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RESUMEN

Gracias al turismo, las personas se pueden relacionar entre si 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 Dominguez, Garcia y Baez (2019: 60) “El turismo es uno de los
actos més enriquecedores que puede llevar a cabo el ser humano, porque le permite conocer

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

Este trabajo esta relacionado con el turismo y la hoteleria, pero el interés se enfoca a la
eficiencia en el area de recepcion, esta area tiene importancia al ser el primer contacto que
tiene el huésped con la empresa. En recepcion es donde se brinda la mayoria de los servicios
y es la cara que se da a los clientes, con el servicio que se brinde se generara una satisfaccion
o insatisfaccion por parte de los clientes dando hincapié que estos vuelvan o no, e incluso

hacer una recomendacion buena o mala del hotel.

La presente memoria se inicié 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 area de recepcién, generando asi una

eficiencia en el servicio brindado.

Se trabajo con una metodologia con enfoque cualitativo basadas en experiencias de vida, asi
mismo es de carécter inductivo ya que se habla de las observaciones que se obtuvieron,
detectando los problemas y tratando de dar opciones de solucién 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 ambito laboral

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




INTRODUCCION

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 hoteleria, ya que al salir

del lugar de residencia siempre se tendra como opcion el alojamiento.

Sin lugar a duda y a pesar de la dificultad econémica ante la pandemia por COVID-19,
especialmente en el afio 2020, la hoteleria en México poco a poco va cobrando su importancia
para la economia de nuestro pais.

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

afios 2015 al 2022 (Grafica 1), siendo “el porcentaje de ocupacién o también conocido como

porcentaje de habitaciones vendidas” (parrafo 1).

Graéfica 1: Porcentaje de ocupacion hotelera en México
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La grafica muestra que durante el afio 2020 la ocupacion en los hoteles bajo casi un 50 % a
comparacion con los afios anteriores, pero actualmente y aun con los pocos meses calculados
en el afio 2022, esta ocupacion 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
globalizacion 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 estan 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 ahi donde se refleja la preferencia de los clientes.

Zarraga, Molina y Corona (2018:) por su parte, hablan de dos tipos de eficiencia: la eficiencia
del servicio, que es la percepcion 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 algin 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 mas eficiente sera.

Esta eficiencia es de suma importancia en el area de recepcidn por ser la primera impresion
que recibe el turista de la empresa. Veloz y Vasco (2016) sefialan que la recepcion “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 fisico, el momento de su
Ilegada check in y salida check out de las instalaciones, es el lugar donde acuden a solicitar

todo tipo de informacion” (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 segun el protocolo de cada




establecimiento. Las empresas, sin dejar a un lado las instalaciones, podrian enfocarse a su
personal para que estos en automatico 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 méas excelencia en el servicio.

En particular este trabajo se centra en el area de recepcion del Hotel Simoén S. A. de C.V.,
nacido en el afio 2000, ubicado en el centro Historico de Toluca, Estado de México. Es un
hotel de tres estrellas conocido comercialmente como Hotel Don Simon.

Durante el mes de junio del afio 2014 tuve una capacitacion para ingresar a laborar en el
hotel, en el primer dia me presentaron con todo el personal colaborador del restaurante y
hotel, y me dieron un recorrido bésico de las &reas comunes. Fue hasta el 07 de julio cuando

firmé contrato con la empresa.

Desde el afio 2014 hasta el 2020 se fueron detectando algunas deficiencias en el area de
recepcion, 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 area ante los obstaculos presentados durante los seis afios de labor
(2014-2020) en el Hotel Don Simon.

Ante esto se obtuvieron dos problemas principales:
1. Falta de capacitacion en instalaciones y en el equipo de trabajo.

2. Escasa comunicacién entre colaboradores.

De estos dos problemas generales, se desglosan otros cuatro problemas especificos:
e Desconocimiento de ubicacion de habitaciones.
e Retraso en asignar llave y control.
e [Escasa comunicacién entre recepcion en cuentas por cobrar.

e Escasa comunicacion en eventos y reservas grupales.




Este tipo de problemas repercuten en los departamentos de operaciones, administracion y en
el area de recepcion, los cuales se ven reflejados en la insatisfaccion por parte de los clientes

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

Considerando que el conocimiento de las instalaciones es importante para guiar a los clientes,
y la comunicacion fortalece lazos laborales centrados en un buen servicio el cual debe

retroalimentarse todos los dias para un clima laboral favorable.

Bailador (2020), sefiala que la comunicacion:

Tiene que ser fluida, el acceso tiene que ser continuo y tiene que estar a cargo de un
area que destine recursos y tiempo a gestionarla. Cada area en particular debe realizar
los aportes especificos que necesite, ya sea un colaborador para consultar algo, un

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

Con estos problemas detectados y expresando asi los motivos por los que se realizd el
presente trabajo, se crean algunas estrategias internas y documentos para el area de recepcion,
con la finalidad de tener herramientas en donde se conozca la ubicacién y descripcion de las
habitaciones y de cada piso; asi como una mejora en la comunicacion interna del hotel,
considerando que éstas pueden servir como apoyo para el area de recepcion. Definitivamente
todas las investigaciones tienen su importancia y valor, pero una investigacion empirica

permite tener bases no s6lo 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 cual se definen todos
aquellos elementos que intervienen en el proceso de esta investigacion, considerando la
definicion de algunos autores y organizaciones; en el segundo apartado se encuentra la
metodologia 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




instalaciones actuales, su organigrama interna asi como la funciones que fungen y los
sistemas con los que opera la empresa; en el quinto apartado se habla de la problematica que
se detectd en el &rea de recepcion con base en la experiencia laboral obtenida; y por dltimo
en el apartado seis se habla de las soluciones propuestas, tratando de atender cada uno de los
problemas que se detectaron.




| FUNDAMENTOS

1.1 EL TURISMO

Dominguez, Garcia y Baez (2019: 60) dice que el turismo “permite conocer personas,
culturas y gentes en su tiempo de asueto”. Como nos ensefia este autor, antes que cualquier
otra actividad, el turismo da la oportunidad de conocer costumbres, naturaleza, gastronomia

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 periodo
de tiempo consecutivo inferior a un afio, con fines de ocio, y otros motivos no relacionados
con el ejercicio de una actividad remunerada en el lugar visitado” (Glosario-Datatur, 2020,

parrafo 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
caracter personal. Ante ello el sistema turistico debe trabajar por cumplir de manera

personalizada y especifica dichas necesidades”.

De esta variedad de actividades podemos obtener un amplio conocimiento estudiando por
varias disciplinas, “Lo que conlleva que el turismo sea diversificado, especifico, social,
econdmico y humano. Los desplazamientos humanos le ceden al turista la posibilidad de
deleitarse en su travesia de numerosos paisajes, creando en él, diversos eventos en la

formacion de nuevas experiencias de orden turistico” (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:




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 més de 24 horas y menores a 6 meses, haciendo uso
de la estructura y supra estructura turistica, las cuales incrementan en todo momento
su bagaje vivencial en todos los &mbitos que a este corresponde (Guerrero y Ramos,
2015:33).

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

38) nos dice que al hablar del turismo moderno:

No se esta desconociendo la aparicion de un movimiento historico afiejo de personas
con motivo de ocio, recreacion, distraccion, cultura o conocimiento, sino al
surgimiento de un fendmeno sociotécnico que proyecta tal movimiento con fines
comerciales, mercado-légicos y utilitarios, que fortalece el sistema capitalista

actualmente.

Por su parte, la Organizacion Mundial del Turismo (2020:6) dice que “El turismo representa
un sector clave para el progreso socioecondémico, a través de la creacion de puestos de trabajo,
la generacion de ingresos de exportacion y la ejecucion de infraestructura en muchos destinos
alrededor del mundo. Asi, el turismo se ha convertido en un catalizador de innovacion 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 mas de 24 horas fuera de éste, puede ser o no de
manera voluntaria, al realizarlo se tendra que hacer uso de la infraestructura y superestructura

de lugares externos.




1.2 EMPRESA Y SU CLASIFICACION

Para entender un poco el contexto se obtendran algunas definiciones de empresa. En
generalidades se dice que es un conjunto de personas las cuales estan organizadas para
atender las necesidades de bienes y/o servicios de la sociedad a cambio de una retribucion

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

Para Galindo (Citado por Guerrero y Ramos, 2015: 100) una empresa “ES una entidad socio-
econdémica que tiene por objeto la satisfaccion de necesidades de la sociedad a traves de la

produccién 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 opcidn que interactuar
con él, debiendo adaptarse al ambiente en forma continua si quieren sobrevivir” (Daft, citado
por Gémez, 2017:13).

