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2. INTRODUCCION.

La ejecucion de proyectos que permitan mejorar la calidad de atencion de los

clientes en las distintas esferas turisticas tiene un valor formativo muy especial; mas

atn, en este siglo donde la tecnologia reina en la vida de millones de
personas. La accion de mejora, la prevencion, la evaluacion
constante y la actualizacion, contribuye considerablemente a la
cualificacion organizada y/o certificacion de calidad de muchas
empresas, pues sus acciones estan dirigidas contantemente al
mejoramiento continuo para lograr una satisfaccion optima de
los usuarios, de acuerdo con el servicio que se preste. De este
modo, el servicio turistico, no es la excepcion. Viajeros de todo el
mundo, a diario se sienten complacidos por los servicios que se

les presta, sin embargo, infortunadamente, ello no siempre es asi.

El estudio de este tipo de situaciones (poca satisfaccién o inconformidades) debe ser,



por lo tanto, una prioridad central en el contexto empresarial, para este caso, el sector
turistico. Las grandes cadenas hoteleras, por ejemplo, vienen utilizando sistemas web
para estimular el consumo de los servicios que ofrecen. Este tipo de practica no han de
constituirse unicamente en una instancia que permite obtener consumidores, sino
medir y evaluar para crecer; tampoco buscar desempenar unicamente una funcion
trasmisora de informacion para la empresa, por el contrario, debe vivenciarse el
mejoramiento citado en la apropiacion y/o elaboracion de mejoras que permita un
crecimiento constante donde es el mismo cliente el mejor ejemplo de deleite como

referencia para los demas, cuando consume el servicio o producto.

Este caso toma mayor relevancia, si se sigue el modelo citado el capitulo 9.1.2
“Satisfaccion del cliente” en la norma ISO 9001, en el cual se invita a hacer seguimiento
contante acerca de la categoria con la cual se cumplen los menesteres que el cliente
desea obtener. Para ambos sectores de la economia (empresas y clientes), sentirse
altamente satisfechos puede convertirse en una experiencia significativa, de normas
formales, cuyo sentido puede ser entendido si se siguen aspectos que vayan a la par de

avance politico, social, econdmico y tecnolégico que el siglo XXl implica.

Siendo asi, el gremio hotelero, por ejemplo, debe propender en brindar a sus
consumidores una experiencia acorde a las exigencias del siglo en el cual se esta
viviendo, dispuesto a afrontar las acaparadas montafias de desafio que son mayor dia a
dia. Asi pues, se hace necesario que el actuar de muchos, centre su direccionamiento
hacia el desarrollo de la competencia tecnoldgicas, para lo cual se debe enfocar en
métodos adecuados que responda a los requerimientos del mundo actual, sobre todo

en esta época de pandemia que ha tocado vivir y que conlleva a tener que reinventarse.



Atendiendo al informe de analisis, perspectivas y vias de recuperacion del turismo
después de la pandemia global, (2020), se cita: “en las circunstancias actuales el mayor
enemigo es la incertidumbre y es facil que ésta conduzca a la confusion, la cual, a su
vez, puede llevarnos por dos caminos: el de la pardlisis (no saber qué hacer) o el de la
creatividad (como via para encontrar nuevos modos de actuacion que den respuesta a
los desafios de una situacion que, en alguna medida, el drama del covid-19 ha hecho

cambiar)”.

¢Creatividad? ;Qué gestiones se deben adelantar para atender tal necesidad y los
viajeros se sientan seguros? ;Qué se puede hacer por ejemplo para que una persona
realice su Check - in sin llegar a la recepcion ni tener contacto con personas para evitar
el contagio? A partir de las anteriores reflexiones e interrogantes, se inscribe la
siguiente propuesta en la linea de investigacion sugerida en el diplomado: Gerencia del
servicio integral, ofrecido por la Universidad del Magdalena y dirigido a la facultad de
Ciencias econdmicas, denominada “implementacién de un nuevo sistema de check-in
que permita mejorar el servicio de los usuarios mediante el disefio esquematico de una
web app que optimice el tiempo de espera en la recepcion de Mas hoteles rodadero

plaza;

De este modo, se ubica el compromiso como una de las acciones cuya caracteristica
estd marcada por la rigurosidad y exigencia, pero sobre todo por la sensibilidad y
competencia. A su vez, se otorga una tarea indispensable al sector turistico, ya que,
conlleva dentro de sus deberes a reconocer los posibles factores de riesgo, con sus
correspondientes escenarios y dotarse de planes de accién integrales (no sélo de

promocion) para hacer frente a fortuitas condiciones catastréficas como se viven hoy



dia... Alli, toma sentido la propuesta, pues como ya se menciond, se hace indispensable
la aplicacion acciones sistematicas, la evaluacion y gestion de contextos en los
destinos turisticos cuya finalidad repercuta en la prevencion a toda costa y en la

medida de lo posible.

