer más de 24 horas fuera de éste, puede ser o no de 

manera voluntaria, al realizarlo se tendrá que hacer uso de la infraestructura y superestructura 

de lugares externos. 
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1.2 EMPRESA Y SU CLASIFICACIÓN 

 

Para entender un poco el contexto se obtendrán algunas definiciones de empresa. En 

generalidades se dice que es un conjunto de personas las cuales están organizadas para 

atender las necesidades de bienes y/o servicios de la sociedad a cambio de una retribución 

que compensará el riesgo, trabajo y las inversiones de los empresarios.  

 

Para Galindo (Citado por Guerrero y Ramos, 2015: 100) una empresa “Es una entidad socio-

económica que tiene por objeto la satisfacción de necesidades de la sociedad a través de la 

producción de bienes o servicios”. 

 

En la actualidad, “las empresas enfrentan un entorno impredecible, cambiante e incierto, 

caracterizado por la complejidad y el dinamismo, y no les queda otra opción que interactuar 

con él, debiendo adaptarse al ambiente en forma continua si quieren sobrevivir” (Daft, citado 

por Gómez, 2017:13). 

 

Gracias al entorno cambiante de las empresas, existen variedad de las mismas que pueden 

estar clasificadas según su giro o función. Tomando la clasificación de Guerrero y Ramos  

(2015) las empresas se dividen de la siguiente manera: 
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Diagrama 1: Clasificación de empresas 
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Fuente: Elaboración propia, 2022. Guerrero y Ramos 2015. 

 

Considerando esta clasificación se observa que las empresas pueden definirse dependiendo 
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1.3  EMPRESA TURÍSTICA 

 

Realmente la empresa turística también es una unidad económica y social organizada por un 

grupo de personas. Su definición no es diferente a las ya mencionadas, pero si presenta 

algunas particularidades, las cuales están determinadas por la oferta que realizan y por ende 

al consumidor al que se dirige, que en este caso sería mayormente los turistas.  

 

Guerrero y Mendoza (2015: 101) dicen que la empresa turística: 

 

Es una unidad económica bien estructurada y muy especializada o relacionada, con 

el ámbito del viaje o el turismo, creada para operar –en ocasiones- interrelacionada 

con otras entidades o negocios que conforman el mismo sector, para obtener 

utilidades y beneficios de la producción y comercialización de bienes o servicios, que 

se facilitan para responder a las necesidades de un visitante. 

 

Alguno de los objetivos principales de una empresa turística según Rivas y Magadan 

(2016:16) es “la lucha permanente contra la estabilidad, la lucha contra la elevada elasticidad-

precio de la demanda turística y –por tanto- la lucha por elevar los índices de fidelidad de los 

clientes”. Estos objetivos nos ayudan a entender que una empresa debe estar en constante 

exigencia interna para poder consolidar a los clientes. 

 

Por otro lado, se sabe que con el turismo se benefician empresas que incluso no son 

consideradas como turísticas, como por ejemplo gasolineras, centros comerciales, farmacias, 

tiendas locales, por mencionar algunas y esto va permitiendo el crecimiento de un 

determinado lugar. 

 

Pero enfocándonos a las empresas de servicio turístico, vemos que Linares (2019) las 

clasifica de la siguiente manera:  
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Diagrama 2: Clasificación de empresas de servicio 

 

Fuente: Elaboración propia 2022. Linares 2019 
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Al hablar de servicios turísticos se refiere a los bienes y servicios ofrecidos por las empresas 

turísticas para satisfacer las necesidades de los turistas en la organización su viaje y el disfrute 

del mismo. Y gracias a las diferentes exigencias, motivaciones y preferencias de cada turista 

es que se han ido clasificando los diferentes servicios. 

 

 1.4. EMPRESAS CON SERVICIO DE ALOJAMIENTO 

 

Las empresas con servicio de alojamiento se consideran parte esencial en la actividad 

turística, pues su infraestructura, capacidad y servicio puede traer consigo el posicionamiento 

de una ciudad o localidad, como destino de talla nacional y mundial. Esta actividad de 

alojamiento está condicionada por el cobro de una determinada cantidad de dinero que 

equivale al precio del servicio. 

 

Serrano (2017:30-36) comenta que establecimientos de alojamiento turístico se clasifican de 

la siguiente manera: 

 

1. Establecimientos hoteleros 

 Hoteles 

 Hoteles-apartamentos 

 Hostales   

 Pensiones 

2. Apartamentos Turístico 

3. Campamentos y campings 

4. Casas y viviendas rurales 

5. Otras empresas: Viviendas turísticas vacacionales 

6. Empresas de turismo compartido 

Dentro de las diversas empresas de hospedaje que se ofrece, los hoteles son dueños de gran 

parte de la economía mundial, no solo por las significativas ganancias económicas por parte 

del hospedaje, sino también por los servicios adicionales que ofrecen, Estupiñan, (2018:395) 



                            UNIVERSIDAD AUTÓNOMA DEL ESTADO DE MÉXICO                                              

 FACULTAD DE TURISMO Y GASTRONOMÍA 
 

 

23  

dice que “los hoteles representan el tipo de empresas u organizaciones que más relevancia 

tienen dentro de la oferta turística encaminada a cubrir las necesidades de alojamiento”. 

 

Un hotel se define como “conjunto de todos aquellos establecimientos comerciales que, de 

forma profesional y habitual, prestan servicios de hospedaje y restauración, ya sean 

habitaciones o apartamentos, con o sin otros servicios complementarios, y de acuerdo con las 

especificaciones que, según su localización, determine la legislación vigente en cada país” 

(Villena, citado por Romero, 2020:26) 

 

La Secretaria de Turismo, define a un hotel como: 

 

Establecimiento edificado tradicionalmente en estructuras físicas verticales, que ha 

experimentado con el tiempo diversas transformaciones hasta llegar a sus 

características específicas de servicio actual, mismas que lo hacen ser considerado 

como el establecimiento típicamente turístico. Dichas características están dadas por 

las unidades de alojamiento que le son propias en cuartos y suites, y en su caso, por 

la disponibilidad de servicios complementarios (V. gr. espacios sociales, restaurantes, 

piscinas, bar, centros nocturnos), algunos de ellos concesionados a terceros (agencias 

de viajes, tiendas especializadas, estéticas, asesoría de deportes, etc.) El servicio tipo 

hotel está catalogado como aquél que se proporciona en un establecimiento con un 

mínimo de 10 habitaciones, que se han instituido para proveer básicamente 

alojamiento, alimentación y los servicios complementarios demandados por el turista 

(Glosario-Data Tur3, 2020, párrafo 47). 

 

A lo largo del tiempo no sólo se ha hablado de las definiciones de “hotel” sino también de la 

clasificación y características que éste tiene, ya que esta misma clasificación ha ayudado 

especialmente a los turistas a elegir qué tipo de establecimiento hotelero prefieren ya sea 

nacional o internacional. 
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Dahdá Jorge (2003) clasifica a los hoteles por su categoría, y la define de la siguiente forma: 

 

 Por estrellas: a la certificación por estrellas competen el tipo, el número y las 

particularidades del mobiliario, el equipo, las instalaciones y los suministros. 

 

 Por diamantes: en lo que refiere a la asignación de diamantes los niveles de servicios 

disponibles, la limpieza y conservación de los materiales de recubrimiento en pisos, 

muros y plafones, tanto como las del mobiliario y los elementos decorativos. 

 

Por parte de la SECTUR (2020) hace la clasificación de estrellas de la siguiente forma: 

 

Tabla 1: Clasificación de hoteles por estrellas 

ESTRELLAS CARACTERÍSTICAS 

Una estrella 

 

Establecimiento que provee al huésped de alojamiento únicamente, sus 

servicios se limitan a: cambio de blancos y limpieza de la habitación con 

regadera, lavabo y sanitario, sus muebles son sencillos, su personal de 

servicio se limita a la limpieza de cuartos. 