Gracias al entorno cambiante de las empresas, existen variedad de las mismas que pueden
estar clasificadas segun su giro o funcion. Tomando la clasificacion de Guerrero y Ramos

(2015) las empresas se dividen de la siguiente manera:
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CLASIFICACION DE EMPRESAS

Diagrama 1: Clasificacion de empresas

_—

MICRO

PEQUENA: MENOS DE 50 TRABAJADORES

N POR SU -
TAMANO
MEDIANA: ENTRE 51 Y 250
TRABAJADORES
| GRANDE: MAS DE 251 TRABAJADORES
PUBLICAS
POR SU
FINALIDAD PRIVADAS
DE SERVICIOS
EXTRACTIVAS
POR SU -
ACTIVIDAD TRANSFORMACION
ECONOMICA
SERVICIOS
| MECANICISTAS
POR SU ORGANICAS
FILOSOFIAY |
VALORES TRADICIONALES

FILANTROPICA Y SOCIAL




LUCRATIVAS
— POR SUS
OBJETIVOS
NO LUCRATIVAS
| PUBLICO

POR EL ORIGEN PRIVADO

DEL CAPITAL |[—

MIXTO

| EXTRANJERO

—— SOCIEDADES REGULARES O DE DERECHO
CONSTITUCION
LEGAL SOCIEDADES IRREGULARES O DE
HECHO, PERSONAS

P

CLASIFICACION DE EMPRESAS

MEXICANAS

POR SU
NACIONALIDAD

EXTRANJERAS

COMERCIALES: MAYORISTAS,
— | MINORISTAS O DETALLISTAS,

EXTRACTIVAS: MINERIA, PETROLERA,
AGRICOLA, GANADERA, PESQUERA,

POR SU SILVICOLA, SIN CONCESION.
| FUNCIONO [
GIRO
DE TRANSFORMACION

DE SERVICIO: CONSECIONADA POR EL
ESTADO, CONSECIONADA NO FINANCIERA




SOCIEDAD DE PERSONAS

SOCIEDAD DE CAPITALES

SOCIEDADES MIXTAS

INDUSTRIALES

EXTRACTIVAS

DE TRANSFORMACION

DE SERVICIOS

_— POR SU
PERSONALIDAD
JURIRIDICA

V)

<

(0p)

L

@

o

=

L

L

(@)

zZ — POR SU

*9 INFRAESTRUCTURA
|_

(@)

<

O

LL

)

<

-l

o

— POR SU
REGIMEN
FISCAL

PERSONAS FISICAS

PERSONAS MORALES

Fuente: Elaboracion propia, 2022. Guerrero y Ramos 2015.

Considerando esta clasificacion se observa que las empresas pueden definirse dependiendo

el objetivo que persiguen, la empresa turistica por ejemplo, se caracteriza por tener

particularidad e inclinacion por el servicio y sus objetivos son lucrativos.




1.3 EMPRESA TURISTICA

Realmente la empresa turistica también es una unidad econémica y social organizada por un
grupo de personas. Su definicion no es diferente a las ya mencionadas, pero si presenta
algunas particularidades, las cuales estan determinadas por la oferta que realizan y por ende

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

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

Es una unidad econémica bien estructurada y muy especializada o relacionada, con
el &mbito 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 produccion y comercializacion de bienes o servicios, que

se facilitan para responder a las necesidades de un visitante.

Alguno de los objetivos principales de una empresa turistica segun Rivas y Magadan
(2016:16) es “la lucha permanente contra la estabilidad, la lucha contra la elevada elasticidad-
precio de la demanda turistica y —por tanto- la lucha por elevar los indices 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 turisticas, como por ejemplo gasolineras, centros comerciales, farmacias,
tiendas locales, por mencionar algunas y esto va permitiendo el crecimiento de un

determinado lugar.

Pero enfocandonos a las empresas de servicio turistico, vemos que Linares (2019) las

clasifica de la siguiente manera:
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Al hablar de servicios turisticos se refiere a los bienes y servicios ofrecidos por las empresas
turisticas para satisfacer las necesidades de los turistas en la organizacion 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
turistica, 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 estd 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 turistico se clasifican de

la siguiente manera:

1. Establecimientos hoteleros
e Hoteles
e Hoteles-apartamentos
e Hostales
e Pensiones
2. Apartamentos Turistico
3. Campamentos y campings
4. Casas y viviendas rurales
5. Otras empresas: Viviendas turisticas vacacionales
6. Empresas de turismo compartido
Dentro de las diversas empresas de hospedaje que se ofrece, los hoteles son duefios de gran
parte de la economia mundial, no solo por las significativas ganancias econoémicas por parte

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




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

tienen dentro de la oferta turistica 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 restauracion, ya sean
habitaciones o apartamentos, con o sin otros servicios complementarios, y de acuerdo con las
especificaciones que, segun su localizacion, determine la legislacion vigente en cada pais”
(Villena, citado por Romero, 2020:26)

La Secretaria de Turismo, define a un hotel como:

Establecimiento edificado tradicionalmente en estructuras fisicas verticales, que ha
experimentado con el tiempo diversas transformaciones hasta llegar a sus
caracteristicas especificas de servicio actual, mismas que lo hacen ser considerado
como el establecimiento tipicamente turistico. Dichas caracteristicas estan 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, asesoria de deportes, etc.) El servicio tipo
hotel esta catalogado como aquél que se proporciona en un establecimiento con un
minimo de 10 habitaciones, que se han instituido para proveer basicamente
alojamiento, alimentacion y los servicios complementarios demandados por el turista
(Glosario-Data Tur3, 2020, parrafo 47).

A lo largo del tiempo no sélo se ha hablado de las definiciones de “hotel” sino también de la
clasificacion y caracteristicas que éste tiene, ya que esta misma clasificacion ha ayudado
especialmente a los turistas a elegir qué tipo de establecimiento hotelero prefieren ya sea

nacional o internacional.




Dahda Jorge (2003) clasifica a los hoteles por su categoria, y la define de la siguiente forma:

e Por estrellas: a la certificacion por estrellas competen el tipo, el numero y las

particularidades del mobiliario, el equipo, las instalaciones y los suministros.
e Por diamantes: en lo que refiere a la asignacion de diamantes los niveles de servicios
disponibles, la limpieza y conservacion 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 clasificacién de estrellas de la siguiente forma:

Tabla 1: Clasificacion de hoteles por estrellas

ESTRELLAS CARACTERISTICAS
Una estrella Establecimiento que provee al huésped de alojamiento Unicamente, sus
* servicios se limitan a: cambio de blancos y limpieza de la habitacion 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
cafeteria a horas determinadas, limpieza en la habitacion, cambio de
* * blancos y toallas diario, sus muebles son sencillos, su personal de
servicio y atencion al huésped se limita a la atencion de limpieza en

cuartos y recepcion de huésped.

Tres estrellas | Establecimiento que provee al huésped de alojamiento, cuenta con
* * * servicio de restaurante-cafeteria, generalmente de 7 a.m. a 11 p. m., sus
muebles y decoracion son de tipo comercial, su personal de servicio y
atencion al publico es el necesario en algunos casos bilingles estos

ultimos.




Cuatro

estrellas

* ok Kk X

Establecimiento que provee alimentacién en restaurante-cafeteria,
cuenta con bar, servicio de alimentos a las habitaciones minimo de 16
horas, facilidades de banquetes, personal directivo y supervisor bilingue
(Inglés-Espafiol), personal de servicio uniformado, cambio diariamente
de blancos y suministros de bafio, su mobiliario y decoracion es de

calidad comercial

Cinco estrellas

*x k%
*x %

Establecimiento que provee de alimentacion uno o varios Restaurantes o
Cafeterias, cuenta con Bar con musica y entretenimiento, servicio de
alimentos a las habitaciones durante 16 horas, locales comerciales, areas
recreativas salon de banquetes y convenciones, Personal Directivo, de
supervision y operativo bilingle (Inglés-Espafiol), personal de servicio y
atencion al huésped las 24 horas del dia, perfectamente uniformado, su

mobiliario, acabados e instalaciones son de calidad selecta.

