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Introduccion

Objeto de estudio y objetivo de la investigacion

En esta investigacion la atencion centra como objeto de estudio al Hotel Grand Velas
Los Cabos haciendo especial énfasis en como mejorar los procesos, la calidad de servicio y
la atencion brindada por parte de los departamentos de recepcion, ama de llaves y concierge
(&rea de division habitaciones) dado que estos departamentos son quienes mantienen un
contacto mas directo con los huéspedes y su importancia radica en la primera impresion que
ofrecen del hotel, esto sera a través de una propuesta de actualizacion en el software hotelero

mas conveniente para el hotel.
Contexto de la investigacion

Las tendencias turisticas se encuentran en constante cambio y evolucion gracias a los
avances tecnolégicos que se tienen dia con dia trayendo consigo la creacion de nuevos tipos
de turismo y productos turisticos. Aunque no todo tiene que ver con la creacion de un nuevo
producto, la innovacion forma parte del cambio, por ejemplo, las tendencias turisticas,
también pueden verse afectadas por cambios en el ambiente externo, es decir ajenos a las
empresas, como en su momento lo fue con el Covid-19, enfermedad que terminé generando
una pandemia lo cual produjo cambios en cuanto a lo que los turistas esperaban y buscaban

de sus experiencias de viaje (Organizacion de las Naciones Unidas, ONU, 2023).

Debido a la pandemia y en su conjunto al avance tecnolégico la gente buscé no solo
experiencias centradas en la observacion y contemplacion de la naturaleza (ecoturismo), sino
que también buscaban el menor contacto posible con los prestadores de servicios,
permitiendo asi la entrada de las innovaciones tecnoldgicas. Ademas, la demanda que se tenia
por parte de los turistas se centrd en la rapidez para ofrecer un servicio y en la personalizacion
del mismo (Alin, 2023).

Algunas empresas y organizaciones para poder solventar estas situaciones y con ello
mejorar su efectividad y calidad de servicio se apoyaron de diversas herramientas, una de

ellas es de la metodologia de sistemas suaves, la cual permite no solo analizar la situacion,



sino que permite confirmar el cumplimiento de las ideas o propuestas de prueba hasta llegar

a la mejor solucion (Garnica, 2013).
Estructura de la tesis

El capitulo primero tiene que ver con la importancia del turismo no solo en relacion
a lo social o cultural sino también a la parte econémica ligando consigo a la hoteleria y su
capacidad para satisfacer las necesidades de hospedaje y generar empleos contemplando las
problemaéticas que se pretenden resolver dentro de los departamentos que se manejan en el
area de division habitaciones, también se describen los objetivos, la hipotesis y la

justificacién del trabajo.

El capitulo segundo se centra en describir la importancia del turismo y la hoteleria,
asi como su conceptualizacion y clasificacion, y la capacidad que tienen para generar derrama
econdmica sefialando algunas estadisticas obtenidas a traves de los afios y acorde a diversas
regiones del mundo incluyendo a México, enmarcando consigo la relacion que mantiene la

actividad hotelera dentro del mundo del turismo.

El tercer capitulo, inicia con la definicién de los softwares hoteleros, haciendo
mencion de la diversidad de caracteristicas que logran poseer y la importancia que genera
tener el correcto en los hoteles ya que es basicamente el punto de partida para que el hotel
funcione de forma eficaz. Por otro lado, se realiza una comparativa entre los softwares
hoteleros propuestos y el que actualmente es usado en el hotel Grand Velas, Los Cabos. Es
en este capitulo que se explica la metodologia de sistemas suaves y los estadios que lo

conforman.

En el cuarto capitulo se explica la metodologia de la investigacion al igual que las

etapas que se desarrollaron en la presente.

El capitulo cinco se centra en la informacion béasica del Hotel Grand Velas, Los
Cabos, explicando aspectos desde su ubicacion, los servicios que ofrece, la infraestructura
gue maneja, hasta su area de division habitaciones. Es en este punto que se hace uso de la

metodologia de encuestas para resaltar las problematicas que se deben tratar en el area.

Por ltimo, el capitulo seis se centra exclusivamente a la aplicacién de la metodologia

de sistemas suaves, que brinda apoyo para implementar el software adecuado al hotel.



Al final las principales conclusiones apuntan a que:

Los softwares hoteleros son parte fundamental para el buen funcionamiento de un
hotel, es por ello que su eleccion no debe tomarse a la ligera, se debe basar en anélisis
enfocados al tamafio del hotel y sus servicios.

Elementos, servicios o softwares que en el pasado funcionaban y ayudaban a la
perfeccién a la realizacion de actividades pueden no hacerlo ahora y eso se debe al
cambio que constantemente se tiene en la sociedad y las tecnologias, es por ello que
se debe estar abierto a la idea de mejorar e indagar en las innovaciones o
actualizaciones.

Por ultimo, la implementacion del nuevo software podria dar solucion a las
problematicas sefialadas, sin embargo, también es importante mantener constante

supervision y analisis para verificar que se siga trabajando con eficiencia.



Capitulo 1. Proposito y Organizacion

A lo largo de los afios, la accion de viajar ha evolucionado hasta convertirse en una
industria de nivel global accesible para millones de personas. Una de las razones por las
cuales el gobierno apoya y promueve la actividad turistica se basa en los beneficios que
genera en los diferentes sectores economicos, impulsando a las industrias relacionadas como

la hoteleria, la gastronomia y el transporte.

1.1 Planteamiento del problema

El turismo es considerado como parte de una de las tres principales ramas en
generacion de ingresos en el mundo, por lo que parte de sus beneficios se encuentran en la
rama econdmica, ya que se trata de una actividad que recibe viajeros con diferentes motivos
para visitar un lugar, pero con ello se ven implicitos los diferentes sectores que se encargan

de hacer que la visita de los mismos resulte lo mas satisfactoria posible (UNWTO, 2023).

Gracias a esto, el turismo también forma parte de una de las actividades con mayor
generacion de empleos, implicando infraestructura, la creacion de productos y servicios
como lo son las agencias de viaje, restaurantes y hoteles que son lo méas relevante en la
industria. En este contexto, la hoteleria es parte importante en la generacion de ingresos dado
que entre mas tiempo permanezca el turista en el destino mas derrama econémica dejara,
permitiendo que otros negocios se beneficien. Dentro de la industria hotelera, la calidad del
servicio forma parte de los puntos principales que un turista destaca en su visita pues si no se
ofrece un buen servicio no hay una buena calificacion y las opciones de hospedaje se van
reduciendo (Entorno Turistico, 2022).

Para que la industria hotelera mantenga un buen funcionamiento es necesario que la
estructura del hotel sea adecuada, hablando de la jerarquia entre las areas y departamentos
que se manejan. Independientemente de las tareas que cada departamento realice, es
necesario que la informacion se comparta de forma colaborativa para evitar confusiones,

problemas administrativos o faltas con los huéspedes (CEUPE, 2023).

En los departamentos que conforman el area de divisién habitaciones se suelen
presentar problemas a la hora de entregar habitaciones o atender solicitudes del huésped, esto

debido a que es el area que mantiene la responsabilidad de atender al huésped de forma
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directa, es por ello que existe la necesidad de tener una plataforma o software en donde la
informacién referida a las habitaciones del hotel se encuentre actualizada y al alcance del

personal para un uso mas eficiente.

El Hotel Grand Velas Los Cabos, el cual ha sido seleccionado para el presente trabajo
de investigacion muestra probleméticas similares a las antes mencionadas. Sin embargo, en
este caso el problema principal se exhibe en su sistema operativo, el cual es Innsist PMS que
presenta fallas constantemente e impide que la informacién proporcionada a otros
departamentos sea inaccesible o inservible, generando a su vez algunas de las siguientes

problematicas:

En primer lugar, el estatus del hotel o de las habitaciones. El departamento de ama de
llaves es el encargado de actualizar el estatus de las habitaciones a través del software Innsist
PMS. Las camaristas a la hora de terminar de trabajar una habitacion tienen la obligacion de
registrar el nuevo estatus a través del teléfono local que se encuentra en la habitacion, sin
embargo, debido a las fallas constantes el estatus no suele ser actualizado generando que a la
hora de entregar las habitaciones a los huéspedes, recepcién no puede entregarlas sin antes
tener que asegurarse del estatus con el departamento de ama de llaves, afectando consigo a
un tercero, el departamento de concierge pues este es quien se encarga de recibir de primera
mano al huésped y si su habitacidn no se encuentra lista ellos deben atrasar sus actividades y
tareas. Ligado con este problema, las supervisoras de piso del departamento de ama de llaves
deben ir actualizando el sistema de forma manual, es decir, deben acudir directamente a las
habitaciones o con las camaristas para verificar que habitaciones ya se han trabajado y cuales
estan en proceso, para después hacérselo saber a la asistente de ama de llaves a través de una
Ilamada telefénica o mensajes de texto y juntas ir actualizando el sistema. De igual forma, se
tienen fallas a la hora de comunicar la informacién sobre el estatus del hotel entre
departamentos, el estatus solo puede monitorearse o actualizarse a través de computadoras
especializadas, departamentos como ama de llaves o concierge no tienen la capacidad de
hacer uso de estas computadoras estando entre pisos o habitaciones. Actualmente se tiene el
uso de radios para mantener activa la comunicacion, sin embargo, este recurso no se conserva
en buenas condiciones, algunos radios suelen ser viejos o estan deteriorados impidiendo que

un mensaje sea escuchado o transmitido.



La segunda problematica surge a la hora de presentarse peticiones de limpieza o
Ilegadas inesperadas, en donde ama de llaves debe habilitar el uso de una nueva habitacion.
Continuando con el problema de poca actualizacion en el sistema y la deficiencia que
presentan los radios para comunicarse, es que en ocasiones la busqueda por la ubicacion de
camaristas para que realicen estas tareas resulta casi imposible. Y es que incluso no todas las
camaristas cargan consigo radios para comunicarse, pues el acceso de estos es practicamente
limitado. Esto genera que las supervisoras de piso del departamento de ama de llaves
dediquen tiempo buscando al personal de forma directa, ya sea a través de llamadas a
habitaciones en donde posiblemente se encuentren huéspedes y los molesten o dirigiéndose
de forma personal al piso y habitaciones en donde la camarista se encuentra asignada a
laborar.

Por dltimo, la poca facilidad de uso y falta de herramientas del software hotelero
Innsist. Las supervisoras de piso del departamento de ama de llaves son las encargadas de
realizar la asignacion de habitaciones que las camaristas trabajaran, esto a través de la
realizacion de reportes diarios usando el estatus que el hotel manejara durante el dia. Sin
embargo, la realizacion de estos suele ser tardada y complicada por la falta de herramientas.
Para realizarlos la supervisora de piso primero debe descargar un total de 3 archivos del
software hotelero Innsist: las llegadas que se tendréan en el dia, las salidas y las peticiones de
limpieza, posterior a esto debe usar un Excel (el cual es de elaboracion propia por el
departamento) y comenzar a trabajar con los datos de los archivos, la informacion se ingresa
de forma manual (el nombre de las camaristas, el nimero de las habitaciones) y se acomoda
del mismo modo, cada camarista tiene un piso asignado asi que deben hacer coincidir los
pisos y los nimeros de habitaciones (esto aplica principalmente cuando las camaristas ya han
estado trabajando con un huésped, de este modo se respeta la posible propina que le puedan
asignar a la misma). Aunque el problema no solo radica en el tiempo invertido para
realizarlos ya que generar estos reportes les toma alrededor de dos horas 0 méas en terminarlo.
En algunas ocasiones también se presentan errores por las fallas y la poca actualizacion del
software. En los archivos que se usan para realizar estos reportes suelen aparecer habitaciones
con llegadas que ya estan ocupadas, o salidas en habitaciones que se encuentran vacias o

quizas no se registre la ocupacion de alguna habitacion y en realidad esta tenga peticion de



limpieza para un horario especifico. Esto puede llegar a afectar en la calidad de servicio no

solo del departamento de ama llaves, sino a toda el area de division habitaciones.

Ante las problematicas que se presentan en el hotel, el presente trabajo de
investigacion se centra en la propuesta de implementacion de un software que permita la

generacion de soluciones para las problematicas planteadas.

El cambio de un software hotelero permitiria limitar el problema con las fallas
constantes y la poca actualizacién en el sistema. Junto con ello, las problematicas como el
que el departamento de ama de llaves deba revisar el estatus del hotel de forma personal,
revisando habitacion por habitacidn, se detengay permita a las supervisoras de piso enfocarse
en otras tareas. Ademas, a la hora de entregar las habitaciones a los huéspedes no habria
necesidad, a menos de casos especiales, de tener que confirmar el estatus de la habitacion
con el departamento de ama de llaves, permitiendo de igual forma que el departamento de
concierge ajuste mejor sus tiempos para recibir al huésped sin necesidad de retrasar sus tareas
0 pendientes. Por otro lado, con la implementacion del software adecuado, el uso de méviles
para monitorear o actualizar el estatus del hotel seria una realidad, permitiendo que se hagan
los ajustes necesarios en cualquier parte del hotel sin la necesidad de acudir a una

computadora especializada.

La implementacion de un nuevo software también solucionaria el problema en la
bldsqueda de las camaristas. Sin tener fallas constantes en el sistema y el uso de mdviles entre
pisos y habitaciones las supervisoras de piso del departamento de ama de llaves ya no
tendrian que ir de forma personal en su blsqueda, podrian simplemente revisar el sistema 'y

visualizar en que habitacion se encuentran.

Por ultimo, para la generacion de reportes, se pretende que el nuevo software cuente
con herramientas que permita generarlos sin necesidad de sistemas terceros como Excel o el
tener que descargar archivos para después introducir datos de forma manual. Para realizar
ciertas modificaciones puede que se tomen su tiempo, pero sin duda reduciria el periodo en

el que se realizaban estos reportes.



Tabla 1. Problematicas principales y departamentos afectados

Problemaéticas Recepcion Ama de Llaves Concierge
Comunicacion entre
X X X
departamentos
Estatus de las
o X X X
habitaciones
Llegadas
) X X X
inesperadas
Localizacién de
X
personal
Generacion de tareas X

para el personal

Fuente: Elaboracion propia




1.2 Preguntas de Investigacion

=

¢El Hotel Grand Velas Los Cabos podria mejorar su calidad de servicio actualizando su

software hotelero?

2. ¢Qué cambios puede producir el software hotelero Opera PMS en el Hotel Grand Velas
Los Cabos?

3. ¢Que diferencias existen entre el software hotelero Opera PMS e Innsist PMS?

4. ¢La metodologia de Sistemas Suaves puede ayudar a la implementacion de un nuevo

software?

1.3 Objetivo general

Implementar un software hotelero para el area de division habitaciones en el hotel
Grand Velas Los Cabos, a través de la metodologia de sistemas suaves para hacer mas

eficientes los procesos requeridos en el area.

1.3.1 Objetivos Especificos

1. Analizar el funcionamiento del Hotel Grand Velas Los Cabos en lo referido al area
de division habitaciones a través de encuestas a personas clave, observacion y la comparacion

de procesos, para determinar necesidades del area.

2. Definir el software que podria resolver las problematicas planteadas, para el hotel
Grand Velas a través de la comparaciéon de los principales softwares de hoteleria para
identificar su utilidad.

3. Implementar a través de la metodologia de sistemas suaves el software de Opera
PMS en el Hotel Grand Velas Los Cabos.



1.4 Hipdtesis de trabajo

La propuesta sobre la implementacion de un nuevo software hotelero mediante la Soft
Systems Methodology (SSM) o metodologia de sistemas suaves (MSS) por sus siglas en
espafiol, tendra un impacto en la calidad de la realizacién de actividades de los departamentos
de recepcion, ama de llaves y concierge, dado que estos departamentos mantienen un
contacto fluido y directo con los huéspedes, se requiere que estas se realicen con una mayor
eficiencia, fluidez y de forma acertada, permitiendo resolver las problematicas del area 'y con
ello mejorar la experiencia de los huéspedes.