Siendo asi, se esta encaminando a plantear posibles soluciones una serie de
necesidades de servicio que estan marcadas por factores de bioseguridad y para la
reactivacion econdmica del hoteleria. El propdsito es poder llevar a cabo el disefo de la
web app que dé solucién a las inconformidades de los usuarios a la hora de registrarse
en Mas hoteles rodadero plaza, es en si, brindar con un conjunto de herramientas
dentro de una aplicacion que optimizara el tiempo de check in para que los clientes
puedan hacer su registro on line y logren diligenciar todo el proceso desde este medio.
Con lo anterior el usuario se beneficiara a la hora de hacer su registro por medio de la
aplicacion evitando el tiempo de espera en la recepcidn, pero, sobre todo, teniendo los

mayores cuidados de bioseguridad, al tener un acceso directo a su habitacion.

3. JUSTIFICACION.
En el ultimo afio cuando se habla de turismo, se coloca en relieve, el pertinente e

indiscutible papel que juega la bioseguridad y la importancia de educar a cada uno de
los viajeros o turistas frente a futuros comportamientos que se deben asumir de ahora
en adelante como parte de la cultura y de la vida misma. (social, comunitario, creativo,
politico, normativo, etc.). Las politicas para enfrentar la actual pandemia de cientos de
paises entre sus objetivos plantean querer garantizar que todos los ciudadanos

conserven su vida; de ahi que se topen en el dia a dia con requerimientos necesarios



para vivir y convivir.

De esta manera, el jefe de estado colombiano el pasado 18 de mayo de 2020, presentd
ante la opinién publica el sello de bioseguridad que permitiria, segun su contenido
estimular el sector turistico, estableciendo con ello, los diversos protocolos. En

palabras del Ministerio:

“El sello de bioseguridad, ‘Check in certificado, covid-19 bioseguro”, es una
certificacion creada por el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, con el apoyo de
ProColombia e Icontec, que tiene como principales objetivos generar confianza entre
los viajeros y consumidores, minimizar los riesgos de contagio del virus e incentivar el

turismo en el pais”.

El hombre desde la antigiiedad se ha convertido en un viajero social, sofiador, nédmada,
descubridor y desde su origen, ha utilizado el turismo para expresar la realidad objetiva
mediante las formas del pensamiento, el arte, la musica y la cultura; lo cual lo convierte
en un factor fundamental para el sector econémico que esto compete. Sin embargo, a
pesar de que el hombre advierte una realidad en su relacion con el otro y/o a través de
los medios de comunicacion, no se puede desconocer que las practicas llevadas a cabo

en cultura y cuidado de bioseguridad necesitan mejorar.

Gran cantidad de viajeros y ciudadanos puede que den muestra de un desempefio poco
llamativo al enfrentarse a requerimientos nacionales e internacionales o mostrarse
disgustados por diversos protocolos, normas, sanciones y demas, que pueden hacer de
Su viaje una experiencia poco agradable. Es innegable entonces que los métodos que

dinamizan estos procesos no pueden dominarse en el simple hecho de aprender una



norma. El cuidado de la vida se constituye en una actividad de reflexion mucha mas

profunda a lo cual se debe apuntar desde ya.

Frente a la situacidn planteada, no queda duda, que corresponde desde la investigacién
o desde la academia misma, enfrentar el reto y buscar estrategias que permitan
potenciar las competencias en el ambito turistico, de manera tal, que puedan los
viajeros ver soluciones eficaces. La situacion descrita brinda atencion especial a lo que
se plantea desde la propuesta: implementacion de un nuevo sistema de check-in que
permita mejorar el servicio de los usuarios mediante el disefio esquematico de una web
app y optimice el tiempo de espera en la recepcién de Mas hoteles rodadero plaza, pues
el objetivo primordial gira en torno a potenciar el impacto de las normas de
bioseguridad establecido. Por ello, se considera que esta situacidon debe ser
emprendido desde la propuesta planteada, ya que, congrega una serie de

circunstancias que lo permiten abordar y que se dan a saber:

La poca cultura ciudadana de nifios, jovenes y adultos en la sociedad colombiana es
entendida como un problema real, pues parece ser se desconociera la implicacion de
no cumplir a cabalidad las normas de distanciamiento, uso correcto de tapabocas, lavar
las manos constantemente, etc.,, no se estaba preparado para ello y se hace caso
omiso muchas veces a los decretos reglamentarios. Asi mismo, se considera un
proyecto factible debido a que, se hace necesario brindar herramientas para mejorar la
competencia entre el gremio. Ademas, si se cuenta con la patente de esta, se puede

comercializar.