Gran Turismo

Establecimiento que provee de alimentacion en uno o varios restaurantes
o cafeterias, restaurante de especialidades, cuenta con uno o varios bares
con mausica y entretenimiento, centro nocturno o similar, uno o varios
salones de banquetes y convenciones, servicio de alimentos a la
habitacion las 24 hrs., areas recreativas o0 centro ejecutivo dependiendo
de su ubicacion, varios tipos de locales comerciales, personal directivo,
de supervisién y operativo bilingle (Inglés-Espafiol) personal de servicio
y atencion al huésped las 24 hrs., perfectamente uniformado, su
mobiliario, decorado, instalaciones y suministros son de disefio

exclusivo y de calidad selecta.

La eleccion hacia un hotel depende de las instalaciones fisicas y lo que pretende encontrar el

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

Fuente: SECTUR, 2020.

establecimiento ofrece, por esta razon es importante que las personas que laboran en estos




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 CAPACITACION Y EFICIENCIA

La capacitacion dentro de una empresa juega un papel importante para desempefiar
exitosamente tareas y proyectos dentro de la misma, ya que es ahi donde un trabajador
fortalece o adquiere conocimientos para poder desempefiar sus tareas.

Para Parra y Rodriguez (2016: 136) “La capacitacion es una de las mejores inversiones en
recursos humanos y una de las principales fuentes de bienestar para el personal y la
organizacion; por eso las empresas y las personas deben ver la capacitacion como una

inversion que mas adelante dard los resultados y metas esperados.”

La capacitacion se da gracias a que el sector externo es muy cambiante y al invertir en ella
ayudard a potenciar el desarrollo de una empresa. Casanueva y Rodriguez (citado por
Alvarez, Freire y Gutiérrez, 2017:17) dice que el acceso a la capacitacion, “es de gran
importancia para el aumento en los niveles de productividad, y forma parte de la calidad de
las condiciones de trabajo, asi como también la estabilidad laboral, salarios adecuados,
seguridad social, representacion 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 desempefio eficiente que las introduzca a la
excelencia, deben atenderse las necesidades de desarrollo del elemento mas importante: el

personal”.




Esta atencion de las empresas dirigida a su personal se vera reflejado en los servicios que
éstos ofrecen, en la capacidad de respuesta y en la empatia con la que hacen sus actividades,
ya que la calidad de servicio se relaciona con la percepcion que el cliente adquiere con el

producto o servicio recibido por los colaboradores de la empresa.

Arroyo y Buenarfio (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 definicion de calidad es
relativa dependiendo de lo que desee cada cliente, pero en su mayoria, las expectativas que

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

Martinez por su parte (2020:145) dice que la eficiencia en el concepto empresarial es un
“proceso que permite la elaboracion o desarrollo de un producto o servicio mejorando los

tiempos, recurso y calidad de los estdndares planificados en la organizacion”.

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

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

Zarraga, Molina y Corona (2018:61) hablan de la “eficiencia del servicio”, siendo la
percepcidn 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 algun problema y la forma en que el personal lo resuelve”. De acuerdo con
este autor, la eficiencia en los establecimientos no s6lo depende del buen trato del personal
sino de los servicios fisicos 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




“impacta directamente en el aparato econdmico de la organizacidn, ocasiona pérdidas
econdémicas, causa afectaciones en los procesos internos y externos e interfiere en

confiabilidad de los socios, clientes e inversionista” (Mascarefias, citado por Mulano,
2019:14).

De esta forma se deduce que para eficientar el servicio en el area de recepcion 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 ahi encontrar estrategias o algin modo de sistematizarlas,
aprovechando los sistemas digitales y recursos con los que se cuenta, con la finalidad de tener

un servicio éptimo para los clientes.




Il METODOLOGIA

La metodologia es basicamente el conjunto de métodos que se utiliza en un trabajo de

investigacion o un estudio.

Rivas Tovar (2017) considera que una investigacion cualitativa tiene algunas técnicas como
son: observacion, teoria en préctica, estudio de caso y relatos de vida. La presente memoria
de experiencia laboral considera la metodologia con enfoque cualitativo, ya que esta basado
en experiencias vividas en el ambito laboral, permitiendo asi aportaciones para una mejora

laboral.

De igual manera se apoya del método tedrico de investigacion inductivo el cual segin Chavez
y Lanz (2015:49), “Es un método de razonamiento que parte de los resultados de
observaciones 0 experimentos, de recopilar varios datos y observar suficientes hechos
referidos a un problema”. Este trabajo es de caracter inductivo ya que se habla de las
observaciones que se obtuvieron a partir de las actividades realizadas dentro del

departamento de recepcion durante los seis afios laborando en el hotel.

Otro método a utilizar es el analitico, basandose desde el proceso de la capacitacion, se
observa la causa de la falta de conocimiento de las instalaciones y los efectos que un error o

falta de comunicacion puede atraer.

Finalmente, el presente trabajo se describe como una investigacion documental, apoyada por
las siguientes fuentes de informacion:

e Fuentes bibliograficas y hemerograficas.

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

e Fuentes iconogréfica, las cuales seran rescatadas de fotografias e imagenes.

Asi con estas herramientas obtenidas se facilitd la planificacion y ejecucion del presente

trabajo.




111 EXPOSICION 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 recepcidn en el Hotel Don Simdn. 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 afios de labor en el
Hotel Don Simén (2014-2020), iniciando desde la capacitacion que se tuvo, las
observaciones que se obtuvieron, asi como de aportaciones que se pudieron realizar en el

area de recepcion.

Considerando que una memoria de experiencia laboral puede servir de guia, ejemplo o
complemento para conocer y comprender algunas areas de la profesion, que en este caso es
la hoteleria; y principalmente que sirva de apoyo para los colaboradores de recepcion de un
hotel.

Definitivamente todas las investigaciones tienen su importancia y valor, pero una
investigacion empirica permite tener bases no sdlo conceptuales sino también de campo.
Esperando que esta memoria llamada “Estrategias para eficientar el servicio en el &rea de

recepcion, Hotel Don Simén” sea 1til para proxima las generaciones.
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IV GENERALIDADES DE LA EMPRESA

Hotel Simoén, S.A de C.V., conocido comercialmente como “Hotel Don Simén”, es un hotel
de 3 estrellas que nacio en el afio 2000, esta ubicado en la calle Mariano Matamoros 202, en

el centro Histdrico de la Ciudad de Toluca, Estado de México (Imagen 1).

Imagen 1. Mapa de ubicacion del Hotel Don Simon
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MISION.

Proporcionar hospedaje de calidad y servicio personalizado mediante un trato amable,
honesto y comprometido; con tarifas competitivas para brindar una estancia cémoda y

placentera.

VISION.
Ser reconocidos como la mejor opcidn en hoteleria de agrupacion independiente en la zona

del Centro Historico de la Ciudad de Toluca.

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

caracteristicas de Hotel Don Simon:

Tabla 2: Caracteristicas del Hotel Don Simon de acuerdo a la clasificacion de empresas

Clasificacion Caracteristicas Hotel Don Simén
Por su tamafio Pequefia (menos de 50 trabajadores)
Por su finalidad De servicios

Por su actividad econémica | De servicios

Por sus objetivos Lucrativos
Por su origen del capital Privado
Nacionalidad Mexicana
Por su funcion o giro De servicios
Por su infraestructura De servicios
Por su régimen fiscal Moral

Fuente: Elaboracion Propia, 2022




El hotel pertenece a la rama de la hoteleria, el cual cuenta con las siguientes caracteristicas:

Tabla 3: Caracteristicas del Hotel Don Simon de acuerdo a la Hoteleria

Clasificacion Caracteristicas Hotel
Don Simén
Segmentos Vacaciones
Trabajo
Eventos
Operacion Estadia
Organizacion Independiente
Calidad de los servicios | 3 estrellas

Fuente: Elaboracion Propia, 2022

4.1 INSTALACIONES

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

» siete habitaciones Premium (Fotografia 1), sus caracteristicas son: television por
cable, internet inalambrico, piso laminado y otros servicios adicionales.
» 63 habitaciones estandar (Fotografia 2), sus caracteristicas son: television por cable,

internet inalambrico y piso alfombrado.

Ambas opciones se pueden encontrar disponibles en sencilla/doble (una cama matrimonial o
cama King zise) y triple/cuédruple (una cama matrimonial con una cama individual o dos

camas matrimoniales).




