UNIVERSIDAD CATOLICA

DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

Facultad de Especialidades Empresariales

Carrera De Ingenieria en Administracién de Empresas Turisticas y Hoteleras

Proyecto de Titulacidn Previo a la Obtencion del Titulo de

Ingeniera en Administracion de Empresas Turisticas y Hoteleras

PROPUESTA DE DESARROLLO DE UN SISTEMA INFORMATICO
HOTELERO PARA EL SECTOR DE ALOJAMIENTO DE DOS Y TRES
ESTRELLAS DE LA CIUDAD DE GUAYAQUIL

Autora:

Gavilanes Requena, Jessica Estefania

Director de Tesis:

Ing. Jaime Avilés Saltos, Mgs.

Guayaquil, Ecuador

2014



UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

Facultad de Especialidades Empresariales
Carrera De Ingenieria en Administracion de Empresas Turisticas y Hoteleras

CERTIFICACION
Certificamos que ¢l presente trabajo fue realizado en su totalidad por Jessica Estefania
Gavilanes Requena, como requerimiento parcial para la obtenciéon del Titulo de

Ingeniera en Administracién de Empresas Turisticas y Hoteleras.

TUTOR (A)

Ing. Jaime Avilés Saltos,Mgs

REVISOR(ES)

Ing. Ricardo Villacres Roca, Mgs

Ing. Eduardo Guzm#n Barquet, Mgs

DIRECTOR DE LA CARRERA

Ing. Maria Belén Salazar Raymond, MBA

Guayaquil, a los 31 del mes de Enero del afio 2014



UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

Facultad de Especialidades Empresariales
Carrera De Ingenieria en Administracion de Empresas Turisticas y Hoteleras

DECLARACION DE RESPONSABILIDAD

Yo, Jessica Estefania Gavilanes Requena

DECLARO QUE:

El Trabajo de Titulacion “PROPUESTA DE DESARROLLO DE UN SISTEMA
INFORMATICO HOTELERO PARA EL SECTOR DE ALOJAMIENTO DE
DOS Y TRES ESTRELLAS DE LA CIUDAD DE GUAYAQUIL”, previa a la
obtencion del Titulo de Ingeniera en Administracién de Empresas Turisticas y
Hoteleras, ha sido desarrollado en base a una investigacion exhaustiva, respetando
derechos intelectuales de terceros conforme las citas que constan al pie de las paginas
correspondientes, cuyas fuentes se incorporan en la bibliografia. Consecuentemente este
trabajo es de mi total autoria.

En virtud de esta declaracién, me responsabilizo del contenido, veracidad y alcance
cientifico del Trabajo de Titulacion referido.
Guayaquil, a los 31 del mes de Enero del afio 2014

EL (A)

£

JWna Requena




UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

Facultad de Especialidades Empresariales
Carrera De Ingenieria en Administracion de Empresas Turisticas y Hoteleras

AUTORIZACION

Yo, Jessica Estefania Gavilanes Requena

Autorizo a la Universidad Catélica de Santiago de Guayaquil, la publicacién en la
biblioteca de la institucion del Trabajo de Titulacion: “PROPUESTA DE
DESARROLLO DE UN SISTEMA INFORMATICO HOTELERO PARA EL
SECTOR DE ALOJAMIENTO DE DOS Y TRES ESTRELLAS DE LA CIUDAD
DE GUAYAQUIL”, cuyo contenido, ideas y criterios son de mi exclusiva
responsabilidad y total autoria.

Guayaquil, a los 31 del mes de Enero del aiio 2014

EL (LA) AUTOR(A):

J essihﬂh(fmﬁ@wﬁ



AGRADECIMIENTO

Agradezco a Dios por permitirme culminar una meta mas en mi vida y
concederme la fuerza, paciencia y sabiduria para poder tomar decisiones y alcanzar mis
objetivos, también agradezco a mi padre el Ing. Simén Gavilanes por su constante
ayuda, apoyo y consejos que me formarian a los largo de mi vida asi como agradezco a
mi Sefiora madre Monica Requena por su amor infinito por estar en todo momento
animéndome a continuar cuando las cosas era dificiles, a mis hermanos Fernando,
Roberto, Simén y mis hermanas Melissa y Jennifer que me han alegrado mi vida y por
ellos he continuado para servirles de ejemplo, que todo lo que se propongan en la vida lo
podran conseguir solo hay que poner el esfuerzo, dedicacion y amor, y asi mismo
agradecer a muchas personas que con pequefios consejos y su sabiduria han podido
animarme a seguir, personas que jamas perdieron la fe en mi solo me resta decirles
gracias por esa infinita amistad.

Jessica Gavilanes Requena



DEDICATORIA

Dedico el presente trabajo a mi padre, a mi madre y mi familia que me han encaminado
para avanzar en mi vida universitaria.

Jessica Gavilanes Requena

Vi



INDICE GENERAL

(07 AN =] 1 110 11X I PP PPUPUPPPRRR PR 1
INTRODUCCION ...uititiiiiiiiiiiiitettet ettt e e e e e e e e e e e e e e e et s s s s s bbbt s e e e eereeetaaeeaaaaeens 1
1.1 INtroducCion @l tEMA ........uueeiiee e a e e e 1
N O 1S [ = (07X 3 L] N 4
1.3 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA........ oo 8
1.4 FORMULACION DEL PROBLEMA .......ccoiiiiiiiitiiteteeeeeeeee ettt 11
L5 OBUIETIVOS. ...ttt e e e e e e e e e e e eaaeaeas 11
1.5.1 Objetivo GeNEral.........cooiiiiiiiiii e 11
1.5.2 ODbjetivos ESPECITICOS......uuuiieiiiiiie e 11

(@ A o 1 1 I I 1 S 12
MARCO TEORICO ... .ttt e e e e e e e e e e e e s e e e e eeeeees 12
2.1 Industria de la hospitalidad ...............ueeeeiiiiiiiiie e 13
2.1.1 AdMINistracion NOLEIEIA . ........uuuuiiieie e 15
2.1.2 Caracteristicas basicas de 10S hoteles. ............ouvviiiiiiiiiniiiieen 16

2.1.3 Clasificacion de los establecimientos de alojamiento de dos y tres estrellas en

]I o= To o S 17
2.2.1 ¢Qué es un Sistema informatico hotelero (SIH)? ........ccooevvviiiiiieeiiii, 37
2.2.3 ;Qué Influencia tiene un Sistema Informéatico Hotelero en la calidad del
SErVICIO @l CHENTE? et 39
2.3 La calidad del servicio al cliente en la hoteleria...............uuvviiiiiiiinieiiiiiiiiiiiins 43
2.4 MARCO REFERENCIAL....cou e 49
(07 AN =] i 110 11 I 1 U SUPPUPPRPUR 53
INVESTIGACIONES DE MERCADO ....cooiiiiieieeeeeee e 53
3.1 Metodologia a UtIliZzar ...........ccccooiiiiiii e 53
3.1.1 Enfoque de 1a INVESTIGACION ........ieeeeeiii e e 53
3.1.2 Disefo de INVESHIGACION .........uuiiiiiiiiiiiiiiie et 54
B2 LA MUESTRA ..ottt e et e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e s s s e e s e e s s annnnes 54
3.2.1 Tipo de Muestreo a UtIIZar .........ccoooeeiiiiiiiiiiiiie e 54

vii



3.2.2 CALCULO DE LA MUESTRA . ... 55

3.3 TECNICA DE RECOLECCION DE DATOS.......coiiiiiiiiiiiinvveeeeeeeeeeeeeee 57
3.4 TECNICA DE ANALISIS DE RESULTADOS ........coooiiiiiivinnvieeveveeeeeee 59
3.5 Desarrollo de la Investigacion de Mercado por Entrevistas ...........ccooeeeeevvennnnnn. 59
TR T0 I =01 {1  v-  P 60
S5 2 ENIEVISIA 2 ..ottt 62
3.5.3 Analisis de la entrevista realizada.................oovvvvviiiiiiieeeeeeeeeeeen 64

3.6  Resultado de la investigacion de mercado por encuestas.............cccuunn.... 64
3.7 ESTUDIO Y ANALISIS DE DIFERENTES SISTEMAS HOTELEROS 75
3.7.1  Sistema Microsoft Fidelio XPress .........ooeeuvuuuimiiiiniiieeeeeeeeeeeiiiii 75
3.7.2  Sistema Hotelero Navihotel.............coooviiiiiiiiiin 77
3.6.1  Sistema Hotelero Protel ...........ccoouvviiiiiiiiii e 79

3.7 CONCLUSION DE LA INVESTIGACION DE MERCADO.................. 81
CAPITULOD IV ittt e e e e e e e e e e e e e e e e e e nnnes 83
ELABORACION DE LA PROPUESTA. ..o et 83
4.1 Andlisis FODA de un Sistema Informatico Hotelero...........cccoovvviiiiiiiiiiiiniinnns 83
4.2 Andlisis de las cinco fuerza de POMer.........coooeeeeeiiiiiieeeiicceee e 84
4.4 Cadena de valor en el Sistema Informatico Hotelero. ..........ccceevvivieieiiiiiiiininnns 86
4.5 Descripcion del Sistema Informatico Hotelero ...........coovvvveieeiiiiiiiiiieecei, 88
4.5.1 IMPLEMENTACION DE LAPROPUESTA ..., 105

4.6 Evaluacion de impactos del Sistema Informatico Hotelero.................ccceeveen. 105
A = (W o [ To N T T Vg Tod =T (o 107
CONCLUSION Y RECOMENDACION ......ooviiiicieieceeceecte e 110
BIBLIOGRAFIA ...ttt 112
ANEXOS ... e e e ——raaaaaaaaaas 116

viii



TABLA
TABLA
TABLA
TABLA
TABLA
TABLA
TABLA
TABLA
TABLA
TABLA
TABLA
TABLA
TABLA
TABLA
TABLA
TABLA
TABLA
TABLA
TABLA
TABLA
TABLA
TABLA
TABLA
TABLA
TABLA
TABLA
TABLA

© oo No ol WN -

INDICE DE TABLAS

Politica Administrativa...........ccocooiiii e, 16
Areas de los establecimientos hoteleros................ccccceeun.... 24
Areas de los establecimientos hoteleros..............c.............. 25
Areas de los establecimientos hoteleros............................. 38
Servicio de los establecimientos hoteleros.......................... 39
Servicio de los establecimientos hoteleros.......................... 40
Servicio de los establecimientos hoteleros.......................... 41
Servicio de los establecimientos hoteleros.......................... 42
Servicio de los establecimientos hoteleros.......................... 43
Servicio de los establecimientos hoteleros........................... 44
Aportaciones y conclusiones de varios investigadores............ 47
Aportaciones y conclusiones de varios investigadores............ 48
Resultados de la Ficha de observacion..................c..ccoveeinnn.. 62
Respuestas de la preguntal...........ccooviiiiiiiiiiiiiiiiiiaen, 79
Respuestas de la preguntaz..............coooiiiiiiiiiiiiiiinennen. 80
Respuestas de la pregunta3..............ccooiiiiiiiiiiiiiiii e, 81
Respuestas dela preguntad...............coooiiiiiiiiiiiiiii e, 82
Respuestas de la preguntab.............ccooeiiiiiiiiiii i, 83
Respuestas de la preguntab..............coceviiiiiiiiiiiiennnnn. 84
Respuestas de la pregunta7............ccovieiiiiiiiiiiiiaianenn. 85
Respuestas de la pregunta8.............ccooeiiiiiiiiiiii e, 86
Respuestas de la pregunta9.............ccooiiiiiiiiiiiiiiiie 88
Balance Inicial............coooiiiii 116
Balance de Obra Fisica..........cccooiiiiii i 117
DepPreCiaCion.........coouiii i 117
Presupuestos de Gastos Generales..............coeeeviiiiiiiinnnns 118
Costos Operacionales. .........ccooeiiiiiiiiiie e, 118



GRAFICO
GRAFICO
GRAFICO
GRAFICO
GRAFICO
GRAFICO
GRAFICO
GRAFICO
GRAFICO

o N o o B~ W N P

9

INDICE DE GRAFICOS

Causas de insatisfaccion del cliente......................... 17
Andlisis de resultados de las encuestas pregunta 1....... 80
Analisis de resultados de las encuestas pregunta 2....... 81
Analisis de resultados de las encuestas pregunta 3....... 82
Analisis de resultados de las encuestas pregunta 4....... 83
Andlisis de resultados de las encuestas pregunta 5....... 84
Analisis de resultados de las encuestas pregunta 6....... 85
Analisis de resultados de las encuestas pregunta 7....... 86
Anélisis de resultados de las encuestas pregunta 8....... 88

GRAFICO 10 Analisis de resultados de las encuestas pregunta 9....... 89



FIGURA
FIGURA

FIGURA
FIGURA
FIGURA

FIGURA

FIGURA

FIGURA

FIGURA
FIGURA
FIGURA
FIGURA
FIGURA
FIGURA
FIGURA
FIGURA
FIGURA
FIGURA
FIGURA
FIGURA
FIGURA
FIGURA
FIGURA
FIGURA
FIGURA
FIGURA
FIGURA
FIGURA
FIGURA
FIGURA

g A W NP

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26
27
28
29
30

INDICE DE FIGURAS

Panorama Integral del Hotel................cciiiiiiii 15
Interrelacion que existe en el hotel a todo nivel.....................oo.o..e. 51
Sistema de Informacién de apoyo a la calidad de

servicio en un establecimiento hotelero...................cooovviinin.n.. 52
Esquemas de beneficios de TIC............coooiiiiiiiiiiiiiiie, 53
Antecedentes y consecuencias del uso de la

tecnologia en el cliente y el proveedor de servicio......................... 53
Modelo teorico de vinculo entre calidad de

servicio y uso de sistemas en establecimiento hotelero.................... 54
Los tres pasos del servicio, el lema y el creador the Rizt-Carlton......... 57

Analisis de la comunicacién de un cliente satisfecho e insatisfecho......58

Modelo de Gestion de calidad basada en Normas ISO 9000................ 60
Ficha de ObServacion. ..ot 66
Segmentacion de Mercado.............oovviiiiiiiiii e, 66
Capture de la ventana de Fidelio ..., 87
Capture de Navihotel..........oooiiiiiiii e 89
Capture de Protel.........ooooiiiii 91
Nombre y Logo del Sistema Informatico Hotelero........................... 100
Nombre y Logo del Sistema Informatico Hotelero........................... 100
Disefio del STH Ment Principal..........ccoooiiiiiiiiiiiiiiiiiiie 101
Disefio del STH Ment Principal 2........cccooeiiiiiiiiiiiiiiiiiiee 101
Disefio del SIH Edicion del Usuarios..........oovvvviiiiiiiiiiniiiiiiniinnnn.. 102
Disefio del SIH Edicién de Habitacion..............ooovieiiiiiiiiiiiinenn... 103
Disefio del STH ReServacion............c.oveeeeiiiiiiiiiiii i ieciie e, 104
Disefio del SIH Disponibilidad................coooviiiiiiiiiiiiee 105
Disefo del SIH Edicion de clientes.............cooovviiiiiiniiiiiiiiaienen.n, 106
Disefio del SIH Estado de habitaciones.................cooviiiiiiiiiiiiin.n 107
Disefio del SIH Cambio de habitaciones.................ccooevviiiiiiininnn. 108
Disefio del SIH Registro de Salidas.............cooiiviiiiiiiiiiiiiiiinn, 109
Disefio del SIH Aperturade caja...........c.ccovivviiiiiiiiiiiiiiieee e, 110
Disefio del STH Arqueo de caja.......oovveeiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieieeieaanan, 111
Disefio del STH GaStoS. .. ..ouuineiitiitiiiiie e, 112
Disefio del SIH Reporte de ingreso de habitacion................c.....ooueneee. 115

Xi



INDICE DE FICHAS

L 99
2 100
3 101
A 102
D 103
B 104
PP PR PP 105
B 106
D 107
10 108
Ll 109
1 110
P 111
LA 112
1S 113

xii



RESUMEN

La necesidad de mejorar la administracion y el servicio de reservas en los
establecimientos de alojamientos de dos y tres estrellas, ha llevado a buscar un medio
tecnoldgico de apoyo en la toma de decisiones con respecto al servicio al cliente
oportuno, de esta manera se ha propuesto un software informéatico hotelero el cual
mejorara y aportara soluciones eficientes a la parte administrativa en los establecimiento
de alojamientos de dos y tres estrellas de la ciudad de Guayaquil.

Dentro de la investigacion realizada se puede verificar que los establecimiento de
alojamiento de dos y tres estrellas en la ciudad de Guayaquil, aun utilizan procedimiento
tradicionales y poco eficientes para el servicio de reserva, administracion y de mas
situaciones de conflicto que se desarrolla en la vida diaria de dichos establecimientos,
por esta razon es un aporte al mejoramiento de la administracion integra a través de
herramientas tecnoldgicas como es un software que organice, distribuya y guarde la
informacion para que la calidad del servicio sea notoria y que estos establecimientos
tenga un valor agregado.

En esta era donde predomina la tecnologia, las empresas que estan dentro de la
promocion turisticas, deberian involucrar la necesidad de aplicaciones informaticas para
la solucion de problemas administrativos, y de esta manera ser mas competitivas sin
descuidar el buen trato y la calidad al cliente.

Palabras Claves: Software Informatico Hotelero, Establecimientos de alojamiento,
administracion, servicio al cliente, servicio de reservas
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ABSTRACT

The need to improve the management and booking service lodging
establishments two and three stars, has led them to seek a technological means of
support in making decisions regarding the appropriate customer service, so it has been
proposed a hotel computer software which will improve and provide efficient solutions
to the administrative part in the establishment of lodging two and three stars in the city
of Guayaquil.

Within the conducted research you can verify that the accommodation
establishment two and three stars in the city of Guayaquil , even using traditional
method and inefficient for the booking service , administration and more situations of
ongoing conflict in life daily of these establishments , for this reason it is a contribution
to improving the administration integrated through technological tools as software to
organize, distribute and store information so that service quality is noticeable that these
facilities have an aggregate value .

In this era where technology prevails, companies that are within the tourism
promotion should involve the need for applications to solve administrative problems,
and thus be more competitive without neglecting the good treatment and quality
customer service.

Keywords: Computer Software Hospitality, Accommodation facilities, administration,
customer service, reservation service
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CAPITULO |

INTRODUCCION

1.1 Introduccion al tema

Santiago de Guayaquil es una de las ciudades mas importantes que posee el
Ecuador conocida como la “Perla del Pacifico”, y flujo principal del comercio y la
economia del pafs, clasificada por el PLANDETUR® 2020 en su anélisis de Diagnostico
general del turismo en Ecuador (I) en los productos B como: “Guayaquil, puerto

principal y desarrollo urbano ejemplo de América”. (pag.16).

Guayaquil es una ciudad dinamica, una ciudad cosmopolita, que a través de los
afios ha experimentado cambios positivos en el desarrollo en cuanto a infraestructura
turistica y hotelera se refiere, lo que la denomina un destino turistico aceptable para todo

aquel que la visita.

Hoy en dia la gran afluencia de turistas que recibe Guayaquil, ha generado que la
industria del turismo y hoteleria se vaya diversificando e innovando y asi adaptandose a

las necesidades del visitante.