1.5 Justificacion

Los sistemas hoteleros forman parte importante para el buen funcionamiento de un
hotel, dado que se trata de un sistema imprescindible para afrontar con éxito la evolucion y
transformacion digital (Datahotel, 2023). Es por ello que la presente investigacion es
realizada con el proposito de mejorar y volver mas eficiente los procesos dentro del Hotel

Grand Velas Los Cabos, tomando en cuenta aspectos econémicos, tecnoldgicos y sociales.

A la hora de elegir un software hotelero, es primordial revisar el aspecto tecnol6gico
dado que cada software mantiene diferentes formas de uso, caracteristicas y herramientas,
las cuales estan pensadas y planeadas para la diversidad de hoteles que existen, basandose
desde el giro que mantienen hasta el tipo de empresa que es (pequefia, mediana o grande).
Sin embargo, en muchos casos ocurre que el aspecto econémico genera un punto decisivo a
la hora de elegir, ya que entre mas herramientas o caracteristicas posea un software su precio
puede elevarse, algunos hoteles para ahorrarse un poco deciden adquirir softwares que no se

ajustan a las necesidades que los hoteles puedan presentar (Quiroa, 2020).

En este caso lo que se busca es favorecer al hotel Grand Velas Los Cabos con un
nuevo software que contenga mayores y mejores herramientas sin afectar el presupuesto que

mantienen actualmente.

Por otro lado, refiriendo al aspecto social, se busca generar una buena respuesta en
cuanto a la calidad de servicio que se brinda dentro del hotel Grand Velas Los Cabos a los
huéspedes con la mejora en el desempefio del area de division habitaciones. Es decir, con

este cambio se pretende favorecer los procesos de trabajo de los colaboradores del hotel

10



Grand Velas Los Cabos permitiendo que las herramientas que contenga este nuevo software
los ayuden a generar un mejor rendimiento. De este modo los huéspedes podrén disfrutar de

un mejor servicio debido a la mejora en la organizacion de los colaboradores.
1.6 Alcances y limitaciones

Este trabajo de investigacion se basa en el impacto que tendra la actualizacion del
software hotelero en los departamentos de recepcion, ama de llaves y concierge del Hotel
Grand Velas Los Cabos. Para poder determinar la seleccién de un software adecuado que
abarque los requerimientos del hotel se emple6 como metodologia encuestas a personas clave
(juicio de expertos) en el area de divisién habitaciones, determinando las problematicas
principales a las que se enfrentan, de igual forma se empled la metodologia de sistemas
suaves (Checkland, 2002) que permitio elegir el software adecuado de entre tres opciones
propuestas, determinandolo por las herramientas y caracteristicas que posee, cubriendo las
necesidades que los departamentos presentan. El trabajo de investigacion se realiz6 en un
periodo de 11 meses, del mes de enero a noviembre del 2024. La metodologia de sistemas
suaves aporta una forma de analisis simplificada que permite resolver las problematicas de

las areas estudiadas del hotel.

Dentro de las limitaciones de la investigacion se encuentra que solo abarca el area de
division habitaciones.

1.7 Organizacion del estudio

La presente investigacion se desarroll6 en torno a cinco etapas, en primer lugar, se
presentd un esquema general de las problematicas que existen en nuestro objeto de estudio,
el Hotel Grand Velas, de igual forma se desarrollaron los objetivos, justificacion e hipétesis

que el presente trabajo maneja.

En su segunda fase, sabiendo el panorama general que se tiene, se presentan
definiciones, funcionamiento, organismos que regulan y el sistema que maneja de acuerdo
con los actores que intervienen sobre la actividad turistica y la hoteleria. Ademas de sefialar
algunas cifras que detallan la derrama econdémica que genera a nivel mundial esta actividad,

dando a conocer los paises mas visitados alrededor del mundo. Una vez presentadas cifras

11



reales del impacto que tiene, se decidié abarcar la importancia que el turismo presenta como
fuente de ingresos, resaltando consigo sus beneficios y el como aporta en la sociedad. De
igual forma, se mencionaron los beneficios que tiene la hoteleria respecto a la derrama
econdémica que genera y haciendo mencién de las categorias que se pueden encontrar, la
clasificacion por estrellas y el como se decide esta clasificacion con base a aspectos de la
oferta y la demanda. Por ultimo, se incluye informacidn acerca de los departamentos que se

manejan en un hotel poniendo mayor énfasis en el &rea de division habitaciones.

Para nuestra tercera etapa, como punto de partida fue necesario definir lo que es un
software hotelero puesto que esta es nuestra variable independiente, es el tema que decidira
qué pasara con nuestra variable dependiente. Una vez definido es importante mencionar las
caracteristicas que se deben considerar a la hora de elegir el software adecuado para la
diversidad de hoteles que existen. Posterior a conocer esta informacion, se mencioné esta
misma informacion, pero con tres softwares diferentes, los cuales se consideran como las
propuestas a elegir para implementar en el hotel. Haciendo una comparativa entre estos
softwares y el que actualmente se usa en el hotel Grand Velas Los Cabos (Software hotelero
Innsist PMS) para poder determinar el software adecuado acorde a las necesidades del area

de divisién habitaciones.

Siguiendo en la tercera etapa, se presenta la metodologia de sistemas suaves de
Checkland, definiéndola, explicando de dénde proviene y el cémo se conforma, es decir, los
estadios que presenta y la forma en como deberian realizarse para llegar a una solucién o

resultado.

En nuestra siguiente etapa, la informacion se centra en el Hotel Grand Velas, Los
Cabos, nuestro objeto de estudio, mencionando informacién general como; su ubicacion, la
infraestructura que posee y parte de su historia. De igual forma se hace mencién del area de

division habitaciones (recepcion, ama de llaves y concierge) del hotel y su funcionamiento.

Continuando en la misma etapa, se muestra nuestra segunda metodologia, la
metodologia de encuestas, la cual fue aplicada a veinte y cuatro personas el area de division
habitaciones, esto con el fin de definir de forma consistente las problematicas principales a

las que se enfrentan los departamentos.
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Finalmente, para nuestra ultima etapa y una vez consolidada toda la informacion
requerida se realizé la aplicacion de la metodologia de sistemas suaves, en donde se siguid
el orden de los estadios con los que cuenta y de esta forma concluir la investigacion. Véase

tabla 2.

Tabla 2. Etapas de la investigacion

Importancia del turismo y la hoteleria.

El turismo, la hoteleria y sus aspectos generales.

Anélisis de los softwares hoteleros y la metodologia de sistemas suaves

Al W N -

Descripcion general de Hotel Grand Velas Los Cabos, y anélisis de encuestas

definiendo principales problematicas.

5 | Aplicacion de metodologia de sistemas suaves y analisis de soluciones

Fuente: Elaboracion propia
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Capitulo 2. Turismo y hoteleria en el mundo y en México

El turismo consolidado como actividad comercial, nace con el inglés Thomas Cook,
quien organizo el primer viaje turistico de la historia en el afio 1841, para despues de una
década fundar la primera agencia de viajes. Hoy en dia el turismo se considera parte de una
de las industrias mas importantes en el mundo, promoviendo la derrama econdémica a través

de la realizacion de viajes de todo tipo.

2.1. Definicion del turismo

Entre los principales conceptos de turismo en el que fue definido como un fenémeno

social, se puede considerar el de Oscar de la Torre (1980) quien lo define como:

El turismo es un fendmeno social que consiste en el desplazamiento
voluntario y temporal de individuos o grupos de personas que, por
motivos de recreacion, descanso, cultura, salud, se trasladan de su lugar
de residencia habitual a otro, sin ejercer ninguna actividad lucrativa ni
remunerada (1980, p. 19).

Los conceptos siguieron evolucionando y autores como Requema y Mufioz (2006)
mencionan que el turismo es uno de las pocas actividades humanas que ha sido abordada
desde distintas disciplinas como econémicas, ecolégicas, psicoldgicas, geograficas,
socioldgicas, historicas, estadisticas y en ramas de caracter politico y administrativo

(Requema y Mufioz, 2006).

También se tienen a los autores Ramos y Guerrero (2014), quienes resumen al turismo
como aquella actividad humana que se lleva a cabo para satisfacer las motivaciones del turista
las cuales tienen como caracteristica que son de caracter personal y por ende variadas. El
sistema se trabaja de forma personalizada resultando asi un turismo variado, especifico,
social, economico y humano. Ademas, mencionan que los desplazamientos le permiten al
turista el disfrute y deleite de numerosos paisajes y experiencias. Mencionan que parte
importante del turismo se debe a las expectativas, deseos, anhelos y sobre todo la necesidad
de vivir situaciones de vida, de cultura y sociales fuera de su contexto habitual por mas de

24 horas, pero menor a 6 meses, haciendo uso de la infraestructura y superestructura turistica.
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Consiguiente a este resumen, los autores Ramos y Guerrero (2014) decidieron realizar un

esquema sobre la definicion del turismo (Ramos y Guerrero, 2014). VVéase ilustracion 1.

llustracion 1. Definicion de turismo

ENTORNF) CAB/[BIANTI?: ' Turismo
Economia, sociedad, cultura, historia,

ecologia, tecnologia, eventos Es la actividad que conjuga la informacion,

internacionales acciones y desempeiio constante de:

INDUSTRIA DEL VIAJE GOBIERNO RECURSOS TURISTICOS
Infraestructuray estructura (Administracién) (Naturales y creados)
turistica
INSUMOS PARAMETROS
VISITANTES . : : e e . ”
. Capitales, bienes, trabajo,  Etica, emprendimiento, calidad, sustentabilidad,
Diferentes ; : ; . , )
A sistemas, estrategias mformacion veras y suficiente

motivaciones y
necesidades que se Dirigidos en la forma de:
desplacen a la oferta
de esos servicios para PRODUCTOS Y S_ERVICIOS
realizar actividades de (Mercadotecnia integrada)
recreacion y descanso Hacia un:
en sus estancias de MERCADO
viaje por un periodo Para hacer posible una demanda de
mayor a 1 dia y menor las personas que retroalimentenel
a1 aflo. ciclo de estas actividades

Fuente: Ramos y Guerrero (2014)

Otra definicidn recientemente empleada por la OMT (2018), menciona que el turismo
es un fendmeno social, cultural y econémico que supone el desplazamiento de personas a
paises o lugares fuera de su entorno habitual por motivos ya sea personales, profesionales o
de negocios. Esas personas son las denominadas viajeros (que pueden ser o bien turistas o
excursionistas; residentes o no residentes) y el turismo abarca actividades, algunas de las

cuales suponen un gasto turistico (OMT, 2018).

2.2. Beneficios de la actividad turistica

En la actualidad, el turismo se consolida como una actividad que genera beneficios
econdmicos de forma global. En el afio 2023 se tuvo el registro de 1.300 millones llegadas
internacionales de turistas alrededor del mundo, es decir un 33% mas que en el afio 2022

generando alrededor de 1.4 billones de dolares (OMT, 2023). Véase ilustracion 2
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llustracion 2. Llegadas de turistas internacionales en el mundo
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Fuente: UNWTO, 2024

De acuerdo al Barémetro del turismo Mundial de la OMT, el ranking mas reciente
sefiala 10 destinos que en particular recibieron el 40% de los turistas. Francia recibio
alrededor de 89 millones de turistas, siendo Paris la ciudad mas visitada, seguido de Espafia
quien recibié 84 millones de llegadas, siendo Barcelona y Madrid las mas destacadas. De
forma consecutiva se encuentra Estados Unidos, China, Italia, Turquia y México en 7mo
lugar. México recibié 45 millones de turistas internaciones, consolidando a la Ciudad de

México y Cancun como los destinos méas concurrentes (OMT, National Geographic, 2023).
Véase ilustracion 3.
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llustracion 3. Ranking de paises receptores de turistas

Francia 79,4

Espafia 71,66
Estados Unidos 50,87
Turguia 50,45
Italia 49,81
México 38,33
Reingo Unido 30,74
Alemania 28,46
Crecia 27,84
Austria

26,21

Emiratos Arabes Unidos 22,65

Fuente: Statista, 2023

Continuando con el sector econdémico, el turismo ha ido experimentando una serie de
crecimientos y diversificaciones permitiéndolo convertirse en una de las principales fuentes
de ingreso, gracias a eso a dia de hoy el negocio turistico llega a igualar o superar las
exportaciones de petréleo, productos alimentarios o automoviles, posicionandolo también
como una principal fuente de empleo para muchos sectores relacionados, desde la

construccidn hasta la agricultura o telecomunicaciones (UNWTO, 2023).

De forma especifica la actividad turistica genera; el buen suministro de divisas,
aumento de ingresos, aumento del porcentaje del producto interno bruto (PIB), desarrollo de
una mejor infraestructura para estimular el comercio local y de grandes industrias, aumento
en los ingresos publicos, la expansion en el desarrollo econémico y social, la ampliacion de
los conocimientos educativos y culturales, la mejora en la calidad de vida y la preservacion
del patrimonio cultural. La actividad turistica no solo mantiene beneficios en un solo sector,
sus beneficios se encuentran en aspectos: sociales, culturales y naturales (Entorno turistico,
2022).
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La OMT, organismo encargado de guiar y dirigir la actividad turistica a nivel mundial,
se ocupa de generar un buen posicionamiento de los destinos turisticos de forma sostenible,
convirtiendo los mercados nacionales e internaciones en unos mas complejos, la organizacion
sefiala que los paises en desarrollo pueden beneficiarse especialmente del turismo sostenible

y se encuentra trabajando para que asi sea (UNWTO, 2023).

Sin embargo, el turismo no se puede definir como una actividad sencilla que solo
requiera de una o dos intervenciones para funcionar correctamente y tener el impacto que
hoy en dia mantiene, este requiere del esfuerzo de distintos elementos, segin el modelo de

Roberto Boullon determina que existen al menos 6 elementos (Boullon, 2006). Vease

ilustracion 4:
[lustracion 4. Sistema Turistico
Oferta Turistica [L > | Producto
Bieges y servicios puestos Satisface el consumo de actividades
efectivamente en el mercado turisticas
Planta turistica
< & g
= * Atractivos turisticos
= Superestructura + Equipamiento e instalaciones
» Infraestructura (sistemas y redes propias y
ajenas que apoyan el funcionamiento del
sector)
Demanda Turistica ‘ * Interna
* Externa
Servicios solicitados ‘
efectivamente por el —
consumider | Estructura de produccion del sector
Sistema Turistico

Fuente: Boullon, 2006

Este modelo se basa en la oferta — demanda, dado que centra su interés en el tipo de
turismo comercial, aunque claro que existen mas tipos como el antropolégico — social el cual
mantiene el interés en las manifestaciones de ocio y del tiempo libre de la sociedad

analizando las repercusiones que tienen las conductas individuales y colectivas, por otro lado,
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el modelo de turismo industrial se centra mayormente en la produccion masiva, la

comercializacion y el lucro (Boull6n, 2006).

Para explicar este modelo se inicia partiendo del encuentro de la oferta con la
demanda turistica, guiandose por el proceso de venta del conocido producto turistico y junto
con la infraestructura forman la estructura de produccion del sector. La funcion principal de
la superestructura se basa en controlar la eficiencia del sistema ya que vigila el

funcionamiento e interrelacion que cada parte tiene (Boullon 2006).

La demanda en términos sencillos se define como los turistas que concurren a una
region, pais, zona, centro turistico o atractivo y junto con ello los ingresos que generan. Por
lo general para deducir los ingresos se generalizan, si se quisiera profundizar el anélisis, este
se mediria distribuyendo los datos entre los distintos servicios que se ofrecen. En ocasiones
estos datos se complementan con otros sobre la demanda de los centros turisticos que existen
(Boullon 2006).

Dentro del analisis econémico se entiende por oferta a la cantidad de mercancia o
servicio que entra en el mercado consumidor a un precio 0 un periodo dado. Un dato
importante por sefialar se basa en la vigencia que se tiene en la oferta, cuando se genera un
bien o producto (mercancia) si lo que se produce no se vende existe la posibilidad de que este
se acumule para después venderlo, sin embargo, dentro de los servicios no aplica de igual
manera ya que si expira el tiempo de duracién del servicio la oferta se debe renovar y si no
se vende, se pierde los servicios sin tener posibilidad de acumularse. La oferta turistica esta
integrada por los servicios que suministran los elementos de la planta turistica y por algunos

bienes no turisticos los cuales se comercializan (Boull6n 2006).