Fotografia 1. Habitacion Premium

Fuente: hotel Don Sim‘()n, s.f.

Fotografia 2: Habitacion estandar

Fuente: hotel Don Simén, s.f.

El hotel también cuenta los siguientes servicios:

» Estacionamiento subterraneo (Fotografia 3)
» Bahia de ascenso y descenso de pasajeros (Fotografia 4)
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Restaurante Bar Café “La Campana” (Fotografia 5)

Centro de negocios

Lavanderia

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

Recepcidn

Fotografia 3: Estacionamiento subterraneo

Fuente: Capital O Don Simén, s.f.
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Fotografia 4: Bahia de ascenso y descenso de pasajeros y actual entrada del hotel

Fuente: Hotel Don Simon, s.f.

Fotografia 5: Restaurante Bar Café “La Campana”

Fuente: Capital O Don Simén, s.f.
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Fotografia 6: Sala de Conferencias

Fuente: Hotel Don Simoén, s.f.

4.2 ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA

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

posicion que debe desempefiar 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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Tomando esta clasificacion se puede determinar que en el Hotel Simén se tiene el

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

y niveles jerarquicos.




Diagrama 4: Organigrama del Hotel Don Simon

DIRECCION GENERAL

GERENCIA GENERAL
| |
RECURSOS GERENTE GERENTE OPERATIVO
HUMANOS ADMINISTRATIVO
| |
| | | | |
CONTABILIDAD RECEPCION VENTAS AMA DE LLAVES MANTENIMIENTO
|
|
CAMA|RISTAS LAVANDERIA

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

Cabe mencionar que el Hotel Don Simo6n no cuenta con un organigrama definido por la
empresa, por lo que éste se cred 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 Direccion General y Gerencia General, que son los que se encargan de ver el
buen funcionamiento del hotel, apoyandose del resto de las gerencias y con las diferentes

areas que tienen a su cargo.




4.3 DESCRIPCION DE FUNCIONES

Las funciones administrativas de una empresa son las tareas y responsabilidades que los
colaboradores de una organizacion deben asumir para un funcionamiento coordinado y
eficiente. Y la descripcion de estas funciones nos ayudan a transparentar las labores en

particular y conocer que soluciones corresponde dar cada area.

A continuacidn, se describen las funciones que tienen los colaboradores del hotel Don Simon
considerando que éstas se obtuvieron con base a las entrevistas al personal de cada area que

labora en el hotel.

DIRECCION GENERAL

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

GERENCIA GENERAL
La Gerencia General es el maximo responsable de la prestacion eficiente de los servicios y
la plena satisfaccion de los clientes y huéspedes a través de la aplicacion de las politicas

operativas e institucionales definidas.

La mision de este departamento es definir las politicas y objetivos de la empresa, asi 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 aportacion de
elementos necesarios para crear un clima laboral en armonia, contar con los recursos

humanos satisfechos y calificados para brindar calidad humana y eficacia en los servicios.




Este departamento debe mantener al hotel con el personal indicado en cada una de sus areas

en el momento que son requeridos.

La mision méas importante de Recursos Humanos es establecer una relacion saludable entre
los empleados, crear un ambiente familiar en el hotel, establecer condiciones que propicien
la motivacion 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 recepcion, revisa cortes y trabajo

en general de turnos de recepcion.

Uno de los principales deberes es mantener un nivel elevado de eficiencia en el personal
hacia el cliente y revisa periédicamente las actividades de los departamentos de los que es

responsable.

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

la satisfaccion 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 informacion ordenada del estado financiero de la empresa, asi
como de los bienes, deudas y patrimonio del hotel.

VENTAS
El departamento de ventas en coordinacion con la gerencia general debe efectuar las
actividades de promocion y publicidad, para que se logre un mayor porcentaje de

ocupacion en el hotel con la mejor tarifa promedio.




Una de las principales funciones es planear promociones de ventas y busca nuevos

negocios a traves de contactos empresariales

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

hospedaje como salon de conferencia.

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

sus actividades principales esta:

» Tener el material e insumos apropiado para el buen funcionamiento de las areas
a las que ésta a cargo (mantenimiento y ama de llaves).

» Comunicarse con la persona encargada para el buen funcionamiento del programa
hotelero, cAmaras de seguridad, elevador, lavadoras, cable y equipos en general.

» Se encarga de programas de capacitacion que piden las instancias como la
secretaria del trabajo, asi como las dependencias locales como proteccion civil
(manejo de extintores, incendios, simulacros).

» Si el hotel llega a sufrir algin dafio de cualquier &rea 0 magnitud esta area se
encarga de repararlo.

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

empresa.

MANTENIMIENTO

Esta area se encarga de que el hotel esté en buenas condiciones fisicas, esto incluye
cambio de focos, arreglo de sanitaros, cableados correctos, arreglos de fugas, pintar
algin area especifica, funcionamiento correcto de tarjetas llave y/o controles de
television, checar que las camas y muebles estén en dptimas condiciones para su uso; y

en casos especiales ellos fungen la funcion de botones.




AMA DE LLAVES

» Este departamento se encarga de mantener en Optimas condiciones de limpieza
las habitaciones y areas publicas del hotel, optimizando los recursos con que
cuenta para lograr calidad y productividad en su area.

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

> Se encarga de entrenar al personal de nuevo ingreso a su area.

» Supervisa la limpieza de habitaciones, areas publicas del hotel y organiza el
trabajo en su area de acuerdo a la ocupacion esperada.

» Realiza inventarios de blancos y material que utiliza el area, asi como estan en la
obligacion de reportar el material que haga falta.

» Programa y designa las habitaciones que estaran en mantenimiento, asi 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 areas publicas

LAVANDERIA

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

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

se encarga de realizarlo.
RECEPCION

Es una de las areas en donde mas se interactta con el cliente o huésped y es una de las

imagenes principales del hotel, aqui recaen las quejas o felicitaciones de los mismos.




4.4 DESCRIPCION DEL PUESTO O EMPLEO

Cuando visité por primera vez el hotel fui s6lo a dejar mi C.V. para solicitar trabajo, a los
pocos dias me llamaron para una entrevista, la cual me la hizo la persona que seria mi jefa
inmediata (encargada de recepcion) 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 capacitacion.

En el primer dia que asisti a la capacitacion me presentaron con todo el personal colaborador

tanto del restaurante como del hotel y me dieron un recorrido basico de las areas comunes.

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

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

En este mes de capacitacion, 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, tenia un
horario discontinuo, este ultimo horario tenia la finalidad de que estuviera a la hora que hay
mas movimiento tanto en el check in como en el check out y de mi parte puedo decir que si
dio resultados, porque aprendi del turno de la mafiana 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 sentia segura del turno que me asignaran. Inicialmente me
habian comunicado que estaba disponible el turno de la tarde, pero terminando mi
capacitacion me dijeron que me quedaria con el primero, hago hincapié que en el hotel no se

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

El dia que me contrataron oficialmente fue el 07 de julio de 2014, siendo asi mi primer trabajo
oficial y durante los afios de labor puedo decir que, en un hotel, todos los dias son diferentes




porque a diario hay gente diferente, ain los clientes de casa no se comportan igual todos los
dias, ahi es donde se aprende a responder y tratar de forma inmediata porque practicamente

esos aprendizajes se van adquiriendo con las experiencias diarias.

4.5 OPERACION EN EL AREA DE RECEPCION

Cada area o departamento en un hotel es importante para el buen funcionamiento de éste,
pero recepcidn es un rea 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

Simon las funciones que se tienen en esta area 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, asi como asignar habitaciones.

» Activar y desactivar key card cada que se requiera.

» Debe realizar los cobros de la habitacion, asi como de cobros por servicios extras.

» En caso de tener alguna falla ya sea en programas, terminal punto de venta o
algun 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 obligacion de verificar
datos fiscales y correo electrénico.

» Atender las solicitudes de los huéspedes.

A\

Abrir o cerrar el estacionamiento via remota.

» En el registro del huésped, se tiene la obligacion de dar las principales politicas
del hotel.

» Recibir documentacién dirigida a la empresa y turnarla de inmediato al area
correspondiente.

» Contestar teléfono y tomar recados en caso de ser necesario.

» Realizar y entregar corte al término de turno.




» Entregar formato de quejas y sugerencias en el check out del huésped.

» Todos los dias el primer turno se encarga de mandar por correo el archivo de los
ingresos facturados, a la gerencia administrativa.