Esto ha desencadenado que la inversion en el sector hotelero aumente, para Gino

Luzi, presidente de la asociacion de hoteleros de Guayaquil, menciona en el diario (Hoy,

! Plan estratégico de desarrollo de turismo sostenible para Ecuador “PLANDETUR 2020”.



2013) que “El sector hotelero de las ciudades crece- dijo- debido a los atractivos

turisticos que existen en esos lugares”.

Es por esta razon que los hoteles de dos y tres estrellas han tenido que adaptarse
a esto cambios de modernizacion e innovacion que trae la globalizacion, como sefiala
Ochoa en el periddico el (ciudadano, 2009) “Un hotel se debe renovar por lo menos
parcialmente cada cinco afios parte de su dotacion, caso contrario pierde
competitividad”, se refiere en que las empresas que estdn en este rubro del servicio de
alojamiento deben equiparse de tecnologia, brindar buen servicio de hospitalidad, de

alimentacion y bebidas para mantenerse en el mercado.

La propuesta en mencion esta enfocada al mejoramiento del servicio al cliente y
administracion en general en el sector hotelero de dos y tres estrellas como hostales,
moteles, residenciales, etc. De manera que este Software informatico pueda ser de gran
ayuda y brinde beneficios, como el correcto manejo de las reservas, llevar un registro
adecuado de los clientes para que facilite la comunicacién entre recepcionista y huésped,
poseer un mejor control en la administracion hotelera, tener las cuentas de los clientes
desglosadas, es decir los dias que se ha hospedado o algin servicio adicional que brinde
el hotel que se le haya ofrecido y asi visualizarlos en la pantalla de la computadora en
forma clara y precisa, controlar los gastos del hotel para evitar la pérdida de dinero y asi

lograr un buen rendimiento a todo el que lo use.

La tecnologia en esta Gltima década ha ido evolucionando, por cual el mundo se
debe adecuar a las nuevas tendencias informaticas y administrativas de manera digital,
dejando de lado la manera manual a la que se ha llevado durante afios, la utilizacion de
sistema o0 programas para computadoras ayudara a tener mejor control de la
organizacion en una empresa de alojamiento, la cual brindara las garantias necesarias

para que su compaiiia crezca.



Un sistema permitira de manera efectiva tener una vision méas amplia de las
reservas, administracion hotelera general, ama de llaves, recepcion, en forma de
médulos que permitira ver en qué estado se encuentra el hotel ya sea back-office® o

front-office® de una manera simple y confiable

El interés por la calidad y por la satisfaccion de las exigencias del cliente,
también han ido en aumento desde este punto de vista las empresas necesitan disponer

de un programa que les facilite en el proceso.

Como lo menciona Pereyra (2006), que las empresas que estan orientadas a
mantener un servicio directo con el cliente enfocandose en la industria de la
hospitalidad, dependen mucho de la calidad de trabajo de sus empleados es asi donde se
debe implementar medios automatizados para que sirvan de soporte para alcanzar el

éxito.

% Back-office: desde el punto de vista fisico, representa a los subdepartamentos que no trabajan
cara a cara con el cliente. Desde el punto de vista operativo, se relaciona con las tareas que se
realizan directamente con éste. Los subdepartamentos pertenecientes al Back-office son
reservas y facturacion.

® Front-office: desde el punto de vista fisico, es sindbnimo de mostrador, desde el punto de vista
operativo, se relaciona con las tareas que se realizan cara a cara con el cliente. Los
subdepartamentos relacionados con el mostrador y caja.
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Figura 1. Panorama integran del hotel
Fuente: Pereyra, 2006
Elaboracion: Propia

El impacto que se genera por los sistemas de informacion segun Gonzélez et al.
(2010) “Los sistemas de informacion permiten que las personas, la tecnologia y la
informacion se integren de manera coordinada para producir conocimiento de manera

relevante y oportuna” (pag. 8).

1.2 JUSTIFICACION

Debido a la gran competencia de lugares de alojamiento de dos y tres estrellas
que existen en la ciudad de Guayaquil, la presente propuesta estd destinada a este
segmento de mercado, se tomd en cuenta a este sector de la hoteleria ya que los servicios
que ofrecen son limitados pero esto no impide que den un servicio de primera y pueda
ser mas eficiente a la hora de apartar una habitacion. Se examinara este procedimiento
poco usual para los hoteles de esta categoria, tratando de impulsar una nueva tendencia
administrativa, y asi manifestar los beneficios tecnoldgicos; mejorando la calidad del

servicio al cliente.



La ineficiencia que hay en esta parte de la administracion hotelera, apunta a que
estas empresas no poseen una herramienta que les facilite las gestiones del lugar, que les
de apoyo en este proceso de reservar habitaciones y la administracion interna. Siendo
estas las distintas &reas que posee el hotel, &reas como recepcion, reservas, ama de
Ilaves, contabilidad, etc. Para que un hotel se mantenga en un mercado competitivo
como el actual, depende de algunos recursos tales como: econdmicos, sociales,
tecnologicos, entre otros y asi orientarse a la blasqueda del valor agregado para el

servicio y sostenerse en el tiempo.

Los hechos que condujeron a la propuesta en mencion tuvo que ver con la
experiencia obtenida por la autora de esta tesis, donde desempefio funciones laborales
como recepcionista en un establecimiento hotelero de tres estrellas, el cual no poseia un
sistema informéatico que ayude a la gestion administrativa, en base a eso se pudo
observar como se genera la mala interpretacién de la informacion, el hotel de tres
estrellas contaba con 25 habitaciones y 5 empleados que se dividian en 3 recepcionistas
que tenian horarios divididos en tres jornadas correspondientes en mafiana de 7:00am a
4:00pm, tarde de 1:00pm a 10:00 pm, y en la noche de 10:00pm hasta el dia siguiente,
contaba también con 2 amas de llaves que trabajaban 7:00am hasta las 6:pm y que
también se encargaban del desayuno que ofrecia el hotel, y el gerente que era el duefio
del establecimiento que se encargaba de la administracion y de recibir por e-mail todas
las reservaciones que le llegaban a traves de las paginas de internet a las que estaba

suscripto el hotel.

Este hotel contaba con 2 computadoras, una para uso de la recepcién y otra para
uso del gerente, el problema se generaba cuando el gerente daba la orden de registrar
una reservacién en kardex que era lo mas comun y la otra se la ingresaba en el programa
Microsoft Excel, el cual no es un programa hotelero ya que es un programa que sirve

para hacer calculos matematicos, no se actualizaba las reservas de una forma automatica

* Microsoft Excel es un software gue permite crear tablas, y calcular y analizar datos. Este tipo
de software se denomina software de hoja de calculo ( Microsoft Corporacion, 2013)



y se caia en el error de asignar habitaciones cuando estas ya estan apartadas, ademas
cuando se entregaba en kardex las tablas se perdian y no se registraba correctamente lo
que ocasionaba un problema cuando el cliente llegaba a hotel, las amas de llaves pedian
los reportes de las habitaciones que se tenian que limpiar, lo cual el programa Excel no
era de mucha ayuda, este problema sucedia a diario era tan eminente la desorganizacion
de las reservas, la asignacion de habitaciones, y la limpieza de la mismas que provocaba
el enojo entre todo los empleados, el registro de llegada de los huéspedes o check-in se
lo hacia manualmente en documentos impresos los cuales se extraviaban , muchos de
estos inconvenientes provocaban el malestar del huésped hasta el punto de salir del

establecimiento con sus maletas e indignado por el mal servicio.

Como menciona Navarro (2008), el cliente es importante para toda empresa
hotelera, por lo tanto esta se debe de enfocar en identificar las necesidades para ganarse

la fidelidad del huésped y asi se vaya satisfecho y con la idea de regresar.

Escudero (2011) indica, un cliente se siente insatisfecho cuando no recibe la
atencion adecuada, ademas, experimenta un estado de incomodidad. La misma autora
muestra las causas de insatisfaccion del cliente, que segin una encuesta realizada por la

agencia Quelch & Ash, para conocer el grado de satisfaccion, los resultados fueron los

siguientes:

v’ El servicio se brinda de una forma poco profesional 19%
v He sido tratado como un objeto, no como una persona 12%
v El servicio no se ha realizado correctamente, la primeravez 9%
v El servicio se prestd de forma incompetente,

Con pésimos resultados 8%
v’ La situacién empeor6 después del servicio 7%
v He sido tratado con muy mala educacién 6%



v El servicio no se presto en el plazo previsto 4%
v’ El precio pagado fue mayor que el pactado al principio 4%

v" Oftras causas menores 31%

Grafico 1. Causas de insatisfaccion del cliente
Fuente: Escudero, 2011
Elaboracion: Propia

Como se puede observar, el 31 % de los casos de mala atencion se debe a causas
pequefias, pero estas causas representan un peso especifico que hacen bajar el nivel de
calidad de servicio. Las cuatro primeras causas son problemas habituales que
representan el 48% del total, es muy importante que en un negocio se planifiquen y
disefien cuidadosamente todas aquellas tareas que tengan que ver con el contacto directo

e indirecto de los clientes (pag. 213).

Justificando el trabajo de investigacidn, hemos tenido en cuenta que en la ciudad
de Guayaquil existes 202 hoteles de dos y tres estrellas en sus diferentes categorias, pero
de este nimero hemos podido desarrollar la siguiente estadistica, por medio de un
trabajo de campo.



Como Industria de la Hospitalidad y de servicio tiene que plantear un enfoque
real como menciona Victorino et al. (2005). EIl innovar desempefia un papel importante
en la mercadologia® porque genera a la industria del servicio la capacidad de estar un
nivel mas alto de sus competidores”. Los nuevos servicios que se ofrece en la industria
de la hospitalidad son generalmente modificaciones de los ya se encuentran en el

mercado lo sugieren Ottenbacher y Shaw (2002).

El resultado de este estudio le brindara al sector de alojamiento de dos y tres
estrellas una ventaja competitiva, ya que conocera las necesidades por las que pasa la
administracion y los consumidores, logrando que se cumplan los requerimientos que

necesita el turista y los hoteleros puedan ofrecerlo.

1.3 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El constante incremento de turistas en la ciudad de Guayaquil ha logrado que vaya en
aumento el servicio de los hoteles de dos y tres estrellas, por esta razén es importante,
contar con un adecuado control de reservas, ya que es la principal causa de

insatisfacciones de los clientes.

De acuerdo a una investigacion exploratoria realizada a 132 empresas de hospedaje
previo al desarrollo de la propuesta se pudo determinar que los establecimientos de
alojamiento de dos Yy tres estrellas que existen en Guayaquil siguen manteniendo una
administracion manual, que consiste en almacenar la informacién en libros mediante el

ingreso escrito de los datos o almacenar la informacion del huésped mediante un

®> Mercadologia o Marketing consiste en un conjunto de principios y practicas que se llevan a
cabo con el objetivo de aumentar el comercio.



Kardex®, no han adaptado los medios tecnoldgicos que hoy en dia son de mucha
importancia ya sea para facilitar actividades diarias en el manejo del hotel, ofrecer un

mejor servicio al cliente o simplemente detectar los problemas internos.

Una de las consecuencias de la no utilizacion de esta herramienta, es que se da un
servicio deficiente al huésped, esto se genera a partir del registro de la reserva del
turista, muchos establecimientos hoteleros como ya se menciond manejan sus reservas
por medio de registros en libros manualmente o programas que solo sirven para ingresar
datos pero ninguna de estas formas de manejar la informacion avisan si la habitacion ya
estd ocupada o no, cuando se cae en el error de registrar la habitacion y darle la
confirmacidon de la misma al turista verbalmente, se produce un cruce de la informacion
y esta se puede asignar a otra persona la cual causara molestia al turista que informé
primero para apartarla y dard como resultado una pésima impresion del servicio del hotel
hasta llegar al punto de que ese turista no regrese, por un tema que parece de poca

importancia.

Entre las deficiencias que han manifestado en la administracion se menciona lo

siguiente:

e El reporte de llegada de los clientes se lo realiza manualmente,

¢ No existe algin respaldo de la informacion como datos contables, reporte
de amas de llaves, estado de ocupacion de las habitaciones,

¢ No hay control en las reservaciones,

e no se puede llevar un historial de clientes.

Se deben tomar las medidas preventivas adecuadas para poder mejorar la calidad

de atencién al cliente.

® Kardex es un sistema de registro y control de almacenamiento tradicional



Segun Varela, Vazquez e Iglesias (2009), Sostuvieron que “Los clientes de una
empresa pueden abandonar la relacién que mantenian con la misma tras un fallo en el

servicio” (pag.144).

Por eso esta propuesta se ha enfocado en analizar, estudiar todos los factores por el
cual este tipo de hoteles no se han adaptado a las nuevas tendencias tecnolégicas de
administracion hotelera y asi lograr obtener buenos resultados y brindar las

recomendaciones adecuadas para la solucién de este problema

Como mencionan Figueroa y Talon (2006), el turismo es una industria donde se
maneja mucha informacion y que la tecnologia es un recurso importante para la gestion

adecuada de la informacion y que es un hecho cominmente aceptado.

Segun Garcia (2010), donde se enfoca en que un buen sistema de gestion ayuda a

los hoteles a controlar sus operaciones internas.

Por lo tanto el origen de esta propuesta es de suma importancia ya que se centra en el
uso de la informacién por medio de un sistema informatico en el rubro de hoteleria 'y en
que aportara para crecimiento del sector de alojamiento de dos y tres estrellas en la

ciudad de Guayaquil.
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1.4 FORMULACION DEL PROBLEMA

De qué manera el uso de sistemas de control manual en los hoteles de dos y tres
estrellas, ha provocado insatisfaccion del cliente, disminucion en la demanda de

huéspedes, decaida de las reservas, entre otros?

1.5 OBJETIVOS

1.5.1 Objetivo General

Mejorar la administracion, el servicio de reserva y servicio al cliente, a través de

una propuesta, un software informatico hotelero.

1.5.2 Objetivos Especificos

1. Identificar cual es el problema que existe en la administracion
que tiene el sector de alojamiento de dos y tres estrellas para mejorar la

calidad del servicio al cliente.

2. Analizar y evaluar los diferentes sistemas informaticos para tener

una clara idea de la funcion de dichos programas.

3. Elaborar la propuesta para que cumpla con las necesidades
encontradas en la administracion de los hoteles de dos y tres estrellas para el

control de las principales actividades
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

Toda empresa necesita para su correcto funcionamiento herramientas
tecnoldgicas que permitan de una manera sencilla la realizacién de las tareas de un modo

mas efectivo y eficiente.

Segun el analisis mencionado por, Dutrénit, et al (2007), indica que una empresa
que aplicase la tecnologia conduce a un aumento de la productividad, la competitividad

de las empresas y desarrollo econémico.

Hoy en dia la informética es una herramienta muy usada por la organizacion,
logrando que la industria turistica y sus adyacentes se acoplen a los avances, que las
computadoras cubran con todos los procesos de produccién, comercializacion y
administracion (Oceano, sf). La no implementacion del medio informético provocara
problemas al procesar la informacion ya sea para la organizacion, la manipulacion de la

misma o para la toma de decisiones mas adecuadas y oportunas para resolver problemas.

Biase (2009), menciona que la clave para el éxito de los negocios es tomando en

cuenta el uso de la informacién y administrarse como cualquier otro recurso:

o Poseer un sistema informaético,

. Organizar y clasificar la informacion a las diferentes areas de
quien la necesite,

o Se debe proteger la informacion ya que es confidencial,

o Mostrar una coordinacion en los procesos del negocio.

12



Las empresas hoteleras necesitan disponer de un sistema de informacion que
constituya un instrumento atil para controlar la gestion y buen funcionamiento de una

compafia (Editorial Vértice, 2008, pag. 2).

2.1 Industria de la hospitalidad

La industria de la hospitalidad estd conformada por toda empresa que se dedique

a brindar servicios de alojamiento, comida entre otros servicios.

Foster (1994), La Industria de la hospitalidad consta de negocios e instituciones

que proporcionan hospedaje, alimentos y otros servicios a los viajeros. (pag.1)

La palabra Hotel aparece en el siglo XVIII, Esta viene del frances Hotel, larga
casa, y se origina de las raices latinas Hospitium or hospes. (Vallen. G. & Vallen. J,
2008) donde también se menciona que a partir de este siglo se ha ido desarrollando la
industria hotelera, y adaptandose a los cambios econdémicos, sociales, empresariales y

tecnologicos.

El diccionario de la Real Academia Espafiola (2001) define a la hosteleria como
conjunto de servicios que proporcionan alojamiento y comida a los huéspedes y viajeros

mediante compensacion econémica.

Un hotel es un lugar donde hay un constante flujo de personas, unas entrando
otras saliendo, para muchos huéspedes, un hotel es considerado un sustituto del hogar,

empresa o sencillamente un lugar donde alojarse para salir de la rutina.
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Pues en base a eso es que la industria hotelera ha ido variando desde su origen,
donde la funcién del establecimiento era netamente hospitalaria pues ahora abarca una
amplia funcién socioeconémica es decir maneja un papel netamente de

servicio.(Ramirez, 2007).

El mismo autor también menciona que la hoteleria tiene varios aspectos en base

a su funcion.

a) Desde el punto de vista politico, a nivel de pais, un rol
socioeconomico, en el que se establecen politicas y estrategias coincidentes

con el consenso de la politica nacional.

b) Desde el punto de vista de la prevision y planificacién, un rol
netamente socio técnico, en el que se establecen planes generales de actuacion

y se definen metas y objetivos a largo, mediano y corto plazos.

c) Desde el punto de vista de la organizacion, un rol estructural del
sistema hotelero, en el que se establece una infraestructura de instalaciones,

medios, interrelaciones y comunicaciones.

d) Desde el punto de vista operativo, un rol técnico administrativo,
en el que se ejecutan los planes preestablecidos y se sefialan funciones

especificas para cumplir los objetivos (pag. 20-30).
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2.1.1 Administracién hotelera

La Administracion es la coordinacion del trabajo humano a través de los recursos

del proceso administrativo con la finalidad de conseguir los objetivos de una institucion.

Henry Fayol (considerado por muchos el padre de la administracion moderna),

dice que “administrar es prever, organizar, mandar, coordinar y controlar”. (Reyes,2004,

p.17).

En el ambito hotelero es complicado definir un modelo especifico de
organizacion hotelera. Ya que cada hotel crea su tipo de administracion dependiendo de
su estructura y su funcionamiento, pero muchas de estas empresas hoteleras han

adoptado principios basicos de administracion tales como:

e Determinacion del trabajo que debe realizarse para alcanzar los objetivos,

e Agrupacion del trabajo en puestos relacionados y equilibrados dentro de
departamentos,

e Delegacion de autoridades y responsabilidades,

e Comunicacién entre los diferentes puestos y departamentos para facilitar
el trabajo en grupo,

e Control preciso de los empleados (Alarico y Gomez, 2005, pag. 135).