Una vez aclarados estos términos se debe definir como participan dentro del proceso
de venta, siguiendo las leyes tradicionales de mercado, dentro de este proceso el consumidor
es quien se desplaza al lugar geografico donde se localiza la oferta que como se menciono
antes, se comercializan servicios especificos y bienes o productos. Para que la oferta turistica
se desenvuelva efectivamente se requiere tener precios competitivos ya que de lo contrario

la demanda elegiria otro destino o dejaria de viajar (Boullon 2006).
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Dentro de la planta turistica como se visualiza en la ilustracion 4 se encuentran los
atractivos turisticos, los cuales son aquellos destinos o lugares que despiertan el interés del
turista, pueden catalogarse como naturales, culturales o0 mixtos (combinacion de natural —

cultural).

En la superestructura se encuentran todos aquellos organismos que ayudan a mejorar
el flujo de la actividad turistica y a guiar su realizacion de forma sustentable y correcta. Estos
organismos pueden encontrarse en la industria privada o publica. Parte de la infraestructura
se basa en aquellos elementos, dotaciones o servicios que son necesarios para el buen
funcionamiento de un pais que parten desde el tipo maritimo, terrestre y aéreo (Entorno
turistico, 2015).

Elementos que conforman la oferta turistica como los hoteles, restaurantes, agencias
de viaje, etc., deben encontrarse registrados en el Registro Nacional de Turismo, el cual se
trata de un catalogo publico sobre los prestadores de servicios turisticos en el pais el cual les
permite operar de acuerdo a la ley. Se trata un registro que cuenta con informacion como el
mercado turistico al que pertenecen los organismos y a través del cual se puede establecer
comunicacion con las mismos en caso de ser requerido (SECTUR, 2015).

2.3. La industria hotelera y sus beneficios

Un hotel se entiende como toda infraestructura construida, administrada y distribuida
internamente para brindar el servicio de alojamiento a las personas por un tiempo
determinado, cuya finalidad se basa en hacer acogedora dicha estadia, brindando servicios
adicionales si son requeridos (CEUPE, 2018).

La industria hotelera es un servicio que se ofrece y brinda a nivel mundial, generando
beneficios econdmicos y aportando en la actividad econdémica de los paises. Cuando un hotel
es reconocido por diversos aspectos como su apariencia, la calidad de servicio que brinda o
la personalizacion que mantiene suele generar mayor derrama econémica. En el afio 2023,
hoteles como: Mandarin Oriental Ritz Madrid (Espafa), Heckfield Place (Reino Unido),
Regina Isabella (Italia), The Gritti Palace (Italia) y Hotel Imperial (Austria), fueron

reconocidos por la revista Condé Nast Traveler, en donde basaron sus criterios
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principalmente al disefio tan Unico que los distingue del resto, pero tomando en cuenta otros

aspectos como su ubicacion, atencion y servicio (Traveler, 2023).

Cuando las cadenas hoteleras llegan a consolidarse como parte de las méas grandes,
los beneficios que aportan al pais se ven incrementados por la buena respuesta que reciben
del publico, algunas de las cadenas hoteleras reconocidas a nivel mundial para el afio 2023
fueron; InterContinental Hotels Group (Reino Unido), Marriot International (EE. UU.),
Hilton Worlwide (EE. UU.) y Wyndham Hotels y Resorts (EE.UU.), los cuales dentro de sus
ingresos presentan cifras en miles de millones de ddlares (Statista, 2023). Véase ilustracion
5

llustracién 5. Ranking de cadenas hoteleras con mayor capacidad de alojamiento en el
mundo

InterContinental Hotels Group (Reino 25,8
Unida)
e fematien I:EE. UU.] _ 20'??

Wyndham Hotels & Resorts (EE. UU.) I 1,5

Shanghai Jin Jiang International Hotels 3,38
(China)*
[}

5 10 15 20 25 30

ngresos en miles de millones de USD

Fuente: Statista, 2023

A nivel mundial, México ocupa el séptimo lugar en oferta hotelera debido al nimero
de cuartos que posee, el pais cuenta con una industria hotelera bastante competitiva, la suma
total de habitaciones es alrededor de 854 mil habitaciones distribuidas en 24,700
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establecimientos (SECTUR, 2022). La hoteleria en México a nivel econémico genera 115
mil 201 empleos directos e indirectos, representando el 28.7% del PIB turistico, aportando el
9% del empleo en el sector (SECTUR, 2022).

La industria hotelera al igual que la actividad turistica, necesita de organismos que
regulen su flujo y la forma en como se realizan sus procesos con la finalidad de continuar
mejorando la actividad y con ello incrementar los beneficios que genera. Es por ello que en
México se cuenta con la Asociacion Mexicana de Hoteles y Moteles, (AMHM) cuya
institucion representa a la hoteleria en México, la asociacion se encuentra conformada por
socios empresarios dedicados a prestar servicios turisticos de hospedaje, fijando sus
beneficios en la asociacion y soporte del &rea legal, laboral, operacional y comercial de los
hoteles (AMHM, 2023).

2.4. Categorias de los hoteles

Los hoteles tienden a categorizarse por el tipo de vocacion que posee, ya que la
experiencia turistica es muy diversa y los huéspedes buscan diferentes espacios para alojarse,
segun la ocasion o motivo de viaje (SECTUR, 2016). VVéase tabla 3

Tabla 3. VVocacién de los hoteles

Ubicacién _ Playa o centro -
Ciudad ) Rural Pueblo méagico Reserva
vocacional
Uso
_ Negocio, ,
Negocios - Carretera Ciudad
Express
Esparcimiento Boutique Sol y playa Hacienda Boutique Ecologico
Historico, ) Camay .
Cultural o - Hacienda Ecologico
casco histérico desayuno
) Eventos y Eventos y )
Convenciones ) _ Hacienda
convenciones | convenciones
Salud y familia Ciudad Boutique

Fuente: SECTUR, 2016
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Las vocaciones de los hoteles cuentan con una categorizacion que permite ajustarse

en mayor medida a los requerimientos de los huéspedes o turistas. Estas categorias se

encuentran integradas en el Sistema de Clasificacién Hotelera (SCH). Véase tabla 4.

Tabla 4. Categorias en hoteles

Categoria Caracteristicas
Encontrado en zonas de alta densidad de establecimientos
De ciudad comerciales y productivos.

Gran diversidad por motivos de viaje

Eventos y convenciones

Cuenta con salones y espacios adaptado para eventos
sociales y negocios
Cuenta con servicios de banquetes, equipamiento y

materiales de apoyo para cubrir requerimientos.

Boutique

Cuenta con pocas habitaciones (menos de 30)

Mantiene caracteristicas y espacios que distingue cada uno
y le da una personalidad distintiva

Orientado al turismo de esparcimiento con servicios

personalizados

Cama y desayuno

Hotel dirigido a turisticas que no buscan permanecer a lo
largo del dia

Su ubicacién es parte importante, hallado en espacio
centrico o préximo a espacios conectivos o buenas vias de

transporte.

Express

Dirigido a personas cuyo motivo principal de viaje es
empresa y negocios

Cuenta con servicio de desayunos

Suelen ofrecer transportacion gratuita a terminales de

transporte o centros de negocios
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Negocios

Dirigido a personas que se trasladan de su lugar de origen
para colaborar por tiempo determinado en un espacio en
comun.

Cuenta con espacios y equipamiento para realizar reuniones

de trabajo y eventos.

Playa, vacacionales

Atiende a turistas de forma personal, en pareja o familia
Ubicados en destinos de playa o centros recreativos
Cuenta con espacios y equipamiento para considerarse
atractivos turisticos

Ofrece actividades deportivas y recreativas

Centro de ciudad

Ubicados en distritos historicos de las ciudades, alrededor
de plazas y jardines centrales.

Algunos estan catalogados y protegidos por autoridades
dedicadas a conservar el patrimonio cultural como el

Instituto Nacional de Antropologia e Historia (INAH)

Hacienda

Se encuentran aislados o retirados de las ciudades.
Los inmuebles en algin momento fueron minas, fincas u

otro tipo de centros de trabajo y ahora han sido remodelados

Reserva

Ubicado en areas naturales

Cuenta con mecanismos para cuidar el entorno (paneles de
energia solar, plantas de tratamiento de agua, etc.)

Los turistas buscan el contacto directo con la naturaleza,

acceso a paisajes en reservas de la biosfera

Fuente: SECTUR, 2016

Otro tipo de clasificacion hotelera existente, es la clasificacion por estrellas la cual

fue creada en 1958 por Mobil Corporation, una compafiia petrolera de Estados Unidos que

creo la compafiia Mobil Travel Guide y después paso a llamarse Forbes Travel Guide. Las

clasificaciones se asignaban acorde a criterios establecidos, los cuales eran calificados por

inspectores anonimos. Esta evaluacion refiere a que entre mas estrellas tenga la clasificacion
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de un hotel el lujo se verd implicito en el mismo, siendo que sus servicios se encuentran
disefiados para brindar una mejor experiencia, en cambio si el hotel cuenta con 1 estrella se
sabra que se trata de un alojamiento con servicios basicos a bajo costo (Barten, 2024). Véase

ilustracion 6

llustracién 6. Clasificacién hotelera

I Una estrella: solo ofrece lo indispensable.
<& & - - -
WK Dos estrellas: Servicios e infraestructura basicos
A A - 1 101
drdsh | Tres estrellas: Instalaciones adecuadas, servicio

completo v estandarizado, sin grandes lujos.
bbb |Cuatro estrellas: Instalaciones de lujo y servicio

superior.
&4 o |Cinco estrellas: Instalaciones y servicios

excepcionales.

Fuente: SECTUR, 2016

En México se buscaba incorporar la clasificacion hotelera al Sistema Nacional de
Turismo, sin embargo, no se lograba aplicar con éxito. Durante este periodo se desarrollaron
cuestionarios que permitian a las empresas y prestadores de servicios auto clasificarse, pero
al no mantener ninguln tipo de revision por parte de la Secretaria de Turismo, se tuvo como

resultado que las categorias no fueran reales ni objetivas (SECTUR, 2016).

En el afio 1992 se aplic6 un ultimo cuestionario en el que, a base de una investigacion
realizada, se tomaron en cuenta criterios para valorar adecuadamente a los hoteles,
considerando opiniones, aportaciones, modificaciones y revisiones por parte de prestadores
de servicios, asociaciones y cdmaras. Tomando en cuenta la diversidad existente entre los
tipos de establecimiento de hospedaje (SECTUR, 2016).

Para el afio 1996 el Instituto Mexicano de Normalizacion y Certificacion emitio una
serie de requisitos minimos de calidad con los que debian cumplir los establecimientos de
hospedaje. Esta evaluacion de tipo voluntaria otorgaba certificados a costo, tomando en

cuenta una sexta categoria “Lujo-Gran Turismo” (SECTUR, 2016).
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En México, para inicios de 2011 los hoteles del pais contaban con una amplia
diversidad de categorias como: Gran Turismo, Categoria Especial, First Class, Business
Class, etc., a raiz de que cada inmueble decidia su vocacion y la cantidad de estrellas que se
asignaban, sin importar los criterios de calidad y atencion que debian cubrir en su servicio y
las instalaciones. Sin embargo, el sistema nacional se convirtié en un sistema inservible
puesto que los sistemas de clasificacion foraneos como Expedia y Michelin tomaron su lugar
como referente para medir la calidad en la industria de alojamiento (SECTUR, 2016).

La practicamente inexistencia de un sistema nacional de clasificacion hotelera,
hicieron evidente la necesidad de elaborar uno, por lo que para marzo de 2011 la Direccion
General de Mejora Regulatoria de la Secretaria de Turismo, en colaboracion con el Consejo
Nacional de Ciencia y Tecnologia (CONACYT) y el Centro de Estudios Superiores de
Turismo (CESTUR) desarrollaron el Sistema de Clasificacion Hotelera en México (SCH),
permitiendo establecer la regulacion para la clasificacion de los establecimientos de
hospedaje de cumplimiento obligatorio en toda la Republica Mexicana (SECTUR, 2016).

La importancia de esta clasificacion radica en los beneficios que genera, por ejemplo,
para los operadores turisticos este sistema les permite configurar ofertas equilibradas para los
visitantes, a su vez los visitantes pueden contar con informacion real de los establecimientos
ayudando en su decision a la hora de alojarse. Para la Secretaria de Turismo, el sistema les
indica la capacidad y las condiciones que maneja un hotel. Es de este modo que la
informacion que aporta el sistema permite la generacién de actividades de promocion y
desarrollo, ademés de gestionar las politicas publicas municipales, estatales y federales
(SECTUR, 2016).

Esta clasificacion es solicitada de forma auténoma por los hoteles a través de un
registro en la pagina web oficial de la SECTUR, en donde se requieren mencionar las
caracteristicas generales del hotel para después de realizar un cuestionario en donde se
revisan con detenimiento diferentes aspectos. Para la revision de estos criterios se disefio un

instrumento que relaciona la oferta y la demanda a traves de 50 variables (SECTUR, 2016).

Dentro de los aspectos a determinar y revisar por parte de la demanda se tiene el
entorno o ambiente, el personal de servicio, el producto, otros huéspedes, la comunicacion
(SECTUR, 2016). Véase tabla 5.
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Tabla 5. Clasificacion hotelera dentro de la demanda

Aspectos Definicion
La primera impresion es importante, en este contexto, la
_ decoracion, orden, espacio e incluso iluminacion seran un
Ambiente

detonante para saber si el turista querra pasar o no ahi la
noche.

Personal de servicio

Referido con totalidad a la capacidad y calidad que tenga el
personal para hacer sentir a gusto al huésped. Si el servicio
resulta deficiente 0 malo demostrara que no solo un érea en

especifico sino que en su mayoria serd mala la estadia

Producto

Todas las areas de un hotel son igual de importantes puesto
que puedes llevarte una gran impresion de tu habitacion, pero
al ver los espacios abiertos o restaurante no sea del todo
agradable haciendo menor la satisfaccion del huésped.

Otros huéspedes

El que se genere mucho ruido o haya mucha interrupcién por
parte de las otras habitaciones y huéspedes habla mucho sobre
la capacidad del hotel para animar y entretener a sus
huéspedes.

Comunicacion

Es importante brindarle informacién relevante al turista como
atractivos, actividades, transporte, etc. Y el que esto se haga

en su idioma les hace sentir que el servicio es personalizado.

Fuente: SECTUR, 2016

Por otro lado, dentro de la parte de la oferta se identifican otro tipo de aspectos los

cuales son entorno y recepcion, habitacién, alimentos y bebidas, instalaciones, integralidad
de servicio (SECTUR, 2016). Véase tabla 6.
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Tabla 6. Clasificacion hotelera dentro de la oferta

Aspecto

Definicion

Entorno y recepcion

Dado que se trata de la primera impresion con el hotel, esta no
solo se basa en los detalles visuales y la infraestructura del
hotel, sino también en la calidad de servicio que ofrece la

recepcion.

Habitacion

Se trata de uno de los lugares mas importantes del huésped
puesto que es donde residird temporalmente, por ello debe ser
un lugar limpio, con temperatura agradable y buena

iluminacion.

Alimentos y bebidas

Suele ser un servicio complementario dentro de los hoteles y
aqui se toman en cuenta diferentes aspectos, tales como los
horarios, el tipo de comida que se brinda, room service,

restaurantes, etc.

Instalaciones

La infraestructura de un hotel resulta muy importante, desde los
espacios y ambientes disponibles, hasta su mantenimiento.
Dentro de estas instalaciones se toman en cuenta instalaciones
deportivas, actividades recreativas, piscinas, jardines,

elevadores, etc.

Integralidad de servicio

Para que un establecimiento funcione de la manera adecuada
requiere mantener y mejorar una estandarizacion en todas sus
areas, desde el tema de la sostenibilidad, el ofrecer una
accesibilidad para todos, hasta la capacitacion vy

estandarizacion de los procesos internos.

Fuente: SECTUR, 2016
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2.5 Area de division habitaciones

Para que un hotel tenga un buen funcionamiento requiere de areas y departamentos
especificos que se encargaran de diferentes tareas pero que al final cumplen con un mismo

objetivo que es brindar un servicio de hospedaje de calidad para el huésped (CEUPE, 2023).