Dos estrellas 

 

 

Establecimiento que provee al huésped de alojamiento, cuenta con 

cafetería a horas determinadas, limpieza en la habitación, cambio de 

blancos y toallas diario, sus muebles son sencillos, su personal de 

servicio y atención al huésped se limita a la atención de limpieza en 

cuartos y recepción de huésped. 

Tres estrellas 

 

Establecimiento que provee al huésped de alojamiento, cuenta con 

servicio de restaurante-cafetería, generalmente de 7 a.m. a 11 p. m., sus 

muebles y decoración son de tipo comercial, su personal de servicio y 

atención al público es el necesario en algunos casos bilingües estos 

últimos.  
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Cuatro 

estrellas 

Establecimiento que provee alimentación en restaurante-cafetería, 

cuenta con bar, servicio de alimentos a las habitaciones mínimo de 16 

horas, facilidades de banquetes, personal directivo y supervisor bilingüe 

(Inglés-Español), personal de servicio uniformado, cambio diariamente 

de blancos y suministros de baño, su mobiliario y decoración es de 

calidad comercial 

Cinco estrellas 

 

 

 

 

Establecimiento que provee de alimentación uno o varios Restaurantes o 

Cafeterías, cuenta con Bar con música y entretenimiento, servicio de 

alimentos a las habitaciones durante 16 horas, locales comerciales, áreas 

recreativas salón de banquetes y convenciones, Personal Directivo, de 

supervisión y operativo bilingüe (Inglés-Español), personal de servicio y 

atención al huésped las 24 horas del día, perfectamente uniformado, su 

mobiliario, acabados e instalaciones son de calidad selecta. 

Gran Turismo Establecimiento que provee de alimentación en uno o varios restaurantes 

o cafeterías, restaurante de especialidades, cuenta con uno o varios bares 

con música y entretenimiento, centro nocturno o similar, uno o varios 

salones de banquetes y convenciones, servicio de alimentos a la 

habitación las 24 hrs., áreas recreativas o centro ejecutivo dependiendo 

de su ubicación, varios tipos de locales comerciales, personal directivo, 

de supervisión y operativo bilingüe (Inglés-Español) personal de servicio 

y atención al huésped las 24 hrs., perfectamente uniformado, su 

mobiliario, decorado, instalaciones y suministros son de diseño 

exclusivo y de calidad selecta. 

Fuente: SECTUR, 2020. 

 

La elección hacia un hotel depende de las instalaciones físicas y lo que pretende encontrar el 

turista en él, pero esto va de la mano con los servicios y la atención al cliente que el 

establecimiento ofrece, por esta razón es importante que las personas que laboran en estos 
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tipos de establecimientos lo hagan de la mejor manera posible, las empresas por su parte 

corresponden capacitar al personal y ofrecer los medios necesarios para que ellos laboren. 

 

1. 5 CAPACITACIÓN Y EFICIENCIA 

 

La capacitación dentro de una empresa juega un papel importante para desempeñar 

exitosamente tareas y proyectos dentro de la misma, ya que es ahí donde un trabajador 

fortalece o adquiere conocimientos para poder desempeñar sus tareas. 

 

Para Parra y Rodríguez (2016: 136) “La capacitación es una de las mejores inversiones en 

recursos humanos y una de las principales fuentes de bienestar para el personal y la 

organización; por eso las empresas y las personas deben ver la capacitación como una 

inversión que más adelante dará los resultados y metas esperados.” 

 

La capacitación se da gracias a que el sector externo es muy cambiante y al invertir en ella 

ayudará a potenciar el desarrollo de una empresa. Casanueva y Rodríguez (citado por 

Álvarez, Freire y Gutiérrez, 2017:17) dice que el acceso a la capacitación, “es de gran 

importancia para el aumento en los niveles de productividad, y forma parte de la calidad de 

las condiciones de trabajo, así como también la estabilidad laboral, salarios adecuados, 

seguridad social, representación sindical y equidad de género”. Este constante cambio en el 

sector externo ayuda también a que una empresa esté en constante cambio interno, 

aprovechando las capacidades, recursos y personal con el que disponen. 

 

Zevallos (2016:19-20), por su parte afirma que “Para que las empresas puedan aspirar a tener 

una alta competitividad, rentabilidad y un desempeño eficiente que las introduzca a la 

excelencia, deben atenderse las necesidades de desarrollo del elemento más importante: el 

personal”. 
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Esta atención de las empresas dirigida a su personal se verá reflejado en los servicios que 

éstos ofrecen, en la capacidad de respuesta y en la empatía con la que hacen sus actividades, 

ya que la calidad de servicio se relaciona con la percepción que el cliente adquiere con el 

producto o servicio recibido por los colaboradores de la empresa. 

 

Arroyo y Buenaño (2017:45) dicen que “Desde el punto de vista del cliente la calidad en el 

servicio puede definirse como el grado en que un servicio cumple con las expectativas, deseos 

y demandas de sus clientes”, de esta forma podemos deducir que la definición de calidad es 

relativa dependiendo de lo que desee cada cliente, pero en su mayoría, las expectativas que 

se tienen es en relación a la eficiencia con la que se brindan los servicios. 

 

Martínez por su parte (2020:145) dice que la eficiencia en el concepto empresarial es un 

“proceso que permite la elaboración o desarrollo de un producto o servicio mejorando los 

tiempos, recurso y calidad de los estándares planificados en la organización”. 

 

Mientras que Almeida y Arrechavaleta (2018: 96) definen la eficiencia en una empresa como 

una “optimización en el uso de los recursos, tanto materiales como humanos”. 

 

Zárraga, Molina y Corona (2018:61) hablan de la “eficiencia del servicio”, siendo la 

percepción que el cliente recibe (mobiliario, instalaciones y vestimenta de empleados); y la 

“eficiencia del personal”, que es cuando “el cliente valora el trato y la actitud del personal, 

al presentarse algún problema y la forma en que el personal lo resuelve”. De acuerdo con 

este autor, la eficiencia en los establecimientos no sólo depende del buen trato del personal 

sino de los servicios físicos que ofrece la empresa para juntamente llegar a los objetivos 

deseados. 

 

El objetivo de ser un establecimiento hotelero eficiente, es satisfacer lo mayor posible a los 

clientes para lograr su preferencia ante la gran competencia que hay en el entorno, teniendo 

esta lealtad de los clientes se puede asegurar la rentabilidad de la empresa. En caso contrario 
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“impacta directamente en el aparato económico de la organización, ocasiona pérdidas 

económicas, causa afectaciones en los procesos internos y externos e interfiere en 

confiabilidad de los socios, clientes e inversionista” (Mascareñas, citado por Mulano, 

2019:14). 

 

De esta forma se deduce que para eficientar el servicio en el área de recepción de un hotel se 

puede empezar por identificar las actividades que a diario se realizan, por ejemplo el check 

in y check out, y a partir de ahí encontrar estrategias o algún modo de sistematizarlas, 

aprovechando los sistemas digitales y recursos con los que se cuenta, con la finalidad de tener 

un servicio óptimo para los clientes. 
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II METODOLOGÍA 

La metodología es básicamente el conjunto de métodos que se utiliza en un trabajo de 

investigación o un estudio. 

 

Rivas Tovar (2017) considera que una investigación cualitativa tiene algunas técnicas como 

son: observación, teoría en práctica, estudio de caso y relatos de vida. La presente memoria 

de experiencia laboral considera la metodología con enfoque cualitativo, ya que está basado 

en experiencias vividas en el ámbito laboral, permitiendo así aportaciones para una mejora 

laboral.  

 

De igual manera se apoya del método teórico de investigación inductivo el cual según Chávez 

y Lanz (2015:49), “Es un método de razonamiento que parte de los resultados de 

observaciones o experimentos, de recopilar varios datos y observar suficientes hechos 

referidos a un problema”. Este trabajo es de carácter inductivo ya que se habla de las 

observaciones que se obtuvieron a partir de las actividades realizadas dentro del 

departamento de recepción durante los seis años laborando en el hotel. 