La utilizacion de esta herramienta, “insistiendo en la calidad esta en el proceso de

desarrollo tecnoldgico”, tiene gran relevancia, ya que, se generaria construccion del



conocimiento debido a que habra grupos de expertos que podrian gestionar su disefio y
masiva comercializacion, ademas de verse interesados en la misma. Por ultimo, este
aspecto permitira generar nuevas propuestas de discusién y permitira a la comunidad
académica enriquecer y aportar nuevas experiencias en pro de la calidad de la del

turismo y de esa experiencia que todos quisieran vivir como viajeros.

Por ello, esta propuesta tiene como base esencial disefiar una web aplicacion que
permita y facilite agilizar los procesos de recepcion en el hotel, con el fin de optimizar el
tiempo y evitar el contacto fisico con las demas personas, las aglomeraciones, la
manera tediosa de registrarse, y asi darle une un valor agregado por medio de la
personalizacion del servicio; recibiendo el usuario una excelente atencién. Por otro lado,
es indispensable la finalidad de controlar el aforo en la llegada de los huéspedes para
asi promover acciones dentro de los procesos de mejora. Las razones que originan
esta idea estan referidas al hecho de que hoy en dia el mundo atraviesa una época
dificil para los seres humanos, con la llegada del covid-19 que aun, no muestra una

accién que lo controle.

Es importante entonces plantear una idea netamente digital y tecnoldgico, dejando
atras la forma tradicional de realizar el registro en el hotel, que en algunos casos es
bastante agotador y estresante, mas cuando se trata de la llegada de grupos grandes
de turismo, en donde se puede demorar el proceso hasta una hora o0 mas. Ademas,
contribuye a una nueva estrategia de turismo, ya que se esta ahorrando tiempo y
ayudando a cumplir los nuevos estandares, objetivos y politicas de distanciamiento,
dando al huésped la opcién de entrada directa a las habitaciones sin contacto fisico y

otorgando una mejor experiencia con un servicio exclusivo.
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4. OBJETIVO GENERAL
Implementar un nuevo sistema que permita a los huéspedes gestionar el
proceso de check-in a través de una web app, de manera sencilla, agil y segura.
Evitando entrar en contacto con el personal de recepciéon de Mas Hoteles

Rodadero Plaza

5. OBJETIVOS ESPECIFICOS.

e Disefiar un modelo esquematico de una web app para que los usuarios de Mas

Hoteles Rodadero Plaza realicen un check-in on line

e Aplicar un nuevo sistema en el registro de ingreso para los huéspedes, por medio

de la plataforma digital desde cualquier lugar.

e Medir la cantidad de tiempo empleado para el diligenciamiento del proceso con

un antes y un después de la aplicacién web

e Evaluar la satisfaccion de los clientes durante el proceso por medio de un
servicio personalizado entregando de forma rapida y en menor tiempo su

habitacion

6. MARCO DE REFERENCIA.
El sistema hotelero esta cambiando y se esta digitalizando debido a lo que actualmente
pasa en el mundo, las pandemias como lo es el COVID 19 ha hecho que las personas
quieran tener el menor contacto fisico posible, y también el aceleramiento del tiempo

esta exigiendo que los procesos sea aun mas rapidos y eficaces entonces estos dos



11 11

factores crean la necesidad de un check in on line, haciendo un estudio de cuantos

hoteles estan prestando el servicio de check in on line podemos apreciar lo siguiente:
A nivel internacional los hoteles que prestan el servicio de check in on line son:
Marina bay sands Singapore

Renaissance Toledo Downtown hotel

Sheraton hotel & resorts

Fairmont hotel & resorts

Park plaza hotel & resorts

A diferencia del proyecto que estamos presentando del check in on line en mas hotel

rodadero plaza, estos hoteles funcionan con el mismo software proveido por assa

n u ”

abloy global solutions “Mobile acces” “contactless hotel check in™” el cual es una
empresa que se dedica a crear estos programas para varios entes y funcionan por
medio de una llave digital con el celular del usuario y las puertas de los hoteles estan
programadas con la llave digital, colocando el usuario el celular en la puerta de la

habitacién dada con anticipacién por medio de su check in on line.

En Bulgaria también encontramos el hotel, Premium in hotel & casino el cual tiene una

pagina web para realizar el check in.

A nivel nacional, en Colombia se puede apreciar que los hoteles se estan digitalizando
de una manera muy rapida y eficiente pero aun el check in on line esta en algunos
hoteles en prueba piloto como en Medellin el hotel advisory, pero aun en la mayoria de

los hoteles no se ha implementado, si se hacen reservas en linea y pagos en linea, pero
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el usuario debe de hacer el registro en forma presencial una vez llegue al hotel.

A nivel regional haciendo una serie de llamadas a los hoteles como el Yuldama, el Hilton,
Decamerdn, para hacer el estudio del check in on line pudimos apreciar y confirmar que

si se hacen reservas on line y los pagos pero que aun no tienen un check in on line.