Para el presente trabajo, el area de division habitaciones es la parte clave, dado que
esta es el centro de actividades que mantienen funcionando a un hotel, pues gracias a las
actividades que se ejecutan son la razén de que los huéspedes visiten el lugar y lo prefieran
por sobre las otras opciones. El area trabaja con al menos tres departamentos mas, los cuales
son recepcion, ama de llaves y concierge. A continuacion, se presenta un ejemplo de un

organigrama del area y sus departamentos (Gerlach. 2011) Véase ilustracion 7.

llustracion 7. Ejemplo de Organigrama del Area de Division Habitaciones

Gerente Division
Cuartos
Gerente de Gerente de
5 ., Ama de llaves
Reservaciones Recepcion
Supervisor de Supervisor de
Recepcion lavanderia

|

Agente de servicio al
cliente

Supervisor de pisos

Supervisor de areas
Agente de publicas
Recepcion

Fuente: Gerlach. 2011

De forma mas especifica, siguiendo el sentido de la presente investigacion, es
necesario brindar un poco mas de contexto respecto al departamento de Recepcion y Ama de

llaves.
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Por un lado, el departamento de Recepcion se puede describir como la tarjeta o carta
de presentacion de los hoteles, dado que forman parte del primer contacto que el huésped
tiene con el hotel ya sea de forma personal o bien a través de cualquier modo de comunicacion

para realizar su reserva (Gerlach, 2011).

La importancia de este departamento se encuentra exclusivamente en las tareas que
debe realizar dia a dia como lo es; registro de entrada y salida, cambios de habitacion,
solucion de problemas o quejas, resguardo y entrega de correspondencia, resguardo y entrega
de llaves de la habitacion, entre algunas otras actividades. Para el hotel los beneficios que
obtiene son; control de registro de los huéspedes, control de folios, las ventas que el hotel
genera, control de grupos y convenciones, control de cajas de seguridad, asi como la
elaboracion de algunos reportes entre algunas otras actividades. A continuacion, se presenta
un ejemplo de organigrama de un departamento de recepcion (Gerlach, 2011). Véase

ilustracién 8

llustracion 8. Ejemplo de Organigrama del Departamento de Recepcion

Gerente de Recepcidén

Asistente Administrativo

Comercial Recepcion Contabilidad Teléfonos Concierge
} | l \
. Jefe de Jefe di
Reservas Jefe de turno Caja ; ) “ .e
teléfonos concierge
ﬁ‘ﬁ |
Gerente de s cadosp Concierge
Reservas  Recepcionista Recepcionista Cajero Opelra\dcn de £
. B teléfonos
l Auditor
Agente Auxiliar de nocturno
auxiliar recepcion

Fuente: Gerlach, 2011
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Por otro lado, se contempla al departamento de Ama de llaves, dentro de sus tareas
principales se encarga de limpiar y mantener la higiene de las habitaciones, tomando la
responsabilidad de conservar el orden y mantener una buena estética e impresion para los
huéspedes (Bonilla, 2024).

La importancia de este departamento radica en tener en cuenta elementos basicos para
la buena impresion de los huéspedes, como lo es la buena limpieza en las habitaciones,
pasillos, inmuebles y areas pablicas en el hotel, el seguimiento de estandares que se manejen
en las habitaciones como lo puede ser el acomodo de elementos tales como toallas, cobijas,
utensilios de limpieza, la colocacion de sellos en papeles o servilletas, el acomodo de objetos
como controles, calzado o ropa, etc., y a la hora de interactuar con el huésped, entre algunos
otros (CEUPE, 2023).

El departamento cuenta con diferentes areas: de lavado, administrativa, supervisores,
surtidores y camaristas, los tres altimos son los que suelen tener mas contacto con el huésped
pues son los que de forma operativa tienen la responsabilidad de la limpieza en las
habitaciones. El area administrativa por su parte y como su nombre lo indica, se dedica a
realizar todos aquellos procesos y registros que requieren la comunicacién con otros
departamentos, ademas la asistente de ama de llaves, es la encargada de localizar a camaristas
ya sea por peticiones de limpieza, de huéspedes o de los otros departamentos. A continuacion,
se presenta un ejemplo de organigrama del departamento de ama de llaves. Véase ilustracion
9
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llustracion 9. Ejemplo de Organigrama del Departamento de Ama de Llaves

Ama de llaves
ejecutiva
Asistente | Asistente de ama
Administrativo de llaves
Supervisor de Supervisor de Supervisor de Supervisor de
pisos lavanderia areas publicas lenceria
CAma de l(liave_s / Operadorde Conserje / Costurera
/ camarista ) l
lavadoras _
| Jardinero Equipador
Planchador |
Valet

Fuente: Bonilla, 2024

Un hotel no solo debe mantener una buena estructura para funcionar, parte clave de
brindar una buena calidad de servicio, al menos en el area de division habitaciones, se basa
en conocer la informacién del hotel en cuanto a su estatus y la comunicacion que persiste
entre los departamentos del area, es por ello que a continuacion se hablara de los softwares

hoteleros y las caracteristicas que poseen.
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Capitulo 3. Sistemas de software para hoteleria para el departamento de division
habitaciones y la metodologia de sistemas suaves

A la hora de gestionar un hotel es necesario tener a la mano toda aquella informacion
importante y destacable del mismo, como el registro de entradas y salidas, el estatus de
ocupacion, informacion contable y administrativa entre algunos otros datos que abarquen
todas las areas y departamentos que conforman el inmueble. Sin embargo, a la hora de elegir
uno es necesario tener en cuenta una serie de caracteristicas que permiten determinar el

software hotelero que se ajuste a las dimensiones y necesidades que el hotel pueda poseer.

3.1. Software hotelero y sus caracteristicas

Un sistema operativo se puede definir como un software que coordina y dirige los
servicios y aplicaciones que el usuario utiliza en una computadora, en otras palabras, se trata
de un protocolo bésico de operatividad del computador, el cual no permite que un programa
cualquiera realice cambios de importancia en él. Suele consistir de interfaces graficas,

entornos de escritorio y gestores de ventana (Hemmendinger, 2024).

El software para hoteles se trata de un tipo de sistema informéatico o programa
especializado en la gestion hotelera, reserva de habitaciones, el Check in Check Out, asi como
lo relacionado con el funcionamiento y mantenimiento de un hotel, pension, hostal o

inclusive para casas rurales (Hemmendinger, 2024).

Cada hotel variando sus caracteristicas puede hacer el uso de diversos softwares
existentes, dado que para elegir entre uno u otro se debe realizar en base a los requerimientos
funcionales propios de un hotel, teniendo en cuenta aspectos técnicos de las aplicaciones

informaticas.

Parte de las caracteristicas que se deben considerar en los softwares se basa en la
integracion con motores de reserva de terceros, tecnologia cloud o programa en la nube,
comision que se tiene por reserva, los requisitos técnicos, la sencillez en las pantallas, la
funcionalidad y por supuesto el precio de instalacion, configuracion y mantenimiento (LBL
Software, 2020).
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Por ultimo se tiene el precio, el cual resulta como una caracteristica en la que solo
ciertas empresas se fijan Algunas empresas suelen cometer el error de contratar el software
que resulte més econdémico sin darle demasiada importancia a sus otras cualidades y la
funcionalidad que le podria dar a su empresa, resultando asi en que en la mayoria de las
ocasiones ese precio se pierde al ir sumando otros costes mas a la cifra inicial (LBL Software,
2020).

En base a los puntos indicados con anterioridad se explicara el por qué cada uno forma
un papel fundamental para la toma de decisién que beneficie en gran medida al hotel.
Iniciando con el motor de reserva o cannel manager el cual permite que los clientes realicen
sus reservas en el hotel, por otro lado, tiene otras funciones como la conexién con otros
motores de reserva de terceros, punto clave para decidir si el programa informatico es el
adecuado. Este punto se encuentra ligado a lo que es la integracion con motores de reserva
online que supone una caracteristica muy valiosa dado que disponer de esto permite recibir
reservas de habitaciones desde varios portales y paginas web especializadas en turismo (LBL
Software, 2020).

La tecnologia cloud o programa en la nube permite mantener un registro de las
reservas, las entradas y salidas (Check In y Check Out), uso de restaurantes, sauna, gimnasio
o cualquier otra area con la que el hotel cuente. Todos estos servicios se encontraran
almacenados y disponibles en servidores de internet los cuales seran accesibles a los clientes
interesados. Con esto se automatizan tareas y se coordinan mejor los equipos para una mejor
atencion al cliente (LBL Software, 2020).

En cuanto a la comisién o porcentaje por reserva se suelen manejar dos tipos de
modalidades de contratacion: pago de licencia, instalacion, configuracion y cuota mensual y
pago por instalacion y porcentaje sobre los precios de reserva. Esta es una caracteristica
importante para verificar la viabilidad como negocio dado que el porcentaje que se maneje
de comision por reserva se le debe restar a los beneficios reales del hotel (LBL Software,
2020).

Parte de las funcionalidades que tiene un programa hotelero se basa también en las
reservas, administracion, facturacion y contabilidad, los presupuestos, informes y

estadisticas, e incluso pueden adherirse apartados como inventario, areas de bar, restaurante,
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cocina, servicio de habitaciones y camareras en piso. Punto importante a resaltar es que entre
mas funciones tenga el software del hotel mas complicado podria ser este de usar, pero se
asegura el uso de una gran cantidad de datos que pueden beneficiar en la creacion de informes
sobre gastos, beneficios y evolucidn de ocupacion hotelera, entre algunas otras cosas (LBL
Software, 2020).

Cada vez que una empresa planea contratar un software hotelero para optimizar su
trabajo, es de vital importancia analizar a aquellos cuyas caracteristicas se ajusten a las
necesidades y cualidades de la empresa. A continuacion, para continuar con la propuesta de
implementacion de un nuevo software hotelero en el Hotel Grand Velas Los Cabos, es
necesario analizar algunos de los sistemas que se amoldan a las caracteristicas del hotel,

comenzando con el software hotelero que mantienen actualmente.

3.1.1 Software hotelero Innsist PMS

Este software hotelero es con el que actualmente el hotel Grand Velas Los Cabos,
opera. Se encuentra enfocado en brindar soluciones integradas a las necesidades que
mantienen los hoteles y grupos hoteleros en todas las areas de operacion y administracion.
(Innsist PMS, 2023)

Innsist PMS ofrece funcionalidades que son requeridas para resolver necesidades
operativas en el negocio de hoteleria y resorts. Incluye consigo una mejor gestién de tarifas,
recepcion de reservas a través de los principales distribuidores en el negocio, hacer reservas
individuales o de grupo, registro de huéspedes, atender las necesidades de los mismas durante
su estancia, asi como la gestion de la limpieza y el mantenimiento de las habitaciones,
registrar cualquiera de los ingresos de los huéspedes siendo si las transacciones provienen de
una division de habitaciones o centros de ingresos hasta el check out de los huéspedes (Innsist
PMS, 2023).

Parte de sus funcionalidades se destacan en diferentes areas. VVéase tabla 7.
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Tabla 7. Funcionalidades en Innsist

Ventas y reservaciones Front desk

e Folios de los huéspedes
e Gestion de tarifas »
e Facturacion
e Ritmo de reservas )
e Cambio de moneda
e Estadisticas y prondsticos .
e Ventas adicionales
e Agencias de viaje y compafiias o
e Recepcion individual y de grupo
e Historial y preferencias de los o
e Check-in virtual
huespedes ]
o e Check out expreés
e Comisiones
o e Boucher
e Asignaciones ) )
e Objetos perdidos
e Segmentos de mercado

e Canales de reserva

Auditoria Ama de llaves

e Gestion del estado de las habitaciones
e Auditoria automatica 5 o
e Gestion del personal de limpieza
e Tipos de cambio de monera L o
e Supervision de las habitaciones
e Transacciones bancarias .
e Seguimiento de las tareas de reserva
e Revision de ingresos por noches de L
o ] ) e Solicitud de ama de llaves
habitaciones y por ingresos en alimentos o )
) e Solicitudes del supervisor
y bebidas
o e Cargos de lavanderia
e Estadisticas

e Cambio de fecha

e Politica de ingresos

Fuente: Elaboracion propia con base en Innsist PMS, 2023

Parte de las caracteristicas de Innsist PMS se basa en que se dirige principalmente a
cadenas hoteleras medianas y grandes, dado que aporta flexibilidad y escalabilidad. La
tecnologia de navegador permite al software funcionar en PC y tablet y con ello permite que
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la conectividad sea posible en cualquier lugar, trayendo consigo el beneficio de reducir

tiempos de entrada y salida mejorando la eficiencia del servicio (Innsist PMS, 2023).

Por otro lado, siguiendo con sus caracteristicas, garantiza que la informacion personal
y datos sensibles de los huéspedes como la informacién bancaria, se encuentre en total
proteccion (Innsist PMS, 2023).

A pesar de que Innsist en un software hotelero conocido y un poco destacado, no
brinda mucha informacion acerca de sus funcionalidades, ventajas ante otros softwares o

mayor informacion.
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llustracion 10. Acceso para software hotelero Innsist

b 4
TCA Esc-Exit

Innsist

Enterprise | Front Office

Enter User Name:

|

Enter Password:

Select Hotel:

@ Sign in

TCA: '

® 2010 TCA Software Solutions, LLC. All nights reserved

Fuente: Innsist PMS, 2023
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3.1.2 Software hotelero Opera PMS

Un software que ha sido destacado entre el hoteleria por su buen funcionamiento,
operatividad y eficiencia al momento de trabajar es OPERA PMS (Property Management
Suite), se trata de un sistema de gestion de hoteles para operaciones, distribucion y asignacion
de habitaciones basado en tecnologias en la nube. Se trata de una plataforma segura, escalable
y habilitada para dispositivos moviles, ofrece capacidades integrales que permite a los hoteles
brindar excelentes experiencias a los huéspedes, mejorar eficiencia operativa y productividad
de los empleados (Opera PMS, 2023).

El sistema de administracion de propiedades de Opera puede operar distintas areas o
departamentos; tareas de recepcion, cancelaciones, bloqueo de habitaciones, administracion
de habitaciones desde Housekeeping hasta elementos esenciales del servicio al huésped como

perfiles o funciones administrativas en gestion de ingresos (Opera PMS, 2023).

La tecnologia cloud o programa de la nube ayuda a las empresas a afrontar los retos
de la era digital, aumentando su productividad y también reducen sus costos al recortar las
actividades destinadas a la recoleccion de datos sobre sus negocios. La tecnologia cloud que
maneja Opera permite que el acceso a la informacion de todas las operaciones de la empresa
resulte mas sencillo de visualizar y acceder en cualquier momento y cualquier lugar (Opera
PMS, 2023)

Una de sus funciones que lo diferencia del resto es History & forescast Report. El
éxito de una empresa se define por el tipo de decisiones que se tomen a mediano y largo plazo
por lo que es necesario analizar constantemente informes sobre pérdidas, ganancias, analisis
empresarial, de mercado, entre otros. Esta funcion ofrece visualizar los niveles de ocupacién
que se tiene y se tendréa en un futuro, ademas de la ocupacién total de cualquier fecha, las
habitaciones de llegada, salida, porcentaje de ocupacion, etc., (Opera PMS, 2023).