Para que una empresa hotelera tenga éxito como menciona Ramirez (2007), debe
contar con las siguientes razones, una correcta administracion, ser competitiva, tener una

perspectiva de la realidad turistica, establecerse en el mercado, tener una coordinacion
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entre sus componentes, tener definida sus actividades, pero en muchas de estas empresas
la inexistencia de estas razones las llevan a una pésima administracion, por lo tanto el
mismo autor menciona que se debe contar con una politica administrativa delimitada con

una teoria de accion que proporcione el buen manejo del hotel.

Tabla # 1.- Politicas administrativas
Fuente: Ramirez, 2007 p. 424
Elaboracion: Propia

FOLITICA ADMINIETRATIVA

Contratar y correlacionar las actividades del hotel con las necesidades
del mercado.

Determinar posibilidades y limitaciones del hotel para lograr el
éxito en la toma de decisiones.

Manejar, de manera flexible, el proceso administrativo, lo que se
va a traducir en productividad y buena imagen.

Determinar las politicas del personal en el limite del concepto del
bienestar socio laboral.

Determinar los objetives de la prestacidn de servicio en calidad y
precios

Compaginar el mecanismo administrativo con la estructura de la
organizacidn

Implementar procedimientos y métodos de trabajo

Detectar el sistema de inventario y de aprovisionamiento.

Manejar una politica de comunicacion interna y de interrelacian con el
mercado turistico.

Dar preferencia a la gestién hotelera.

2.1.2 Caracteristicas basicas de los hoteles.

» Se produce un contacto directo entre el producto y el consumidor, puesto
que pertenece al sector del servicio,
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Requiere contactos internos permanentes entre los diferentes
componentes de la organizacion del trabajo y entre sus distintos
departamentos jerarquicos,

Necesita innovaciones rapidas y continuas en relacion con las
necesidades y preferencias de los clientes,

Sufre directamente el impacto de la situacion economica, politica y
social,

Es una industria de produccidon limitada (alojamiento),

El control de calidad definitivo se produce después de haber prestado el
servicio.

Algunos Servicios internos del hotel generan una venta marginal o
adicional, como por ejemplo los ingresos secundarios que una tienda de
souvenirs ubicada en un hotel costero le reporten a dicho hotel. Estos
ingresos se consideran marginales debido a que no han sido originados

por la actividad principal del hotel (Editorial vértice, 2008, pag. 2)

2.1.3 Clasificacion de los establecimientos de alojamiento de dos y tres estrellas en el

En Ecuador, la asignacion de categoria de los hoteles es fijada por el Ministerio

de Turismo como menciona en el Art. 2 del Reglamento General de Actividades

Turisticas que dice lo siguiente:

Art. 2.- Categorias.- La categoria de los establecimientos hoteleros sera fijada

por el Ministerio de Turismo por medio del distintivo de la estrella, en cinco, cuatro,

tres, dos y una estrella, correspondientes a lujo, primera, segunda, tercera y cuarta

categorias. Para el efecto, se atendera a las disposiciones de este reglamento, a las

caracteristicas y calidad de las instalaciones y a los servicios que presten.
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Cabe mencionar que la clasificacién de los hoteles en el Ecuador es amplia por
efecto de estudio se tomara solo los sitios de alojamiento que estén dentro de la categoria

de segunda, tercera y cuarta.

Art. 8.- Hotel, Es hotel todo establecimiento que de modo habitual, mediante
precio, preste al publico en general servicios de alojamiento, comidas y bebidas y que

retina, ademas de las condiciones necesarias para la categoria que le corresponde.

Art. 12.- Hoteles de tres estrellas.- Los hoteles de tres estrellas, deberan contar

con los siguientes servicios:

a) De recepcion y conserjeria, permanentemente atendido por personal experto.
El Jefe de Recepcidn conocera los idiomas espafiol e inglés. Los demas recepcionistas y
el Capitan de Botones deberan tener conocimientos basicos de algun idioma extranjero.
El Capitdn de Botones, los ascensoristas, los mozos de equipajes y los botones o

mensajeros, dependeran de la recepcion;

b) De pisos, para mantenimiento de las habitaciones asi como para su limpieza y
preparacion; estara a cargo de una Ama de Llaves ayudada por las camareras de pisos.
El nimero de camareras dependera de la capacidad del establecimiento, debiendo existir

al menos una camarera por cada diez y seis habitaciones;

c) De comedor, que estard atendido por el Maitre o Jefe de Comedor y asistido
por el personal necesario, segun la capacidad del alojamiento, con estaciones de ocho

mesas como maximo.

Los jefes de comedor, ademés de conocer el idioma espafiol, tendran
conocimientos basicos del inglés. EI mena del hotel permitira al cliente la eleccién entre

tres 0 mas especialidades dentro de cada grupo de platos.

El servicio de comidas y bebidas en las habitaciones seré atendido, de no existir
el personal especificamente destinado a tal efecto, por el del comedor.
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d) Telefénico. Existird una central con por lo menos dos lineas, atendida
permanentemente por personal experto y suficiente para facilitar un servicio rapido y
eficaz. Los encargados de este servicio deberan hablar el espafiol y tener, ademas,

conocimientos de inglés;

e) De lavanderia y planchado para atender el lavado y planchado de la ropa de los
huéspedes y de la lenceria del alojamiento. Este servicio podra ser propio del
alojamiento o contratado; y,

) Botiquin de primeros auxilios.

Art. 13.- Hoteles de dos estrellas.- Los hoteles de dos estrellas, deberan contar

con los siguientes servicios:

a) De recepcion, permanentemente atendido por personal capacitado. Los

botones o mensajeros dependeran de la recepcion;

b) De pisos para el mantenimiento de las habitaciones asi como para su limpieza,
que serd atendido por camareras cuyo numero dependera de la capacidad del

alojamiento, debiendo existir al menos una camarera por cada diez y ocho habitaciones;

c) De comedor, que estara atendido por el personal necesario segun la capacidad

del establecimiento, con estaciones de diez mesas como maximo.

El mend del hotel deberd permitir al cliente la eleccion entre por lo menos dos

especialidades dentro de cada grupo de platos.

El servicio de comidas y bebidas a las habitaciones sera atendido por el personal

de comedor;

d) Telefénico. Existird una central con por lo menos dos lineas, atendida

permanentemente, pudiendo ocuparse de este cometido la recepcion;

e) De lavanderia y planchado para la ropa de los huéspedes y la lenceria del

alojamiento. Este servicio podra ser propio del alojamiento o contratado; v,
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f) Botiquin de primeros auxilios.

Art. 15.- Hoteles Residencia.- Es hotel residencia todo establecimiento hotelero
que, mediante precio, preste al publico en general servicios de alojamiento, debiendo
ofrecer adicionalmente el servicio de desayuno, para cuyo efecto podra disponer de
servicio de cafeteria. No podra ofrecer servicios de comedor y tendra un minimo de

treinta habitaciones.

Art. 17.- Hostal.- Es hostal todo establecimiento hotelero que, mediante precio,
preste al pablico en general servicios de alojamiento y alimentacion y cuya capacidad no

sea mayor de veintinueve ni menor de doce habitaciones.

Art. 18.- Pension.- Es pension todo establecimiento hotelero que, mediante
precio, preste al publico en general servicios de alojamiento y alimentacion y cuya

capacidad no sea mayor de once habitaciones ni menor de seis.

Art. 19.- Hostales y pensiones de tres estrellas.- Los hostales y pensiones de

tres estrellas deberan contar con los siguientes servicios:

a) De recepcidn, permanente atendido por personal capacitado. El recepcionista,
ademas de conocer el idioma esparfiol, tendrd conocimientos basicos de inglés. Los

botones y mensajeros dependeran de la recepcion;

b) De pisos, para el mantenimiento de las habitaciones, su limpieza y
preparacion. Estara a cargo de camareras cuyo numero guardara relacion con la
capacidad del establecimiento, a razén de una camarera por cada dieciséis habitaciones,
debiendo contar por lo menos con una camarera, cuando la capacidad sea inferior a ese

ndmero de habitaciones;
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c) De comedor. EI men( debera permitir al cliente la eleccion entre tres 0 mas

especialidades dentro de cada grupo de platos;

d) Telefénico, a través de una central atendida permanentemente, pudiendo

ocuparse de este servicio el personal de recepcion;

e) De lavanderia y planchado, que podra ser propio del establecimiento o
contratado; v,

f) Botiquin de primeros auxilios.

Art. 20.- Hostales y pensiones de dos estrellas.- Los hostales y pensiones de

dos estrellas, deberan contar con los siguientes servicios:

a) De recepcidn, que deberda estar convenientemente atendido por personal que al

mismo tiempo se ocupara del servicio telefonico;

b) De pisos, para el mantenimiento de las habitaciones, su limpieza y
preparacion. Estara a cargo de camareras cuyo nimero guardara relacion directa con la
capacidad del establecimiento, a razon de una camarera por cada dieciocho habitaciones
como minimo, debiendo contar por lo menos con una camarera, cuando la capacidad sea

inferior a ese nimero de habitaciones;

c) De comedor. Este servicio debera permitir a los clientes sustituir uno de los
platos que compongan el men( por el que a tal efecto debera ofrecer el establecimiento

en cada comida;

d) De lavanderia y planchado, que podra ser propio del establecimiento o

contratado;
e) Teléfono pablico en la recepcion; y,

f) Botiquin de primeros auxilios.

21



Art. 22.- Hostales residencia.- Es hostal residencia todo establecimiento que,
mediante precio, preste al pablico en general servicios de alojamiento, debiendo ofrecer
adicionalmente servicio de desayuno, para cuyo efecto podrd disponer de servicio de
cafeteria. No podréa ofrecer los servicios de comedor y tendra un maximo de veintinueve

habitaciones y un minimo de doce.

Art. 23.- Hosteria.- Es hosteria todo establecimiento hotelero, situado fuera de
los nucleos urbanos, preferentemente en las proximidades de las carreteras, que esté
dotado de jardines, zonas de recreacion y deportes y en el que, mediante precio, se preste
servicios de alojamiento y alimentacion al publico en general, con una capacidad no

menor de seis habitaciones.

Art. 24.- Refugio.- Es refugio todo establecimiento hotelero, situado en zonas de
alta montafia, en el que mediante precio, se preste servicios de alojamiento y
alimentacion al pablico en general. Su capacidad no deberd ser menor a seis piezas y
podrén prestar sus servicios a través de habitaciones individuales con su correspondiente
cuarto de bafio, o dormitorios comunes, diferenciados para hombres y mujeres, que

pueden contar con literas.

Art. 25.- Motel.- Es motel todo establecimiento hotelero situado fuera de los
nucleos urbanos y proximo a las carreteras, en el que mediante precio, se preste servicios
de alojamiento en departamentos con entradas y garajes independientes desde el
exterior, con una capacidad no menor de seis departamentos. Debera prestar servicio de

cafeteria las veinticuatro horas del dia.
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En los moteles, los precios por concepto de alojamiento seran facturados por dia
y persona, segun la capacidad en plazas de cada departamento, y seran abonados en el

momento de la admision de los huéspedes, salvo convenio con el cliente.

Art. 27.- Hosteria, refugios, moteles y cabafias de tres estrellas.-

Las hosterias, refugios, moteles y cabafias de tres estrellas, deberan contar con

los siguientes servicios:

a) De recepcion las veinticuatro horas del dia, atendido por personal capacitado
gue conocerd, ademas del espafiol, el idioma inglés. Existira un mozo de equipaje o

mensajero que dependera de la recepcion;

b) Central telefonica para llamadas locales e interprovinciales, en los lugares
donde hubiere este servicio, y para comunicacion con las habitaciones. Este servicio

podra estar atendido por el mismo personal de la recepcion;

c) En los refugios y moteles, servicio de cafeteria las veinticuatro horas del dia;

Y,
d) Botiquin de primeros auxilios.

Art. 28.- Hosterias, refugios, moteles y cabafias de dos estrellas.- Las
hosterias, refugios, moteles y cabafias de dos estrellas, deberan contar con los siguientes

Servicios:

a) De recepcion las veinticuatro horas del dia atendido, por personal calificado.

Existira un mozo de equipaje 0 mensajero que dependera de la recepcion;

b) Central de teléfonos para llamadas locales e interprovinciales, en los lugares
donde hubiere este servicio, y para comunicacion con las habitaciones. Este servicio

estara atendido por el personal de la recepcién;

c) En los moteles, servicio de cafeteria las veinticuatro horas del dia; y,
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d) Botiquin de primeros auxilios.

2.1.4 Areas, Servicio y Personal que debe tener un establecimiento de alojamiento

de dos y tres estrellas.

Requisitos minimos para categorizar establecimientos de alojamiento de dos y
tres estrellas.

> Areas con las que debe contar los establecimientos

Tabla # 2.- Areas de los establecimientos hoteleros
Fuente: Ministerio de Turismo
Elaboracion: Propia

HOTEL HOTEL RESIDENCIA
DOS ESTRELLAS TRES ESTRELLAS | DOS ESTRELLAS TRES ESTRELLAS
areas areas areas areas
RECEPCION Y RECEPCION Y
CONSERJERIA RECEPCION CONSERJERIA RECEPCION
Senvicio de Recepcion |Senvicio de Recepcion|Senicio de Recepcion| Senicio de Recepcion

Senicio de
Senvicio de Conserjeria Conserjeria

PISOS PISOS PISOS PISOS
Mantenimiento de Mantenimiento de
Mantenimiento de habitaciones, habitaciones, Mantenimiento de
habitaciones, limpieza limpieza y limpieza y habitaciones, limpieza y
y preparacion preparacion preparacion preparacion
EQUIPAMIENTO EQUIPAMIENTO EQUIPAMIENTO EQUIPAMIENTO
Maquinarias propias o | Maquinarias propias | Maquinarias propias Magquinarias propias o
contratadas 0 contratadas 0 contratadas contratadas
Una central telefonica
de minimo 2 lineas Una central telefonica de
Una central telefonica | (podra ocuparse la |Una central telefénica| minimo 2 lineas (podra
de minimo 2 lineas recepcion) de minimo 2 lineas ocuparse la recepcion)
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Tabla # 3.- Areas de los establecimientos hoteleros
Fuente: Ministerio de Turismo
Elaboracion: Propia

HOTEL APARTAMENTO

HOSTAL Y PENSION

DOS ESTRELLAS

* *

TRES ESTRELLAS

% %k

DOS ESTRELLAS

* %

TRES ESTRELLAS

% %k

areas areas areas areas
RECEPCION Y
CONSERJERIA RECEPCION RECEPCION RECEPCION

Senvicio de Recepcion

Senvicio de
Conserjeria

PISOS

Senvicio de Recepcion

PISOS

Senvicio de Recepcion

PISOS

Senvicio de Recepcion

PISOS

Mantenimiento de
habitaciones,
limpieza y
preparacion

Mantenimiento de
habitaciones, limpieza y
preparacion

Mantenimiento de
habitaciones,
limpieza y
preparacion

Mantenimiento de
habitaciones,
limpieza y
preparacion

EQUIPAMIENTO

EQUIPAMIENTO

EQUIPAMIENTO

EQUIPAMIENTO

Maquinarias propias
0 contratadas

Maquinarias propias o
contratadas

Maquinarias propias
0 contratadas

Maquinarias propias
0 contratadas

Una central telefénica
de minimo 2 lineas

Una central telefénica de
minimo 2 lineas (podra
ocuparse la recepcion)

Muebles, enseres, (tiles
de oficina, vajilla,
cristaleria, manteleria
lenceria, etc.

Una central telefonica
(podra ocuparse de
este senicio la
recepcion)

Teléfono publico en la
recepcion
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Tabla # 4.- Areas de los establecimientos hoteleros
Fuente: Ministerio de Turismo
Elaboracion: Propia
HOSTERIA, REFUGIO,
MOTEL Y CABANA

HOSTAL RESIDENCIA

DOS ESTRELLAS TRES ESTRELLAS DOS ESTRELLAS TRES ESTRELLAS
areas areas areas areas
RECEPCION RECEPCION RECEPCION RECEPCION

Senicio de Recepcién|Senicio de Recepcion Senicio d§4|;ecep0|on

Senicio de Recepcion 24h

PISOS PISOS PISOS PISOS
Mantgnlmlento de Mantgnlmlento de Mantenimiento de Mantenimiento de
habitaciones, habitaciones, N - o L
o o habitaciones, limpieza] habitaciones, limpieza 'y
limpieza 'y limpieza 'y L .
2 7 y preparacion preparacion
preparacion preparacién
EQUIPAMIENTO EQUIPAMIENTO EQUIPAMIENTO EQUIPAMIENTO

Una central telefonica
para llamadas locales
e interprovinciales y
comunicacion con las

Una central telefénica para
llamadas locales e

Magquinarias propias | Maquinarias propias interprovinciales y

0 contratadas 0 contratadas o comunicacion con las
habitaciones o .
) habitaciones (atendido por la
(atendido por la o
. recepcion)
recepcion)
Una central telefénica
(podré ocuparse de | Teléfono publico en la Oxigeno Oxigeno
este senicio la recepcion (Solo en Refugios) (Solo en Refugios)

recepcion)
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» Servicios que deben ofrecer este tipo de establecimientos

Tabla # 5.- Servicios de los establecimientos hoteleros
Fuente: Ministerio de Turismo
Elaboracion: Propia

HOTEL

HOTEL RESIDENCIA

DOS ESTRELLAS

XK

TRES ESTRELLAS

* kK

DOS ESTRELLAS

XK

TRES ESTRELLAS

1. 8.8 ¢

SERVICIOS

SERVICIOS

SERVICIOS

SERVICIOS

ALIMENTOS Y BEBIDAS

ALIMENTOS Y BEBIDAS

CAFETERIA

CAFETERIA

Senicio a la habitacion
(podra ser atendido por el
restaurante)

El menu de los
restaurantes deberan
ofrecer minimo tres
especialidades de cada
grupo de platos

Senicio a la habitacion,
(podra ser atendido por el
personal de comedor)

Minimo 1 restaurante con
personal capacitado

El menu de los
restaurantes deberan
ofrecer minimo dos
especialidades de cada
grupo de platos

GENERALES

GENERALES

Ofrecer desayuno

GENERALES

Ofrecer desayuno

GENERALES

Lavado, secado y
planchado de ropa y
lenceria.

Lavado, secado y
planchado de ropa y
lenceria.