 

Otro método a utilizar es el analítico, basándose desde el proceso de la capacitación, se 

observa la causa de la falta de conocimiento de las instalaciones y los efectos que un error o 

falta de comunicación puede atraer. 

 

Finalmente, el presente trabajo se describe como una investigación documental, apoyada por 

las siguientes fuentes de información: 

 Fuentes bibliográficas y hemerográficas. 

 Fuentes archivistas, de las cuales son sacadas directamente del Hotel Don Simón. 

 Fuentes iconográfica, las cuales serán rescatadas de fotografías e imágenes. 

 

Así con estas herramientas obtenidas se facilitó la planificación y ejecución del presente 

trabajo.   
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III EXPOSICIÓN DE MOTIVOS 

En este apartado lo que se busca es exponer los motivos por los que me interesa hacer la 

memoria de experiencia laboral. 

 

Busco plasmar las actividades manuales y/o con sistema, con las que se laboran en el puesto 

de recepción en el Hotel Don Simón. Esto se refiere que, para dar un buen servicio incluyen 

muchos factores y actividades, las cuales se pretenden detallar en el cuerpo de la memoria de 

experiencia laboral. 

 

Se busca también redactar las experiencias obtenidas durante los seis años de labor en el 

Hotel Don Simón (2014-2020), iniciando desde la capacitación que se tuvo, las 

observaciones que se obtuvieron, así como de aportaciones que se pudieron realizar en el 

área de recepción. 

 

Considerando que una memoria de experiencia laboral puede servir de guía, ejemplo o 

complemento para conocer y comprender algunas áreas de la profesión, que en este caso es 

la hotelería; y principalmente que sirva de apoyo para los colaboradores de recepción de un 

hotel. 

 

Definitivamente todas las investigaciones tienen su importancia y valor, pero una 

investigación empírica permite tener bases no sólo conceptuales sino también de campo. 

Esperando que esta memoria llamada “Estrategias para eficientar el servicio en el área de 

recepción, Hotel Don Simón” sea útil para próxima las generaciones. 
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IV GENERALIDADES DE LA EMPRESA 

 

Hotel Simón, S.A de C.V., conocido comercialmente como “Hotel Don Simón”, es un hotel 

de 3 estrellas que nació en el año 2000, está ubicado en la calle Mariano Matamoros 202, en 

el centro Histórico de la Ciudad de Toluca, Estado de México (Imágen 1). 

Imagen 1. Mapa de ubicación del Hotel Don Simón 

 
 

Fuente: Yamín, 2019.  
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MISIÓN. 

Proporcionar hospedaje de calidad y servicio personalizado mediante un trato amable, 

honesto y comprometido; con tarifas competitivas para brindar una estancia cómoda y 

placentera. 

VISIÓN. 

Ser reconocidos como la mejor opción en hotelería de agrupación independiente en la zona 

del Centro Histórico de la Ciudad de Toluca. 

 

De acuerdo con la clasificación anterior de empresas se determina las siguientes 

características de Hotel Don Simón: 

 

Tabla 2: Características del Hotel Don Simón de acuerdo a la clasificación de empresas 

 

Clasificación Características Hotel Don Simón 

Por su tamaño Pequeña (menos de 50 trabajadores) 

Por su finalidad De servicios 

Por su actividad económica De servicios 

Por sus objetivos Lucrativos 

Por su origen del capital Privado 

Nacionalidad Mexicana 

Por su función o giro De servicios 

Por su infraestructura De servicios 

Por su régimen fiscal Moral 

Fuente: Elaboración Propia, 2022 
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El hotel pertenece a la rama de la hotelería, el cual cuenta con las siguientes características: 

 

Tabla 3: Características del Hotel Don Simón de acuerdo a la Hotelería 

 

Clasificación Características Hotel 

Don Simón 

Segmentos Vacaciones 

Trabajo 

Eventos 

Operación Estadía 

Organización Independiente 

Calidad de los servicios 3 estrellas 

Fuente: Elaboración Propia, 2022 

 

 

4.1 INSTALACIONES 

 

El Hotel cuenta con un total de tres pisos, en los cuales están distribuidas 70 habitaciones:   

 

 siete habitaciones Premium (Fotografía 1), sus características son: televisión por 

cable, internet inalámbrico, piso laminado y otros servicios adicionales.  

 63 habitaciones estándar (Fotografía 2), sus características son: televisión por cable, 

internet inalámbrico y piso alfombrado.   

 

Ambas opciones se pueden encontrar disponibles en sencilla/doble (una cama matrimonial o 

cama King zise) y triple/cuádruple (una cama matrimonial con una cama individual o dos 

camas matrimoniales). 
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Fotografía 1. Habitación Premium 

 

 
Fuente: hotel Don Simón, s.f. 

Fotografía 2: Habitación estándar 

 

 
Fuente: hotel Don Simón, s.f.  

 

 El hotel también cuenta los siguientes servicios: 

 Estacionamiento subterráneo (Fotografía 3) 

 Bahía de ascenso y descenso de pasajeros (Fotografía 4) 
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 Restaurante Bar Café “La Campana” (Fotografía 5)                         

 Centro de negocios  

 Lavandería 

 Sala de conferencias con capacidad de hasta para 100 personas (Fotografía 6)                         

 Recepción 

 

 

Fotografía 3: Estacionamiento subterráneo 

 
Fuente: Capital O Don Simón, s.f. 
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Fotografía 4: Bahía de ascenso y descenso de pasajeros y actual entrada del hotel 

 
 

Fuente: Hotel Don Simón, s.f. 

 

 

Fotografía 5: Restaurante Bar Café “La Campana” 

             

 
 

Fuente: Capital O Don Simón, s.f. 
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Fotografía 6: Sala de Conferencias 

 

 
 

 

Fuente: Hotel Don Simón, s.f. 

 

 

4.2 ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA 

 

El organigrama en una empresa muestra la estructura interna que tiene cada organización, 

Mero (2018:93) dice que “El organigrama de una empresa define la estructura de la misma, 

donde se definen las funciones y responsabilidades de cada uno de los empleados”.  De igual 

manera, con ayuda de éste se observan las relaciones que existen entre el personal y la 

posición que debe desempeñar cada uno. 

 

Franklin (citado por Espinoza 2019:17-19) por su parte, dice que los organigramas se dividen 

de la siguiente manera: 
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Diagrama 3: Clasificación de organigrama 

 

Fuente: Elaboración propia 2022. Espinoza 2019 

 

 

Tomando esta clasificación se puede determinar que en el Hotel Simón se tiene el 

organigrama por su Ámbito-General ya que con éste se pueden determinar sus departamentos 

y niveles jerárquicos. 

 

 

 

 

POR SU ÁMBITO

Generales: Contienen
información representativa de
una organización hasta
determinado nivel jeráquico ,
segun su magnitud y
caracteristicas.

Específico: muestra de forma
particular la estructura de un área
de la organización..

POR SU CONTENIDO

Integrales: Son representaciones
gráficas de todas las unidades
administrativas de una
organización y sus relaciones de
jerarquía.

Funcion: Incluyen las principales
funciones que tienen asignadas,
además de las unidades y sus
interrelaciones
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Diagrama 4: Organigrama del Hotel Don Simón 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia, 2020. Basado en entrevistas a Gerencias. 

 

Cabe mencionar que el Hotel Don Simón no cuenta con un organigrama definido por la 

empresa, por lo que éste se creó para realizar el presente trabajo y fue con base a entrevistas 

de algunas gerencias. 

 

Como se puede ver en el “Organigrama 4” el hotel tiene dos departamentos que encabezan 

la empresa: la Dirección General y Gerencia General, que son los que se encargan de ver el 

buen funcionamiento del hotel, apoyándose del resto de las gerencias y con las diferentes 

áreas que tienen a su cargo. 