Parte de las funciones del software se basa en dar y mantener una comunicacion
adecuada sobre el estado de las habitaciones, el registro de camaristas en piso e incluso en
habitaciones. Dado que tradicionalmente existe una relacion conflictiva entre los

departamentos de recepcion y housekeeping, este marco de apoyo permite que la
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comunicacion sea instantanea reduciendo asi los conflictos y los posibles retrasos en entrega

de habitaciones o conocimiento de estatus de estas (Opera PMS, 2023).
Por otro lado, funciones mas sencillas que maneja el sistema son las siguientes:

El panel de control se puede configurar o personalizar independiente del area o
departamento que lo esté trabajando, permitiendo que los usuarios tengan los datos operativos

necesarios para desempefar su trabajo (Opera PMS, 2023). Véase ilustracion 11.

llustracion 11. Panel de control de Opera

E ORACLE" Hospitality 2 BOSERREREESTHoR

@ OPERA Cloud Client Relations ¥ Bookings ¥ Front Desk ¥ Inventory ¥ Financials ¥ » ‘ E

Hello, Q. search site vt °

Not you? Sign in as a different user. Dashboard last updated at 02:25 PM. = T Refresh
Default : Default (2/2) © Add Page

o Add New Tiles

Room Status Departures
Room Class: ASC.0ISCOMP.IOCOM NEW1.SCAN.SUITE SUP.TRIAGE. OELUX STNO A PSEUOO )
Expected Departures Checked Out
Occupied 1 Occupied 0 lE Rooms Rooms D—!
Assigned 1 g Assigned 0 0 0
Vacant 30 Vacant 0 Adults Children Adults Children
o Scheduled ]
° 0 °

Occupied Occupied 3 w 0 Y 0 w 0 \K 0
Assigned 8 @ Assigned 5
Vacant 0 Vvacant 28

In House (Occupied) Arrivals

9 _u_ Rooms 3
Az 4 =

Fuente: Opera PMS, 2023
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El perfil del cliente, algo importante ya que va relacionado a informacion relevante

como la comunicacion, estadias pasadas, detalles de las asociaciones y preferencias (Opera
PMS, 2023). Véase ilustracion 12.

@ OPERA Cloud

Manage Reservation

Reservation Overview

MR Lewis Jenkins
(M) 2894 Hughes Boulevard, Jessops Tov/n, Clevelan...

Conifirmation Number

3218649

B Show Less

® Arrlval
16-08-2023 Wed
1

Oepariure
©17-08-2023 Thu
Arrival Time

Rooms

1

Room Type

DLXQ

lustracién 12. Perfil del cliente

; SIE - R &
EORACLE T 8 FOSEE - Rosies 660 Hola

Client Relations ¥ Bookings ¥

Stabus
Arrival

Room Type to Charge

DLXQ (Chorpes)

Room

Rate Code
BAR25

Rate
$400.00

O Fixed Rate

Fuente

R, 778-123-5566

Front Desk ¥ Inventory ¥

Property
ROSIE - Rosies B&B Hotel

Block Coce

Membership Type

Membership Number

8liing Contact

Xey PIN

: Opera PMS, 2023

Financials ¥ »

¢ B

X sell Messages (2) | @ Help

B usE usa

Comp Balance

External Relerence Number

Bxternal Relerence Number 1

External Reference Number 2

Chedk In

° )
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La consulta para reservas proporciona opciones de consultas de tarifas potentes para
reservas de establecimientos Unicos y algunos otros establecimientos (Opera PMS, 2023).
Véase ilustracion 13.

lustracion 13. Consulta para reservas

»

@ OPERA Cloud Client Relations ¥ Bookings ¥  Front Desk ¥ Inventory ¥  Financials ¥

Look To Book Sales Screen @ Help Call Statistics | Caller Information

Minimum Slay Availability - |

View Details | Include Non-Deduct

ATK AKING COMP-1 ROSIE STOK SUPT SWAT2 TWTW
62 4 1 2224 14 0 0 4

Availability for 3 nights starting 16-08-2023 Il Trip Composer (0)

® ristnight QO Average (O Total

»

ROSIE - Rasies B&B Hotel Rates Starting at 5123.00
= Naples, FL, US Availability: 3629 / 3684
View In Currency Initial Display Set
BAR1BAR -]
BAR23 bar23 5$100.00 - S200.00
100.00 200.00 200.00 200.00 200.00 200.00
DLXQ COMP1 comp2 CR1 MH1 MH1COMP
X

M This Room Tvae is part of Comaonent Raom

Fuente: Opera PMS, 2023
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Por otro lado, tenemos OPERA Property Cloud, el cual proporciona una variedad de
reportes estdndares, proporcionando mejores estadisticas empresariales en tiempo real para
una mejor toma de decisiones informada sobre sus operaciones diarias (Opera PMS, 2023).

Véase ilustracion 14.

llustracion 14. Estadisticas empresariales en tiempo real

@OPERAcloud Client Relations ¥  Bookings ¥  FrontDesk ¥  Inventory ¥  Financials ¥  Miscellanecus *  Reports ¥ ‘

Home / Reporls / Manage Reporls € Backto Home

Manage Reports Q Help
o Select Report o Report Parameters o Report Destination o
« Select Report
¥ Report Parameters Q
Property
= Property

ROSIE Q
Activity Date Range
From Date To Date

05/26/2018 f) sor | 0s/26/2018 fif) s
Oate Type

@ Arrival Dates O Slay Dates

Search Criteria

Resenvations Room Assionment
All Reservatiens ¥ All Reservatiens bt
Filter
Room Class Rate Code
All Codes Q Al Codes @
Room Type Inventory ftems
All Codes [o'g Al Codes o4

Fuente: Opera PMS, 2023
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3.1.3 Software Hotelero SiteMinder

SiteMinder se nombra como un software lider para los hoteles de cualquier dimension
y categoria. La forma en la que el software opera permite proporcionar herramientas
necesarias a los hoteles para tener éxito en un mercado competitivo, ya que cuenta con
tecnologia que facilita a los hoteles conectarse a través de los canales de reserva en linea
como OTA (agencias de viajes en linea) y GDS (sistemas de distribucion global), asegurando

mayor visibilidad, permitiendo llegar a una audiencia mas amplia (SiteMinder, 2025).

Dentro de los beneficios que el software promete se basan en maximizar el potencial
de ingresos en los hoteles, ofreciendo una diversa gama de herramientas y caracteristicas que
hacen mas comodo y rapido el proceso de reserva, ademas, ofrece optimizar las estrategias

de precios y mejorar la eficiencia de manera general para el inmueble (SiteMinder, 2025).

A continuacion, se presentan las caracteristicas con las que el software SiteMinder

cuenta:

SiteMinder cuenta con un gestor de 450 canales de distribucion en linea y sitios web
de reservas. esto permite a los hoteles administrar facilmente su inventario de habitaciones
Garantizando habitaciones disponibles para las futuras reservas, ayudando a alcanzar un
publico mas amplio. A su vez, el motor de reserva con el que cuenta, se consolida como una
herramienta facil de usar permitiendo a los hoteles aceptar reservas directas a través de su
sitio web. Esto beneficia a los inmuebles a reducir su dependencia de las plataformas de
reserva de terceros (SiteMinder, 2025). Véase ilustracion 15.
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llustracion 15. Gestor de canales en linea de SiteMinder
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Fuente: SiteMinder, 2025
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Dentro de las herramientas que lo integran cuenta con la gestion de ingresos, la cual

permite consultar informes estadisticos detallados, ayudando a optimizar las estrategias de

precio de los hoteles en funcion a la demanda que se tiene en el mercado, las tarifas que

maneja la competencia y otros factores. Esto permite que los hoteles maximicen su potencial

de ingresos y se mantengan en un margen competitivo en el mercado (SiteMinder, 2025).

Véase ilustracion 16.
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llustracion 16. Gestor de ingresos de SiteMinder

5 SiteMinder mHtelvy @ O @
Dashboard Rooms & Rates Distribution Direct Booking Reservations Insights Payments
<
Booking Performance %
Book|ng Performance @D ncudeTax L Export
Pace
Show performance by: Time period Start date End date
Rate Parity | Booked-on-date Stay date Check-in date ] v ] ] = Filter
Competitor rates
< Booked: 07 Sep 2019 - 07 Sep 2020 > About the data ()
Data as of 24 July 2020 at 9:30 am O Refresh
Room revenue Reservations (after cancellations) Avg. lead time Cancelled reservations
105,100 T 12% 123,100 12« 1,200 ™12% 38 1% Tuw
Total revenue (©) Room nights Avg. daily rate (ADR) Avg. length of stay
102 *1u2% 15 T i12% 4,92 T12% 16 T12%
T 4 Comparison is vs the previous corresponding period
(8] cHANNEL MIX @ counTry mIx ¥ ROOM TYPE Q RATE PLAN MIX
Room nights by room types Room revenue by room types

Fuente: SiteMinder, 2025

Otra herramienta a destacar es a la hora de brindar un analisis e informar para rastrear
métricas clave de rendimiento como las tasas de ocupacidn, los ingresos por habitacion
disponible (revpar) y las tendencias de reserva. Estos datos permiten a los hoteles a tomar

decisiones informadas e identificar posibles areas de mejora (SiteMinder, 2025).

Un servicio que se ofrece al contratar este software es la asistencia las 24 horas, el
equipo y especialistas de SiteMinder se encargan de brindar asistencia personalizada,

asegurando a los hoteles recibir cualquier tipo de ayuda que requieran (SiteMinder, 2025).

Para una mayor comodidad a la hora de trabajar, SiteMinder cuenta con una
aplicacion para moviles, permitiendo a los colaboradores de los hoteles mantenerse al dia y

actuar al momento sin importar su ubicacion (SiteMinder, 2025). VVéase ilustracion 17.
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lustracion 17. Aplicacion movil de SiteMinder
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Rendimiento

®

Habitaciones vendidas Ingresos

PROMEDIO

1513 eur

27 mar. 2022 - 03 abr. 2022

X

e Twin / Best available rate / Booking.com

ifas derivadas Deluxe Twin / Best

available rate

Desglose de canales

peada a Standard Queen - RO

B Booking.com 587

e ya
e las ventas de todas sus habitaciones en
bs sus canales solo por hoy.

e expedia.com

/ Cierre de ventas

Mas acciones

Agoda.com

(D =3

Inicio Distribucion

Fuente: SiteMinder, 2025
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3.1.4. Software Suitech PMS Hotelero

Suitech es un software de gestion hotelera que promete transformar la gestion al
conectar y automatizar todas las areas clave a través de la tecnologia de Microsoft Dynamics
365 Business Central. Esta tecnologia se encuentra vinculada con Office 365 permitiendo
facilitar la gestion de tareas en el area de finanzas, fabricacion, compras y ventas, pagos y

cobros entre otros servicios (Integra, 2025).
Dentro de las caracteristicas que posee este software se encuentran:

Brinda una interfaz que es facil de usar ya que integra una vision global de todas las
operaciones en el hotel, minimizando la curva de aprendizaje y permitiendo al personal

hotelero una adaptacién rapida para usarlo (Suitech, 2025). Véase ilustracion 18.

llustracién 18. Interfaz de disponibilidad de Suitech PMS

Fecha de trabajo: 14/12/2024 (2) + i / Guardado
Matriz Disponibilidad

+ Nueva Reserva +% Programador de Bloqueos 4 Prevlo Conj. 4 Previa Col. » Sig. Col. W Sig. Conj.

Opciones >

Datos Administrar ©® K
Fecha 3;15”; Ocup.  Ois. Tent. Cupo L,u‘;f ACR RevPar Ocup.%  Adu Nifios  Sup. Cun Lleg ?L sali bf‘ 8: ! ‘]:; ?w IMa ESTAN SUPE
14/12/2024 sgbado 9 214 0 0 0 104,08619 24,331837 23,37 2 1 4 9 62 223
15/12/2024 domingo 7 216 0 ) 0 47234744 14,926997 3 4 62 223
16/12/2024 lunes 54 169 0 0 ) 39,117442 20,828768 5 29 9 5 62 223
17/12/2024 martes 112 m 0 0 39,707795 21,315007 53, 3 298 30 a 0 2 112 1 8 62 0 0 223
18/12/2024 miércoles 111 12 5 0 36,762767 19,415833 52,8 29 2 8 62 223
19/12/2024 Jjueves 64 159 5 0 37,422895 11,664279 31,16 223 1 4
20/12/2024 viernes 11 212 0 0 0 76,089064 22,727902 2 8 6 223
21/12/2024 sabado 49 174 0 0 0 85,249006 45,023284 5. 6 1 49 2 223 4 4/1
22/12/2024 domingo 56 167 0 0 0 90,278401 39,863190 4 46 6 62 223 47/2 1
23/12/2024 lunes 38 185 0 ) 93,472059 |23,873816 25541125 11 9 1 1 62 223 9 2/1
24/12/2024 martes 27 196 0 0 0 95,311454 20,630184 21,64 2 2 223 24, 12
25/12/2024 miércoles 33 189 0 0 ) 94,557228 |25,078221 2 2 6 222 4 4,
26/12/2024 jueves 36 186 0 0 0 89,471053 |70,409828 78,695652 306 1 4 4 6 2 222 1/4 3
27/12/2024 viernes 120 102 0 ) 0 79,991496 89,729591 112, 6 4 222
28/12/2024 s@bado 141 81 0 0 0 84,309588 104,83714 12 64 4 4 222 119/-45
29/12/2024 domingo 96 126 0 0 ) 77,130176 80,148313 50 9 222
30/12/2024 lunes a 131 0 0 78,354956 79,036304 1 47 4 91 22.
31/12/2024 martes 3 109 0 0 82,894624 82,594624 44 22
01/01/2025 miércoles 75 148 0 0 70,725085 |73,492588 103,91304 35 65 26 2 64 155 63 223
02/01/2025 Jueves 86 137 0 0 71,619984 78,781982 0 386 55 26 1 67 86 153 7 63 0 223
N3/N1 /2025 viernac 18 1N\ 1 A7 AQ3R74 |75 A1RR44 111 73013 1 222 4

Fuente: Suitech, 2025
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La tecnologia Cloud que maneja brinda y garantiza estabilidad, velocidad vy
disponibilidad sin ningun tipo de interrupcion, ademas permite que el acceso a la informacion
del hotel sea a través de dispositivos moviles, brindando libertad de gestion desde cualquier

lugar y manteniendo un constante control (Suitech, 2025). VVéase ilustracion 19.

llustracion 19. Panel de informacion de Suitech

Tecnolégics para Hotales S

HOTEL SUITECH - = =
Fecha_ 18/05/2020 Dynamics 365 Budness Centsal

Demos Suitech

999+ 26 58

Fuente: Suitech, 2025

Suitech PMS se encuentra integrado con los principales canales de distribucion y
plataformas lideres, con el fin de maximizar la visibilidad y generar un mayor alcance para

las reservas (Suitech, 2025).

Dentro del area de gestion financiera maneja la herramienta de simplificacion de
pagos con soluciones seguras y flexibles, esto le permite al huésped tener una mayor

comodidad a la hora de pagar por el servicio (Suitech, 2025).
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Otra herramienta que maneja el software Suitech PMS es la personalizacion de la
informacion con la que se trabaja, esto les permite a los usuarios del hotel ajustar las
funciones y datos segun el rol que mantengan dentro del inmueble (Suitech, 2025).
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3.1.5 Comparacion entre softwares

Para la presente propuesta se han contemplado un total de tres softwares hoteleros
que se consideran una buena opcion para implementar en el Hotel Grand Velas Los Cabos,
por lo que ahora es necesario realizar una comparativa entre las tres propuestas y el que
actualmente se emplea en el hotel Grand Velas, esto con el fin de definir de cual de ellos
aporta un mayor y mejor beneficio al hotel de acuerdo a las caracteristicas del hotel y de cada

uno de los softwares.

Los aspectos a comparar que se consideran a continuacion se debe a que entre
softwares son caracteristicas importantes a tomar en cuenta a la hora de elegir el correcto con
el que la empresa deberé trabajar, los cuales son: tecnologia cloud o de la nube, situacion en
tiempo real, integracion de motores de reserva, registro, analisis contable y prevision a futuro,
uso disponible para dispositivos mdviles, presentacion de la informacion del huésped,

personalizacion que mantiene el software y facilidad de uso. VVéase tabla 8.
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Tabla 8. Cuadro comparativo entre softwares hoteleros

Caracteristicas a
comparar

Innsist PMS

Opera PMS

SiteMinder

Suitech PMS

Tecnologia cloud o de
nube.

(Facilidad con la que se

Su tecnologia de nube
permite guardar consigo
una serie de datos sobre

Su tecnologia cloud
permite mantener consigo

una serie de datos y

Su tecnologia cloud
brinda y garantiza

estabilidad, velocidad

puede acceder y visualizar | las entradas y salidas de | registros de cualquier y disponibilidad sobre
informacién general vy | los huéspedes, ademas del | departamento, huésped o cualquier dia y
especifica  sobre la | porcentaje de ocupacion. | actividad y de cualquier departamento.
empresa) dia.