Lavado, secado y
planchado de ropa

Lavado, secado y
planchado de ropa

Botiquin de primeros
auxilios

Botiquin de primeros
auxilios

Botiquin de primeros
auxilios

Botiquin de primeros
auxilios
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Tabla # 6.- Servicios de los establecimientos hoteleros
Fuente: Ministerio de Turismo
Elaboracién: Propia

HOTEL APARTAMENTO

HOSTAL Y PENSION

DOS ESTRELLAS

*x %

TRES ESTRELLAS

180 ¢

DOS ESTRELLAS

* %

TRES ESTRELLAS

KK

SERVICIOS SERVICIOS SERVICIOS SERVICIOS
ALIMENTOS Y ALIMENTOS Y
CAFETERIA CAFETERIA
BEBIDAS BEBIDAS
El mend de los El mend de los
. . restaurantes deberan | restaurantes deberan
Opcional Opcional ofrecer minimo tres

GENERALES

GENERALES

especialidades de

GENERALES

ofrecer alternativas
para un mismo menu

GENERALES

Lavado, secado y
planchado de ropa

Lavado, secado y
planchado de ropa

Lavado, secado y
planchado de ropa

Lavado, secado y
planchado de ropa

Botiquin de primeros
auxilios

Botiquin de primeros
auxilios

Botiquin de primeros
auxilios

Botiquin de primeros
auxilios
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Tabla # 7.- Servicios de los establecimientos hoteleros
Fuente: Ministerio de Turismo
Elaboracidn: Propia

HOSTERIA, REFUGIO,

HOSTAL RESIDENCIA MOTEL Y CABARA

DOS ESTRELLAS

*x Kk

TRES ESTRELLAS

* %ok

DOS ESTRELLAS

* *

TRES ESTRELLAS

1. 8.8

GENERALES

GENERALES

SERVICIOS SERVICIOS SERVICIOS SERVICIOS
ALIMENTOS Y ALIMENTOS Y ALIMENTOS Y ALIMENTOS Y
BEBIDAS BEBIDAS BEBIDAS BEBIDAS
Cafeteria brindar Cafeteria brindar Senicio de Senicio de

desayuno desayuno alimentacion alimentacion

Cafeteria 24h (s6lo
refugios y moteles)

GENERALES

Cafeteria 24h (sélo
moteles)

GENERALES

Lavado, secado y
planchado de ropa

Lavado, secado y
planchado de ropa

Comedor y Pisos

Comedor y Pisos

Botiquin de primeros
auxilios

Botiquin de primeros
auxilios

Botiquin de primeros
auxilios

Botiquin de primeros
auxilios
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» Personal con lo que deben contar los establecimientos

Tabla # 8.- Servicios de los establecimientos hoteleros
Fuente: Ministerio de Turismo
Elaboracion: Propia

HOTEL

HOTEL RESIDENCIA

DOS ESTRELLAS

*

TRES ESTRELLAS

18,8 ¢

DOS ESTRELLAS

* %

TRES ESTRELLAS

1. 8.8 ¢

PERSONAL

Jefe de Recepcion (Hablar
inglés)

Recepcionistas
(Conocimientos basicos de
inglés)

Capitan de Botones
(Conocimientos basicos de
idioma extranjero)

El Capitan de botones, los
ascensoristas, los mozos de
equipajes, botones y
mensajeros dependeran de la

Recepcion

Ama de Llaves

PERSONAL

Recepcionistas
capacitados

Ama de Llaves

PERSONAL

PERSONAL

Jefe de Recepcion
(Hablar inglés)

Recepcionistas
capacitados

Recepcionistas
(Conocimientos
basicos de inglés)

Capitan de Botones
(Conocimientos
basicos de idioma
extranjero)

El Capitan de botones,
los ascensoristas, los
mozos de equipajes,
botones y mensajeros
dependeran de la
Recepcion

Ama de Llaves

Ama de Llaves

Camareras (1 por cada 16
habitaciones)

Camareras (1 por cada

18 habitaciones)

Camareras (1 por
cada 18 habitaciones)

Camareras (1 por cada
16 habitaciones)

Maitre o Jefe de Comedor
(conocimientos basicos de
inglés) y personal auxiliar (1

por cada 8 mesas )

Conserjes

Ascensoristas

Mozos de equipaje
Mensajeros

Personal necesario (1
por cada 10 mesas)

Mensajeros

Personal necesario (1
por cada 10 mesas)

Mensajeros

Maitre o Jefe de

Comedor
(conocimientos basicos
de inglés) y personal
auxiliar (1 por cada 8
mesas )

Conserjes

Ascensoristas

Mozos de equipaje

Mensajeros

Botones

Botones

Botones

Botones
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Tabla # 9.- Servicios de los establecimientos hoteleros
Fuente: Ministerio de Turismo
Elaboracién: Propia

HOTEL APARTAMENTO

HOSTAL Y PENSION

DOS ESTRELLAS

* Kk

TRES ESTRELLAS

* Kk k

DOS ESTRELLAS

* %

TRES ESTRELLAS

* %k

PERSONAL

Recepcionistas
capacitados

PERSONAL PERSONAL PERSONAL

Jefe de Recepcion (Hablar inglés)

Recepcionistas
capacitados y
atenderan el senvicio
telefénico

Recepcionistas
(Conocimientos basicos
de inglés)

Recepcionistas (Conocimientos
basicos de inglés)

Botones y
mensajeros
(dependeran de la
recepcion

Ama de Llaves

Capitan de Botones
(Conocimientos basicos de
idioma extranjero)

El Capitan de botones, los
ascensoristas, los mozos de
equipajes, botones y mensajeros
dependeran de la Recepcion

Ama de Llaves Ama de Llaves Ama de Llaves

Camareras (1 por
cada 18 habitaciones)

Camareras (1 por
cada 18
habitaciones o 1 por
capacidad inferior)

Camareras (1 por cada
16 habitaciones o 1 por
capacidad inferior)

Camareras (1 por cada 16
habitaciones)

Meseros (1 por cada
10 mesas)

Maitre o Jefe de Comedor
(conocimientos basicos de
inglés) y personal auxiliar (1 por
cada 8 mesas )

Mensajeros

Botones
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Tabla # 10.- Servicios de los establecimientos hoteleros

Fuente: Ministerio de Turismo
Elaboracion: Propia

HOSTAL RESIDENCIA

HOSTERIA, REFUGIO,
MOTEL Y CABANA

DOS ESTRELLAS

* *

TRES ESTRELLAS

*ok ok

DOS ESTRELLAS

* %k

TRES ESTRELLAS

* k%

PERSONAL

PERSONAL PERSONAL PERSONAL

Recepcionistas
(Conocimientos
basicos de inglés)

Ama de Llaves

Recepcionistas
(Conocimientos
basicos de inglés)

Recepcionista
(Conocimientos de
inglés)

Recepcionista
(personal capacitado)

Mozo de equipaje o | Mozo de equipaje o
mensajero (dependera]mensajero (dependerd
de la recepcion) de la recepcion)

Ama de Llaves

Ama de Llaves Ama de Llaves

Camareras (1 por

0 1 por capacidad
inferior)

cada 16 habitaciones

Camareras (1 por
cada 16 habitaciones
0 1 por capacidad
inferior)
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2.2 La tecnologia de la informacion y comunicacion (TIC) en la hoteleria.

En los ultimos siglos, la tecnologia ha logrado influir en el desarrollo de las
empresas, logrando asi optimizar los procesos operacionales reemplazando a los viejos
métodos clasicos de reservas y de gestion administrativa, otorgandole a la empresa mas

competitividad en el mundo que evoluciona a la globalizacion (Biase, 2009).

Los procedimiento de trabajo han variado a través del tiempo desde que nace la
industria informatica y los adelantos de la telecomunicacion (Alvarez & Garceran,
2003), como las maquinas de autoservicio, servicios maéviles digitales, reservaciones en
linea, acceso a internet, satélite y fibra dptica (Victorino, Verma, Plaschaka y Dev,
2005), Van ganando terreno y permitiendo que el comercio crezca y mejore
considerablemente, y sea parte fundamental de una empresa para mantenerse activa en el

mercado Alvarez & Garceran (2003).

Segin Matinés, Majo y Casadesus (2006), Muchos estudios mencionan que el
uso de la tecnologia es parte importante para la empresa hotelera. En la actualidad, que
un hotel no posea un sistema Informatico parece impensable dado que las personas estan
rodeadas de tecnologia por la globalizacion y de una competencia creciente de estos
hoteles que cada vez se vean obligados a realizar inversiones en este campo. Por lo tanto

la tecnologia se convierte en una demanda constante por los hoteleros. (Mirelles, 2006)

Segun Pippard, (1993), el uso de las TIC facilitaran el flujo de la informacion en
los hoteles, La industria hotelera genera un intercambio de informacion constante, es

inaceptable que los gerentes o administradores de las empresas no hayan tomado en
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cuenta la necesidad de implementar un sistema informatico que se acople a los

requerimientos del hotel.

Ya que la relacion entre los sistemas de informacion y los negocios son
dependientes entre si, los factores fundamentales para el funcionamiento de las mismas
son. (Lardent, 2001)

. “Para lograr diferenciacion frente a otros competidores”

J “como herramienta de Marketing”

. “Para operar su negocio internamente de manera mas eficiente”
(pag. 31)

En la siguiente tabla detallaremos algunas conclusiones importantes a la que

llegaron diversos autores en base al analisis é utilizacion de las TIC en las empresas.
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Tabla # 11.- Aportaciones y conclusiones de varios investigadores referente a la
utilizacion de las TIC
Fuente: Caro, 2008, pag. 87

AUTOR

EN LA PUBLICACION

CONCLUSIONES

O'Brien
(1999)

Se sefiala que las TIC y los SI, en las
organizaciones se han convertido en un
componente vital de éxito.

Existe un amplio consenso que las TIC, son simplemente un
instrumento al servicio de la estrategia, y no se debe, por lo
tanto, supeditar ésta a las TIC.

Davidow
Malone
(1993)

Las TIC pueden ser usadas para
mejorar la respuesta de una empresa
hacia los requerimientos de los clientes,
lo cual es una fuente muy importante de
competitividad.

La esencia de su argumento es que las TIC permiten a las
empresas turisticas crear productos virtuales, productos que
pueden ser personalizados de acuerdo a las necesidades
especificas de algun cliente en particular, sin cargos
adicionales. Sin embargo la elaboracion de productos
vituales requerira una sofisticada red de informacién que
recopile datos sobre los mercados y las necesidades de los
clientes....sefialan Davidow y Malone.

Powell y Dent
- Micaleff
(1997)

Demuestran, que las  firmas
tecnologicamente intensivas en TIC por
sl solas no aportan un valor
diferenciador.

Sino que es necesario combinarlas con ofros elementos
organizacionales para poder crear sinergias que permitan
mantener la competitividad en la empresa. Por ofra parte,
sefalan estos autores que no se puede esperar que la
simple adopcion de TIC, per se confiera ventajas
competitivas sostenibles de importancia por que la mayoria
de ellas se convierten rapidamente en disponibles para los
competidores y entrantes potenciales y la imitacion acaba
por erosionar la mayoria de las ventajas.

Arias y Gene
(2003)

Sefialan que no se ha demostrado a
nivel empirico que exista una relacion
directa positiva o negativa, entre TIC y
rentabilidad empresarial.

El éxito no viene proporcionado por tener las TIC adecuadas
en el sitio adecuado, en el tiempo adecuado, si se ignora su
uso correcto. Puesto que la TIC es un recurso tangible que
se puede comprar, por lo que no es una fuente singular de
ventaja competitiva sostenible.

Carr (2003)

La tecnologia es un recurso tangible,
Que se puede comprar, por lo que no es
una fuente de ventaja competitiva.

Las TIC se convierten en un recurso necesario, pero no
suficiente. Las TIC se han convertido en’commodity”, por lo
que es necesario combinarlas con otros recursos que les
confieran verdadero valor estratégico. Sin embargo estudios
en las empresas muestran consistentemente que un mayor
gasto en TIC rara vez se traducen en resultados financieros
mayores. De hecho lo contrario, suele ser verdad. Asi
mismo, se estd haciendo mucho mas dificil lograr una
ventaja competitiva a través de una inversion en TIC.
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Tabla #12.- Aportaciones y conclusiones de varios investigadores referente a la
utilizacion de las TIC
Fuente: Caro, 2008, pag. 87

Brynjolffson
etal. (1994)

Una corriente académica propugna que
la introduccion de las TIC en las
empresas tendrd como consecuencia
una reduccion de su tamafo y
repercutird en un menor nimero de
empleados.

Demuestran empiricamente esta tendencia para empresas
de servicios y manufactureras. La explicacion se halla en el
aumento de productividad que experimentan las empresas
que emplean estas tecnologias, ya que permiten reducir la
mano de obra. La disminucion en el tamafio de la empresa
suele ocurrir entre dos o tres afios después de la inversion
enTIC.

Berndt y
Morrison
(1991)

Afirman que las TIC son un
complemento a la mano de obra y no un
sustituto de los recursos humanos.

Para poder aprovechar todo su rendimiento a este recurso,
las empresas deben disefiar y aplicar politicas de recursos
humanos de manera que estos proporcionen un valor
afiadido. Estos investigadores confirman que el capital en
TIC es, un complemento del trabajo de cuello blanco, y que
ni siquiera conduce a una reduccion del ndmero de
trabajadores manuales.

Claver,
Gascoy
Lopisl (1996)

La flexibilidad de la empresa se plasma
en ftres aspectos: una correcta
planificacion de las  necesidades
cualitativas y cuantitativas de personal,
una adecuada formacion para la
adaptacion al nuevo entorno y el
desarrollo de nuevas formas de trabajo
que aprovechen las facultades de las
TIC.

Las empresas pueden optar por emplear sistemas de gestion
de calidad para aumentar la rentabilidad de sus TIC. Los
autores de este trabajo concluyen que las TIC, solamente es
un factor mas, que debe ser combinado, adecuadamente
con los demas faclores como son la capacitacion de
personal entre otros

Malhotra
(1993)

Las TIC son un recurso indispensable
para cualquier empresa que pretenda
sobrevivir a largo plazo. Las TIC brindan
nuevas oportunidades a las empresas,
de modo que ejerzan un papel proactivo

Las TIC, permiten tener acceso inmediato a la informacion
clave para la toma de decisiones, pero también es cierto que
esto requiere dedicacion diaria para su actualizacion lo cual
se manifiesta en un coste constante

en su impacto.

Powell (1995)

Ademas de la gestion de los recursos
humanos, las empresas pueden optar
por emplear sistemas de gestion de
calidad para aumentar la rentabilidad de
sus TIC.

Esto se debe contemplar a partir de un doble enfoque: por
un lado, como mejora de la calidad genérica en la prestacion
de servicios y, por otro mas estricto, como el control de la
productividad en coste y tiempo de los recursos productivos.
Sin embargo estudios realizados demuestran que las TIC,
por si solas no aportan ese valor diferenciador que requiere
la supervivencia en un entorno complejo.

El recurso més valioso y el menos imitable, es el personal de
una empresa ya que, ademas de tener funciones
organizativas, puede llegar a convertirse en el Gnico
componente diferenciador entre empresas que producen
bienes o servicios similares.
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La utilizaciéon de microordenadores incrementara y afectara a todos los aspectos
de la gestion de los hoteles y restaurantes. Los sistemas de pagos variaran al igual que
los de reservas. ElI marketing y la planificacion estardn basados en la recopilacion
sistematica de datos. En la gestion de distribucion de alojamiento se utilizaran
ordenadores para el control de la disponibilidad, planificacién, mantenimiento y tareas
similares (Editorial Vértice, 2008, pag. 20).

Con la formulacion de un plan estratégico como la propuesta de desarrollo de un
sistema informéatico hotelero dara un impacto valioso en la gestion hotelera en la

actualidad.

2.2.1 ¢Qué es un Sistema informatico hotelero (SIH)?

Un sistema informético hotelero o también denominado software hotelero es un
programa informético destinado a la completa gestion administrativa de un hotel, la
funcién de estos SIH es de guardar la informacion en su base de datos de reservas,
permite una rapida asignacion de habitaciones al futuro cliente, estos programas han sido
desarrollados para que los usuario puedan manejarlo de un modo sencillo, han sido
disefiado en modulos que permite la interrelacién entre cada area envolviendo todas las
fases de alojamiento, iniciando desde la reservaciones o la llegada directa de los
huéspedes, la asignacion de habitacion o el cargo de las noches o dias de hospedaje, La

generacion e impresion de cuentas y facturacion al momento de la salida del cliente.
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2.2.2 En que influye un Sistema Informatico hotelero en los diferentes procesos
principales de un hotel.

Las empresas hoteleras comienzan adoptar un Sistema de Informéatico siempre y

cuando este se acople con las funciones o procesos que el hotel maneja.

Como menciona Matinez & Majo & Casadesus, (2006) algunas de las

funcionalidades basicas serian:

* Mdédulo de reservas: permite registrar las diferentes reservas de las habitaciones
del hotel llegadas a través de los diferentes canales como cartas, teléfono, fax, correo
electrénico, portal de Internet o GDS'. Si el PMS® esta conectado a un CRS® global a la
cadena es posible que desde el PMS de un hotel se puedan reservar habitaciones de otros
hoteles de la cadena. A la base de datos que guarda las reservas se le suele nombrar
“book™.

« Check-in, check-out™, cargos al cliente: cuando llega el cliente se hace el
check-in que cambia el estado de la habitacion y abre una cuenta de gastos de ese
cliente, donde se le iran cargado los consumos debidos a la utilizacion de los diferentes
servicios de que haga uso. Al hacer el check-out se liquidaran los gastos del cliente y se
generaran las facturas que sean necesarias. Existen sistemas de check-in y check-out

automaticos que permiten al cliente hacerlo el mismo sin pasar por recepcion

" Sistema de Distribucién Global (GDS).- Es una gran base de datos capaz de almacenar y
actualizar de forma instantdnea enormes cantidades de informacién sobre la oferta de varias
empresas turisticas a nivel mundial.
® Sistema de Gestion de Propiedades (PMS).- Es un conjunto de politicas y programas
informaticos que utiliza una empresa para coordinar las actividades de venta, compra y de
90bernanza de las propiedades comerciales y residenciales.

Sistema de Reserva al Cliente (CRS).- Un programa de ordenador utilizado para administrar
un hotel.
1 Check-in y Check-out.- se denomina al proceso de entrada y salida de los huéspedes a la
propiedad.
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* Gestion de habitaciones: este modulo debe permitir saber el estado de la
habitacion en cada momento: ocupada, libre, sucia, limpia. A la base de datos que

guarda el estado de las habitaciones se le suele llamar “rack”.

* Historico del huésped: base de datos donde se registran todos los historiales de
los clientes: en que habitacion han estado, que dias, que servicios han usado, Este

historial debe facilitar las diferentes acciones de marketing. (p 4).

La ventaja que se obtienen por el uso de un sistema para las operaciones del hotel
es un éxito ya que ya que estaran conectados de una forma integrada que serviran de
soporte para los clientes internos (empleados) y clientes externos (futuros huéspedes) la
interconexién de las diferentes aéreas permitird una informacion fiable y eficiente entre
los mismos y de eso dependera el éxitos final de la administracion. (Amat & Campa,
2000).

2.2.3 ¢ Qué Influencia tiene un Sistema Informatico Hotelero en la calidad del
Servicio al Cliente?

La adquisicion de un sistema hotelero por parte de los hoteles se debe mucho a la
influencia de la tecnologia que existe en el medio, ya que estos sistemas no solo abarcan
la gestion interna de la empresa si no también la mejora personalizada de sus servicios.
(Hoteltur, 2010), la Industria hotelera se ha ido adecuando a los cambios de mentalidad
del mercado esperando ofrecer a cada cliente lo que anda buscando, no solo un lugar
donde alojarse si no variados espacios multifuncionales que brinden confort y calidad.

(Técnico en Hoteleria y Turismo, 2003).
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Cuando se habla de servicio hotelero nos enfocamos en cémo atender al huésped
y esto va ligado en como se maneje la informacién que proporciona el cliente para
cumplir sus requerimientos. En la actualidad el factor servicio resulta competitivo para
los negocios.