 

DIRECCIÓN GENERAL 

GERENCIA GENERAL 

GERENTE OPERATIVO RECURSOS 

HUMANOS 
GERENTE 

ADMINISTRATIVO 

MANTENIMIENTO VENTAS AMA DE LLAVES RECEPCIÓN 

LAVANDERIA CAMARISTAS 

CONTABILIDAD 
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4.3 DESCRIPCIÓN DE FUNCIONES 

 

Las funciones administrativas de una empresa son las tareas y responsabilidades que los 

colaboradores de una organización deben asumir para un funcionamiento coordinado y 

eficiente. Y la descripción de estas funciones nos ayudan a transparentar las labores en 

particular y conocer que soluciones corresponde dar cada área. 

 

A continuación, se describen las funciones que tienen los colaboradores del hotel Don Simón 

considerando que éstas se obtuvieron con base a las entrevistas al personal de cada área que 

labora en el hotel. 

 

DIRECCION GENERAL 

La dirección General se encarga de dar seguimientos a resultados de todas las gerencias.  

 

GERENCIA GENERAL 

La Gerencia General es el máximo responsable de la prestación eficiente de los servicios y 

la plena satisfacción de los clientes y huéspedes a través de la aplicación de las políticas 

operativas e institucionales definidas. 

 

La misión de este departamento es definir las políticas y objetivos de la empresa, así como 

organizar las actividades del resto de las gerencias del hotel. 

 

RECURSOS HUMANOS 

Este departamento se encarga de reclutar, inducir, capacitar y desarrollar a los miembros de 

la empresa. 

 

Uno de los principales objetivos de este departamento es colaborar con la aportación de 

elementos necesarios para crear un clima laboral en armonía, contar con los recursos 

humanos satisfechos y calificados para brindar calidad humana y eficacia en los servicios. 
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Este departamento debe mantener al hotel con el personal indicado en cada una de sus áreas 

en el momento que son requeridos. 

 

La misión más importante de Recursos Humanos es establecer una relación saludable entre 

los empleados, crear un ambiente familiar en el hotel, establecer condiciones que propicien 

la motivación y sobre todo buscar el desarrollo profesional de todos y cada una de las 

personas que integran el capital humano en el hotel. 

 

GERENTE ADMINISTRATIVO 

Esta gerencia asigna obligaciones, horarios al personal de recepción, revisa cortes y trabajo 

en general de turnos de recepción.  

 

Uno de los principales deberes es mantener un nivel elevado de eficiencia en el personal 

hacia el cliente y revisa periódicamente las actividades de los departamentos de los que es 

responsable. 

 

De igual manera maneja los problemas que corresponden a su área y se asegura que se logre 

la satisfacción y comodidad total del cliente. 

 

CONTABILIDAD 

Este departamento se encarga de reflejar los ingresos y egresos del hotel, de llevar 

correctamente las facturas elaboradas o en su caso, cancelaciones de las mismas.  

Es encargado de llevar la información ordenada del estado financiero de la empresa, así 

como de los bienes, deudas y patrimonio del hotel. 

 

VENTAS 

El departamento de ventas en coordinación con la gerencia general debe efectuar las 

actividades de promoción y publicidad, para que se logre un mayor porcentaje de 

ocupación en el hotel con la mejor tarifa promedio. 
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Una de las principales funciones es planear promociones de ventas y busca nuevos 

negocios a través de contactos empresariales 

 

Fija tarifas de descuento, así como tarifas para grupos y largas estancias tanto de 

hospedaje como salón de conferencia. 

 

GERENCIA OPERATIVA 

El gerente operativo en general se encarga del funcionamiento correcto del hotel, entre 

sus actividades principales está: 

 

 Tener el material e insumos apropiado para el buen funcionamiento de las áreas 

a las que ésta a cargo (mantenimiento y ama de llaves).  

 Comunicarse con la persona encargada para el buen funcionamiento del programa 

hotelero, cámaras de seguridad, elevador, lavadoras, cable y equipos en general.  

 Se encarga de programas de capacitación que piden las instancias como la 

secretaria del trabajo, así como las dependencias locales como protección civil 

(manejo de extintores, incendios, simulacros). 

 Si el hotel llega a sufrir algún daño de cualquier área o magnitud está área se 

encarga de repararlo. 

 De igual manera se encarga de llevar a cabo las actualizaciones que requiera la 

empresa. 

 

MANTENIMIENTO 

Esta área se encarga de que el hotel esté en buenas condiciones físicas, esto incluye 

cambio de focos, arreglo de sanitaros, cableados correctos, arreglos de fugas, pintar 

algún área específica, funcionamiento correcto de tarjetas llave y/o controles de 

televisión, checar que las camas y muebles estén en óptimas condiciones para su uso; y 

en casos especiales ellos fungen la función de botones. 
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AMA DE LLAVES 

 Este departamento se encarga de mantener en óptimas condiciones de limpieza 

las habitaciones y áreas públicas del hotel, optimizando los recursos con que 

cuenta para lograr calidad y productividad en su área. 

 Asigna el trabajo a las camaristas y personal en general de su departamento.  

 Se encarga de entrenar al personal de nuevo ingreso a su área. 

 Supervisa la limpieza de habitaciones, áreas públicas del hotel y organiza el 

trabajo en su área de acuerdo a la ocupación esperada.  

 Realiza inventarios de blancos y material que utiliza el área, así cómo están en la 

obligación de reportar el material que haga falta. 

 Programa y designa las habitaciones que estarán en mantenimiento, así como su 

bloqueo y desbloqueo 

 Controla y registra los objetos olvidados de los huéspedes o clientes del hotel en 

un periodo de 2 meses. 

 

CAMARISTA 

Se encargan de mantener limpias las habitaciones y áreas públicas 

 

LAVANDERÍA 

Se encarga de mantener limpios, doblados y acomodados correctamente todos los 

blancos, y cuando un huésped tiene servicio de lavandería o planchado este departamento 

se encarga de realizarlo. 

RECEPCIÓN 

Es una de las áreas en donde más se interactúa con el cliente o huésped y es una de las 

imágenes principales del hotel, aquí recaen las quejas o felicitaciones de los mismos. 
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4.4 DESCRIPCIÓN DEL PUESTO O EMPLEO 

 

Cuando visité por primera vez el hotel fui sólo a dejar mi C.V. para solicitar trabajo, a los 

pocos días me llamaron para una entrevista, la cual me la hizo la persona que sería mi jefa 

inmediata (encargada de recepción) y la gerencia administrativa, terminando la entrevista me 

comentaron que estaban interesados en que me uniera a su equipo de trabajo, pero iba a haber 

un mes de prueba y capacitación. 

 

En el primer día que asistí a la capacitación me presentaron con todo el personal colaborador 

tanto del restaurante como del hotel y me dieron un recorrido básico de las áreas comunes.  

 

En este proceso la Gerencia General y Dirección General me dieron también la bienvenida y 

las dos áreas me brindaron su apoyo en lo que necesitara. 

 

En este mes de capacitación, los horarios fueron variados, inicialmente estuve de 12:00 a 

20:00 horas, después de ese tiempo estuve apoyando el primer turno en un horario de 09:00 

a 13:00 horas y el segundo turno en un horario de 17:00 a 22:00 horas, es decir, tenía un 

horario discontinuo, este último horario tenía la finalidad de que estuviera a la hora que hay 

más movimiento tanto en el check in como en el check out y de mi parte puedo decir que sí 

dio resultados, porque aprendí del turno de la mañana y el turno de la tarde y de dos personas 

que trabajan diferente aun siendo aparentemente los mismos procedimientos. 

 

Después de este tiempo yo me sentía segura del turno que me asignaran. Inicialmente me 

habían comunicado que estaba disponible el turno de la tarde, pero terminando mi 

capacitación me dijeron que me quedaría con el primero, hago hincapié que en el hotel no se 

rolan turnos, sólo se pueden cambiar si alguien los necesita o en alguna emergencia. 

 

El día que me contrataron oficialmente fue el 07 de julio de 2014, siendo así mi primer trabajo 

oficial y durante los años de labor puedo decir que, en un hotel, todos los días son diferentes 
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porque a diario hay gente diferente, aún los clientes de casa no se comportan igual todos los 

días, ahí es donde se aprende a responder y tratar de forma inmediata porque prácticamente 

esos aprendizajes se van adquiriendo con las experiencias diarias. 