Situacion en tiempo real | Brinda informacion sobre | Brinda informacion de Brinda  informacion
de otros departamentos y | el estatus de ocupacionde | cada una de las sobre la actividad en

areas del hotel.

(Movimientos generados
en la empresa; entradas,
salidas, registros,

reservaciones en otras

los diferentes

departamentos y areas.

actividades y estatus de
diferentes
Uno de

sus beneficios es que

los

departamentos.

permite  mantener la

los departamentos, el
estatus de ocupacion y

los ingresos y salidas.

areas del hotel, etc.) localizacion  de  los
colaboradores.
Integracion de motores de Permite que las | Cuenta con un gestor | Trabaja  con los

reserva de terceros. (Las

reservaciones se realicen

de 450 canales de

principales canales de
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reservas  se  pueden desde diferentes motores | distribucion en linea y | distribucion y
generar desde de busqueda y reserva. sitios web de reservas. | plataformas lideres.
globalizadores 0

promociones destacadas

en otras paginas en linea)

Registro, analisis contable | Brinda informacion | Brinda diversos estados | Permite consultar

y previsiones a futuro. contable asi como el | financieros, ademas | informes estadisticos

(Muestra de informacion | registro de  ingresos | aporta un  pronostico | detallados sobre el

contable, analisis de datos | recibidos. tentativo sobre nivel de | rendimiento del hotel

y estadisticas previas y ocupacion e ingresos | en cuento a tasa de

futuras que la empresa posibles. ocupacion e ingresos.

pueda presentar)

Uso en  dispositivos | Permite el uso de datos | Permite el que el uso de | Cuenta  con una | Permite que el acceso a
moviles. desde tabletas, su uso en | datos sea posible desde un | aplicacion para | la informacion sea
(Acceso a la informacion | dispositivos moviles no | dispositivo movil, | moviles, brindando | visualizado desde
desde celulares 0 | se encuentra habilitado. | facilitando la conexion y | mayor comodidad a la | cualquier dispositivo
dispositivos maviles en comunicacion, ademas de | hora de consultar o | movil.

cualquier area de la

empresa)

conocer el estatus vy
localizacion de posibles

colaboradores.

actualizar la

informacién del hotel.
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Informacion del huésped.
(Informacion bésica sobre
la reserva del huésped,;
entrada, salida,
reservaciones en otras
areas del hotel, alergias y

peticiones)

Se mantiene la
informacion bésica del
huésped, aspectos varios
como preferencias se
hacen de conocimiento a
través del departamento
de concierge o del mismo

huésped al momento.

El uso y visualizacion de
informacion del huésped
se mantiene segura y facil
de seguir, ademas de que
brinda un resumen sobre
las preferencias y

necesidades del mismo.

Personalizacion de
paneles de control. (El
orden de la informacién
puede ser modificada a

gusto del empleador)

Permite que se hagan
modificaciones sobre la
informacién y el orden en
que se muestra en el panel

de control

Permite la
personalizacion de la
informacidn con la que

se trabaja.

Facilidad de uso. (Que tan
sencillo resulta utilizar el
software teniendo en
cuenta las herramientas

que ofrece)

Mantiene  una  gran
facilidad de uso, permite
que sea personalizado su
uso y que pueda realizarse
desde diferentes puntos y

dispositivos.

Mantiene una gran
facilidad de  uso,
permitiéndoles a los
colaboradores del hotel
aprender de forma
cébmoda y sencilla

sobre su uso.

Fuente: Elaboracion propia con base en Opera PMS, 2023, Innsist PMS, 2023, Suitech PMS, 2025 y SiteMinder 2025
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Después de realizar la comparativa entre las caracteristicas que manejan el software
Innsist PMS, que es con el que actualmente trabaja el hotel Grand Velas Los Cabos y los tres
softwares (Opera PMS, SiteMinder y Suitech PMS) que se contemplan dentro de la propuesta
de implementacion se logré concluir que Opera PMS se destaca por sobre los demas por las
caracteristicas que posee. Es por ello que Opera PMS se elige como la propuesta para

implementar para el hotel Grand Velas Los Cabos.
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3.2 Metodologia de sistemas suaves de Checkland

La metodologia de sistemas suaves se puede definir como una técnica cualitativa, la
cual se emplea en situaciones complejas para poder hallarles la solucién correspondiente, por
lo general se suele basar en problemas sociales, politicos 0 humanos, sin embargo, las
percepciones de las personas suelen tener diferencias, resultan distintas, contradictorias o
confusas de ahi que pueda resolver problematicas de dificil definicion y carentes de estructura
(Checkland, 1992).

Este sistema se origin0 a partir de comprender que los sistemas duros se encontraban
aplicados unicamente a lo tecnoldgico, siendo inadecuados para investigar a los sistemas

organizaciones méas grandes y complejos (Checkland, 1992).
La metodologia se encuentra conformada por siete estadios;

1. Situacion problema no estructurada. Se define como la descripcion de la situacion
donde se explica el problema, pero no se hace hincapié en el mismo, por lo general no se da

ningun tipo de estructura a la situacién (Checkland, 1992).

2. Situacion problema expresada. De forma mas explicita y con estructura se habla de
la situacion, integrando actividades, interrelaciones, flujos de entrada, salida, etc. No solo se
requiere la parte légica en este estadio, también se pretende capturar el valor de los juicios
de la gente sobre la sensacion de la situacidn. Se recomienda que la informacién se maneja
por medio de un diagrama que de una vision mas panoramica de la situacién (Checkland,
1992).

3. Definiciones raiz de sistemas pertinentes. Aqui de forma mas especifica se utiliza
el nemdnico CATWOE, que por sus siglas en ingles se refiere a Customer, Actors,
Transformation, Weltanschauung (worldview), Owners y Environmental. Es decir, aqui se
busca que participen los consumidores, actores, el proceso de transformacion,
weltanschauung que se traduce como el punto de vista o la vision del mundo, poseedor y

restriccion del ambiente del siguiente modo:

e Cliente. Considera que cada uno puede ganar beneficios del sistema

e Actores. Se trata de la persona o grupo que realiza una o mas actividades del sistema
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e Transformacion. Conversion de entradas y salidas. Permite pasar a un sistema de una
situacion S1 a una situacion S2 para mejorar 0 empeorar.

e Weltanschauung. Se trata de la imagen o modelo del mundo que hace un determinado
sistema de actividad humana, un significado a considerar. Por lo general suele afectar
y tomar partido en las decisiones del observador al momento de tomar una decisién

e Duefio. Persona o personas que pueden modificar o destruir un sistema

e Entorno. Elementos externos que deben considerarse, se identifican posibles
candidatos a problemas o conjunto de limitaciones para el desarrollo del sistema

4. Modelos conceptuales. Enfocados en los conceptos y modelos de los sistemas, se
desarrollan descripciones, en términos del sistema, de como las partes relevantes de la
situacion pudieran funcionar congruentemente. De aqui se mantienen otros dos sub-estadios,
por un lado, el primero consiste en usar un modelo general que pueda ayudar a verificar que
los modelos construidos no sean del todo deficientes. EI segundo por su parte consiste en
transformar el modelo obtenido en una forma de pensamiento sistematico que sin importar

las problematicas continue siendo conveniente (Checkland, 1992).

5. Comparacién de modelos conceptuales con la realidad. En este punto los modelos
y la comparacion entre ambos puntos pretenden emerger las diferencias entre lo descrito y la
actualidad en el sistema. De forma més especifica los modelos realizados en el punto anterior
se comparan con la expresion real del mundo, la cual se redacta en la etapa 2 (Checkland,
1992).

6. Disefio de cambios deseables viables. De las diferencias obtenidas por el punto
anterior se hacen propuestas de cambios, los cuales deben ser evaluados y aprobados por
todos aquellos que conforman el sistema, de este modo se garantiza que los cambios sean
deseables y viables (Checkland, 1992).

7. Acciones para mejorar la situacion problema. Aqui se ponen en marcha los cambios
y propuestas que fueron disefiadas, sin embargo, llegado a este punto no se representa como
el final de la aplicacion puesto que todo es cambiante y siempre de tiene que tener la continua
conceptualizacion y la habilitacion de cambios para ayudar a mejorar la situacion
(Checkland, 1992). Véase ilustracion 20.
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llustracion 20. Metodologia de sistemas suaves

FASE 1. Situacién _— FAS]E e . FASE 6. Cambios

no estructurada mplemen flcnon € factiblesy deseables

cambios
FASE 2. Situacién PENSAMIENTO REAL . FASE 5. s
estructurada LR ELEIE ISy
FASE 3. FASE 4. Modelos
Definiciones basicas conceptuales
PENSAMIENTO SISTEMICO

Fuente: Checkland, 1992

Parte de los beneficios que presenta esta metodologia se reflejan en la forma en como
se estructuran las situaciones y complejidades del problema permitiendo que las personas
busquen una solucién mas técnica, de igual forma ofrece técnicas especificas para solucionar
problemas. Es importante que siempre que esta metodologia se aplique el factor humano
resulta indispensable, al igual que hacer graficos para poder mantener una estructura y

visualizar del mejor forma la situacion del problema.

Ahora bien, antes de poner en practica la metodologia de sistemas suaves es

importante mencionar la metodologia y estructura que mantiene la presente investigacion.
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Capitulo 4. Metodologia de la investigacion

El presente trabajo de investigacion se trata de una investigacion con enfoque mixto
usando el método descriptivo, de nivel exploratorio ya que identifica una problematica no
analizada o poco estudiada, y de esta forma se identificd un problema a fondo e interpretando
la realidad. A través del método descriptivo la primera etapa de la investigacion consistié en
investigacion documental, de literatura especializada de revistas electronicas especializadas,
libros y paginas web oficiales y catalogos especializados de software hotelero, de esta forma
se analizaron conceptos de turismo, y hoteleria y los tipos de software hotelero. Para el
analisis de los sistemas se realiz6 un cuadro comparativo para definir caracteristicas de cada
software, también se realizd la conceptualizacion de la metodologia de sistemas suaves
(MSS) como se le conoce en México o por sus siglas en inglés Soft Systems Methodology
(SSM) todo esto facilitd el desarrollo del marco tedrico de la investigacion. La segunda etapa
de investigacion consistio en la investigacién de campo en donde se analiz6 de forma
descriptiva la problematica de las areas en los hoteles a traves de encuestas a personas clave
de cada departamento (juicio de expertos) siguiendo una muestra no probabilistica aplicando
ocho cuestionarios a personas clave de cada uno los departamentos de Ama de llaves,
Recepciéon y Concierge, ocho en cada departamento respectivamente, asi como la de
observacién, esto con el fin de distinguir e identificar de forma real las problematicas y con
ello poder plantear sus alternativas de solucion. Mediante la incorporacion de metodologia
de sistemas suaves (MSS) se logré definir como se podria implementar el software en el hotel

Grand Velas y por altimo se realizaron las respectivas conclusiones. Véase tabla 9
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Tabla 9. Etapas de la investigacion acorde a su tipo

Importancia del turismo y la hoteleria. (Investigacion documental)

El turismo, la hoteleria y sus aspectos generales. (Investigacién documental)

Anélisis de los softwares hoteleros y la metodologia de sistemas suaves.

(Investigacion documental)

Descripcion metodoldgica de la investigacion (Nivel exploratorio, descriptiva y con

enfoque mixto)

Descripcion general de Hotel Grand Velas Los Cabos, y andlisis de encuestas

definiendo principales problematicas. (Investigacion de campo)

Aplicacion de metodologia de sistemas suaves y analisis de soluciones (anélisis de

informacion recopilada y su aplicacion)

Conclusiones finales

Fuente: Elaboracion propia
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4.1 Investigacién documental

Para continuar con el desarrollo de esta investigacion es necesario definir los

indicadores que esta tiene en la parte documental de esta investigacion. Véase tabla 10

Tabla 10. Indicadores en investigacion documental

software para
hoteleria, para el
departamento de
division

habitaciones y la

Capitulo Tema Indicador
Actividad turistica Derrama econdémica generada por actividad
turistica
Modelo de sistema turistico por Boullon
Hoteleria y turismo | Beneficios de la actividad hotelero en el
turismo
) Derrama econdmica generada por actividad
Turismoy .
] turistica
hoteleria en el — i
Definicion de | Conceptos actuales del turismo
mundo y en )
. turismo
Mexico i — _
Tipos de hoteles, | Conceptualizacion de hoteleria
principales puestos y | Categorizacion de los hoteles
departamento de ama | Clasificacion hotelera
de llaves Clasificacion hotelera comprendida desde la
oferta y la demanda
Descripcion general del departamento de ama
de llaves y sus tareas diarias
) Software hotelero y | Software hotelero y sus caracteristicas
Sistemas de

sus caracteristicas

Puntos de partida para elegir un software
hotelero ideal

Software hotelero

Opera PMS

Conceptualizacion del software hotelero
Opera PMS

Funciones y caracteristicas del software
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metodologia de

sistemas suaves

Software hotelero

Innsist PMS

Conceptualizacion del software

Funciones y caracteristicas

Comparaciéon entre

softwares

Caracteristicas y funciones de cada software

que se pueden comparar

Metodologia de
sistemas suaves de
Checkland

Conceptualizacion de la metodologia
Funciones y &reas en las que puede usarse
Siete estadios que conforman la metodologia

Beneficios que ofrece

El hotel Grand
Velas Los Cabos
y su departamento
de division

habitaciones

Grand Velas
Los Cabos

Hotel

Giro que tiene la empresa y servicios
ofrecidos

Ubicacion del hotel

El departamento de
division habitaciones

Conceptualizacion del departamento
Departamento de recepcion y ama de llaves

Aplicacion de
encuestas y analisis

de resultados

Resultados obtenidos por departamento

Problematicas principales

Fuente: Elaboracion propia
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4.2. Investigacion de Campo

En base a las 24 encuestas de tipo exploratorias o de diagnostico que fueron aplicadas a expertos, en el departamento de division

habitaciones como el gerente de recepcion, de reservas, el amo de llaves, las supervisoras de pisos, asistentes administrativos y

concierges. Los resultados obtenidos fueron analizados, identificando sus principales problematicas, donde es necesario mencionar los

indicadores con los que cada una de las problematicas se logra identificar. VVéase tabla 11.

Tabla 11. Indicadores en la investigacion de campo

Departamento Problematicas Indicadores
Datos no actualizados sobre el estatus del hotel El software Opera cuenta con tecnologia cloud la cual
con regularidad actualiza los datos y actividad en el
hotel
Recepcidn

Dificultad en el uso del software hotelero para el
registro de check in

El software Opera se destaca por su gran facilidad de
uso, ademas, permite que las reservaciones se realicen

desde diferentes motores de busqueda

Ama de Llaves

Dificultad para uso de datos y elaboracién de formatos

de trabajo

Gracias a su tecnologia y el registro de datos contante
permite que la informacion de cualquier dia pueda ser

resumida para su uso de forma rapida.

Localizacién de personal y uso del software para

programar nuevas actividades deficiente

Software Opera brinda informacion de la localizacion

de los colaboradores
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Mala comunicacion entre departamentos

Con Opera el uso de datos esté al alcance de todos a
través de cualquier dispositivo mdvil facilitando la

comunicacion

Concierge

Personalizacion de informacién a usar

Opera permite que se hagan modificaciones sobre la

informacion y el orden en que se muestra

Uso de la informacion Unicamente encontrada en

computadoras con el software en uso

Opera puede ser usado en cualquier dispositivo movil

Fuente: Elaboracion propia con base en el juicio de expertos y Software Opera PMS
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Capitulo 5. EI Hotel Grand Velas Los Cabos y su departamento de division de

habitaciones

Grand Velas se ha consolidado como un referente de servicio de clase mundial y
extraordinaria experiencia de hospedaje en las playas méas espectaculares de México, esto
debido a su concepto de lujo — todo incluido. Manteniendo una singular arquitectura y
decoracion creada por reconocidos interioristas, 1o que permite a cada resort ofrecer

colecciones Unicas de amenidades y servicios (Grand Velas, 2024).