Se debe considerar mucha la estrecha relacion que tiene el hotel con el cliente se
muestra en la grafica la interaccion que existe en el hotel a todo nivel.(Caro, Guevara,

Aguayo y Galvez, s.f)

Figura 2. Interrelacidon que existe en el hotel a todo nivel.
Fuente: Caro, Guevara, Aguayo v Galvez, s.f
Elaboracion: Propia

Gonzalez & Gil (2006), mencionan que el uso de los sistemas seran de gran
ayuda para la gestiones del hotel tanto internas como externas y asi mejorar la calidad
del servicio ofrecido al cliente y por ende son muchos los hoteles que han adoptado estos
sistemas basados en tecnologia para el mejoramiento la eficiencia y eficacia de sus
operaciones.
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Figura 3: Sistema de Informacién de apoyo a la calidad de servicio
en un establecimiento hotelero.
Fuente: Gonzilez v Gil. 2006.

Conocimiento de las necesidades, comportamientos y preferencias de sus

clientes, y estimular asi su retencion y lealtad (Minghetti, 2003)

Los sistemas de informacién sobre clientes facilitan la bdsqueda vy
procedimientos de la informacion, ampliando los datos de tal manera que faciliten la
toma de decisiones por parte de la gerencia del hotel (Minghetti, 2003) y asi buscar dar

un valor a la interaccion con el cliente.

En la siguiente figura 4 se detallan los beneficios que se obtienen por la

implementacion de la tecnologia en los hoteles centrado en el cliente.
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CENTRADO

EN
EL CLIENTE

Figura 4. Esquema de beneficios TIC
Fuente: Tang, Louvieris, 2004 citado por Matinez & Majo & Casadesus, 2006

Analizando la figura 5. Muestra cuales son los resultados cuando la tecnologia
interviene en el servicio al cliente asi llamaremos valor al punto central de andlisis del
marketing relacional y se mostrara el antecedente y las consecuencias. (Molina & Gil y
Veldzquez, 2012).

TIC . T
Et::ﬁ:\ﬁ \ i Satsfacciin
+ ] +
Beneficios
sociales \ i Confianza
+ +
mm—N\
ios frato + b Valor +)
especid Comgromiso
/ *
! Lealtad
/ .
Costes de la relacibn| i (‘T:“mu;-udu
Antecedentes Consecuentes
del valor del valor

Figura 5. Antecedentes y consecuencias del uso de la tecnologia en el cliente y el

proveedor del servicio.

Fuente: Molina & Gil y Velazquez, 2012.
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La vinculacion que exite entre la calidad del servicio y el uso de la tecnologia en
la hoteleria ya que el uso tiene trasendencia en estas empresas que se dedican al servicio
donde es importante satisfacer al cliente, se la aprecia en el siguiente modelo teorico de
la siguiente figura 6. (Gonzalez & Gil, 2006)

L T T T T T T T T
"

Sistemas v T1 de apoyo a la mejora
Calidsd de servicio en ' i | de la calidad de los servicios i
establecimientos
hoteleros
- Calidad de servicio en el
departamento de sistemas v T1
Habilidades del personal del
4 : departamento de sistemas v T1
P para participar en provecios de
: gestitn de la calidad :
Utilizacién de sistemas PN =
¥ Tl en establecimientos
hoteleros
"{ Calidad de los e-Servicios ]
000000000

Figura 6. Modelo teorico de vinculo entre calidad de servicio v uso de sistemas en

establecimientos hoteleros
Fuente: Gonzalez & Gil. 2006.

2.3 La calidad del servicio al cliente en la hoteleria

Un factor muy importante para la sobrevivencia de un hotel es EL CLIENTE. En
la actualidad ya un turista no solo ve al hotel como una opcién de hospedaje, hoy en dia
el sector de alojamiento se ha convertido en un atractivo y causa importante al momento
de planificar o determinar un destino (Técnico en Hoteleria y Turismo, 2003), ya que sin
huéspedes sencillamente no existirian los hoteles. Por esa razon que los hoteles se deben
preocupar en como satisfacer las necesidades de los consumidores, ya que de eso se

encarga el hotel de brindar un servicio.
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Un servicio es un proceso que consta de actividades dirigidas por la conducta y
las actitudes de las personas implicadas, a diferencia de un producto, un servicio es
dificil de probar. Las empresas que se encargan de la venta de servicio como la industria
de alojamiento, la atencion se centra en la comunicacion de las personas, al brindar un
servicio intangible debe ganarse al cliente en funcién a la confianza, motivacion y

seguridad que sea capaz de captar al cliente. (Puig & Duran, 2006, pag. 2).

La calidad del servicio depende mucho de la administracion total de todas las
aéreas que mantenga la organizacién, el aprendizaje y adaptacién a los cambios

dependera su éxito.

Los principios fundamentales en base a la calidad son:
1. Enfoque en los clientes y accionistas,
2. La participacion y el trabajo en equipo de todos en la organizacion,

3. Un enfoque de proceso de apoyado por el mejoramiento y aprendizaje

continuos.

« Enfoque en los clientes y accionistas

Para satisfacer o exceder las expectativas del cliente, las organizaciones deben
entender por completo todos los atributos de su producto y servicios que contribuyen al

valor del cliente y organizan satisfaccion y lealtad.
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+« La participacion y el trabajo en equipo de todos en la organizacion

En cualquier organizacién, la persona que mejor entiende su trabajo y como

mejorar el producto y el proceso es la que lo realiza.

« Un enfoque de proceso de apoyado por el mejoramiento y aprendizaje

continuos

Un proceso es una secuencia de actividades que tiene como objetivo lograr un
resultado. Segun American Telephone & Telegraph (AT&T), un proceso es como el
trabajo crea valor para los clientes en los procesos en el contexto de la produccion: el
conjunto de actividades y operaciones requeridas para la transformacion de insumos
(instalaciones, materiales, capital, equipos, personal y energia) en productos (productos

y servicios). (Evans y William, 2008, pag. 18-21).

Una de las grandes compafiia hotelera como lo es The Ritz-Carlton fue la primera
organizacion en ganar un premio a la calidad Malcon Baldrige, el conseguir este premio
se debe a que esta empresa se enfocd en las necesidades principales de los clientes
importantes y brindar un servicio personalizado. La atencion en el desempefio de los
empleados y la tecnologia de la informacion son dos de las muchas fuerzas de la
empresa que le ayudaron a lograr una calidad superior. Creando normas de oro que son
sus tres pasos de servicios, su lema y su credo que funciona con base de una definicién
de servicio facil de entender, que se comunica con determinacion y se incorpora a todos

los niveles de la organizacion (Evans y Lindsay, 2008, pag. 78-79).
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Figura 7. Los tres pasos de servicio, el lema y el credo de The Ritz-Carlton

Fuente: Evans y William, 2008

Para obtener un servicio de calidad en el hotel se debe contar de un personal
cualificado y especializado, si el cliente se siente satisfecho regresara y volvera a
hospedarse en el hotel logrando su fidelizacion o de lo contrario este se ira. (Puig &
Duran, 2006).

Como lo analizan Puig & Duran, (2006) un cliente satisfecho lo comunicara a
otras 3, el hecho que un cliente comunique su satisfaccion por un boca a boca se
convierte en una fuente considerable de ventas futuras pero si el cliente se siente
insatisfecho comunicara su insatisfaccion a once personas, por término medio, por lo

tanto obtendremos 12 clientes perdidos.
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Figura 8. Analisis de la comunicacion de un cliente satisfecho e insatisfecho.
Fuente: Puig & Duran, 2006
Elaboracion: Propia

Toda negocio para tener éxito debe gestionarse de manera correcta, es decir, con
calidad. (Puig & Duran, 2006, pag. 62).

Es por eso que muchos establecimientos hoteleros han implementado para el
mejoramiento del servicio al cliente las normas ISO (Organizacion Internacional de
Normalizacion), estas normas son documentos que establecen los requisitos,
especificaciones, directrices o caracteristicas que pueden ser utilizadas consistentemente
para asegurar que los materiales, productos, procesos y servicios son adecuados para su

propdsito. (Organizacion Internacional de Normativa).

Los beneficios que otorgan la adaptacion de estas normas ISO es que daran
garantia a los productos y servicios logrando que sean seguros, fiables y de buena

calidad para el consumidor.

Existen principios basicos de gestion de calidad que son : Enfoque del cliente,
Liderazgo, participacion de las personas, enfoque basado en procesos, enfoque de

sistema para la gestién, mejora continua, enfoque basado en hechos para la toma de
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decisiones, promover mutuamente beneficiosas relaciones, estos que se definen en 1ISO
9000:2005, Sistema de Gestion de calidad- Fundamentos y vocabulario, y en la norma
ISO 9004:2009, Gestion para el éxito sostenido de una organizacion-una calidad
enfoque de gestion. La aplicacion de estos principios en las empresas de cierta manera
mejora las funciones y rendimiento de la organizacion. (Secretaria Central de la 1SO,
2012)

Segln Puig y Daran(2006) la aplicacion de estos principios conllevarian a :

> La identificacion y seleccion de los suministros claves para cubrir las
necesidades de la empresa.

» Mayor capacidad de reaccion para ambas partes ante los cambios del
mercado o las demandas y expectativas de los clientes.

» La optimizacion tanto de vias de comunicacién como de coste y recursos.

» El hecho de compartir informacion y los planes del futuro.

» La puesta en marcha de las actividades conjuntas de desarrollo y mejora,
a fin de que exista un equilibrio entre ganancia a corto plazo y
consideraciones a largo plazo.

> EIl fomento, el estimulo y el reconocimiento de las mejoras y los logros

aportados por los suministradores. (pag. 73).

En la siguiente figura 9 ensefia como un cliente juega un rol importante tanto como los
requerimientos que pide a su entrada y la evaluacion de su satisfaccion en cuanto al
cumplimiento de dichos requerimientos por parte de la organizacion, todo esto gira en

base a un proceso en la cual esta regida en esta norma internacional.
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MEJORA CONTINUA DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Figura 9. Modelo de Gestion de Calidad basado en la norma 150 9000
Fuente: Puig & Duran, 2006

2.4 MARCO REFERENCIAL

Investigacion Preliminar

La intencidn de la Investigacion Preliminar es de recopilar informacion que
condujeron al desarrollo del tema que sera elaborar una propuesta de desarrollo de un
sistema informatico hotelero para los establecimientos de alojamiento de dos y tres
estrellas en la ciudad de Guayaquil, se desea conocer como llevan la administracion este
tipo de establecimientos y si poseen 0 no un sistema informatico hotelero y asi poder
determinar si se debe continuar o0 no con la misma.
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Desarrollo

Para el desarrollo de la misma se uso una investigacion Exploratoria el cual nos
ayudara a tener una mejor idea sobre un tema de escasa informacién o no ha sido
abordado anteriormente.

Investigacion Exploratoria

Refiriéndose al tema que es desea abordar que serd una Propuesta de desarrollo
de un sistema informatico Hotelero para los establecientes de alojamiento de la ciudad
de Guayaquil, se tomo en cuenta la informacién que se desea obtener para poder
fundamentar el trabajo posterior que sera el desarrollo de la propuesta.

Tamanfo de la Muestra

Para determinar la cantidad de establecimientos de alojamiento que existen en la
ciudad de Guayaquil se tomo en cuenta el catastro del municipio de Guayaquil para
tener una idea més clara de la poblacion.

Segun el catastro del Municipio de Guayaquil, la ciudad cuenta con 252
establecimientos de alojamiento, pero para el desarrollo de la propuesta se dirige al
nicho de mercado que son los hoteles de dos y tres estrellas quedando asi un numero de
202 establecimiento de esta categoria.

Aplicando formula de la muestra de poblacion finita quedaran que los objetos de
estudios seréd a 132 establecimientos de la ciudad.

_ Z%pgN
"= Ne? + Z22pq

n =132

Técnica de recoleccion de datos

Ficha de Observacion.- es un instrumento de investigacion muy comun, el cual se
recolecta dato y se da referencia especificamente a la apreciacion visual.
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Lugar: Ciudad de Guayaquil
Punto de Observacion: Manejo de la Informacion Administrativa

Ficha de Observacién Directa

ACHA DE OBSERVACION

Establecimiento Categoria
2 2
ESTRELLAS | ESTRELLAS

HOTELES

HOTELES RESIDEMCIALES

HOTELES APARTAMENTOS

PEMSIONES

HOSTERIA PARADEROS,MOTELES

HOSTALES, HOSTALES RESIDEMNCIAS

sistema OTROS MEDIOS DE
Items de Observacion Informatico M'g;asﬁoﬁ KARDEX REGISTRO
hotelers MANUAL

1.- Manejo de las reservas

2.- Manejo de registro de Clientes

3.- Manejo de Administracion General

Figura 10. Ficha de Observacion
Fuente: Propia
Analisis y Conclusion de la Observacion
Tabla # 13.- Resultados de la Ficha de Observacion
Elaboracion: Propia
sistema sistema OTROS MEDIOS DE
CATEGORIA 2ESTRELLAS | 3 ESTRELLAS [ Informatico | Informatico | ~MICROSOFT OFFICE KARDEX REGISTRO
hotelero hotelero MANUAL
ok Pookok [ deok ek ok [Pokok] ok [Pokok | ook [Pokok

HOTELES 5 7 0 0 1 1 2 3 2 3
HOTELES RESIDENCIALES 6 20 0 0 0 1 3 12 3 7
HOTELES APARTAMENTOS 4 6 0 0 0 0 2 4 2 2
PENSIONES 5 6 0 0 0 1 2 2 3 3
HOSTERIA, PARADEROS, MOTELES 4 5 0 0 1 1 1 3 2 2
HOSTALES, HOSTALES RESIDENCIAS 19 45 0 0 0 0 13 28 6 17
total 43 89 0 0 2 4 23 52 18 34
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Como se puede Observar en el andlisis de los resultados de la observacion, se
pude determinar que los establecimientos de alojamiento tienen mayor uso de Kardex
para el manejo de la informacion.

A continuacion le sigue otros medios de registros manuales como cuadernos de
registro de clientes, libros contables, bloc de notas, etc. Que también tienen un rango
importante de uso dentro de estos establecimientos, segun lo observado por el
investigador estos lugares no cuentan con un sistema informético hotelero por lo que se
podra continuar con la investigacion.

Y para concluir con esta investigacion previa a la elaboracion de la propuesta
servira como parte fundamental para dar soporte a la investigacion posterior donde se
evaluaran mas recursos y diferentes sistemas para que se tenga una clara idea de lo que
se pretende llegar con la propuesta general.
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CAPITULO Il

INVESTIGACIONES DE MERCADO

Motivo de Estudio

Identificar cual es el problema que existe en la administracion que tiene el
sector de alojamiento de dos y tres estrellas para mejorar la calidad del servicio al cliente
y analizar los diferentes sistemas informaticos propuestos para mejorar la administracion

y sistema de reservas de hoteles de dos y tres estrellas.

3.1 Metodologia a utilizar

Para el desarrollo de la propuesta se toma en cuenta el planteamiento y
formulacion del problema, donde se inicia con una investigacion exploratoria previa ya
que se deseaba conocer con mas puntualidad el problema (Maholtra, Martinez y Rosales,
2004), y se continto con el método descriptivo, que consiste en la caracterizacion de
personas, instituciones, eventos, acciones, hechos o cualquier fendmeno. A través de
este método se busca de forma inmediata las caracteristicas esenciales y accidentales de

la investigacion que realizamos. (Villalba, 2004, p.33).

3.1.1 Enfoque de la investigacion

El enfoque que se planteara serd cuantitativo y cualitativo es decir mixto. Este
enfoque mixto representa un conjunto de procesos sistematicos, empiricos y criticos de
la investigacion e implican la recoleccion de datos cuantitativos y cualitativos, asi como
integracién y discusion conjunta, para realizar inferencias, producto de toda la
informacion recaudada y lograr un mayor entendimiento del fenémeno bajo estudio.
(Cabrera, 2012).
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3.1.2 Disefio de Investigacion

Se tomara en cuenta para esta investigacion transeccional son los que recolectan
datos en un solo momento, en un tiempo Unico. Su proposito es describir variables y
analizar su incidencia e interrelacion en un momento dado o describir comunidades,

eventos, fendmenos o contextos (Gomez, 2006)

3.2 LA MUESTRA

3.2.1 Tipo de Muestreo a Utilizar

Este proyecto utilizara dos tipos de muestreos; el muestreo probabilistico y el
muestreo selectivo.

El muestreo probabilistico como menciona Scheaffer, Mendenhal & Lyman
(2007), es la base fundamental de cualquier investigacion mediante encuesta. El
principio basico: un pequefio porcentaje seleccionado aleatoriamente de una poblacion
de personas, puede representar las actitudes, opiniones 0 comportamientos previsto de

toda la gente, si la muestra se selecciona correctamente. (pag.16)

Este muestro permitird determinar si los establecimientos hoteleros de dos y tres
estrellas conocen de los sistemas informaticos hoteleros, que necesidades tienes estos
establecimientos que nos aportara con una idea de las caracteristicas que deberia de tener

un sistema Informatico Hotelero para el cumplimiento de requerimientos de los mismos.
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El Muestreo Selectivo se realizara la entrevista, mediante la utilizacion de
métodos de entrevista estructurada o formal para determinar la efectividad del uso de un
sistema informatico hotelero, segin la experiencia de la Licenciada Martha Alcocer,
docente de la universidad Catolica de Santiago de Guayaquil de la Facultad de
ESPECIALIDADES Empresariales de la Carrera Ingenieria en Administracion Turistica
y Hotelera que expone su materia de Sistemas de Reservas hoteleras, y opinion del
Sefior Ing. Esteban Moran, Jefe del departamento de Sistemas de un
prestigioso hotel de la ciudad con estas dos entrevistas a los conocedores del tema a
tratarse en la presente tesis aportara al investigador con informacién valiosa para el

posterior analisis y conclusion del proyecto.

3.2.2 CALCULO DE LA MUESTRA

Para esta propuesta se tomo en cuenta los 202 hoteles de tres y dos estrellas que
se encuentran registrados en el catastro de la Municipalidad de Guayaquil, del universo

que es 252 Hoteles en total que posee la ciudad.

Se escogid estos hoteles ya que la propuesta en mencién esta enfocada en este
sector de los hoteles de dos y tres estrellas ya que en base a esta poblacién es que se

pretende realizar la encuesta.

Hoteles de dos

Figura 11. Segmentacion de Mercado
Fuente: Catastro de Hoteles de la Municipalidad de Guayaquil
Elaboracion: propia
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La poblacion es finita ya que estad conformada por un nimero exacto de

elementos.
_ Z?pgN
" Nez + Z2pq
Donde:
e =5%
n =7
Z = 1.96 (por medio de la tabla normal estandar)
N =202
p=q = 0,50

3.2.3 Aplicacion de la formula

~ (1.96)2(0,50)(1 — 0.50)(202)
"= 202)(0.05)% + (1,96)2 (0.05)(1 — 0,50)

_194.0008

™= 0.505 + 0.9604
_ 194.0008

= 4654

n =132.38

n =132

El resultado de la muestra es de 132; es decir que este es el nUmero éptimo para

realizar la encuesta a nimero de hoteles que especifica la muestra.
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3.3 TECNICA DE RECOLECCION DE DATOS

La funcion de las técnicas, es de recoger informacion importante para planear
ideas, formular problemas, manejar variables, fundamentar hip6tesis, con sus respectivas
demostraciones. (Villalba, 2004, p. 109).