 

4.5 OPERACIÓN EN EL ÁREA DE RECEPCIÓN  

 

Cada área o departamento en un hotel es importante para el buen funcionamiento de éste, 

pero recepción es un área en donde se tiene la mayor parte de movimiento hacia con los 

huéspedes, todas las actividades que realiza van en torno al cliente, y en el hotel Don 

Simón las funciones que se tienen en esta área son las siguientes:  

 

 Recibir y dar la bienvenida a los huéspedes 

 Hacer check in (a partir de las 15:00 horas) y check out (hasta las 12:00 horas) de 

huéspedes, así como asignar habitaciones. 

 Activar y desactivar key card cada que se requiera.  

 Debe realizar los cobros de la habitación, así como de cobros por servicios extras. 

 En caso de tener alguna falla ya sea en programas, terminal punto de venta o 

algún equipo, se debe reportar de inmediato a la persona correspondiente.  

 Cada turno debe realizar la factura de los check in que realice e ir registrando la 

factura correspondiente, para ello el recepcionista tiene la obligación de verificar 

datos fiscales y correo electrónico. 

 Atender las solicitudes de los huéspedes. 

 Abrir o cerrar el estacionamiento vía remota. 

 En el registro del huésped, se tiene la obligación de dar las principales políticas 

del hotel. 

 Recibir documentación dirigida a la empresa y turnarla de inmediato al área 

correspondiente. 

 Contestar teléfono y tomar recados en caso de ser necesario. 

 Realizar y entregar corte al término de turno. 
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 Entregar formato de quejas y sugerencias en el check out del huésped.  

 Todos los días el primer turno se encarga de mandar por correo el archivo de los 

ingresos facturados, a la gerencia administrativa. 

 El segundo turno debe de realizar cierre de la terminal al terminar su horar io 

laboral. 

 El tercer turno debe hacer el cobro por teclado abierto de las reservas no show y 

que estaban garantizadas. 

 Cada turno debe estar enterado de las actividades relevantes del día y en caso de 

que tener algún pendiente el turno siguiente se encargara de darle seguimiento, 

para ello es importante anotar todo en la bitácora. 

 Estar al pendiente y dar seguimiento a los correos y si se requiere, reenviarlo al 

área correspondiente. 

 Dar información turística a los huéspedes y pedir taxis si desea el huésped.   

 Hacer reservaciones de habitaciones. 

 Dar información y reservar la sala de conferencias. 

 Estar en comunicación con gerencia operativa para prever los requerimientos de 

eventos. 

 Dar seguimiento a cuentas por cobrar. 

 

Muchas de las actividades descritas se hacen con ayuda de programas con la finalidad de 

eficientar el servicio al cliente, mismos que se describen a continuación. 

 

4.5.1 NATIONAL SOFT HOTELES 

 

El objetivo principal que tiene el sistema de National Soft, versión 3.12 es tener la 

información exacta de las habitaciones y de la información personal de los huéspedes, así 

como la información y ocupación que se tiene en el momento. 

 

Algunas de las principales herramientas que brinda este programa son:  
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 Realizar un check in y check out  

 Realizar reservaciones 

 Bloquear y desbloquear habitaciones 

 Visualizar las habitaciones sucias y limpias, para en su caso cambiarlas de estado. 

 Visualizar estado de todas las habitaciones. 

 Alargar ocupación 

 Visualizar datos personales del huésped y empresa 

 Muestra los abonos que se han realizado  

 Cambiar de habitación 

 

En la pantalla principal del programa (Imagen 2), también se puede identificar una gráfica de 

las habitaciones que se tiene en el momento, de la ocupación que se espera tener en el día y 

de la disponibilidad con la que se cuenta. 

 

Imagen 2. Pantalla principal de National Soft

 

 

Fuente: National Soft Hoteles, 2020. 
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Este sistema en general es el que mejor ha dado efectividad al trabajo, ya que el recepcionista 

tiene acceso a la mayoría de las herramientas que brinda. Unos de los principales servicios 

que ofrece es que las habitaciones no se dupliquen en ocupación y que no haya sobre 

ocupación en el hotel. 

 

Una desventaja que se puede detectar es que el sistema no cuenta con un mapa de 

habitaciones del hotel, al asignar una habitación sólo muestra las habitaciones disponibles, 

dependiendo que tipo de habitación se asignó (sencilla/doble o triple/cuádruple), ejemplo 

Imagen 3. 

 

Imagen 3: Ejemplo de habitaciones disponibles para asignar 

 
 

Fuente: National Soft Hoteles, 2020. 
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El conocimiento de las habitaciones es importante para tener satisfecho a un cliente, porque 

si quiere una habitación con alguna característica específica se la puedes asignar, ejemplo: si 

desea una habitación iluminada, silenciosa, vista a la calle etc. 

 

Otra de las funciones que tiene el recepcionista, es dar información, reservar y dar 

seguimiento a los requerimientos de la sala de conferencias. El sistema National Soft Hoteles 

ayuda a reservar la sala teniendo habilitada como habitación “001”, para la renta de ésta para 

cuatro horas y la “002” para la renta de ocho horas.  

 

El problema se genera cuando el sistema no se revisa por parte de algunas gerencias; y entre 

el área de recepción y la gerencia operativa no tienen una buena comunicación acerca del 

evento.  Si las gerencias no saben acerca del evento no podían comunicar a las personas que 

están a su mando, lo que provoca que los eventos se improvisen y esto a su vez genera muchas 

veces retraso en el evento, inconformidad y enojo en el cliente, mala impresión para el hotel 

y hasta pérdidas para próximos eventos. 

 

Algunas descripciones generales que como recepcionistas deben pedir a los clientes al rentar 

la sala de conferencias son: 

 

 Forma del montaje de sillas 

 Cañón y audio  

 Número de personas 

 Horario 

 

Estos requerimientos no son tan laboriosos para el hotel, porque es algo que incluye la renta 

de la sala y el hotel tiene a la mano, pero algunos clientes piden algo específico, por ejemplo: 

colocar templete, coffee break o algún otro tipo de alimento, otro tipo de sillas, por mencionar 

algunos. Este tipo de requerimientos se deben prever con tiempo porque son servicios 

adicionales que el hotel tiene que rentar también.  
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4.5.2 PROCESO DE FACTURACIÓN 

 

Para poder realizar las facturas electrónicas, se trabaja con el sistema de facturación 

“Facturación Electrónica Digital VER.2020” (Imagen 4). 

 

Imagen 4: Pantalla principal Factura Electrónica 

 

Fuente: Facturación electrónica Digital, 2020. 

 

Con sólo colocar usuario y clave el sistema nos permite: 

 Visualizar los datos de las empresas que hemos facturado 

 Agregar nuevas empresas 

 Reenviar facturas si no llegaron exitosamente al huésped  

 Generar factura como prueba (no genera timbre) 

 Aparte de hospedaje, permite agregar y facturar servicios como alimentos y ala de 

conferencias. 

 Nos permite la re facturación (una vez que contabilidad haya cancelado la anterior). 
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Imagen 5: Factura electrónica finalizada 

 

 

Fuente: Facturación electrónica Digital, 2020 

 

4.5.3 HOTEL DON SIMON Y “SISTEMA OYO ROOMS” 

 

Oyo rooms es una cadena hotelera originaria de India, dedicada a hoteles, hogares y espacios 

habitables arrendados y franquiciados, es fundada en 2013 por Ritesh Agarwal y su 

significado detrás de las siglas (OYO) es “On your own”; lo que busca esta cadena es tener 
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alta ocupación en los hoteles, teniendo como estrategia bajos costos e ir subiendo las tarifas 

dependiendo de la ocupación. 

 

El sistema de Oyo, llegó a Toluca en el 2019, y el primer Hotel en trabajar conjuntamente 

fue el Hotel Don Simón, en Julio de ese año la Gerencia General indicó al personal por medio 

de una junta, que se iba a trabajar con ellos y recibiríamos una introducción al sistema, 

capacitación y todo lo necesario para trabajar, a cada compañero de recepción y 

administrativos nos asignaron una cuenta y contraseña para accesar al sistema. 