» EIl segundo turno debe de realizar cierre de la terminal al terminar su horario
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 dia y en caso de
que tener algun pendiente el turno siguiente se encargara de darle seguimiento,

para ello es importante anotar todo en la bitacora.

» Estar al pendiente y dar seguimiento a los correos y si se requiere, reenviarlo al
area correspondiente.

» Dar informacion turistica a los huéspedes y pedir taxis si desea el huésped.

» Hacer reservaciones de habitaciones.

» Dar informacion y reservar la sala de conferencias.

» Estar en comunicacidn 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 continuacion.
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El objetivo principal que tiene el sistema de National Soft, version 3.12 es tener la
informacién exacta de las habitaciones y de la informacion personal de los huéspedes, asi

como la informacidn y ocupacién que se tiene en el momento.

Algunas de las principales herramientas que brinda este programa son:




Realizar un check in y check out

Realizar reservaciones

Bloquear y desbloguear habitaciones

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

Alargar ocupacion

Visualizar datos personales del huésped y empresa

Muestra los abonos que se han realizado

>
>
>
>
>
>
>
>
>

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

Cambiar de habitacién

las habitaciones que se tiene en el momento, de la ocupacion que se espera tener en el dia 'y

de la disponibilidad con la que se cuenta.

Imagen 2. Pantalla principal de National Soft

[ NATIONAL SOFT® HOTELES 3.0.0 (02/10/2019) NC: SH3.003MX071600318 - a8 X
Configuracién Catslogos Movimientos Caja Almacenes Vigilancia Reportes Seguridad Herramientas  Ayuda

o)
©
Check In_| |Reservacién

£ NS® Hoteles X Ocupacitn actual Ocupacion esperada
Timbres CFDI 7 OCUPACION ACTUAL (10/09/2020) M
INFORMACION ACTUAL

Adquiridos [ R ’ Mocupas: 12

Disponibles | R IRepsracion: 2

* Disponibles: 60

Porcentaje de CFDI

12
2
&
60
0

0
Ale e
[ Pastel | Barras | Imprimir | Cerrar

Hetoles

| National Soft® Hoteles 3.0.0° [ Movimientos [Usuario Active: ROSARID [T10/09/72020 [ 11:12am.

Fuente: National Soft Hoteles, 2020.




Este sistema en general es el que mejor ha dado efectividad al trabajo, ya que el recepcionista
tiene acceso a la mayoria de las herramientas que brinda. Unos de los principales servicios
que ofrece es que las habitaciones no se dupliquen en ocupacién y que no haya sobre

ocupacion 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 habitacion s6lo muestra las habitaciones disponibles,
dependiendo que tipo de habitacion se asigno (sencilla/doble o triple/cuadruple), ejemplo

Imagen 3.

Imagen 3: Ejemplo de habitaciones disponibles para asignar

[ NATIONAL SOFT® HOTELES 3.0.0 (02/10/2019) NC: SH3.003MX071600318 5

Configuracion  Catalogos Movimientos Caja Almacenes Vigilancia Reportes Seguridad Herramientas Ayuda
- Uneckin

B[ o Il o5

INFORMACION ACTUAL

[ Wocupsdes: 5
Disponibles - WReparacion: 2

* Disponibles: 67

Porcentaje de CF

Habilaciones % habiacién
100.00
676

270
9054

= [

Barras | Imprimir | Cerrar

Fuente: National Soft Hoteles, 2020.




El conocimiento de las habitaciones es importante para tener satisfecho a un cliente, porque
si quiere una habitacion con alguna caracteristica especifica se la puedes asignar, ejemplo: si

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

Otra de las funciones que tiene el recepcionista, es dar informacion, 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 habitacion “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 area de recepcion y la gerencia operativa no tienen una buena comunicacion acerca del
evento. Si las gerencias no saben acerca del evento no podian comunicar a las personas que
estan 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 impresién para el hotel

y hasta pérdidas para préximos eventos.

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

la sala de conferencias son:

» Forma del montaje de sillas
» Carfion y audio
» Numero 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 especifico, por ejemplo:
colocar templete, coffee break o algin 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.




4.5.2 PROCESO DE FACTURACION

Para poder realizar las facturas electronicas, se trabaja con el sistema de facturacion
“Facturacion Electronica Digital VER.2020” (Imagen 4).

Imagen 4: Pantalla principal Factura Electronica

Clierte: Clientes Datos
Control
Control
Cantrol
Control

WVendedor: No. Clierte: Zona: Excel No. Pedido No. Folio:

Condiciones Vence Especiales Trensporte: Facha Programa 014102120 —

Catalogos de usuarios =)
1.-Hotel Simon Facturas
eptar

2-Hotel Simon NOTAS DE CREDITO \M‘

Total Producto: Total 1: Pedidos.
Total Misc. Total 2: Limpiar IVA
Total Taes: Total 3: [ idertiicase | mprimir [EPS Total

Total Cta. Referenciada: Cantidad: Moneda:

Leyenda Espafiol Dolares ) Leyenda Ingles

Fuente: Facturacion electronica Digital, 2020.

Con so6lo 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)

YV V V V V

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

» Nos permite la re facturacion (una vez que contabilidad haya cancelado la anterior).
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Imagen 5: Factura electronica finalizada

AL FOR INTERNET

Factura DATOS DEL TIMBRADO

Folio Fiscal:
03980002-F4BD-400E-817E-2ZEE0BBOSTDCE
No de serie del Cerificado del SAT:

A24481 00001000000403155917
Fecha y hora de Certificacion:
FOLIO INTERNO 2020-07-07T12:34:14

AR DEL EMISOR

RFC.: HSI000228KD3 Telélonos: T22-2132606, 2132697 email: reservaciones{@hoteldonsimon.com
Nombre: HOTEL SIMON, S.A. DE C.W.
Cadigo Pestak 50000 RBE

DATOS DEL RECEFTOR

RFC: GEMBS0101BJ3
Nombre: GOBIERNO DEL ESTADO DE MEXICO
Cadigo Pestak 50000

DATOS FISCA ]
Tipo de Comprabarts: ingresa Facha de Emisidn dal Comprobantec  2020-07-07T12:34:11
Cartificada Emisor:  0000100000040457 5828 Regimen Fiscal 601

Metoda de Pago: PUE Pago =n una sola exhibician
Forma da Pago: 03 TRANSFEREMNCIA ELECTRONICA DE FONDOS
Uso del CFOE:  GO3 Gastos en genaral

go  Unidad Descripcion Bcio Importe
N 1 E4t SERVICIO DE HOSPEDAJE BE2.07 344828
HAB. 105 ¥ HAB. 106 DEL 05 Y 06 DE JULIO DE 2020
TITULAR: JP., HPE. BP.LY AF.D.

Sub Total al 16% 3,448.28

Impuesios Trasladados al 16% (IVA) 551.72

Impuesios Sabre Hospedaje 4% 0.00
Tatal con letra: Total:

(CUATRO MIL PESOS 00/100 MXN.).
“La trata de personas esta prohibida en México. £l Hotel Don Simon esté comprometido con fa proteccion de nifas, |
adolecentes an &l seclor de los viajes y &l lurismo”

Sello Digital del CFDI:

ALY 0nsSW gosRF MSMMZ2xWhs2 TwyRKhmAYRRGaG1 ZEROuORTH i BpTF [
S1TVPNIE2A0Twnby74jpiLp T OcrIMOMAIFyBT qpexEs: L] YR pcd ATY IN dAIFVOAIGIC5021dSOLD

2150uBRp YW sBzfiKrutd+ b0Ah Zadtpm+NU+ J4 IwaaTuZEchOs40C08gnSz1 anﬂgPCDT-‘aHFJGI‘rﬁﬁGQENI:WZHDNHMMLWIJ Ve
Y WFVEZPMBBsC2ig==

Sello Digital del SAT: 3
Al KExFDcbBalJauOgbBki BFERJOkEE203W IyKHGT 3al’ yEBBOGPKBHCNZ ywlIFD21 10d Tph 2w YUTE2s) E .