Para la presente propuesta se considerara las siguientes técnicas como las define
Villalba (2004):

e Ficha de Observacion Directa.- es un instrumento de investigacion
muy comun, el cual se recolecta dato y se da referencia especificamente a la

apreciacion visual.

e Encuesta.- Esta técnica se trata de obtener datos o informacién de
varias personas en la cual sus opiniones tienen mucha importancia para el

investigados (p.115)

e Entrevista.- Es la técnica que recopila informacion de las personas, ha
sido usadas y sigue utilizdndose para multiples propdésitos. Algunos actores, por
no decir todos, la utilizan para conocer factores que estan en la duda o llegar a

corroboraciones (pag. 112).
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A continuacion se presenta el formato de:

e Encuesta (ANEXO).
e Entrevista a Expertos.

e Ficha de Observacién Directa

Cuestionario de Entrevistas

1.- ¢Qué es un Software Informético Hotelero?

2.- ¢De qué manera la implementacion de un software informatico hotelero aportara en
las operaciones administrativas principales de los establecimientos de alojamiento?

3.- ¢Segun su experiencia que caracteristicas basicas deberia tener un software
informatico hotelero?

4-. ;Cree usted que los establecimientos de alojamiento de dos y tres estrellas deberian
poseer un software informético hotelero, porque?

5.- ¢Con su experiencia, cuales serian los beneficios que brindaria un software
informatico hotelero a un establecimiento hotelero de dos y tres estrellas?
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Guia de Observacién

1.- Nombre del Sistema

2.- Descripcion del programa

3.- Ventaja y Desventajas

4- Disefio

5.- Conclusién

Sistemas Informaticos Hoteleros a Evaluar y analizar

1.- Sistema Microsoft Fidelio

2.- Sistema Hotelero Navihotel

3.- Sistema Hotelero Protel

3.4 TECNICA DE ANALISIS DE RESULTADOS

Para el analisis de los datos se utilizara el programa Microsoft Excel que consiste
en un programa de hoja de calculo la cual nos ayudara con la tabulacion de la
informacion y el disefio de manera grafica de los resultados.

3.5 Desarrollo de la Investigacion de Mercado por Entrevistas
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El objetivo de las entrevistas es: Determinar si los sistemas hoteleros aporta con la
mejora en la administracion y sistemas de reserva en los hoteles de dos y tres estrella de
la ciudad de Guayaquil.

3.5.1 Entrevista 1

La siguiente entrevista fue realizada a la Lcda. Martha Alcocer Castro, docente de la
universidad Catolica de Santiago de Guayaquil de la facultad de Empresariales de la
carrera Ingenieria en administracion turistica y hotelera que expone su materia de
Sistemas de Reservas hoteleras.

1.- ;Qué es un Sistema Informatico Hotelero?

El hotel es una organizacién compuesta de herramienta humana y tecnoldgica que
realiza varias funciones, con el fin de llevar a cabo una secuencia de operaciones, con
datos reales, a fin de brindar un servicio de calidad.

Los Software Informaticos de Gestion Hotelera (SIGH), Software de Gestion Hotelera
(SGH) o Property Management System (PMS), son un conjunto de elementos que hacen
posible la informacién veraz y oportuna en el proceso front office/back office de un
hotel.

2.- ¢De qué manera la implementacién de un sistema informatico hotelero aportara en
las operaciones principales de los establecimientos de alojamiento?

La implementacion de los Software Informaticos de Gestion Hotelera produce
beneficios en los hoteles o propiedades, cualquiera que sea su caracteristica principal
(hoteles, apartamentos, etc), porque incrementan la rentabilidad, eficiencia en la toma de
decisiones, productividad, competitividad y mejor calidad en el servicio.
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3.- Segun su experiencia (Qué caracteristicas basicas deberia tener un software
informatico hotelero?

Un PMS mejora definitivamente la calidad del servicio que se les presta a los
huéspedes, porque lleva a cabo tanto funciones de atencidn directa al cliente como las
que no lo son. Por lo tanto, un buen PMS relne las caracteristicas que basicamente
cubririan las areas: reservaciones, ama de llaves, ventas de servicio de organizacién de
banquetes o conferencias, telecomunicaciones, seguridad, parqueos, front desk, caja,
bases de datos de los huéspedes, auditoria nocturna, back office, servicios telefénicos y
mensajeria, listado de huéspedes de acuerdo a su estado, etc.

Por todo esto, es necesaria la formacién del personal antes, durante y después de
la introduccion de un PMS a fin de convertir los contratiempos y temores en un trabajo
de cooperacién y sobretodo eficiente.

4-. ;Cree usted que los establecimientos de alojamiento de dos y tres estrellas deberian
poseer un sistema informatico hotelero, por qué?

El répido crecimiento que han experimentado los movimientos turisticos, obliga
a todos directa o indirectamente a participar de este crecimiento o desarrollo. Aun
cuando las necesidades en los hoteles pequefios sean menores, en la actualidad, es
impensable que un hotel no posea al menos una pagina web. Sin embargo, lo ideal seria
que de acuerdo a sus necesidades, pudiera adaptarse desde ya, a un PMS, porque siendo
un controlador y administrador, lo prepararia efectivamente para poder conectarse a los
GDS (Global Distribution System).

5.- Con su experiencia, ¢cuales serian los beneficios que brindaria un sistema
informatico hotelero a un establecimiento hotelero de dos y tres estrellas?

Las propiedades de alojamiento han reconocido la firme decisién de que la
inversion en equipos tecnoldgicos debe incrementarse de forma significativa. La
tecnologia es una fuente de ventajas competitivas y un arma estratégica especialmente
en sectores donde la informacion juega un papel fundamental.
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3.5.2 Entrevista 2

1.- ;Qué es un Sistema Informatico Hotelero?

En la industria de la hospitalidad un PMS (Property Management System),
conocido también como Sistema Operativo de Gestion, es una aplicacion completa
usada para automatizar las funciones del hotel como las reservas de clientes, reservas
online, puntos de venta, teléfono, cuentas por cobrar, ventas y marketing, banquetes,
alimentos y bebidas, costos y administracion, gestion de materiales, recursos humanos y
nomina, gestion de mantenimiento, gestion de calidad y otros servicios. Los Sistemas
operativos de gestion del hotel pueden interactuar con los sistemas centrales de reservas
y de los ingresos o el rendimiento de sistemas de gestion, atencién al publico, back
office y sistemas de puntos de venta.

2.- ¢(De qué manera la implementacion de un sistema informatico hotelero aportara en
las operaciones principales de los establecimientos de alojamiento?

El turismo esta sufriendo cambios estructurales importantes, como son la
proliferacion de nuevos destinos turisticos, la profunda segmentacion del mercado, el
aumento de la organizacién individual y contratacién de viajes a ultima hora, la
fragmentacion de las vacaciones y la creciente utilizacion de Internet para la obtencion
de informacion, entre otros. Estos cambios en los habitos y comportamientos del turista
han revolucionado la forma de hacer negocios en el sector hotelero.La crisis de la
turoperacion y el auge del turismo individual han provocado que el hotel tenga que
adaptarse y evolucionar hacia modelos de gestion con mas énfasis en el area comercial,
donde en lugar de esperar a que el cliente venga al hotel, se va en su busqueda. A la vez
se estd dando un cambio en el perfil de los directivos del hotel, ya mucho mas
especializados en la hoteleria y con una fuerte formacién en marketing-comercial. Ya no
basta con entender los balances y reducir costes. Ahora la importancia esta en vender
mas y a mejor precio, es decir aumentar el RevPar.

3.- ¢segun su experiencia que caracteristicas basicas deberia tener un sistema
informaético hotelero?
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Un PMS debe contar con los sgtes modulos basicos: Reservas, Gestion de
Reservas, Perfiles, Recepcion, Interfaz de Back Office, Gestion de Habitaciones,
Informes, Cuentas por Cobrar, Interfaces de Sistemas de Hospitalidad.

4-. ;Cree usted que los establecimientos de alojamiento de dos y tres estrellas
deberian poseer un sistema informatico hotelero, porque?

Si, En los hoteles, como en cualquier organizacion de negocios, se han
implantado sistemas de informacion de forma generalizada. Es mas, en la actualidad es
indispensable el uso de un sistema de informacion para afrontar la alta competitividad
del mercado actual y poder ofrecer los niveles de calidad exigidos por el cliente.

5.- ¢Con su experiencia, cuales serian los beneficios que brindaria un sistema
informaético hotelero a un establecimiento hotelero de dos y tres estrellas?

La nueva generacion de directivos esta especialmente interesada en vender y en
vender al mejor precio. Principalmente demandan herramientas de revenue management,
distribucion electronica y CRM (sistema de gestion de las relaciones con clientes).

En el campo del revenue management, el cliente busca herramientas que le ayuden a
calcular el mejor precio en cada momento. En hoteles urbanos parece que tenga mayor
relevancia, pero los resorts vacacionales estan despertando y han visto que en la
distribucién electrénica, esta préctica es muy habitual.

La distribucion electronica tambien ha revolucionado la forma de hacer negocios en el
sector. Empresas como TravelClick, Otedis, Trust y Rate Tiger entre otros, ya muy
consolidadas en el mercado americano, ofrecen herramientas para gestionar la gran
mayoria de GDS (Global Distribution Systems) e IDS (Internet Distribution Systems)
desde una misma plataforma, facilitando enormemente su gestion.
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3.5.3 Andlisis de la entrevista realizada

Las entrevistas que se realizé estos dos conocedores en Sistemas Hoteleros pues le
dan un soporte a este propuesta pues esta claro decir que la adaptacion de un sistema
como el que se estd proponiendo sera de gran ayuda para la administracién de estos
establecimientos ya que el crecimiento rapido del turismo en la ciudad hace que estos
lugares sean tomados en cuenta por turistas nacionales y extranjeros por lo tanto estos
establecimientos de alojamientos “pequefios” deben ir actualizdndose.

3.6 Resultado de la investigacion de mercado por encuestas

Pregunta 1.

¢Considera usted importante el uso de la tecnologia en los establecimientos de

alojamiento?

Tabla 14.- Respuestas de la pregunta 1.
Fuente: Encuestas realizadas por la autora
Elaboracion: Propia

si 119 90%
no 13 10%
Total de encuestados 132 100%
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Grafico 2. Anélisis de resultados de las encuestas pregunta 1
Fuente: Encuestas realizadas por la autora
Elaboracién: Propia

Conclusion

La gran mayoria de los encuestados consideraron importante el uso de la tecnologia en

los establecimientos.

Pregunta 2.

¢Usted tiene conocimiento de la existencia de un sistema informatico hotelero?

Tabla 15.- Respuestas de la pregunta 2.
Fuente: Encuestas realizadas por la autora
Elaboracién: Propia

si 116 88%
no 16 12%
Total de encuestados 132 100%
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Grafico 3. Anélisis de resultados de las encuestas pregunta 2
Fuente: Encuestas realizadas por la autora
Elaboracién: Propia

Conclusion

El andlisis de las respuesta de la pregunta 2 notamos que el 88% de las persona
encuestadas tiene una idea sobre los sistemas informaticos hoteleros, mientras que el
restante que seria el 12% de las personas encuestadas tiene desconocimiento del tema
por lo tanto se le dio una breve explicacion.

Pregunta 3

¢Piensa ud, que la tecnologia se convierte en una amenaza para los nuevos
cambios administrativos en el &mbito hotelero?

Tabla 16.- Respuestas de la pregunta 3.
Fuente: Encuestas realizadas por la autora
Elaboracion: Propia

si 20 15%
no 112 85%
Total de encuestados 132 100%
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Grafico 4. Analisis de resultados de las encuestas, pregunta 3.
Fuente: Encuestas realizadas por la autora
Elaboracion: Propia

Conclusion
Segun el Grafico se puede observar que la mayoria de los establecimientos donde

se llevo a cabo las encuestas no ven como una amenaza el uso de la tecnologia
como parte de las nuevas tendencias administrativas en el area hotelera.

Pregunta 4
¢Estaria interesado en conocer acerca de los sistemas informatico hotelero?
Tabla 17.- Respuestas de la pregunta 4.

Fuente: Encuestas realizadas por la autora
Elaboracién: Propia

Muy interesado 108 82%
Algo interesado 22 17%
Poco interesado 2 2%
Nada interesado 0 0%

Total de Encuestas 132 100%
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Grafico 5. Analisis de resultados de las encuestas, pregunta 4
Fuente: Encuestas realizadas por la autora
Elaboracién: Propia

Conclusion

Como se puede observar en los resultados hay una gran aceptacion por los
establecimientos en conocer acerca de los Sistemas Informatico hotelero, ya que ellos
estdn pensando en que ya deben actualizarse, tener una mejor organizacion de la
informacion e incluso muchos de los propietarios supieron expresar la emocion de la

encuesta ya que en verdad se sentian motivados a adquirir un sistema como lo que se
esta proponiendo.
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Pregunta 5

¢Cudl seria la razon por la que un establecimiento de alojamiento no haya realizados
cambios en la administracion Hotelera en funcion al uso de medios tecnol6gicos?

Tabla 18.- Respuestas de la pregunta 5.
Fuente: Encuestas realizadas por la autora
Elaboracién: Propia

Econdmicos 64 48%
Porque son muy complicados 10 8%
Porgue nadie se los ha ofrecido 6 5%
No Tienen Computadoras 42 32%
Otras 10 8%

Total de encuestados 132 100%

M Econdmicos

H Porque son muy complicados
i Porque nadie se los ha ofrecido
M No Tienen Computadoras

M Otras

Grafico 6. Andlisis de resultados de las encuestas, pregunta 5.
Fuente: Encuestas realizadas por la autora
Elaboracion: Propia

Conclusion

Como se puede observar muchos de estos establecimientos no han realizado cambios en
su administracion en su mayoria por asuntos econémicos, el segundo motivo es porque
no poseen computadoras estos establecimientos y asi sucesivamente las demas razones,
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que son complicados, no se los han ofrecido y las otras razones que dieron un 8% de la
muestra total fue que no han le dando importancia, sus administradores le temen al
cambio, no tienen la necesidad o no han tenido el tiempo para aplicar nuevos cambios.

Pregunta 6.
¢Como maneja su establecimiento los registros y reservaciones de los huéspedes?

Tabla 19.- Respuestas de la pregunta 6.
Fuente: Encuestas realizadas por la autora
Elaboracién: Propia

En un cuaderno de registro o kardex. 75 57%
Usa un software como microsoft Excel 6 5%
Otros, especifique 51 39%

Total de encuestados 132 100%

# En un cuaderno
de registro o
kardex.

M Usa un software
como microsoft
Excel

i Otros,
especifique

Grafico 7. Andlisis de resultados de las encuestas, pregunta 6.
Fuente: Encuestas realizadas por la autora
Elaboracién: Propia

Conclusion

Como se puede observar los resultados la mayoria de los establecimientos encuestados
aun siguen manejando un cuaderno de registro o kardex, el 4% expreso que ellos
manejaban el programa Microsoft Excel para llevar sus registros y demas tareas de
administracion, mientras los que mencionaron otros solo hacen uso de otros medios de
registro manual ya se el uso de cuadernos contables, bloc de notas, carpetas, etc.
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Pregunta 7.

¢Selecciones que caracteristicas basicas deberia poseer un sistema informatico hotelero
para que usted lo quisiera implementarlo en la administracion de su establecimiento?

Tabla 20.- Respuestas de la pregunta 7.
Fuente: Encuestas realizadas por la autora
Elaboracién: Propia

Control y estado de las habitaciones 132 100%
La cuenta del consumo del huésped 132 100%
Reportes de ocupacion del hotel y 119 90%
reservas

Control de ingresos y egreso de caja 132 100%
Historial del cliente 132 100%
Registro de reservas 119 90%
total de encuestas 132

100% 100% 100% 100%

] I ) I I .

Control y Lacuenta del Reportesde  Control de Historialdel  Registro de
estadode las consumodel ocupaciéndel ingresosy cliente reservas
habitaciones huésped hotel y egreso de caja

reservas

Grafico 8. Analisis de resultados de las encuestas, pregunta 7.
Fuente: Encuestas realizadas por la autora
Elaboracion: Propia

Conclusion

Las caracteristicas basicas que seleccionaron los encuestados en su gran mayoria
fueron las siguientes Control y estado de las habitaciones, Historial del cliente, La
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cuenta del consumo del huésped, Control de ingresos y egreso de caja escogieron estas
opciones porque consideraron que lo mas basico que ellos manejaban en un menor
porcentaje que 90% manifestaron que necesitaban Registro de reservas, Reportes de
ocupacion del hotel y reservas, Algunos de los establecimientos a los que se les
encuestaron mencionaron que no manejaban reservas por lo tanto no tenian la necesidad

de que en un sistema tenga que ver la opcién de reservas

Pregunta 8.

De las ventajas que se menciona a continuacion son las que ofrecera el sistema
informatico hotelero una vez ya usandola en la administracion, (A usted le parece?
Marque con cada letra seglin corresponda su apreciacion

Tabla 21.- Respuestas de la pregunta 8.
Fuente: Encuestas realizadas por la autora
Elaboracion: Propia

A- Mejorara la administracion del establecimiento 83% 17%
B.- Tendré un mejor control de las habitaciones 91% %
C.-Brindara un trato personalizado a sus huéspedes 83% 17%
D.-Controlara los ingresos Y los egresos de su establecimiento 93% %
E.-Agilizara el trabajo de sus empleacos de recepcion 100% 0%
F.- Tendré un mejor orden las reservas de sus futuros huéspedes 74% 26%
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0%
Muy bueno Bueno

M A- Mejorara la administracion del establecimiento

H B.- Tendra un mejor control de las habitaciones

i C.-Brindara un trato personalizado a sus huéspedes

M D.-Controlara los ingresos y los egresos de su establecimiento
M E.-Agilizara el trabajo de sus empleados de recepcion

i F.- Tendra un mejor orden las reservas de sus futuros huéspedes

Grafico 9. Andlisis de resultados de las encuestas, pregunta 8.
Fuente: Encuestas realizadas por la autora
Elaboracién: Propia

Conclusion

Las Ventajas que ofrecera el Sistema para los encuestados les parece muy bueno
estamos hablando de 87% de los encuestados en promedio les parece Muy bueno para

un 13% de los encuestados les parece bueno. No se obtuvo resultados regular.
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Pregunta 9.

¢Si para cambiar las gestiones administrativas de su empresa de hospedaje usted
requiriere del apoyo de un sistema informatico hotelero cumpla con las caracteristicas

mencionadas en la pregunta 7, Ud?

Tabla 22.- Respuestas de la pregunta 9.
Fuente: Encuestas realizadas por la autora
Elaboracion: Propia

Definitivamente lo implementaria 128 97%
No estoy seguro de Implementarlo 4 3%
Definitivamente no lo implementaria 0 0%
Total de encuestados 132 100%

# Definitivamente lo implementaria
# No estoy seguro de Implementarlo

u Definitivamente no lo implementaria

39 %

Grafico 10. Andlisis de resultados de las encuestas, pregunta 9.