 

Para ingresar al sistema Oyo, se hace desde el navegador, buscando la palabra “oyo os” en 

donde esto a su vez mandara a la página principal (Imagen 6). 

 

Imagen 6: Usuario y contraseña 

 

 Fuente: Sistema OYO Rooms, 2020. 

Una vez estando dentro del sistema (Imagen 7) muestra el “Panel de instrumentos” como 

pantalla principal, en dónde al igual que el sistema National Soft muestra cuantas 



                            UNIVERSIDAD AUTÓNOMA DEL ESTADO DE MÉXICO                                              

 FACULTAD DE TURISMO Y GASTRONOMÍA 
 

 

53  

habitaciones están por salir, cuantas habitaciones están por entrar, graficas de la ocupación y 

el precio estándar del día. 

Imagen 7: Página principal Oyo Rooms 

 

Fuente: Sistema OYO Rooms, 2020. 

Este sistema se empezó a utilizar en el hotel en el año 2019 remplazando el sistema National 

Soft, teniendo de igual forma la función de ingresar habitaciones, dar check out y tener control 

acerca de la ocupación. 

 

Los servicios que ofrece similares al National Soft son: 

 

 Permite realizar nuevas reservas, así como visualizar las reservas esperadas para 

próximas fechas y la información de cada una de ellas.  

 Agregar un nuevo huésped sin realizar check in 

 Visualizar los clientes hospedados, así como la información de cada uno 

 Visualizar habitaciones y estatus de cada una (libre, ocupada o bloqueada). 
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 Cambiar estatus de limpias a sucias o viceversa. 

 

Entre la información que brinda este sistema diferente al National Soft considerándolas como 

algunas ventajas son las siguientes: 

 

 Reseña de huéspedes: permite ver los comentarios y calificación que los huéspedes 

han hecho al hotel 

 Tendencias: muestra gráficamente y por semana lo obtenido en cuanto ingresos, 

ocupación y precio regular de las habitaciones. 

 Calendario: permite visualizar ingresos obtenidos en días pasados e ingresos timados 

 

Algunas desventajas que se pueden describir, considerando que existen algunos movimientos 

que necesitan atenderse de urgencia, es por ejemplo el bloqueo de habitaciones. Este 

movimiento sólo lo puede realizar un asesor del sistema Oyo, el recepcionista le corresponde 

enviar la solicitud de bloqueo y esperar a que se atienda la petición (Imagen 8). 

 

Imagen 8: Bloqueo de habitación 

 

Fuente: Sistema OYO Rooms, 2020.  
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Otras actividades que el recepcionista no puede hacer es lo siguiente:  

 Alargar estancia 

 Cambiar fechas de reserva 

 Cancelación de reservas 

 Bloquear y desbloquear habitaciones 

 Reflejar alguna reserva que no tenemos en el sistema 

Estos movimientos los hace sólo algún representante de Oyo, las cuales se hacen 

regularmente en el chat del sistema. 

 

Desgraciadamente en Oyo se detectan muchas actividades que el recepcionista no tiene 

acceso a modificar y considerando que la recepción es la primera que atiende al cliente, 

ingresa nueva reserva o recibe una cancelación de la misma. Muchas de las modificaciones 

no tienen acceso ni los administrativos del hotel. 

 

Otras de las grandes desventajas que se detectó es la renta de la sala de conferencias, en este 

sistema no se tiene habilitada para ser reservada. ¿Cómo se puede contemplar el evento si no 

está habilitada en el sistema? ¿En dónde se pueden colocar características de un evento para 

que las gerencias lo puedan visualizar?  

 

En estas actividades descritas que brinda el sistema tampoco se menciona alguna ubicación 

de las habitaciones, es un sistema muy general que no menciona ni la descripción de las 

habitaciones. 

 

4.5.4 ACTIVACIÓN DE KEYCARD 

El programa que se utiliza para activar las tarjetas de las habitaciones es “Biolock” , una vez 

ingresando usuario y contraseña, el programa se abrirá en la pantalla principal (Imagen 9). 
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Imagen 9: Pantalla principal de Biolock 

 

Fuente: Programa Biolock, 2020. 

La actividad principal de este sistema es activar tarjeta llave para ingresar a una habitación 

ya rentada. No permite ver reservas, sólo visualizar las habitaciones rentadas y las que están 

disponibles. 

 

Para activar la tarjeta se coloca información general de la estancia y número telefónico del 

huésped, tal y como lo muestra la imagen 10. Es un sistema que se trabaja con ayuda del 

National Soft o del Sistema Oyo, primero se asigna la habitación es estos sistemas y 

posteriormente se activa la tarjeta en Biolock. 
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Imagen 10: Datos para activar tarjeta 

 

Fuente: Programa Biolock, 2020. 

 

Cuando se renta una habitación en automático cambia de ícono                       que da 

la indicación que se encuentra ocupada, y al quedar libre despues de dos horas, la habitación 

cambiará de sucia a limpia, esta operación también se puede cambiar manualmente si se desea 

rentar antes de las dos horas (imagen 11). 

 

Una desventaja del sistema es qué si algún huésped desea alargar estancia, se debe dar salida 

a la tarjeta y activarla nuevamente, es decir no se puede alargar estancia solo con indicar en 

el sistema un día más. 

 

 

  

NOMBRE 

 

TIPO DE IDENTIFICACIÓN 

NÚMERO TELEFÓNICO 

DÍAS DE ESTANCIA 

REGISTRO DE ENTRADA 
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Imagen 11: Cambio de estatus de sucia a limpia 

 

Fuente: Programa Biolock, 2020. 
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V PROBLEMÁTICA EN EL ÁMBITO LABORAL  

 

El nuevo panorama de competitividad de las empresas está influenciado “por los rápidos 

cambios económicos, tecnológicos, informáticos y comerciales” y esto a su vez se 

convierte en un reto para las organizaciones al momento de ingresar en una economía 

global (Mascareña citado por Mulano, 2019:14). 

 

Esta competitividad y diversidad de opciones de hospedaje conllevan a que los turistas 

busquen cada vez más excelencia en el servicio, y uno de los aspectos importantes para que 

un hotel permanezca en el mercado es tener calidad y eficiencia en el servicio e instalaciones 

que se brinda a los huéspedes. Para ello es indispensable que los colaboradores de la empresa 

cuenten con los elementos y herramientas necesarias para poder realizar sus actividades. 

 

En el caso de estudio del Hotel Don Simón se detectaron dos problemas generales (Diagrama 

5). 

 Falta de capacitación. Sobre todo, en el conocimiento de instalaciones y el material 

con el que se trabaja. 

  Escasa comunicación, provocando una deficiente atención al cliente y, por tanto, 

quejas e insatisfacción por parte de éstos. 

 

Con estos problemas se corre el riesgo de que se tenga una mala impresión del hotel, que los 

huéspedes o clientes no regresen, o hagan una mala recomendación del establecimiento. 
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Diagrama 5: Problemática en el Hotel Don Simón 

 

 

 

 

 

 

    

   

 

 

 

  

  

 

 

Fuente: Elaboración propia, 2021. 

De estos dos problemas generales mostrados en el diagrama se derivan cuatro problemáticas 

específicas, las cuales repercuten principalmente en los departamentos de operaciones y 

administración, y el área de recepción. Es decir que ante estos tipos de problemas estos 

departamentos son encargados de encontrar alternativas de soluciones para mejoras en el 

servicio. 
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Iniciando con la primera problemática específica “Desconocer la ubicación de las 

habitaciones”, se da principalmente en compañeros de nuevo ingreso, ya que aún no conocen 

bien las instalaciones en general. 

 

En lo particular, a los seis meses laborando en el hotel, realicé check in a dos habitaciones, 

mismas que querían estar continuas. Después de asignarlas y de ser instaladas, los huéspedes 

bajaron a recepción y me preguntaron ¿Cuánto tiempo llevas trabajando en el hotel?  porque 

no conoces la ubicación de las habitaciones.  