BalkITv+ JowEwEP 1 NmGqRIU|SZE Eyk CMNg +wilRZS CAELABZM Nanm AR JDJ w4 AC A0 Y YO T SN UalZ X O8HWT dEG inzShu P JwdSud in XS
PR H BgyRElEY 1 23 BN GOcrOL Fwed FESShos i OKwdRXOBjyBbe YeddhMIF A5k FIV oW
Bsvi2NFmBApell Syt ==

Cadena original del complemento de cerdificacion digital del SAT:

1.0{03080002-F4BD-400€-01 7E-2E EDGBOSTDCA| 2020-07.
OTT12:34: 1400 A s 2 Ty R 158ve? 9bdl ZEROWORTHGEEMZZ Xelr PR+ WOLVT uidell GkhvGaZ FEpTFS1TVPNOI2AT
A7 4jptLpPcr SMOMAIEayB T pexEs2GAunk:+UDWh +m2BOU Y4 XacAATYMSK ghNUINIqsdAyHFVAIGIC502idSOI02150UBRE YN sBAKrut0+bIARZxultpr N
U+ JaSwamaT uRtEcihOs4oC0EgnSz 16V migPC DT 4ciHFJGhyaBiGeNc X ZAB ZbapNdMIdLWUEY v FVSZPMBSs C2ig==)0000 1000000403 155817 |

ESTE DOCUMENTO ES UNA REPRESENTACION IMPRESA DE UN C.F.D.L.

Fuente: Facturacién electrdnica Digital, 2020

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

dependiendo de la ocupacion.

El sistema de Oyo, lleg6 a Toluca en el 2019, y el primer Hotel en trabajar conjuntamente
fue el Hotel Don Simdn, en Julio de ese afio la Gerencia General indicé al personal por medio
de una junta, que se iba a trabajar con ellos y recibiriamos una introduccion al sistema,
capacitacion y todo lo necesario para trabajar, a cada compafiero de recepcion y

administrativos nos asignaron una cuenta y contrasefia 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 pagina principal (Imagen 6).

Imagen 6: Usuario y contrasefia

(_OY00s EZ Espaiiol W
Facilidad de Uso &
Operaciones de
Hola, bienvenido a OYO OS Recepcién
Iniciar sesién como Propietario/Plantilla Automatizadas
é;);(‘)‘p}c;ge,‘ “‘esrcorm el =+ Visibilidad en Reservas, tipos de
Huesped, Preferencias
[

% Sistema rapido de Registro en 3-

Olvido contrasefia? pasos
< Facil de editar reservas, afadir
facturas

< Manual y Automatizadas salidas con

Conectandote a una cuenta estds aceptando nuestros Términos de Uso y Politica de Privacidad Facturas

Fuente: Sistema OYO Rooms, 2020.

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

pantalla principal, en donde al igual que el sistema National Soft muestra cuantas
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habitaciones estan por salir, cuantas habitaciones estan por entrar, graficas de la ocupacion y

el precio estandar del dia.
Imagen 7: Pagina principal Oyo Rooms

<« C @ oyoos.com/hotel/77163/home/ Lo - I

i Aplicaciones @) (5) Facebook G Gmail G Google

[ oveos Q Buscar & Ayuda £l Hola, Rosario ¥
Panel de Panel de Instrumentos Complete your profile.
Instrumentos
Nivel: Intermediate

Reservas

Estado de Hoy (12 oct.) Precio 1PaXv
Ordenes

X Registros pendientes > Ode2 @ Doble Estandar MXN 911,16 Enabling Security Dej
Clientes 4 habitaciones disponible your property from d
) ) Odeo @ during the Guest Stay.

Habitaciones Salidas pendientes > ¢ Doble Deluxe MXN 1139,26
Resefias de #habitaciones disponible
huéspedes Habitaciones en uso > 3den2 Triple Estandar MXN 1051,62
Tendencias No hay habitacion bloquead 2 habitaciones disponible:

EOD Qcupacién 4,29 % o} Mas Categorias
Calendario
Departamento
de Limpieza

Desemperio de la Propiedad

Configuracién >

Informes. >

Ocupacién (5.29%) 27 URNS (Ultimo 7 Dias) Detalles
Mi plantilla
Registros de 2
actividad

9

6
H L Escribe aqui para buscar

Fuente: Sistema OYO Rooms, 2020.

Este sistema se empez6 a utilizar en el hotel en el afio 2019 remplazando el sistema National
Soft, teniendo de igual forma la funcion de ingresar habitaciones, dar check out y tener control

acerca de la ocupacion.
Los servicios que ofrece similares al National Soft son:
» Permite realizar nuevas reservas, asi como visualizar las reservas esperadas para

proximas fechas y la informacién de cada una de ellas.

» Agregar un nuevo huésped sin realizar check in

A\

Visualizar los clientes hospedados, asi como la informacion de cada uno

» Visualizar habitaciones y estatus de cada una (libre, ocupada o bloqueada).




» Cambiar estatus de limpias a sucias o viceversa.

Entre la informacion que brinda este sistema diferente al National Soft considerandolas como

algunas ventajas son las siguientes:

» Resefia de huéspedes: permite ver los comentarios y calificacion que los huéspedes
han hecho al hotel

» Tendencias: muestra graficamente y por semana lo obtenido en cuanto ingresos,
ocupacion y precio regular de las habitaciones.

» Calendario: permite visualizar ingresos obtenidos en dias pasados e ingresos timados

Algunas desventajas que se pueden describir, considerando que existen algunos movimientos
gue necesitan atenderse de urgencia, es por ejemplo el bloqueo de habitaciones. Este
movimiento so6lo lo puede realizar un asesor del sistema Oyo, el recepcionista le corresponde

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

Imagen 8: Bloqueo de habitacion

Tipo de Habit Vendible Estad P
(_ovoos  Libre (69) Ocupado (3) Estado de limpieza Total (70) v Total (72) v Total (3) v

Panel de

Instrumentos 101 102 103 104 105 106
N 2 x2 x2
eservas
5 : e o (D o (5D ;
Ordenes
Clientes Habitacién
110 m 12
Habitaciones Bloquear esta habitacién 2
Resefias de - s e "
huésped;
uespeces 12 oct. 2020 - 12 oct. 2020
Tendencias
Calendario 1 17 18
s B . 16
Departamento x2 x2
de Limpieza
s Suci s 5
Configuracién >
Informes >
Mi plantilla 19 120 121 122 123 124
x2 x2
Registros de - - - - -
actividad Sucio Sucio Sucio Sucio Sucio Sucio

Fuente: Sistema OYO Rooms, 2020.




Otras actividades que el recepcionista no puede hacer es lo siguiente:

» Alargar estancia

» Cambiar fechas de reserva

» Cancelacion de reservas

» Bloqguear y desbloquear habitaciones

» Reflejar alguna reserva que no tenemos en el sistema

Estos movimientos los hace sélo algin 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 recepcion es la primera que atiende al cliente,
ingresa nueva reserva o recibe una cancelacion de la misma. Muchas de las modificaciones

no tienen acceso ni los administrativos del hotel.

Otras de las grandes desventajas que se detectd es la renta de la sala de conferencias, en este
sistema no se tiene habilitada para ser reservada. ; COmo se puede contemplar el evento si no
esta habilitada en el sistema? ;En donde se pueden colocar caracteristicas de un evento para

que las gerencias lo puedan visualizar?

En estas actividades descritas que brinda el sistema tampoco se menciona alguna ubicacion
de las habitaciones, es un sistema muy general que no menciona ni la descripcién de las

habitaciones.

4.5.4 ACTIVACION DE KEYCARD

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

ingresando usuario y contrasefia, el programa se abrira en la pantalla principal (Imagen 9).




TuRisiio
Imagen 9: Pantalla principal de Biolock
©_ FUTEL SIMUN - HapECianes] E=SEE X
a2 [ Sistema #Gﬂsﬁmdeﬂabiladmes \*: Gestion de Tarjetas 2 Recepcion  |Base de Datos 7 Gestion de Usuarios & Gestion de Consumos &) Avuda -2 %
we HHBC R0 10171072020 17:05:11 |Comio: s - @i

o Gl |- = D B
LQJ Tipo | [Estado - =9 -
Habitacidn:
DOS CAMAS ESTANDAR B
o " a a Nombre: ROSARIO
i i o I < o i 4 i bocumento: a2
7 1 5 2
102 103 104 105 106 108 110 1 112 Himera 921435555
Fecha 0w
h m m i n Logada: 01/10/2020 17:08
b 'n P P 'n ’n ’n L L | Hora local
13 114 115 116 17 18 119 120 121 Dias: 3 5| [ Por hora
Fecha Salida: |n1/10/2020
A A A A A A Hora Salida: ~ |15:00
- Pl Pl L Bn [ Bn o Bn o |
Total de Habitaciones: 82 i B i i n i Descuento: 0 %
22 2 24 2 202 ! 204 205 !
Ocapeds . 5 122 123 124 201 202 203 24 205 206 ] 5 taeta
Desocupadas: 64 Precio: 0
Disponibk 64 A Fus Fus Pu' 40 40 ¥’ ) ) ) W 2
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¥
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........ - & A o
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Habitacién: Piso Estado Eivésped Actual
Edificio Tipo: Tamafio: Total de Huéspedss:

Fuente: Programa Biolock, 2020.