Fuente: Encuestas realizadas por la autora
Elaboracion: Propia

Conclusion

Definitivamente los Gerentes de los establecimientos hoteleros estan interesados
en hacer cambios en su administracion de alojamiento que optarian por implementar un
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Sistema informatico hotelero que les aportara con la gestiones de la empresa, es decir
que tiene muy buena aceptacion por parte de la muestra seleccionada para la encuesta.

3.7ESTUDIO Y ANALISIS DE DIFERENTES SISTEMAS HOTELEROS

En el siguiente analisis se detallara la evaluacién a estos sistemas, el investigador ha
considerado de mayor importancia.

3.7.1 Sistema Microsoft Fidelio Xpress

1.- Descripcion del programa

Fidelio es un sistema que permite manejar la informacion del hotel, ofrece al
cliente un servicio amplio ya que brinda consultoria previa a la instalacion.

Se adapta a las necesidades de todo tipo de establecimiento de alojamiento y
facilidad en el manejo de las areas involucradas.

2.- Ventaja y Desventajas

Ventajas

Ha desarrollado plataformas para que soporten a equipos de tecnologia como las
Tablet o los teléfonos celulares. Es compatible con Windows, trabaja prefectamente con
el programa micrsoft Opera que es un programa que pone en énfasis en las tarifas
eficientes, posee un modulo de reservas en cual el cliente puede encontrar, y elegir las
reservas a su preferencia.

Desventajas

En cuanto a las devestanjas de este programa es que para poder adquirirlo es algo
complicado por los costos que representa. Pues a pesar de ser uno de lo mas reconocidos
en el ambito hotelero pues por su funcionalidades multiples no la usan hoteles de menor
capacidad o de servicios limitados
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3.- Disefio
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Figura 12. Capture de imagen de la ventana de FIDELIO.
Fuente: Pagina Web de Fidelio
Elaboracion: Propia

Microsoft Fidelio funciona también como modulos segun las actividades
gue se realicen en el hotel, tiene un disefio muy agradable y entendible para el
recepcionista

4 .- idioma

Ingles y Espafiol

5.- Conclusién

Es un sistema que se podria dar una buena referencia, no cabe duda que es un
sistema que se adapta a las necesidades de sus clientes (establecimientos hoteleros).
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3.7.2 Sistema Hotelero Navihotel

1.- Descripcion del programa

NAVIHOTEL es el sistema de gestion hotelera totalmente integrado, que gracias
a su perfecta adaptacion a los distintos tipos de negocio hotelero, su funcionalidad
modular, los méas de 18 afios de experiencia de Sistemas de Gestidn en el sector y su
plataforma tecnologica, lo han convertido en la solucion lider en Espania.

La funcionalidad totalmente integrada que ofrece NAVIHOTEL contempla todas
las areas de gestion del negocio hotelero, desde la recepcidn hasta la gestion financiera,
pasando por la gestion de los TPV’s, almacenes, central de compras, fidelizacion,
calidad, etc. Y por supuesto se integra en el conjunto de periféricos del hotel, como
sistemas de TV-Pay, centralitas, tarjetas de banda magnética, entre otros.

2.- Ventaja y Desventajas

Ventajas:

Gracias a que la funcionalidad de NAVIHOTEL es modular, puede elegir que
maodulos requiere, adaptandose, de esta manera, a las necesidades especificas de ese
momento e ir ampliando funcionalidad en funcién de las nuevas actividades del hotel o
cadena hotelera. Adicionalmente, la plataforma Microsoft Dynamics NAV permite
realizar de forma sencilla personalizaciones y adaptaciones especificas para su negocio.

Uno de los puntos diferenciales de la plataforma Microsoft Dynamics NAV es la
capacidad de poder “navegar” desde cualquier dato hasta su origen o datos relacionados.
Por ejemplo, si se posiciona en un total de una factura, podré acceder con un clic a los
diferentes elementos de la suma y de ahi a la ficha del cliente o proveedor que lo
origind. A esta funcionalidad se la conoce como “Drill-Down”. Esta funcionalidad esta
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en el ndcleo de Microsoft Dynamics NAV, por lo tanto, es extensible a todos los
maodulos.

Desventajas:

Una de las principales desventajas de este software es la compra de la licencia
original que es costosa para alojamientos como los que se ha tratado en este trabajo de
investigacion ademas para su funcionamiento hay que implantar toda una red de trabajo
con UPS y analisis de conflictos de red y sus costos son altos, ademas que el software
abarca un control total del ambito administrativo del Hotel por lo que se necesita un
personal altamente calificado para poder manejar el software.

Figura 13. Capture de Navihotel
Fuente: NaviHotel Hoja de Producto
Elaboracion: Propia

El disefio de Navyhotel es apreciable a la vista, posee modulos como:
HRM (Hotel Relationship Management), Front Office, Back Office y mddulos con
servicios adicionales.

4.- idioma
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En sus adaptaciones el idioma dominate es el inglés y podemos encontrar versiones en:

e Espariol
e Portugués
e Aleman
e Mandarin
e Francés

5.- Conclusién

Otorga informacion clara y concisa, lo que se podria afiadir es que es un buen
sistema hotelero pero para establecimientos que tenga los servicios de alojamiento,
restaurante, caterin, etc.

3.6.1 Sistema Hotelero Protel

1.- Descripcion del programa

Es un programa que presta soluciones optimas en el campo de software hoteleros
la Empresa Naxtgermanu empresa alemana que distribuye el software a nivel de todo el
mundo, en particular a cadenas pequefias hoteleras que buscan administra de forma
eficiente.

Las ventajas sobre el plan operativo y administrativo derivan de la gran
integracién de los datos en el interior del Front Office y de éste con otro software de
Microsoft. Insertar una reserva cargando los datos del cliente y mandarle una carta de
confirmacion con el recorrido desde su casa o desde la oficina al hotel, a través del e-
mail o fax, todo desde la misma ventana operativa, es cuestion de pocos segundos
gracias a Word, MapPoint y Outlook. Y siempre en pocos segundos, se pueden exportar
a Excel los datos producidos por los clientes, o cualquier otro cuadro o informe, y
analizarlos en completa autonomia

2.- Ventaja y Desventajas
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Las listas activas del escritorio, el sistema de Rate Management para abrir o
cerrar automaticamente las tarifas, integrado con el canal Internet para controlar la
politica comercial, el Navegador con todas las informaciones sobre la reserva, el cliente,
la cuenta y cualquier otro detalle, y el programa de Sales Enquiry para analizar
velozmente la disponibilidad y cruzarlas con las tarifas disponibles; son solo algunas de
las funciones méas innovadoras del protel hotel software Front Office. Contacta con
nosotros, y juntos comprobaremos las ventajas de éstas y otras novedades.

3.- Disefio

o e y—
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Figura 14. Capture de Protel
Fuente: www tecnohotelnews.com
Elaboracion: Propia

El disefio de Protel es que posee mddulos como: Central de Reservas,
Web de venta, Front Office, Sales & Marketing y, Conferencias y Banquetes .
4.- idioma

Los idiomas son tres Inglés, espafiol y aleman, los pluggins de idiomas
van de la mano con la licencia que debe ser comprada todo por separado

5.- Conclusion

Protel es un sistema que posee un disefio entendible que lo hara facil de trabajar
en este sistema.
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3.7 CONCLUSION DE LA INVESTIGACION DE MERCADO

Como se ha venido desarrollando este capitulo conociendo y analizando el
mercado al cual se esta dirigiendo la propuesta por medio de entrevistas a expertos y
de las encuestas a los gerentes de los establecimientos de alojamiento de dos y tres
estrellas.

Por parte de las personas que colaboraron con la entrevistas y experto en el
tema del manejo de los sistemas informaticos hotelero, se concluye que hoy en dia el
uso de equipos tecnoldgicos en los lugares de alojamientos es importante, consideran
que el uso de sistema que se ajuste con la necesidades de dichos establecimientos
sera de gran importancia pues con la globalizacion y el uso del internet pueden
promocionar mas su empresa y llegar a més personas. El uso de un sistema
indirectamente aporta a la empresa a tomar decisiones segun su capacidad, en el

servicio al cliente, las reservas, etc.

Las encuestas realizadas a la muestra permitié conocer que este mercado esta
dispuesto a incluir un sistema informatico hotelero como parte de su administracion
y lo consideran de gran importancia, pues muchos de los gerentes supieron expresar
que estan reestructurando sus establecimientos por lo que la mencionada propuesta
les parecié muy interesante, cabe mencionar que muchos de estos establecimientos
se siguen manejando con cuadernos de registros, también se pudo analizar que
muchos de estos establecimiento no manejan muchas reservas pues en la parte de la
encuesta donde se menciona que caracteristicas desean que tenga el sistema mas se
enfocaron en tener mejor manejo de la administracion, control de las habitaciones,
historial del cliente pero pocos en reservaciones, ya que supieron expresar que la

gente los conoce llegan y se hospedan, otros tienen una cartera de clientes, etc. El
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conocimiento de muchos gerentes de estas propiedades por los sistemas informatico
hotelero es eminente pues tenian una idea para que sirven estos sistemas pero
muchos lo conocian por diferentes nombres. En fin con los resultados obtenidos pues
lo que tenemos es un mercado que estd interesado en implementar este medio

tecnoldgico como parte fundamental para sus cambios administrativos.
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CAPITULO IV

ELABORACION DE LA PROPUESTA

Para continuar con la elaboracién de la propuesta después de la intensiva
investigacion realizada anteriormente dentro del marco tedrico exponemos lo del experto
Dutrénit, indica que una empresa que aplicase la tecnologia conduce a un aumento de la

productividad, la competitividad de las empresas y desarrollo econémico (2007).

4.1 Analisis FODA de un Sistema Informatico Hotelero

El anélisis FODA es la parte importante que debe tener una propuesta ya
que con el FODA se puede reconocer que elementos pueden beneficiar como las
fortaleza y oportunidades o elementos que puedan complicar como las amenazas

o debilidades en el logro de los objetivos (Borello, 1994).

FORTALEZAS
Mejorara la administracion de los establecimientos de alojamiento.

. Bajo nivel de dificultad en el manejo del Sistema.
" Mejorara la relacién que se tiene con el Huésped tratandolo de

manera efectiva

OPORTUNIDADES

83



" Aceptacion del Sistema Informatico hotelero en el mercado

objetivo.
. Promover el uso de este Sistema informatico

DEBILIDADES

. Recursos Econdémicos

" Falta de Tecnologia en los establecimientos

" Oposicion a los nuevos cambios

" Insuficiencia en la utilizacién de implementos tecnol6gicos

. Falta de incentivo a la aplicaciébn de nuevas tecnologias

administrativas

AMENAZAS
. Introduccion de Nuevos Competidores
. La devaluacion del programa antes nuevos productos

4.2 Analisis de las cinco fuerza de Porter

Amenaza de entrada de nuevos competidores

Como se ha venido analizando a lo largo de esta propuesta pues la
aceptacion de los gerentes administrativos por hacer parte de su administracion a
los sistemas Informético Hotelero ha sido eminente, pero ha sido un mercado con
el cual no se le ha dado conocer a cerca de este producto, el cual tiene acogida,
La empresa que ejecute esta propuesta va a tener aceptacion pero al ver los
competidores en auge de dichos sistema saldran mas empresas creadoras de 10s

mismos que sencillamente se meteran en este mercado.
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Poder de Negociacién de los clientes.

Esta es una de las partes complicadas que tiene las cinco fuerzas pues el
poder de negociacion de los clientes dependera de que el producto o servicio sea
los requerimientos y expectativas de los clientes. Proponer esta opcion a los
establecimientos de alojamiento de dos y tres estrellas estiman que hoy en dia es
fundamental el cual consideran que deben cambiar sus métodos de
administracion y acoplarse a los cambios tecnol6gicos que cada vez va creciendo

y aportara en mucho a las empresas.

Amenaza de producto y servicio sustituto

Los avances tecnoldgicos es a diario, pues siempre se generaran alternativas

mejores que sustituyan a otros como por ejemplo el uso de los cuadernos de registros.

En el caso de la tecnologia de los sistemas influye mucho el valor o precio que se
brinde, pues el costo del producto es lo que ha generado que muchos de los

establecimientos de alojamiento no deseen implementarlo.

Poder de negociacion de los proveedores o vendedores

El poder de negociacion es una clara amenaza ya sea por el precio o la calidad.
Enfocandose en la propuesta a quien tome la ejecucion de la misma pues no tendré

barreras de entrada pues este producto que es el sistema Informatico hotelero se
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encuentra en un mercado el cual aun no llegan, a medida que este producto se dé a
conocer habrd empresas que logren un producto mejorado a menor valor el cual a los
consumidores le atraera o lo sustituiran. Es por eso que la empresa que ponga en marcha
la propuesta deberd irla actualizando y haciéndole mejoras y manteniendo la calidad
para que el producto se pueda mantener en el mercado objetivo.

Rivalidad entre los competidores existentes

La rivalidad entre los competidores hoy en dia se presenta en un desafio por

obtener la mayor parte del mercado y lograr un buen posicionamiento.

En el caso de la propuesta existe competidor pero no han llegado a esta parte del
mercado como lo son los establecimientos de alojamiento de dos y tres estrellas al
momento de ponerse en marcha esta propuesta la competencia vera la aceptacién del
mismo y puede crear un producto de menor costo y mejor calidad. Es por eso que las

empresas que deben buscar ventajas competitivas para ser lideres de un mercado.

4.4 Cadena de valor en el Sistema Informatico Hotelero.

Podemos analizar esta cadena de valor como un método que colabora con las
distintas tacticas competitivas. La cadena de valor fue creada por Michael Porter
(2006). En fin de implementar esta propuesta para conseguir una administracion
competitiva en la ejecucion sustentable de un establecimiento de alojamiento de
menor categoria en la industria de la hoteleria, la cadena de valor esta puntualizada

de la siguiente manera:
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Logistica de Entrada

Con el uso adecuado de la tecnologia y la capacitacion del personal en la
atencion personalizada se generara por medio de un programa apropiado,
seguro y practico para administracién de huéspedes seré efectivo para toda
empresa de servicio que tome como producto al huésped.

Operaciones

En la parte operacional el principal resultado que brindara el uso de estos

sistemas es que se le dara un uso efectivo al tiempo, ya que se obtendra

informacion de primera mano de los huéspedes, agilizando la atencion del

mismo, sin fallas en el servicio en cualquier area de la organizacion.

Logistica de Salida

Resultado positivo de un buen servicio.

Mercado Técnica y Venta

Mejora la operatividad de los trabajadores con la ayuda de la tecnologia

creando asi una mejor posicion de la marca y la imagen como los mejores en

servicio.

Mantenimiento

Este se enfocara en el control que se da en el servicio haciendo de calidad por

la atencion personalizada y control eficaz de las diferentes operaciones
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4.5 Descripcién del Sistema Informatico Hotelero

La respectiva propuesta esta dirigida como solucién al planteamiento del
problema que se realiza al comienzo de esta tesis y que atreves de los analisis que se ha
generado a lo largo del desarrollo del proyecto a dado como resultado la siguiente
planificacion del Sistema Informatico Hotelero para que cumpla con las necesidades
encontradas en la administracion de los hoteles de dos y tres estrellas para el control de

las principales actividades.

A medida que se va desarrollando este proyecto de tesis, dichas investigaciones
realizadas por la autora, se preocupa por determinar los requerimientos del sistema
informatico hotelero, segun preguntas realizadas en las encuestas a los determinados
establecimientos lograron aportar con una idea general de las necesidades que tienen
estas empresas hoteleras de dos y tres estrellas, y es en base a estas necesidades que se
consiguio establecer los objetivos de la investigacion los cuales estarian orientados a
como deberia estar disefiado un Sistema Informéatico Hotelero que aporte con los
registros de los nuevos clientes de una manera rapida y asi guardarla y transformandola
en informacion muy necesaria para la administracion, también tener de una manera
detallada los servicios ofrecidos por estos establecimientos en los cobros o facturacion

de los clientes y en el proceso de las reservacion de habitaciones.

A continuacién se detallara como deberia estar disefiado un Sistema Informético
Hotelero que es de propiedad de la autora y que con el asesoramiento de un Ingeniero

en Sistemas Computacionales se logro la siguiente esquematizacion del sistema.
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El sistema Informatico Hotelero esté dividido en las siguientes aplicaciones de

accion: Registro de los clientes, Las reservaciones y Facturacion de los servicios.