 

Esta conversación me hizo recordar que en el recorrido inicial sólo me llevaron a las áreas 

comunes (restaurante, recepción, sala de conferencias, centro de negocios y lavandería) pero 

no me habían mostrado las habitaciones, considerando que en seis meses ya laborando en el 

establecimiento una persona en recepción debe conocer lo que está vendiendo, ya que 

algunos huéspedes solicitan habitaciones con características específicas o piden alguna 

habitación que el recepcionista pueda recomendar.  

 

Con base a esta experiencia surgió la pregunta, ¿Cómo recomendar o asignar una habitación 

si no conocemos su ubicación? Especialmente para todos los de nuevo ingreso. ¿Qué 

estrategias se pueden tener para un servicio que brinde satisfacción en los clientes? Si el 

sistema que más brinda información de habitaciones es el National Soft pero no detalla la 

ubicación, concluyendo así, que no se cuenta con una herramienta de apoyo para el 

conocimiento de los pisos. 

 

Teniendo en cuenta que el conocimiento de instalaciones es importante para la rentabilidad 

del establecimiento porque como lo afirma Flores (2018:6): 

 

La falta de conocimiento por parte de la gerencia y de sus colaboradores, hace que 

estas falencias, representen un obstáculo en su desarrollo y no se obtenga los 

beneficios y rentabilidad que pudiera generar el hotel. Esto acarrea que los visitantes 
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no se sientan en su totalidad satisfechos, así mismo genera malestar en los 

colaboradores que reciben llamados de atención y quejas por parte de los clientes. 

 

Comúnmente un cliente no divide las áreas o departamentos de una empresa, da la opinión 

mala o buena en generalidades, pero cabe señalar que la recepción es una de las primeras 

impresiones y donde se da la mayor parte de soluciones a los huéspedes.  Veloz y Vasco 

(2016:24) señalan que la recepción “es la primera y primordial actividad operativa de las 

empresas hoteleras, el primer contacto entre el pasajero y el colaborador de la empresa se 

realiza en este espacio físico, el momento de su llegada (check in) y salida (check out) de las 

instalaciones, es el lugar donde acuden a solicitar todo tipo de información”. Es por ello que 

los recepcionistas deben ser empáticos con los huéspedes, tratar de agilizar y dar el mejor 

servicio posible.  

 

Para la segunda problemática específica “tardar en asignar llave y control” se detectó que los 

compañeros que se capacitaron, todos tardaban en asignar llave y control al realizar un check 

in o al proporcionar una key card. Otra de las funciones en recepción es hacer el resguardo 

de las llaves cada que el huésped lo requiera, y en el momento de devolverla a éste, los 

compañeros que estaban en capacitación tardaban en asignarla alrededor de un minuto, 

actividad que se realiza en cuestión segundos.  Realmente a esta deficiencia de atención no 

se puede modificar el rack pero sí encontrar herramientas de apoyo para mejorarlas. 

 

Otra de la problemática general en el Hotel Don Simón es la “escasa comunicación interna”, 

considerando que la correcta comunicación en una empresa es una base para un buen 

funcionamiento laboral, Bailador (2020), señala que la comunicación: 

 

Tiene que ser fluida, el acceso tiene que ser continuo y tiene que estar a cargo de un 

área que destine recursos y tiempo a gestionarla. Cada área en particular debe realizar 

los aportes específicos que necesite, ya sea un colaborador para consultar algo, un 

jefe para transmitir un pedido o un área de soporte para informar (p. 7). 
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Entre las funciones que se tienen en el área de recepción es llevar la relación de algunas 

cuentas por cobrar, la problemática, basándose en Diagrama 5, es la escasa comunicación 

entre recepcionistas para realizar este trabajo, ya que para dar seguimiento se tenía que 

preguntar a gerencia administrativa para determinar que empresas estaban pendientes y a 

partir de su información el recepcionista podía dar seguimiento.  

 

Esta problemática también repercute en la satisfacción del cliente porque muchas veces no 

se enviaba la factura correctamente o el recepcionista se comunicaba con el cliente varias 

veces para dar seguimiento a las cuentas por cobrar. 

 

Por último, en el diagrama se muestra el problema que se presentó al realizar eventos en la 

sala de conferencias. El recepcionista al hacer una reserva de algún evento lo hace en el 

National Soft pero muchas de las veces la gerencia operativa no revisaba a tiempo el sistema, 

así mismo el evento se colocaba en un calendario de correo electrónico pero tampoco se 

revisaba a tiempo, y en varias ocasiones los eventos eran improvisados. 

 

Lo mismo pasaba con las reservas grupales, ya que tomando en cuenta el organigrama de la 

empresa, ama de llaves dependía de la gerencia operativa y esta área es encargada de prever 

y colocar los blancos en las habitaciones. Así se concluye que si la gerencia operativa no 

estaba enterada de las reservas grupales y eventos no se podía dar un servicio eficiente. 

 

Con esto se determina que existía una inadecuada comunicación entre el área administrativa 

(área encargada de recepción) y mantenimiento, atrayendo el riesgo de un descenso en la 

rentabilidad de las instalaciones: habitaciones, sala de conferencia y/o restaurante. 
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VI SOLUCIONES 

 

Después de la experiencia obtenida al querer asignar las habitaciones continuas, se pidió 

ayuda a la persona de mantenimiento que conoce muy bien el hotel para que me mostrara los 

pisos, para eso solicité permiso a la gerencia administrativa para quedarme después de mi 

horario laboral, ya que estando en turno no se puede descuidar recepción, y terminando el 

turno no se pueden ingresar a las instalaciones. 

 

En el recorrido que hice fui armando en borrador un mapa de las habitaciones en donde fui 

asignando número de habitaciones, bodegas y oficinas habitaciones, este mapa les sirvió muy 

bien a los compañeros de nuevo ingreso, porque a partir de ahí se utilizó como guía de apoyo.  

 

En lo personal, a lo largo de los seis años de labor, tuve la oportunidad de capacitar alrededor 

de siete personas y después de ese tiempo pude darme cuenta la utilidad del mapa incluso 

para los gerentes, ya que en esta herramienta se puede calcular cuántas camas tiene el hotel 

y saber con cuánta capacidad de personas puede tener para su rentabilidad. 

 

La utilidad del mapa se da también al asignar una habitación con alguna de las siguientes 

características: 

 

 Vista a la parte delantera o trasera del hotel 

 Habitación silenciosa 

 Habitaciones separadas o habitaciones continuas 

 Habitación cerca del elevador 

 Habitación aislada 

 Habitación iluminada o silenciosa 

 

A estas características se le puede sumar el tipo de cama, por ejemplo: una habitación 

silenciosa con cama King size. Toda esta información se trató de describirla en el mapa, 
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descripción que no tienen los sistemas con los que se trabaja en el establecimiento, ya que 

éstos sólo especifican el número de habitación, tipo de camas y tipo de piso. 

 

Una gran ventaja de esta herramienta es que se encuentra de forma digital e impresa, así 

existe la facilidad de modificarlo si es necesario; actualmente cuenta con las siguientes 

características (fotografía 9). 

 

 Habitación estándar o Premium 

 Número de habitación 

 Número de camas 

 Tipo de camas 

 Vista que tienen las habitaciones 

 Ubicación exacta de has habitaciones 

 Ubicación de cubos, oficinas, elevador y lobby 

 

Fotografía 9: Mapa de habitaciones 

 

Fuente: Elaboración Propia, 2020. 
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          Habitación estándar  

          Habitación premium 

          Oficina y bodega 

          Cubos 

 

Por otra parte, para contrarrestar la problemática de tardar en asigna llave y control, los 

elementos que se agregaron en el rack, fue primeramente colocar los pisos por colores, 

adherido a eso se colocó la siguiente descripción: 

 

 colocar un sol si son habitaciones con vista a la calle y están más iluminadas 

 con una luna si las habitaciones tienen vista al cubo y son más oscuras.  