5.1. Hotel Grand Velas Los Cabos

Grand Velas Los Cabos se encuentra ubicado en México, en la impresionante costa
del estado de Baja California Sur (G. V. L. C., 2023). Véase ilustracion 21.

[ustracion 21. Ubicacién del hotel en la Republica Mexicana
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Se encuentra en el municipio de Los Cabos, entre las localidades de San José del Cabo
y Cabo San Lucas, sobre la carretera Transpeninsular Km. 17, corredor turistico (G. V. L. C.,
2023). Véase ilustracion 22.

[lustracion 22. Ubicacion del hotel en la peninsula de Baja California Sur
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Fuente: Google Maps, 2024

Grand Velas Los Cabos se trata de una empresa privada con un giro de
entretenimiento y hospedaje que ofrece productos y servicios varios como servicio de
habitacion, recepcion, restaurantes, entretenimiento y spa, en otras palabras, es considerado
un hotel con otros servicios integrados, el cual cuenta con aproximadamente 700 empleados

haciéndola una empresa grande de nivel internacional (G.V.L.C., 2023).

Es una empresa con la representacion total de lujo, cada servicio ha sido pensando
para brindar una atencion inigualable, una experiencia culinaria mas sofisticada en uno de
sus siete restaurantes; Azul, Cabrilla, Lucca, Piaf, Velas 10, Cocina de Autor y Frida
(G.V.L.C., 2023).

Ademads, cuenta con tres piscinas infinitas con diferentes temperaturas,

entretenimiento nocturno y cuatro bares: Amat, Koi, Miramar, Autor y Skybar.
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El mercado al que va dirigido es internacional y familiar, dado que como se menciono
cuenta con areas para adultos, pero también cuentan con muchos servicios para menores,
amenidades, se atienden solicitudes por parte del departamento de concierge y cuenta con
entretenimiento exclusivo para los menores, ya se para nifios de entre 4 a 12 afos (Kids’
club), o para jovenes de entre 13 a 18 (Teens’ club) (G.V.L.C., 2023).

El hotel cuenta con 307 habitaciones de las cuales 140 son de categoria ambassador
familiar (2 habitaciones comunicadas por una puerta de conexion), 91 ambassador sunrise,
16 ambassador pool, 14 ambassador, 4 ambassador handicap, 9 suite grand class, 14 suite
grand class corner, 6 wellness (Unicamente para adultos), 10 suite gobernador, 1 suite royal,
1 suite presidencial y 1 suite imperial. Como también se menciond anteriormente, la
organizacion cuenta con 7 restaurantes, 3 piscinas, una de ellas contemplada Unicamente para
menores, la segunda es de altura media y la tercera es Unicamente para uso de adultos,

también cuenta con 6 bares, 1 spay 1 gimnasio (G.V.L.C., 2023).
5.2. El area de division habitaciones del Hotel Grand Velas Los Cabos

Dentro del area de division habitaciones se contienen los departamentos que
mantienen un mayor contacto con el huésped. Basicamente son quienes permiten que el

servicio se consolide como un servicio de calidad.

En primer lugar, tenemos el departamento de recepcion, el cual se encarga de atender
al huésped a su llegada y brindarle la informacion necesaria y requerida sobre su habitacion
y estancia. Por lo general, el departamento debe esperar a que se confirme que la habitacion
esta lista para su ocupacién antes de ser entregada la llave al huésped, esto para evitar posibles

inconvenientes en cuanto a la limpieza o servicio que se brinda.

Este departamento suele ser el que da la cara ante situaciones no deseadas o peticiones
que el huésped llegue a tener, el departamento debe encargarse de solucionar las
problematicas manteniendo contacto con los departamentos aliados como ama de llaves y

concierge.

En segundo lugar, se tiene al departamento de concierge, el cual esta encargado y

capacitado para brindarle una segunda ayuda al huésped en casos un poco mas especificos
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como, ayuda para reservar en alguna area del hotel como restaurantes o spa, o para brindarle

informacion sobre algun destino en particular y posibles atracciones.

Ademas, el personal se encarga de obtener informacion sobre las necesidades
especiales que el huésped pueda tener como gustos o alergias y de este modo evitar que el
huésped se lleve una mala experiencia. En pocas palabras, se encarga de brindarle al huésped

el mejor servicio posible y una experiencia inolvidable.

Por ultimo, se tiene al departamento de ama de Ilaves, el cual cumple con mantener
la estética y la higiene del hotel. Mientras las camaristas se encargan de la limpieza de las
habitaciones, las supervisoras de piso revisan los interiores de las habitaciones y verifican
gue se mantenga la estética e higiene de la vista exterior por lo que debe mantener contacto

fluido con el departamento de areas publicas.

Para la entrega de habitaciones se deben cubrir ciertos requisitos y estandares de las
habitaciones, manteniendo las luces de la habitacion, cortinas abiertas, toallas acomodadas y
dobladas. Es importante cubrir cada espacio y aspecto de las habitaciones permitiéndole al
huésped tener una experiencia agradable.

De igual forma, el departamento trabaja junto al area de lavanderia, el cual no se
encarga de los blancos de las habitaciones y de ofrecer el servicio a los huéspedes, quienes
por lo general solicitan el servicio a través de recepcion o concierge. Incluso si existen
peticiones sobre algun elemento de la habitacién como copas, vasos, cobijas, toallas, etc., los
departamentos aliados son quienes notifican a ama de llaves y los surtidores son quienes se
presentan con el huésped para brindar lo solicitado. A continuacion, se presenta un
organigrama del departamento. VVéase ilustracion 23.
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llustracion 23. Organigrama del departamento de ama de llaves del hotel Grand Velas Los

Asistente
Administrativo

Cabos

Gerente del drea de

division
habitaciones

Ama de llaves

Asistente
Operativo

Supervisor de
lavanderia

Experto en
lavanderia

Supervisora de
cuartos

Camaristas

Supervisor de
surtidores

Surtidores

Fuente: Elaboracion propia con base en informacion del asistente administrativo del hotel

Grand Velas, Los Cabos
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5.3 Aplicacion de encuestas y analisis de resultados

Para la realizacion de esta investigacion se aplicaron encuestas a personas clave del

area de division habitaciones. Para la aplicacidn de las mismas se eligieron 8 personas de los

departamentos de Recepcion, Ama de llaves y Concierge, 8 encuestas por departamento lo

cual nos permite obtener un total de 24, brindando una muestra no probabilistica de las

problematicas principales presentadas en el Hotel Grand Velas Los Cabos. (Véase anexo 1)

Una vez aplicadas las encuestas a los distintos departamentos se obtuvieron los

siguientes resultados por parte del departamento de recepcion. Véase tabla 12.

Tabla 12. Resultados obtenidos del departamento de Recepcion

Pregunta Respuestas elegidas
1.- ¢En qué grado de dificultad considera 1 3 4
usted que se encuentra la realizacion del | a) Muy | b) Complicado | ¢) Intermedio | d) Sencillo
registro de entradas de los huéspedes? complicado
2.- ¢Qué nivel de importancia tiene para 8
el departamento conocer sobre el estatus | a) De suma | b) Con|c) No tan|d) Sin
de las habitaciones del hotel? importancia | importancia importante importancia
3.- ¢Con queé frecuencia suelen surgir 8
llegadas inesperadas por parte de los | a) Todo el | b) c) Con poca | c) Casi
huéspedes? tiempo Regularmente | regularidad nunca

4.- ¢ Qué tan eficiente le resulta el uso del
software hotelero actual y por qué?

Presenta fallas frecuentemente, confuso, basico.

5.- ¢Como considera que es la comunicacion
entre departamentos (Recepcién, Ama de
llaves y Concierge) a la hora de entregar las

habitaciones a los huéspedes?

2

6

a)

Excelente

b) Muy buena

c) Deficiente

d) Pésima

Fuente: Elaboracion propia

Parte de los resultados que se mostraron en el departamento de Recepcion destacan 4

de 8, que el proceso de check in resulta en una dificultad intermedia, por otro lado, todos

estuvieron de acuerdo en que conocer el estatus de las habitaciones resulta de vital
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importancia para la realizacion de sus actividades, del mismo aseguraron que las llegadas
inesperadas surgen regularmente y que la comunicacion entre departamentos a la hora de
entregar habitaciones no es la mejor, siendo que 6 de 8 la marcaron como deficiente. Un
hecho destacable es que todos aseguraron que el software hotelero actual con el que trabajan
resulta no solo confuso o bésico, sino que con regularidad presenta fallas, impidiendo asi que

laboren de forma eficiente.

Continuando con el analisis de las respuestas expuestas, se presentan las del

departamento de Ama de Llaves. Véase tabla 13.
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Tabla 13. Resultados obtenidos del departamento de Ama de Llaves

Pregunta Respuestas elegidas
1.- (Qué nivel de dificultad tiene para 5 2 1
usted la realizacion de los reportes | a) Muy | b) Complicado | c) Regular d) Sencillo
diarios entregados a las camaristas? complicado
2.- (Cuénto tiempo suele tomarle la 2 6
realizacion de los reportes diarios? a) 10 min — | b) 30 min— 1 |c¢) 1h—-1h 30 | d) Maés de

30 min h min 1h 30 min

3.- ¢ Qué tan eficiente considera que es el 3 5
software hotelero a la hora de registrar | a) b) Muy bueno | c) Bueno d) Malo
los estatus de las habitaciones? (Vacia | Excelente
Limpia, Vacia Sucia, Ocupada Limpia,
Ocupada Sucia).
4.- ; Qué tan eficiente es el sistema actual 5 3
para identificar la localizacion del a) b) Muy bueno | c) Regular d) Malo
personal en pisos? Excelente
5- ¢Como considera que es la 6 2
comunicacion  entre  departamentos | a) b) Muy buena | c) Deficiente | d) Pésima
(Recepcion, Ama de llaves y Concierge) | Excelente

a la hora de entregar las habitaciones a

los huéspedes?

Fuente: Elaboracion propia

Para este departamento, las personas clave afirman que las realizaciones de los

reportes diarios para las camaristas resultan ser muy complicados, confirmado por 5 de 8,

ademas de ser tardados por lo que pierden bastante tiempo en su elaboracion. Por otro lado,

dando enfoque al estatus de las habitaciones, un total de 5 de 8 aseguran que resulta malo el

registro que brinda el software hotelero actual. De igual forma se menciona que la

localizacion del personal que el software brinda es regular. La misma conclusion se obtuvo
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con la dltima pregunta sobre la comunicacion entre departamentos, la mayoria afirma que

resulta deficiente a la hora de entregar habitaciones.

Por dltimo, para el departamento de Concierge se obtuvieron los siguientes

resultados. VVéase tabla 14.

Tabla 14. Resultados obtenidos por el departamento de Concierge

Pregunta Respuestas elegidas
1.- ¢(En qué nivel de importancia 7 1
considera necesario usted conocer sobre | a) Muy | b) Importante | ¢) Poco | d) Sin
el estatus de las habitaciones del hotel? | importante importante importancia
2.- ¢(Qué tan importante es para usted 7 1
conocer el perfil del huésped? a) Muy | b) Importante | c) Poco | d) Sin

importante importante importancia

3.- El software hotelero actual ¢le 7 1
permite  personalizar a nivel de|a)Si b) No c) Nolo se

importancia y personal la informacion

del huésped?

4.- ;Considera usted que personalizar el
orden de la informacién es importante

para desarrollar su trabajo y por qué?

Facilitar uso de datos, personalizacion de servicio.

5.- ¢Como considera que es la

comunicacion  entre  departamentos
(Recepcion, Ama de llaves y Concierge)
a la hora de entregar las habitaciones a

los huéspedes?

2

5

1

a)

Excelente

b) Muy buena

c) Deficiente

d) Pésima

Fuente: Elaboracién propia
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Los tres departamentos encuestados sefialaron la importancia que tiene el conocer el
estatus que las habitaciones del hotel. Ademas, para este departamento es de gran importancia
conocer el perfil del huésped a quien le estan brindando su servicio, esto sefialado por 7 de 8
encuestados. La mayoria considera que para brindar un servicio mas personalizado y de alta
calidad podria ser beneficioso personalizar el acomodo de la informacion del huésped, sin
embargo, esta es una herramienta que no se encuentra con el software hotelero Innsist PMS,
informacion que fue confirmada por 7 de 8. Dentro de la comunicacion que el &rea mantiene
a la hora de entregar las habitaciones, los departamentos encuestados la consideran deficiente

al igual que recepcion y ama de llaves.
De forma resumida, las problematicas presentadas son las siguientes:

1. El estatus de las habitaciones resulta importante para los departamentos del area de
division habitaciones, sin embargo, el software Innsist PMS con las fallas de tipo
tecnoldgico que constantemente presenta como; reseteo de informacion, bloqueo de
manipulacion de informacion, entre algunas otras, impiden que la informacién con la que
se trabaja se encuentre actualizada o a la mano cuando es requerida.

2. El software hotelero actual resulta confuso y un tanto dificil de usar, haciendo los
procesos un poco mas lentos de lo que en realidad deberian ser.

3. Algunas herramientas que ayudarian a mejorar el desempefio de los colaboradores no se
encuentran en el software hotelero actual.

4. La comunicacion es deficiente entre los departamentos mencionados, bajando el
desempefio de los colaboradores y disminuyendo la calidad de servicio que le es brindada
al huésped. Esta problematica se presenta por la falta de medios para visualizar la
informacién del hotel ya que el software Innsist solo trabaja con computadoras
impidiendo a los colaboradores de los departamentos de concierge y ama de llaves
recurrir a la informacion cuando la necesitan. Ademas, otra razon para la comunicacion
deficiente se debe a la falta de recursos, en este caso radios, con los que el personal
dispone, siendo que menos de la mitad del personal puede contar con un radio para

comunicarse.
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Ya que se conoce la informacion bésica del hotel y las problematicas a las que el area
de division habitaciones se mantiene sujeta se puede aplicar la metodologia de sistemas

sSuaves.
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Capitulo 6. Implementacion del software hotelero Opera PMS en el Hotel Grand Velas
Los Cabos

A continuacion, la metodologia de sistemas suaves se aplica con base a los estadios

por los que se debe resolver.

6.1.1. Estadio 1. Situacién no estructurada

Checkland (1981) detalla en esta primera etapa algunos de los aspectos generales de

los actores involucrados en el problema.

El principal cuestionamiento acerca de la problematica de esta investigacion se basa
en que, a pesar de tener el software hotelero Innsist PMS, software con el que opera el hotel
Grand Velas, Los Cabos, no resulta del todo eficiente para ofrecer un servicio de calidad
como se deberia, se considera que parte de la solucion a estos problemas de satisfaccion del

servicio puede hallarse al aplicar un nuevo software hotelero.

Por lo general los softwares hoteleros forman parte crucial para el buen
funcionamiento de un hotel, puesto que todas las actividades se ven interrelacionadas con un
mismo objetivo final, sin embargo, si este no funciona de la forma correcta, presenta fallas
constantes o mantiene un acceso limitado para los colaboradores no hace méas que entorpecer

la calidad del servicio.

Lo cierto es que la satisfaccion del huésped se encuentra basada en el primer contacto
que tiene con el hotel, el cual se encuentra con el departamento de recepcion, quienes
mantienen la tarea de recibirlo y notificar acerca de la llegada del mismo a los departamentos
de ama de llaves y concierge. Ademas, se encarga de la entrega de llaves de habitacion a los
huéspedes cuando se confirma que los huéspedes pueden ingresar. El siguiente contacto del
huésped con el hotel, se encuentra ofrecido por el departamento de concierge, el personal de
concierge se encarga de explicarles a los huéspedes un poco acerca del hotel como; las areas
con las que se cuenta, realizar reservas en los restaurantes del hotel, mencionar las actividades
que se pueden realizar o se tienen planeadas, asi como los horarios de las mismas. El ultimo
contacto que, aunque no es de forma directa, es quien se encarga de mantener y ofrecer esa

buena primera impresion del hotel en general y las habitaciones, el departamento de ama de
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Ilaves. Dado que la habitacion del huésped sera el lugar en el que residan temporalmente todo

a la vista debe ser agradable para que el resto de su estadia sea igual de agradable.
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6.1.2. Estadio 2. Situacion estructurada

En esta etapa Checkland (1981), menciona que para lograr desarrollarla de la mejor forma esta se debe aplicar en un diagrama
que de una vision panoramica de la situacion, a continuacion, se presenta un diagrama donde involucra a actores y procesos que realizan.
Véase ilustracion 24.

llustracion 24. Problematica estructurada
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Fuente: Elaboracion propia en base de las problematicas encontradas en el hotel Grand Velas, Los Cabos




De igual forma, se incluye un cuadro pictogréfico en el que se visualiza el mundo conceptual, es decir, los cambios que involucran

a los actores y procesos gue se pretenden realizar con la propuesta de implementacion del software hotelero Opera PMS. Véase ilustracion

25.

lustracion 25. Mundo conceptual
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6.1.3. Estadio 3. Elaboracion de definiciones basicas.