Nombre del Sistema Informéatico Hotelero

CEasy Software Inn

—> %

Figura 15. Nombre y Logo del Sistema Informatico Hotelero
Elaboracion: Propia
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Entrada al sistema

Ingrese Usuario

| USUARIOZ |
Ingrese Contraserna

| TEXEE I

Siztema Protegido Aceptar | |

Figura 16. Disefio del Sistema Informatico Hotelero

Fuente: Propia

Ficha#1
Modulo Ingreso
Nombre de pantalla Ingreso al sistema
Funcion Ingreso de Usuario y contrasefia
En esta pantalla se ingresara el
Descrincion usuario y contrasefia para poder
P entrar al sistema caso contrario
no podra ingresar.
Software de la autora
Fuente ) -
Sistema Informatico Hotelero

90



Menu Principal

Cicts Hahit
r

iones Fi M imi » R

Opciones

! Reserva
@ Registro

ep Utilitarios  Acerca  Salir

£

Figura 17. Disefio del Easy Software Inn
Fuente: Propia

Ficha # 2

Modulo Menu Principal

Nombre de pantalla Mend Principal

en esta pantalla se puede

Describcion apreciar el men( que va a tener
P el sistema de una manera agil los

modulos que posee

Fuente Software de la autora
Sistema Informatico Hotelero
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Edicién de usuario

= Llsuarin:nsl 2 Modificar |
Usuario  JESSICA |

Contrazefia |*** *x

Tumna |T|_|HN|:|2

=]

De |1z:00:00

—= Hasta |fooo0 =

=1

Figura 18. Disefio del Easy Software Inn

Fuente: Propia

Ficha# 3

Modulo

Configuraciones

Nombre de pantalla

Usuario

Ingreso de datos para crear

Funcion usuario que puedan ingresar
al sistema
En esta pantalla se podré crear,
Descripcion modificar los usuarios que
puedan ingresar al sistema
Software de la autora
Fuente

Sistema Informético Hotelero
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Edicién de habitaciones

— Cuarto - -
Tipo Frecio
|| I ISimpIe ;I I
i | Habitacion | Tipo | Precio | =
] 201 5
7 202 5
8 203 5
9 204 5 s
10 205 5
11 206 5
12 301 5
13 302 5
14 303 5
15 304 5
16 205 5
17 306 5
18 401 5 =
19 402 5
20 403 5
21 404 5
22 405 T
23 501 5
24 502 5
25 503 5
26 504 5
27 505 E ™
Grabar I Cancelar

Figura 19. Disefio del Easy Software Inn
Fuente: Propia

Ficha #4

Modulo Habitaciones

Nombre de pantalla Edicion de habitaciones

Ingreso de las habitaciones que posee el

Funcion o A7
establecimiento de alojamiento

En esta parte los duefios podran ingresar las
Descripcion habitaciones
que posee el lugar, agregar el tipo y valor

Software de la autora

Fuente Sistema Informético Hotelero




Reservaciones

" Busqueda
— Datoz del huezped

- Fecha reserva
Huesped | ~ - -| [8/10/2013  ~]|
Fecha Desde Fecha Hasta Dias Hab Tipo Precio 2:0%12 j
I28Ilﬂf2013 j |29J10J2013 LI | I | LI | Estado
Garantia Murmero/Codigo IESPEHA j
o |
Habitazion [Eztado | Mombre |denticacion | Tipo Fecha Haora Precio

4 [ b

Total: I:I

Figura 20. Disefio del Easy Software Inn
Fuente: Propia

Ficha #5
Modulo Reservas
Nombre de pantalla Reservaciones
Funcion Ingreso de la informacion al sistema para reservar la

habitacion, llenando los campos que pide el programa

Se realizara las reservas de los huéspedes que desean apartar
una habitacion, las reservas se pueden hacer mediante una

Descripcion
p llamada,
correo o personalmente.
Software de la autora
Fuente

Sistema Informético Hotelero
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Disponibilidad

DESDE FECHAiIQBnu}zmg ,IJ HASTA FECHA: |28/10/2012 .| TIPO DE HABITACION: I j

LIBRE OCUPADO |HT
RESERVADO | BLOGUEADO
Consumo de

CERRADA Habitacion

@t
Estado
Habitacion

GRILLA DE OCUPACION

=] =)

Imprime Grila
Mes Actual

&

Ciene Forzado

Reportes

Q

Buscar Reserva

Imprime
Vencimientos

EAIT

=

Imprime Grila
Actual

Salir

Figura 21. Disefio del Easy Software Inn

Fuente: Propia

Ficha # 6

Modulo

Reservas

Nombre de pantalla

Disponibilidad

Funcion

Ver disponibilidad de habitaciones que posee
el establecimiento

Descripcion

En la pantalla se puede ver con cuantas
habitaciones cuenta el establecimiento
también se puede ver el estado de la
habitacion, imprimir reportes o buscar
reservas

Fuente

Software de la autora
Sistema Informético Hotelero




Edicién de clientes

—BUSCAR

jin] I HuesEed I Tipo_Doc I CEDULAI RUCI

EE REME RAMIRES CARDEMAS CEDULA 123456.. NINGUMNO
JOSE FERMANDEZ CEDULA 302508... NINGUNO

9? RICARDO VALDIVIA CEDULA 254896... NINGUNO

a8  JHOMN QUIROZ CEDULA 254789... NINGUNO

100 ANTONIO RODRIGUEZ WICT... CEDULA 091451... NINGUNO

102 JESS CEDULA 091484...

104 JESSICA GAVILAMES CEDULA 091868... NINGUNO
Nomble| l
Doc | =] MroDoc [ JRuUCc [ ]

[ Grabar | Eimnar |

Figura 22. Disefio del Easy Software Inn
Fuente: Propia

Ficha# 7
Modulo Recepcion
Nombre de pantalla Edicion de cliente
Funcion Ingreso del cliente al sistema

En esta parte del sistema se puede
Descripcion buscar al cliente, ingresarlo al sistema
y observar los que ya existen

Software de la autora

Fuente Sistema Informatico Hotelero
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Estados de las habitaciones

—Wer por fecha de:
E/0/2013 - Ver Enviar Excel |
ID |Habitacion |Estado Observaciones Fec_Salida Hora_salida Criterios
o™ ;

Figura 23. Disefio del Easy Software Inn
Fuente: Propia

Ficha# 8
Modulo Habitaciones
Nombre de pantalla Estados de las habitaciones
Funcion ver estados de habitaciones

En la siguiente pantalla se aprecia el
estado de las habitaciones, el cual
Descripcion podemos imprimir un reporte y usar esa
informacion para darles a las camareras y
hagan las respectivas limpiezas

Software de la autora

Fuente Sistema Informatico Hotelero
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Cambio de Habitacién

Fecha

o] [

jiv] | Ir... |N0mbre

CEDULA | Fec_ing... | Hora_in... | Coch... | Plaml Observaciones

Obser

Hab origen Hab destino ‘NINGUNO

Figura 24. Disefio del Easy Software Inn

Fuente: Propia

Ficha #9

Modulo Habitaciones
Nombre de pantalla Cambio de habitaciones

Funcién Asignar cambio de habitacion

en esta pantalla podemos observar que

Descripcion habitaciones estan disponibles y

proceder a cambiar al huésped a otra

Fuente Software de la autora
Sistema Informético Hotelero
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Registro de salidas de habitaciones

ID | NroHab | Fec ingresn| Hora ingresnl Fec salida| Hora salida|

Modificar |

| Fecha |2e;1u;2m3 v|

Figura 25. Disefio del Easy Software Inn

Fuente: Propia

Ficha # 10

Modulo

Habitaciones

Nombre de pantalla

Registro de salida de habitaciones

Mostrar las habitaciones que se han

Funcion
uncto desocupado
Aqui el recepcionista podra ver que
Descripcion habitaciones se han ido desocupando e
incluso hacer modificaciones de la misma
Software de la autora
Fuente

Sistema Informatico Hotelero
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Apertura de Caja

Turna |TURND1 |

Izuario

M Cafo
Cajar: ||:| ctubre 29 del 2013 |

Saldo Iniiak 165 e
Salda Final: |:|

Figura 26. Disefio del Easy Software Inn
Fuente: Propia

Ficha # 11

Modulo Caja
Nombre de pantalla Apertura de caja

Mostrar con que valor inicia
caja el siguiente turno

Segun los turnos que existan en
el establecimiento se dara un
inicio de caja, esto podra tener
un control con cuénto dinero se
cuenta los turnos para iniciar su
operacion

Funcién

Descripcion

Software de la autora

Fuente Sistema Informatico Hotelero
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Argueo de Caja

Caja Mo: =T=1=] Fechaz | ZasA 0200 3 — |

M ombre |Dctubre 28 del 20132 | I

FA ovirnientos de Caja:

10 INGRESOS

EGRESOS

]
— TOTAL
I nizio: 1 ]

Total:

Saldo:

— Arqueos Caja Cerradas
Fecha Inicio Fecha Termino

| Z2/104201 3 Ll |zs,.r1::,.rz::13 ;|

Fecha | Monto |

Figura 27 Disefio del Easy Software Inn

Fuente: Propia

Ficha # 12
Modulo Caja
Nombre de pantalla Arqueo de Caja
Funcién Movimientos de la caja

En esta pantalla se puede
apreciar con cuanto cuenta el

Descripcion . .
establecimiento ingresos y
egresos del dia
Software de la autora
Fuente

Sistema Informatico Hotelero
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Gastos

i Cancelar |

{~ Sueldo atrabajador € Retio de dinero © Gastos
Hora actual
" Efectivo a Huesped & Deposito bancario I 2:11:53 —=

Tipo Documento Mro Fecha
IFAC‘I‘I_.IRA || - - | 28/10/2013
Haora registn:ul 0 :00:00 j

Dezcripoion

e T —
i J—

Figura 28. Disefio del Easy Software Inn
Fuente: Propia

Ficha # 13
Modulo Caja
Nombre de pantalla Gastos
Funcion Control de Gastos

En la presente pantalla se puede
apreciar los gasto que ha tenido el

Descripcién .. )
escripclo establecimiento y se van registrando
en el sistema
Software de la autora
Fuente

Sistema Informético Hotelero
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Reporte de Ingreso de Habitaciones

Usuario Turmo Hara Inicio Hara Termino
I j ‘ | ‘ | ‘ | Excel Adicionales
Fecha Inicio Fecha Termino
o ] faroms -] R et [
'E=1 Ingresos | & Mlcinnalﬁl
- EFECTIVO
N... | TipoDoc | Recwb0| Pago | Nombre Tipo_Doc | CEDULA RUC Fec ingresol Hora
< I ] b
~ TARJETA
I... | TipoDoc | Recwb0| Pago | Nombre | Tipo_Doc CEDULA RUC Fec_ingreso Hora
] I b
Total Registro Tatal Extra:
TOTAL EFECTIVD TOTAL TARJETA TOTAL VENTAS TOTAL EFECTIVO  TOTAL TARJETA TOTAL

Figura 29. Disefio del Easy Software Inn
Fuente: Propia

Ficha # 14

Modulo Habitaciones
Nombre de pantalla Reporte de ingreso de habitaciones

Se puede observar las habitaciones y la forma

Funcion )
de pago de las mismas

la presente pantalla el recepcionista puede
observar las habitaciones que han sido
ocupadas y la forma que se han realizado en
cada unay llevar un balance de ingresos

Descripcion

Software de la autora

Fuente Sistema Informatico Hotelero
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Reporte de Gastos

Usuario Turno Huora T eming
| =] || || |
Fecha Inicio Fecha Termino
|2ax1032013 j |zs.rm,rzu13 j Ver todos | B |
Excel |

—FACTURA

Tipo_Doc | Nrol Fechal Descripcion | Monto ... | Usuario
—NOTA DE VENTA

Tipo_Doc I Nrol Fechal Descripcion I Monto_T... I Uszuario

— SIN DOCUMENTO

Tipo_Doc | Nrol Fechal Descripoion

| Monto_T... | Usuario

e L S — e a—

Figura 30. Disefio del Easy Software Inn

Fuente: Propia

Ficha# 15
Modulo Caja
Nombre de pantalla Reporte de Gastos

Funcién Ver reporte de gasto

La pantalla mostrara los gastos que ha
. hecho el establecimiento para y asi llevar
Descripcion . . -
registro de los mismo para la posterior
cuadre de caja
Fuente Software de la autora
Sistema Informético Hotelero
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45.1 IMPLEMENTACION DE LA PROPUESTA

Es preciso mencionar que el presente proyecto es la elaboracion de la propuesta
de desarrollo de un sistema informatico hotelero, para la implementacion del mismo se
recomienda el trabajo profesional de alguna empresa de desarrollo de software o algin
profesional en Ingenieria en sistemas, ya que muchos establecimientos de alojamiento de
dos y tres estrellas estan interesados en obtener un sistema como este pero necesitan
tener un mejor asesoramiento en cuanto a funcionamiento del sistema, instalaciones,

entre otros.
Rubros Pre- operacionales

e Instalacion del software a los diferentes establecimientos que lo requieran,
e Capacitacion del uso del Sistema Informatico hotelero,
e Eslogan del Sistema Informatico Hotelero,

e Propuestas de Marketing para promocionar el Sistema Informatico Hotelero,

El importe de estos rubros dependera de la organizacion que desee

implementar la propuesta.

4.6 Evaluacién de impactos del Sistema Informatico Hotelero

Los impactos que puede generar un sistema informatico hotelero como medio
tecnoldgico son variados ya sea econdmicos, sociales, de conocimientos e incluso

ambientales.

La adopcion de tecnologia de dichos establecimientos de alojamiento cambiaria el
modo de operar de estos establecimientos, los beneficios que darian y recibirian a su

VEZ.
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La implementacion de estos Sistemas de cierta manera es una forma de resolver

problemas administrativos, operacionales u aportar en la toma de decisiones.

La aceptacion de ciertas empresas de alojamiento a requerir un sistema Informatico
hotelero genera un impacto positivo en la econdmica de empresas que se encargan de
desarrollar este tipos de programas ya que es un mercado que se ve en la necesidad de
modernizarse y requerir la implementacion de los mismo. En la parte social el uso de
este tipo de tecnologia ayudara a todos los que trabajan en el sector de alojamiento

lograr agilizar sus labores.

La propuesta de desarrollo de un Sistema Informéatico Hotelero, en el hecho que se
lleguen a implementarse en los establecimientos pues tendrd mucha demanda, pues el
mercado al que se enfoco tiene esta necesidad de evolucionar a nuevas formas

administrativas.

La aplicacién de un sistema informéatico hotelero pues en la parte de impacto
ambiental aportara mucho en cuanto a ahorro de papel ya que actividades como hacer
reservaciones o registro de clientes se mantendra en una base de datos en equipo de

computacién por lo tanto es una ventaja a largo plazo para el ambiente.
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4.7 Estudio Financiero

El presente proyecto de tesis trata sobre una propuesta de desarrollo de un sistema
informético hotelero, razén por el cual se necesita detallar los gastos estimados en el
transcurso del proceso de proceso de investigacion y exposicion del presente proyecto.
Posteriormente se detallaran los costos

Balance Inicial

Tabla 23.- Balance Inicial
Elaboracion: Propia

ACTIVOS PASIVOS
Activo Corriente Pasivo Corriente 0
Caja $1.060,00
Activo fijo
Equipo de computo $450,00{PATRIMONIO $1510,00
Total de Activos $1.510,00/ TOTAL PASIVO Y PA $1.510,00
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Balance de Obra Fisica

Tabla 24.- Balance de Obra Fisica
Elaboracién: Propia

Balance de Obra Fisica
Inversion Inicial

Almuerzos 3 MESES 3 $45,00 $135,00
Vehiculo 3 MESES 3 $45,00 $ 135,00
Meriendas 3 MESES 3 $45,00 $135,00
Total $ 405,00

Ing. Sistemas 3 meses 3 $133,33 $400,00
TOTAL $400,00

trabajo de investigacion, copias,

internet, carpetas, entrevistas 3 meses 3 $85,00 $255,00
, encuestas, otros
TOTAL $ 255,00
Lapto 1 $ 450,00 $450,00

[ Toal e nersionricial_| | [ sisow |

Depreciacion

Tabla 25.- Depreciacion
Elaboracién: Propia

Lapto 3 450 150] 12,5
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Presupuesto de gastos generales

Tabla 26.- Presupuesto de Gastos Generales
Elaboracion: Propia

Alimentacion y Movilizacién $ 135,00 | $ 135,00 | $ 135,00 | $ 405,00
Mano de Obra $ 133,33 [ $ 133,33 |$ 133,33 | $ 400,00

Gastos Varios $ 85,00 | $85,00 | $85,00 |$ 255,00
Depreciacion de equipo de computacion $1250 | $12,50 | $12,50 | $37,50

Costos Operacionales

Tabla 27.- Costos Operacionales

Elaboracion: Propia

Precio Unitario

Cantidad
costo fijo
tecnologia 1
costo variable
mano de obra 1

450

432

Mes 1 Mes 2 Mes 3
150 150 150
144 144 144
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CONCLUSION Y RECOMENDACION

El uso de la tecnologia esta en auge en todas empresas, tanto asi que es palpable
la necesidad de implementacién de este Sistema Informatico hotelero, muchos de estos

establecimientos cuentan con la capacidad de invertir en recursos tecnolégicos.

Los sistemas Informaticos Hoteleros son un factor clave para los servicios que
brinda el hotel como por ejemplo el momento de hacer reserva, ya que en la actualidad

aportan en la satisfaccién de cliente, una rebaja en las quejas y un aumento en la renta.

En nuestra ciudad los hoteles de menor categoria no cuentan con un sistema que
les sea de gran utilidad en la gestion de la organizacion pues en parte se debe a que este
tipo de programas son de alto costo y no cumple con las necesidades que tienen estas
empresas que practicamente son bésicas. Con el desarrollo del sistema informético
hotelero que se propuso pues el costo sera mucho menor para que tenga la acogida que

Se espera.

Pues es asi como lo demostré el analisis de mercado debido a que tiene mayor
numero de aceptacion el hacer parte de su administracion el uso de un sistema
Informatico Hotelero y a través de las entrevista lo califica como una buena propuesta

gue sera de mucha importancia para dicha parte del sector hotelero.

Las caracteristicas basicas que deberia poseer un (SIH) segin los gerentes o
administradores de las empresas encuestadas se enfocaron mas en la administracion del

hotel, control de habitaciones, historial de los clientes y consumo de los huéspedes.
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Si se llega a poner en marcha esta propuesta de este sistema Informético hotelero
aportara mucho en la gestion de los establecimientos, en la rapidez de la toma de
decisiones y soluciones de problemas, cuanto a atencién al cliente podemos decir que los
huéspedes tendran una atencién mejor y cordial haciéndolo sentir como en casa y asi
hacer crecer la cartera de clientes de los establecimiento de alojamiento. En la parte
operacional los trabajadores de las empresas podran tener en mejor orden la informacion

que es muy valiosa.

La propuesta en mencion en cuanto a lo académico abrird a futuras lineas de
investigacion como por ejemplo el andlisis de la satisfaccion del cliente una vez
implementado un sistema informéatico hotelero en los establecimientos de dos y tres
estrella entre otros pues hay partes en el mercado de la hoteleria que un no se ha
explotado y estd ahi disponible a adquirir nuevas propuestas que aporten con el

desarrollo de la industria del turismo y alojamiento.
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ANEXOS
ENCUESTA

ENCUESTA

1. ¢Considera usted importante el uso de la tecnologia en los establecimientos de
alojamiento?

si (] No (]

2. ¢Usted tiene conocimiento de la existencia de un sistema informatico hotelero?

si (] No (]

3. ¢Piensa Ud, que la tecnologia se convierte en una amenaza para los nuevos
cambios administrativos en el &mbito hotelero?

si () No (]
4. ;Estaria interesado en conocer acerca de los sistemas informatico hotelero?

D Muy interesado D Poco interesado DNada interesado

5. ¢Cudl seria la razon por la que un establecimiento de alojamiento no haya
realizados cambios en la administracion Hotelera en funcién al uso de medios
tecnoldgicos? (marque con una x una de las opciones)

OJ Econdmicos OJ Porque son muy complicados
O Porque nadie se los ha ofrecido ] Otros, especifique
No tienen computadoras

6. ¢Como maneja su establecimiento los registros y reservaciones de los
huéspedes?
(] Enuncuaderno de registro o kardex.
() Usa un software como Microsoft Excel.
) Otros, especifique

7. ¢Qué caracteristicas basicas deberia poseer un sistema informatico hotelero para
que usted lo quisiera implementarlo en la administracion de su establecimiento?
Marque con una “X” las opciones.

C] Control y estado de las habitaciones D Historial del cliente
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La cuenta del consumo del huésped D Registro de reservas
() Reportes de ocupacion del hotel y reservas (] Todas las anteriores
() Control de ingresos y egreso de caja

8. De las ventajas que se menciona a continuacién son las que ofrecerd el sistema
informéatico hotelero una vez ya usandola en la administracion, usted lo
calificaria como: Muy bueno (MB), Bueno (B) o Regular (R).

A.- Mejorara la administracion del establecimiento

B.- Tendra un mejor control de las habitaciones

C.-Brindara un trato personalizado a sus huéspedes
D.-Controlara los ingresos y los egresos de su establecimiento
E.-Agilizara el trabajo de sus empleados de recepcion

F.- Tendra un mejor orden las reservas de sus futuros huéspedes.

0O0000

9. ¢Si para cambiar las gestiones administrativas de su empresa de hospedaje usted
requiriere del apoyo de un sistema informéatico hotelero cumpla con las
caracteristicas mencionadas en la pregunta 7, Ud?

() Definitivamente lo implementaria
() No estoy seguro si lo implementaria
(] Definitivamente no lo implementaria

Gracias por su atencion.
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