 

Tal y como se muestra en la Fotografía 10, el primer piso se distingue por color amarillo, el 

segundo piso con el color azul y el tercero con el color verde, de esta forma si el recepcionista 

quiere asignar por ejemplo habitación 311, sabrá que es de color verde y será más sencillo ir 

conociendo el rack. 

 

Además de los colores, se decidió colocar la descripción en caso de ocurrir un error en el 

sistema o un problema de luz eléctrica, así que, aunque no se cuente con el sistema el 

recepcionista podrá saber qué tipo de habitaciones son las que las están disponibles. 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



                            UNIVERSIDAD AUTÓNOMA DEL ESTADO DE MÉXICO                                              

 FACULTAD DE TURISMO Y GASTRONOMÍA 
 

 

67  

 

Fotografía 10: Casillero con los pisos ubicados por colores 

 

 

Fuente: Elaboración Propia, 2020. 

 

En la tercera problemática “Mala comunicación entre recepcionistas en cuentas por cobrar” 

se crea un descontento interno porque estos seguimientos se realizaban sin algún control, si 

algún turno realizaba un movimiento o se comunicaba con algún cliente, los otros turnos 

desconocían. 

 

Con estas inconformidades entre recepción y con los clientes por desconocer su seguimiento, 

se decidió realizar un documento para llevar el reporte de todos los movimientos de cuentas 

por cobrar (Imagen 12) en dónde especifica lo siguiente: 
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 Contacto: número telefónico y correo electrónico de representantes. 

 Folio: el número de folio que arroja el sistema y si se requiere buscarlo para algún 

detalle más específico, se ingresa al sistema y se busca con el folio. 

 Fecha: fecha en que se realizó la factura. 

 Estancia: días de estancia. 

 Monto Hosp.: es el total de hospedaje. 

 Monto alim.: es el total de alimentos. 

 Total: suma total de hospedaje y alimentos. 

 Total de meses: es el ingreso total que hemos tenido por mes. 

 Fecha pago: es la fecha que hicieron el pago. 

 Gran total: suma los ingresos que tuvimos anualmente 

 Pendiente: si está pendiente por pagar y se coloca en rojo para tener una mayor 

visibilidad. 

 

Toda esta información se decidió colocar porque son datos que solicita Gerencia 

Administrativa y el cliente; así mismo se colocan todos los meses para tener un comparativo 

con los años anteriores. 

 

Imagen 12: Reporte de Ingresos de Cuentas por cobrar 
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,  

Fuente: Elaboración propia, 2020 

Este documento nos ayuda a ir registrando las actividades que tengan al día y ayuda a tener 

un mejor conocimiento, y mejor servicio a nuestras empresas de cuentas por cobrar. 

 

Esta herramienta también fue proporcionada a la Gerencia Administrativa, al final de cada 

mes y año tanto administración como recepción comparan la información para cualquier 

aclaración que se pueda generar. 

 

Por último, en “falta de comunicación en eventos y reservas grupales” se detectó que aun 

haciendo la reserva en los sistemas y colocando la reserva en el calendario del correo, se 

seguía teniendo una deficiencia en los servicios de reservas grupales y en los eventos, por lo 

que adherido a esto se decidió colocar en un pintarrón (fotografía 11) este tipo de reservas, 

en el cual se especifica características de los eventos y reservas.  
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Fotografía 11: Pintarrón de eventos 

 

Fuente: Elaboración Propia, 2020. 

Se propuso colocar los eventos por mes y con información detallada en reserva de sala: 

 Día de evento 

 Número de personas 

 Con o sin coffe  

 Orientación de mesas y sillas 

  Qué equipo se requiere y tipo de montaje.  

Para reservas grupales: 

 Días de estancia 

 Número de habitaciones 

 Tipo de alimentos 
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En ésta última sólo se especifica en general para que las gerencias estén enteradas, todos los 

detalles específicos se tratan con la persona de ama de llaves, de operaciones o de restaurante 

si es la situación. 

 

En general, la intensión de esta información es que las gerencias estuvieran enteradas de los 

eventos, ya que el pintarrón se encuentra ubicado en las oficinas. 
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CONCLUSIONES 

 

Con la presente memoria de experiencia laboral se deduce la importancia de las aportaciones 

que se realizaron en el Hotel Don Simón, así como los conocimientos y aptitudes 

proporcionadas al establecimiento, especialmente en el área de recepción, en donde se 

esforzó por tener un servicio más comprometido con el cliente, ya que todas las aportaciones 

combaten problemáticas que lo afectan. 

 

A pesar de los obstáculos, siempre se trabajó para atender la mayor de las necesidades de los 

huéspedes. 

 

Personalmente, trabajar en un hotel permitió aportar y recibir experiencia cada día de labor, 

considerando que en un hotel todos los días son diferentes; este servicio también da la 

oportunidad de conocer otras formas de pensar y de relacionarte con otras culturas a nivel 

nacional e internacional.  

 

Tengo siempre en mente, que si tienes la posibilidad de ayudar con tu experiencia a otras 

personas, es bueno hacerlo, mi intención al crear las soluciones a los problemas 

experimentados, es que a los compañeros se les facilite brindar un buen servicio y que el 

huésped reciba este buen servicio. 

 

Con las soluciones aportadas se logró el objetivo planeado, ya que se vieron reflejadas en los 

compañeros de recepción pudiendo eficientar el servicio que esta área brinda. 

 

Con el mapa de los pisos del hotel, se logró obtener la capacidad exacta que tiene el 

establecimiento, para una reserva grupal o para información de las gerencias. Con esta 

herramienta se ofrece un servicio más eficiente y se tiene conocimiento de las habitaciones 

en general. Sin duda el tiempo es el que te ayuda a conocer mejor al hotel en todas las 



                            UNIVERSIDAD AUTÓNOMA DEL ESTADO DE MÉXICO                                              

 FACULTAD DE TURISMO Y GASTRONOMÍA 
 

 

73  

dimensiones, pero en ese proceso de conocimiento nos puede costar un cliente insatisfecho 

o hasta la perdida de éste. 

 

La aportación que se obtuvo con los casilleros por colores ayuda a que los compañeros de 

recepción ubiquen con mayor facilidad llave y control de cada una de las habitaciones 

especialmente cuando se realiza un check in o cuando un cliente ya hospedado pasa a 

recepción por su llave, esto ayuda a agilizar este tipo de servicio y a tener una buena 

impresión aun cuando el recepcionista no tenga experiencia. 

 

El formato que se realizó para la tercera problemática sirvió de apoyo a los compañeros de 

recepción, ya que ahora los tres turnos estan enterados de los movimientos de cuentas por 

cobrar, de igual manera sirvió de guía para la Gerente administrativa y así junto con recepción 

cuentan con la misma información. 

 

Al colocar los eventos y reservas en el pintarrón, se logró que el departamento de 

administración como operaciones estén enterados de las actividades que el hotel tiene 

programadas, y estos departamentos a su vez informan a sus colaboradores de área, con la 

finalidad de brindar un mejor servicio en los eventos y las reservas grupales, esto incluye: 

hospedaje, alimentos y eventos. 

 

Con la finalidad de transmitir a los colaboradores del hotel, los documentos, estrategias y 

herramientas propuestas, se propondrá al departamento de recursos humanos un curso de 

inducción al nuevo personal de recepción, en donde se muestren y expliquen todos estos 

elementos de apoyo propuestos. 

 

Así mismo se hará llegar a la Gerencia General el documento completo de la memoria de 

experiencia laboral “Estrategias para eficientar el servicio en el área de recepción, Hotel Don 

Simón” y se proporcionaran de forma impresa y digital los elementos propuestos en la 
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memoria, con la finalidad de poderse llevar a cabo el curso de inducción, esperando que con 

estos elementos se pueda mejorar la atención al cliente. 

 

Considero que todas las aportaciones fueron buenas al ver que los compañeros las utilizan, e 

incluso en una ocasión me mandaron de apoyo a otro hotel y de igual manera realicé el mapa 

de habitaciones, el cual también es utilizado por el personal de ese hotel. 
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