Con la informacién presentada con anterioridad, a continuacion, se presenta la identificacion de definiciones raiz. Para la

realizacion del CATWOE se disefié un formato el cual contempla cada uno de los puntos mencionados en la metodologia de sistemas

suaves por Checkland (1992). Véase tabla 15y 16.

Tabla 15. Definiciones basicas tomando en cuenta CATWOE

Velas, Los Cabos. servicio para generar una | desarrollan  con
experiencia inolvidable. mayor eficacia y
en mejor calidad

de tiempo

administrativo
del hotel Grand
Velas Los Cabos

C A T W @) E
(Cliente) (Actores) (Transformacion) (Weltanschauun | (Owner, disefio | (Entorno, supra
g, punto de vista) del sistema) sistema)
Huéspedes | Colaboradores del hotel Grand | Ofrecer la mejor calidad de | Las actividades se | Personal Falta de

organizacion y
seguimiento  de

protocolos

Fuente: Elaboracion propia en base a Checkland
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Tabla 16. Definiciones béasicas tomando en cuenta CATWOE

C A (Actores) T (Transformacion) W O (Owner, E (Entorno,
(Cliente) (Weltanschauun disefio del supra sistema)
g, punto de vista) sistema)
Trabajadores | Jefes y gerentes del Hotel | Implementar el software | Software hotelero | Departamento
del Hotel | Grand Velas, Los Cabos hotelero Opera PMS que | con mayoralcance | de Tl
Grand Velas, apoye de forma efectiva la |y eficiencia;
Los Cabos realizacion de actividades en | ayudando a la

el hotel para con los

huéspedes.

organizacion del
hotel

Fuente: Elaboracién propia en base a Checkland
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6.1.4. Estadio 4. Modelos conceptuales

Una vez obtenidas las definiciones raiz en la etapa tres, se deben elaborar los modelos

conceptuales de las mismas, las cuales son presentadas a continuacion. Véase tabla 17

Tabla 17. Modelos conceptuales

Hacer esto

A través de esto

Obtener esto

Implementacién de
software hotelero Opera
PMS y capacitacion a los
colaboradores del hotel
Grand Velas Los Cabos

Departamento de TI del Hotel
Grand Velas Los Cabos

Mejor rendimiento por parte de los
colaboradores
Innovacion y aprendizaje de nuevas

formas de trabajo

Facilitar uso de datos
hoteleros a los
departamentos de primer

contacto

Departamento de Tl

Dispositivos maviles

Mejoramiento en la comunicacion
entre departamentos

Mejoramiento en entrega de tareas
y organizacion

Cumplimiento en la entrega del

servicio en el tiempo acordado

Diagnosticar y detectar
problemas en trabajo en
equipo entre
departamentos de primer

contacto para el huésped

Departamento de R.H.

Protocolos de seguimiento de
atencion a los huéspedes de los
diferentes departamentos;
departamento de ama de llaves,

recepcion y concierge

Trabajo en equipo eficiente
Entrega de servicio de calidad
Huéspedes con gran satisfaccion

por el servicio

Realizacién de reportes
para camaristas de forma

eficiente y rapida

Departamento de Ama de

llaves

Rapidez para identificar las tareas a
realizar

Mejora en la responsabilidad de
actividades

Identificar de forma mas rapida la

ubicacion de las camaristas.

Fuente: Elaboracion propia en base a Checkland
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6.1.5. Estadio 5. Comparacién de los modelos conceptuales con la realidad

Dentro de esta etapa comienzan a presentarse las diferencias entre lo descrito y lo que

en realidad esti presente, esto permite presentar ambos conceptos y compararlos entre si

permitiendo observar aquellos cambios que pueden aplicarse en el mundo real. Véase tabla 18.

Tabla 18. Cuadro comparativo entre el mundo real y el mundo conceptual

Descripcion

Mundo Real

Mundo Conceptual

Organizacion

Dentro del Hotel Grand Velas
Los Cabos se tiene una falta de
organizacion en la asignacion
de labores y en lo que cada uno
debe hacer, aportar y comunicar

a los demas

Dentro del Hotel Grand Velas
Los Cabos se mantiene una
buena organizacién para la
asignacion de labores y en lo
que cada uno debe hacer,
aportar 'y comunicar a los

demas.

Actividades disefiadas

Las actividades asignadas a los
colaboradores del hotel en el
departamento de ama de llaves
se encuentran mal disefiadas y
mantienen errores, por lo que
algunas habitaciones no son
contempladas para limpieza o
suites VIP no se manejan con

esa clasificacion.

Las actividades asignadas a
colaboradores del hotel en el
departamento de ama de Ilaves
se encuentran fuera de errores y

disefiadas a modo que se

contemplan las  limpiezas
correspondientes y la
clasificacion que las suites

manejan.

Software hotelero

Para la eleccion del software
hotelero actual (Innsist PMS),
no se tuvo un analisis previo
que determinara si resultaba el
mas adecuado, acorde a las
dimensiones y capacidad del
hotel.

El software hotelero con el que
se trabaja fue elegido a partir de
un analisis previo y la

comparacion  entre  otras
opciones. El software elegido
se encuentra acorde a las
dimensiones y la capacidad que

el hotel maneja.
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Responsabilidad

Debido a una mala asignacion
de tareas algunos de los
colaboradores del hotel dejan

inconclusas ciertas tareas.

Todos
hotel

los colaboradores del
mantienen consigo el
registro de actividades y tareas
a realizar permitiendo que se

trabajen en tiempo y en forma.

Satisfaccion del cliente

El huésped mantiene quejas por
la ineficiencia al entregar
habitaciones o la realizacién de

limpieza en sus habitaciones.

El  huésped se encuentra
satisfecho con el servicio de
entrega de habitaciones dado
que se realiza en tiempo y
forma brindando la calidad

esperada.

Actividades

departamentales

Por falta de comunicacién e
del
hotelero actual

software
hotel

ineficiencia
en el
(Innsist PMS), es que algunos
de los departamentos se
retrasan en la realizacién de sus

actividades.

La comunicacion es constante
entre departamentos, ademas de
que cada uno puede observar y
llevar consigo un seguimiento
de las actividades que se estan

realizando y cuales hacen falta.

Fuente: Elaboracién propia en base a Checkland
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6.1.6. Estadio 6. Ejecucion de cambios factibles y deseables

A continuacion, se identifican los cambios factibles y los cambios deseables tomando
en cuenta lo identificado en el paso 5. Véase tabla 19

Tabla 19. Aspectos a cambiar

Cambios Accién

Apoyar a los colaboradores del hotel con dispositivos aptos para abordar
en tiempo real el estatus del hotel de acuerdo a habitaciones, empleadosy | Implementar
tareas pendientes.

Capacitar a los colaboradores en el uso del nuevo software para
aprovechar al maximo las herramientas disponibles y disefiar actividades Gestionar

departamentales requeridas.

Desarrollar talleres sobre la comunicacion asertiva para los colaboradores Gestionar
y entre departamentos Planear

Fuente: Elaboracién propia

El uso de nuevas tecnologias permite que mas recursos resulten de utilidad para las
actividades a realizar, sin embargo, es necesario generar capacitaciones para que todos estén al
corriente de su correcto uso y el servicio resulte de calidad.
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6.1.7. Estadio 7. Implementacion de acciones

Los cambios que se mencionan en la tabla 19 como el brindar a los colaboradores
dispositivos aptos para poder abordar en tiempo real las actividades y estatus en el que se
encuentra el hotel, capacitaciones para poder aprovechar al méximo el nuevo software y con
ello disefiar actividades departamentales que se requieran y talleres sobre mantener
comunicacion asertiva entre departamentos, son aspectos de caracter cultural por lo que se
deben implementar, realizando consigo un control y seguimiento, esto con el fin de observar si
se esté alcanzando lo propuesto dentro del modelo conceptual. De igual forma en medio del
proceso pueden generarse nuevas problematicas o en caso contrario nuevas estrategias que

permitan llegar a los cambios deseados.

Este registro o control se puede llevar a cabo mediante instrumentos tales como
encuestas, test generales sobre los conocimientos del nuevo software o permitiendo que los

mismos colaboradores ofrezcan comentarios de apoyo o quejas a los cambios generados.

84



Conclusiones

Una vez aplicada la metodologia de sistemas suaves se logré concluir que el
implementar el software hotelero Opera PMS en el hotel Grand Velas Los Cabos, podria
permitir mejorar los procesos para brindar un servicio de calidad, dado que las herramientas
que proporciona ayudan en su totalidad al area de division habitaciones, facilitando la
realizacion de sus actividades, mejorando la rapidez con la que se entrega el servicio y
permitiendo que la informacién del hotel y su estatus se encuentre al alcance de todos en

cualquier ubicacion del hotel.

Gracias a las encuestas aplicadas a las personas clave del area de division habitaciones
(recepcidn, concierge y ama de llaves), se logré obtener las principales problematicas a las que
se enfrentan los colaboradores a la hora de realizar sus actividades, que en resumen se basan en
la falta de comunicacién asertiva entre colaboradores, la ineficiencia del software hotelero
actual y las pocas herramientas que posee. Permitiendo generar un panorama completo y real
sobre la situacion y con ello verificar que las soluciones planteadas sean las adecuadas para

beneficiar al area de division habitaciones.

Gracias a la comparativa entre las propuestas de softwares (Opera PMS, SiteMinder y
Suitech PMS) para el hotel Grand Velas Los Cabos, se logré observar que el software hotelero
Opera PMS brinda todo tipo de herramientas como; manejar una continua actualizacion en su
recoleccion y almacenamiento de datos en la tecnologia cloud con la que trabaja, el permitir el
uso de los datos del hotel en dispositivos méviles con los cuales es facil el acceso, organizar y
personalizar la informacion de los huéspedes para mantener cosas importantes a la vista de
forma répida y el apoyar en la generacion de documentos o tareas, como lo es en el caso para
el departamento de ama de Ilaves al momento de organizar los reportes de las limpiezas del dia.

La metodologia de Checkland permitié sefialar el cambio de software como la solucién
a las problematicas que maneja el area de division habitaciones, concluyendo asi que es
importante mantener una capacitacion constante y un chequeo adecuado que permita ofrecer
cambios y consigo soluciones. El servicio cambia, las formas de realizarlo también, el personal
se encuentra en constante rotacion por lo que siempre se debe estar abierto a implementar los

cambios necesarios no solo por adaptacion sino mas bien por innovacion y mejora.
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Recomendaciones

Realizar una investigacion que pudiera recomendar la creacion de mddulos que vinculen
el software del area de division habitaciones con otros departamentos del Hotel, en donde tanto
empleados como huéspedes ofrezcan su opinidn y realicen propuestas o peticiones respecto al
servicio y los productos que se ofrecen. Por ejemplo: en el departamento de marketing, los
huéspedes podrian opinar sobre la forma en la que el hotel se promociona, compartiendo ideas

sobre la forma en la que ellos prefieren verse influenciados.
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Anexo 1 Cuestionarios a personas clave
Universidad Auténoma del Estado de Hidalgo
‘% Instituto de Ciencias Econémico Administrativas
L'p H Cuestionario dedicado a expertos del area de Recepcion para la correcta definicion
de las principales problematicas presentadas en el trabajo cotidiano debido al
software hotelero actual.

Sirvase responder el siguiente cuestionario

Puesto:

1.- ¢En qué grado de dificultad considera usted que se encuentra la realizacién del registro de

entradas de los huéspedes?
a) Muy complicado b) Complicado c) Intermedio d) Sencillo

2.- ;Qué nivel de importancia tiene para el departamento conocer sobre el estatus de las

habitaciones del hotel?

a) De suma importancia b) Con importancia c¢) No tan importante d) Sin importancia
3.- ¢Con qué regularidad suelen surgir llegadas inesperadas por parte de los huéspedes?

a) Todo el tiempo  b) Regularmente c) Con poca regularidad c) Casi nunca

4.- ;Queé tan eficiente le resulta el uso del software hotelero actual y por qué?

5.- ¢Cémo considera que es la comunicacién entre departamentos (Recepcion, Ama de llaves y

Concierge) a la hora de entregar las habitaciones a los huéspedes?

a) Excelente b) Muy buena c) Deficiente d) Pésima

iMuchas gracias por su participacion!
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Universidad Auténoma del Estado de Hidalgo
Instituto de Ciencias Econdmico Administrativas
Cuestionario dedicado a expertos del area de Ama de Llaves para la correcta
definicién de las principales problematicas presentadas en el trabajo cotidiano

),
L A H debido al software hotelero actual.

Sirvase responder el siguiente cuestionario

Puesto:

1.- ;Qué nivel de dificultad tiene para usted la realizacion de los reportes diarios entregados a

las camaristas?

a) Muy complicado b) Complicado c) Regular d) Sencillo
2.- ¢Cuanto tiempo suele tomarle la realizacion de los reportes diarios?

a)10min—-30min b)30min—- 1h c) lh—1h30min  d) Mas de 1h 30 min

3.- ¢ Qué tan eficiente considera que es el software hotelero a la hora de registrar los estatus de

las habitaciones? (Vacia Limpia, Vacia Sucia, Ocupada Limpia, Ocupada Sucia).
a) Excelente b) Muy bueno c) Bueno d) Malo
4.- ¢ Queé tan eficiente es el sistema actual para identificar la localizacion del personal en pisos?
a) Excelente b) Muy bueno c) Regular d) Malo

5.- ¢Como considera que es la comunicacion entre departamentos (Recepcion, Ama de llaves y

Concierge) a la hora de entregar las habitaciones a los huéspedes?

a) Excelente b) Muy buena c) Deficiente d) Pésima

iMuchas gracias por su participacion!
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Universidad Autdnoma del Estado de Hidalgo
Instituto de Ciencias Econdmico Administrativas
Cuestionario dedicado a expertos del area de Concierge para la correcta definicion
\\ de las principales problematicas presentadas en el trabajo cotidiano debido al

L’A H software hotelero actual.

Sirvase responder el siguiente cuestionario

Puesto:

1.- ¢En qué nivel de importancia considera necesario usted conocer sobre el estatus de las

habitaciones del hotel?

a) Muy importante b) Importante c) Poco importante  d) Sin importancia
2.- {Qué tan importante es para usted conocer el perfil del huésped?

a) Muy importante b) Importante c) Poco importante  d) Sin importancia

3.- El software hotelero actual ¢le permite personalizar a nivel de importancia y personal la

informacién del huésped?
a) Si b) No c) No lo se

4.- ;Considera usted que personalizar el orden de la informacion es importante para desarrollar

su trabajo y por qué?

Siempre se debe brindar un servicio personalizado, tener informacion relevante a la vista me

ayudaria a brindar un mejor servicio.

5.- ¢Cémo considera que es la comunicacién entre departamentos (Recepcion, Ama de llaves y

Concierge) a la hora de entregar las habitaciones a los huéspedes?

a) Excelente b) Muy buena c) Deficiente d) Pésima

iMuchas gracias por su participacion!
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Por lo que ellla sustentante debera cubrir los requisitos de acuerdo al Reglamento de Titulacion de la Universidad
Autonoma del Estado de Hidalgo, en el que sustentara y defendera el documento de referencia. i

ATENTAMENTE
“AMOR, ORDEN Y PROGRESO”
San Agustin Tlaxiaca, Hgo., a 22 de abril de 2025
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c¢.c.p. Coordinador de Titulacion del ICEA.
Lider del Cuerpo Académico
Coordinacion del programa educativo
Alumno/Egresado
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