La actividad principal de este sistema es activar tarjeta llave para ingresar a una habitacion
ya rentada. No permite ver reservas, sélo visualizar las habitaciones rentadas y las que estan

disponibles.

Para activar la tarjeta se coloca informacion general de la estancia y nimero telefonico 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 habitacion es estos sistemas y

posteriormente se activa la tarjeta en Biolock.




Imagen 10: Datos para activar tarjeta
ones & Gestin de Tarjetas 3 Recepcion  (5'Base de Datos  ** Gestion de Usuarios i Gestion de Consumos @) Ayuda .8 x
‘:\ @ ‘01]10!2020 17:05:11 | Usuario: | Administrator 8 En lnea
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\ | ! 3 A egistro de trada
{-H -« :
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DOS CAMAS ESTANDAR o /
a A A a Nombre: ROSARIO
uf %‘ ')*'\2 'n "a in %‘ "a % Documente: 23
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’ Nime: 7221435555 TIPO DE IDENTIFICACION
[E‘;ﬁ. 01/10/2020 17h\
o "n P po 'n 'n ’n #u' ot L Hora local
13 14 135 16 17 18 19 120 n Das: 3 =/ [ porhore \A
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i i i 'n i in i "a i *| Descuento: %
122 123 14 01 202 03 204 205 206
[ sin tajeta
Precio: 0 \
w7 8 20 210 11 m 13 2 s Total: 0.00 DIAS DE ESTANCIA
Registro de Entrada
b e Aa v »{l an -n '\a m Extension del Huésped
216 27 28 210 20 n m m 4 REGISTRO DE ENTRADA
EN ;
p S (o p b s s s s A ‘ aa Recepcion de Grupo ‘
Piso: Estado: ‘Huésped Actual
Tipo Tamafio Total de Hiséspedes:

Fuente: Programa Biolock, 2020.

Cuando se renta una habitacion en automatico cambia de icono oy w— que da

la indicacion que se encuentra ocupada, y al quedar libre despues de dos horas, la habitacion
cambiara de sucia a limpia, esta operacion también se puede cambiar manualmente si se desea

rentar antes de las dos horas (imagen 11).

Una desventaja del sistema es qué si algin 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 dia mas.




Imagen 11: Cambio de estatus de sucia a limpia
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Desocupadas: 63 Horas -
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Fuente: Programa Biolock, 2020.




V PROBLEMATICA EN EL AMBITO LABORAL

El nuevo panorama de competitividad de las empresas esté influenciado “por los rapidos
cambios econdmicos, tecnoldgicos, informaticos y comerciales” y esto a su vez se
convierte en un reto para las organizaciones al momento de ingresar en una economia

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

Esta competitividad y diversidad de opciones de hospedaje conllevan a que los turistas
busquen cada vez mas 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 Simdn se detectaron dos problemas generales (Diagrama
5).
» Falta de capacitacion. Sobre todo, en el conocimiento de instalaciones y el material
con el que se trabaja.
» [Escasa comunicacion, provocando una deficiente atencion al cliente y, por tanto,

quejas e insatisfaccion por parte de éstos.

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

huéspedes o clientes no regresen, o hagan una mala recomendacion del establecimiento.




DIAGRAMA DE PROBLEMATICA
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Falta de capacitacién en el
conocimiento de areasy
equipo de trabajo.
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Diagrama 5: Problematica en el Hotel Don Simon
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especificas, las cuales repercuten principalmente en los departamentos de operaciones y

administracion, y el area de recepcion. Es decir que ante estos tipos de problemas estos

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

servicio.




Iniciando con la primera problematica especifica “Desconocer la ubicacion de las
habitaciones”, se da principalmente en compafieros de nuevo ingreso, ya que alin 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 querian estar continuas. Después de asignarlas y de ser instaladas, los huéspedes
bajaron a recepcion y me preguntaron ¢ Cuénto tiempo llevas trabajando en el hotel? porque

no conoces la ubicacién de las habitaciones.

Esta conversacion me hizo recordar que en el recorrido inicial sélo me llevaron a las areas
comunes (restaurante, recepcion, sala de conferencias, centro de negocios y lavanderia) pero
no me habian mostrado las habitaciones, considerando que en seis meses ya laborando en el
establecimiento una persona en recepcion debe conocer lo que esta vendiendo, ya que
algunos huéspedes solicitan habitaciones con caracteristicas especificas o piden alguna

habitacion que el recepcionista pueda recomendar.

Con base a esta experiencia surgio la pregunta, ;Cémo recomendar o asignar una habitacion
si no conocemos su ubicacién? Especialmente para todos los de nuevo ingreso. ¢Qué
estrategias se pueden tener para un servicio que brinde satisfaccion en los clientes? Si el
sistema que mas brinda informacion de habitaciones es el National Soft pero no detalla la
ubicacion, concluyendo asi, 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 obstaculo en su desarrollo y no se obtenga los

beneficios y rentabilidad que pudiera generar el hotel. Esto acarrea que los visitantes




no se sientan en su totalidad satisfechos, asi mismo genera malestar en los

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

Comunmente un cliente no divide las areas o departamentos de una empresa, da la opinion
mala o buena en generalidades, pero cabe sefialar que la recepcion es una de las primeras
impresiones y donde se da la mayor parte de soluciones a los huéspedes. Veloz y Vasco
(2016:24) senalan que la recepcion “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 fisico, el momento de su llegada (check in) y salida (check out) de las
instalaciones, es el lugar donde acuden a solicitar todo tipo de informacioén”. Es por ello que
los recepcionistas deben ser empéticos con los huéspedes, tratar de agilizar y dar el mejor

servicio posible.

Para la segunda problematica especifica “tardar en asignar llave y control” se detectd que los
compafieros que se capacitaron, todos tardaban en asignar llave y control al realizar un check
in 0 al proporcionar una key card. Otra de las funciones en recepcion es hacer el resguardo
de las llaves cada que el huésped lo requiera, y en el momento de devolverla a éste, los
compafieros gque estaban en capacitacion tardaban en asignarla alrededor de un minuto,
actividad que se realiza en cuestion segundos. Realmente a esta deficiencia de atencion no

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

Otra de la problematica general en el Hotel Don Simdn es la “escasa comunicacion interna”,
considerando que la correcta comunicacién en una empresa es una base para un buen

funcionamiento laboral, Bailador (2020), sefiala que la comunicacion:

Tiene que ser fluida, el acceso tiene que ser continuo y tiene que estar a cargo de un
area que destine recursos y tiempo a gestionarla. Cada area en particular debe realizar
los aportes especificos que necesite, ya sea un colaborador para consultar algo, un

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




Entre las funciones que se tienen en el area de recepcion es llevar la relacién de algunas
cuentas por cobrar, la problematica, basandose en Diagrama 5, es la escasa comunicacion
entre recepcionistas para realizar este trabajo, ya que para dar seguimiento se tenia que
preguntar a gerencia administrativa para determinar que empresas estaban pendientes y a

partir de su informacién el recepcionista podia dar seguimiento.

Esta problematica también repercute en la satisfaccion 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 ultimo, en el diagrama se muestra el problema que se present6 al realizar eventos en la
sala de conferencias. El recepcionista al hacer una reserva de algun evento lo hace en el
National Soft pero muchas de las veces la gerencia operativa no revisaba a tiempo el sistema,
asi mismo el evento se colocaba en un calendario de correo electronico 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 dependia de la gerencia operativa y esta area es encargada de prever
y colocar los blancos en las habitaciones. Asi se concluye que si la gerencia operativa no
estaba enterada de las reservas grupales y eventos no se podia dar un servicio eficiente.

Con esto se determina que existia una inadecuada comunicacion entre el area administrativa
(&rea encargada de recepcién) y mantenimiento, atrayendo el riesgo de un descenso en la
rentabilidad de las instalaciones: habitaciones, sala de conferencia y/o restaurante.




VI SOLUCIONES

Después de la experiencia obtenida al querer asignar las habitaciones continuas, se pidié
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 recepcion, 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 namero de habitaciones, bodegas y oficinas habitaciones, este mapa les sirvié muy

bien a los comparieros de nuevo ingreso, porque a partir de ahi se utilizé como guia de apoyo.

En lo personal, a lo largo de los seis afios 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 cuantas camas tiene el hotel

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

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

caracteristicas:

Vista a la parte delantera o trasera del hotel
Habitacion silenciosa

Habitaciones separadas o habitaciones continuas
Habitacion cerca del elevador

Habitacion aislada

V V. V V V VY

Habitacion iluminada o silenciosa

A estas caracteristicas se le puede sumar el tipo de cama, por ejemplo: una habitacion

silenciosa con cama King size. Toda esta informacion se traté de describirla en el mapa,




descripcion que no tienen los sistemas con los que se trabaja en el establecimiento, ya que
éstos solo especifican el numero de habitacion, tipo de camas y tipo de piso.

Una gran ventaja de esta herramienta es que se encuentra de forma digital e impresa, asi
existe la facilidad de modificarlo si es necesario; actualmente cuenta con las siguientes
caracteristicas (fotografia 9).

Habitacion estandar o Premium
Numero de habitacion

Numero de camas

Tipo de camas

Vista que tienen las habitaciones

Ubicacion exacta de has habitaciones

VvV V.V V V VYV VY

Ubicacion de cubos, oficinas, elevador y lobby

Fotografia 9: Mapa de habitaciones

CALLE MARIANO MATAMOROS

HAB. 113

PREMIUM

Fuente: Elaboracién Propia, 2020.




Habitacion estandar
Habitacion premium
Oficina y bodega

@ Cubos

Por otra parte, para contrarrestar la problematica 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 coloco la siguiente descripcion:

» colocar un sol si son habitaciones con vista a la calle y estan mas iluminadas

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

Tal y como se muestra en la Fotografia 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 habitacion 311, sabra que es de color verde y serd mas sencillo ir

conociendo el rack.

Ademas de los colores, se decidio colocar la descripcion en caso de ocurrir un error en el
sistema o un problema de luz eléctrica, asi que, aunque no se cuente con el sistema el

recepcionista podra saber qué tipo de habitaciones son las que las estan disponibles.




&R

% %

TURISMO
SHRISMO,

Fotografia 10: Casillero con los pisos ubicados por colores

Fuente: Elaboracion Propia, 2020.

En la tercera problematica “Mala comunicacion entre recepcionistas en cuentas por cobrar”
se crea un descontento interno porque estos seguimientos se realizaban sin algan control, si
algun turno realizaba un movimiento o se comunicaba con algun cliente, los otros turnos

desconocian.

Con estas inconformidades entre recepcion y con los clientes por desconocer su seguimiento,
se decidid realizar un documento para llevar el reporte de todos los movimientos de cuentas

por cobrar (Imagen 12) en donde especifica lo siguiente:




>

Y

VvV V.V V V V VYV V V¥V

Contacto: numero telefonico y correo electronico de representantes.

Folio: el nimero de folio que arroja el sistema y si se requiere buscarlo para algin
detalle mas especifico, se ingresa al sistema y se busca con el folio.

Fecha: fecha en que se realizo la factura.

Estancia: dias 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 estd pendiente por pagar y se coloca en rojo para tener una mayor
visibilidad.

Toda esta informacion se decidié colocar porque son datos que solicita Gerencia

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

con los afos anteriores.

Imagen 12: Reporte de Ingresos de Cuentas por cobrar




1 CONTACTO

2 | |

3

4

- _vow [ reonw | meroma | e [ %07 [ L [ o |

&

7

8 TOTAL FEBRERO 5 - |
9 fecha pago

10 TOTAL MARZO  § -]
11 fecha pago

12 TOTALABRIL & -]
13 fecha pago

14 TOTALMAYO __ § -]
15 fecha pago

16 TOTALJUNIO _ § -
17 fecha pago

18 TOTAL JULID 5

19 fecha pago

20 TOTAL AGOSTO  §

21 fecha pago

22 TOTAL SEPTIEMBRE & - |
23 fecha pago

24 TOTAL OCTUBRE  § - |
25 fecha pago

26 TOTAL OCTUBRE 5 - |
27 fecha pago

28 TOTAL NOVIEMBRE &

29 fecha pago

30 TOTAL NOVIEMBRE &

31 fecha pago

32 GRAM TOTAL

Fuente: Elaboracion propia, 2020

Este documento nos ayuda a ir registrando las actividades que tengan al dia 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 afio tanto administracién como recepcién comparan la informacion para cualquier

aclaracion que se pueda generar.

Por altimo, en “falta de comunicacion en eventos y reservas grupales” se detectd que aun
haciendo la reserva en los sistemas y colocando la reserva en el calendario del correo, se
seguia teniendo una deficiencia en los servicios de reservas grupales y en los eventos, por lo
que adherido a esto se decidié colocar en un pintarron (fotografia 11) este tipo de reservas,

en el cual se especifica caracteristicas de los eventos y reservas.




L.
THRISNO.

Fotografia 11: Pintarrén de eventos

Fuente: Elaboracion Propia, 2020.

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

» Dia de evento

» Numero de personas

» Con o sin coffe

» Orientacion de mesas y sillas

» Qué equipo se requiere y tipo de montaje.
Para reservas grupales:

> Dias de estancia
»> Numero de habitaciones
» Tipo de alimentos




En ésta Gltima solo se especifica en general para que las gerencias estén enteradas, todos los
detalles especificos se tratan con la persona de ama de llaves, de operaciones o de restaurante
si es la situacion.

En general, la intension de esta informacion es que las gerencias estuvieran enteradas de los

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




CONCLUSIONES

Con la presente memoria de experiencia laboral se deduce la importancia de las aportaciones
que se realizaron en el Hotel Don Simén, asi como los conocimientos y aptitudes
proporcionadas al establecimiento, especialmente en el area de recepcion, en donde se
esforzé por tener un servicio mas comprometido con el cliente, ya que todas las aportaciones

combaten problematicas que lo afectan.

A pesar de los obstaculos, siempre se trabajo para atender la mayor de las necesidades de los

huéspedes.

Personalmente, trabajar en un hotel permitidé aportar y recibir experiencia cada dia de labor,
considerando que en un hotel todos los dias 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 intencién al crear las soluciones a los problemas
experimentados, es que a los comparieros se les facilite brindar un buen servicio y que el

huésped reciba este buen servicio.

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

compafieros de recepcion pudiendo eficientar el servicio que esta area brinda.

Con el mapa de los pisos del hotel, se logro obtener la capacidad exacta que tiene el
establecimiento, para una reserva grupal o para informacion de las gerencias. Con esta
herramienta se ofrece un servicio mas 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




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

0 hasta la perdida de éste.

La aportacion que se obtuvo con los casilleros por colores ayuda a que los compafieros de
recepcion 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
recepcion por su llave, esto ayuda a agilizar este tipo de servicio y a tener una buena

impresion aun cuando el recepcionista no tenga experiencia.

El formato que se realiz6 para la tercera problematica sirvié de apoyo a los comparieros de
recepcion, ya que ahora los tres turnos estan enterados de los movimientos de cuentas por
cobrar, de igual manera ssirvio de guia para la Gerente administrativa y asi junto con recepcion

cuentan con la misma informacion.

Al colocar los eventos y reservas en el pintarron, se logré que el departamento de
administracion como operaciones estén enterados de las actividades que el hotel tiene
programadas, y estos departamentos a su vez informan a sus colaboradores de area, 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 propondra al departamento de recursos humanos un curso de
induccién al nuevo personal de recepcion, en donde se muestren y expliquen todos estos

elementos de apoyo propuestos.

Asi mismo se hara llegar a la Gerencia General el documento completo de la memoria de
experiencia laboral “Estrategias para eficientar el servicio en el &rea de recepcion, Hotel Don

Simoén” y se proporcionaran de forma impresa y digital los elementos propuestos en la




memoria, con la finalidad de poderse llevar a cabo el curso de induccion, esperando que con

estos elementos se pueda mejorar la atencion al cliente.

Considero que todas las aportaciones fueron buenas al ver que los compafrieros las utilizan, e
incluso en una ocasién 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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