M https://campaigns.assaabloyglobalsolutions.com/en-

contactlesshospitality?gclid=Cj0KCQjw5PGFBhC2ARIsAIFIMNdE_SzxsLJJDPaAGYNd8jWv8cUzTIFi8910

E9fAaSXg_WOH4z5H9DYaAk8eEALw_wcB

7. ANTECEDENTES.

Una primera herramienta la utiliza Avianca Illamada check —in web que sirve
para realizar tu registro desde tu smartphone a través de la aplicacion de
Avianca o desde tu navegador a Avianca.com ingresas tu codigo de reserva o
numero de tiquete y completa la informacion que se solicita. Al finalizar
obtendrdas tu pase de abordar mévil. No es necesario que lo imprimas pues

este se maneja mediante codigo QR y se escanea en el momento.

Este segundo se relaciona con nuestro proyecto, ya que es un sistema de reservas para
hoteles llamado Hotel Advisory ubicado en Medellin Colombia que se encarga de crear

paginas web y en su mas reciente proyecto que aun esta en prueba crearon una pagina
web para registrar el ingreso on line con el fin de vender ese servicio a los demas

hoteles a través de un motor de reservas.

El trabajo se enmarco en un proyecto factible realizado en el exterior del pais, una
pagina web del hotel, Best Western PLUS Premium Inn Hotel & Casino, en Bulgaria

donde dan todas las informaciones necesarias para el registro en un unico portal web.
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También coloca disponible alguna plataforma de atencion al publico online, para aclarar
inquietudes del huésped, donde la atencion puede ser realizada mediante chats online o

via chatbots.

Por otro lado, encontramos los hoteles Marriott que implementan la tecnologia de
check-in movil solo para miembros del programa de fidelidad. es estos casos, el
dispositivo inteligente del viajante también se vuelve una llave digital, que puede abrir la
puerta del cuarto por medio de Bluetooth. Adicional a esto en algunos Marriot
internacional cuenta con maquinas de auto check-in donde estas operan por medio de
reconocimiento facial y automaticamente imprimen llave electronica parecida a una

tarjeta de crédito.

8. MARCO TEORICO.

Una web app es una aplicacion informatica disefiada para ser ejecutada en teléfonos
inteligentes, tabletas y otros dispositivos moviles. Este tipo de paginas web permiten al
usuario ejecutar un variado conjunto de tareas, de ocio, educativas, de acceso a
servicios, etc. Facilitando las gestiones o actividades a desarrollar. En este marco de
ideas se pretende mejorar un servicio brindado a los usuarios en Mas Hoteles Rodadero

Plaza.

Entendiendo que un servicio al cliente son los diferentes métodos empleados para
garantizar que el bien o servicio ofrecido, llegue a sus consumidores y sea empleado de
manera correcta. En la actualidad muchas personas acuden a un check-in de forma
tradicional, se puede definir un check-in como un proceso realizado en un hotel,

aeropuerto o puerto, que consiste en registrar la llegada de una persona, que esta
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arribando al lugar, donde es encargado el recepcionista; asi que usualmente se utiliza
para referirse al método por el cual una compania aérea o un hotel en particular apunta

o inscribe oficialmente la llegada de un pasajero, viajero, o turista.

En este caso nos basamos en el hotel que es un edifico planificado y acondicionado
para otorgar servicios de alojamiento a las personas. Un area de suma importancia
dentro de este establecimiento es el cargo de recepcionista pues es este la primera
cara con la que el cliente se encuentra de entrada es quien realiza el proceso de
registro de ingreso a los huéspedes, comprobando su identidad mediante un sistema
informatizado. Para el sector hotelero es de vital impacto la experiencia de quienes
visitan y frecuentan el hotel, una buena referencia por parte de las personas generara
una voz a voz, generando un oleaje de comentarios y criticas constructivas o negativas
por eso, es que se capacita a todo un personal para brindar y generar una excelente

calidad de servicio.

9. DESCRIPCION DE LA EMPRESA.

. Nombre: Mas hoteles rodadero plaza

e Descripcion de los servicios: Cuenta con piscina al aire libre, restaurante, bar,
conexion WIFI, recepcion 24H, tiene 39 habitaciones cada una cuenta con aire
acondicionado, TV por cable y bafo privado, Se proporciona toallas de habitacion,
toallas de playa, aseo diario a la habitacion gratuito. Tiene un departamento de
receptivos que cuenta con servicios de tures dentro y fuera del departamento de

la magdalena, city tour y traslados hotel aeropuerto. Esta ubicado en el distrito
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del rodadero a solo 100 metros de la playa de Gaira y el centro de la ciudad de
santa a solo 7 KM. A 900 metros se encuentra el centro comercial arrecife 3
minutos en carro, a 5 minutos caminando se encuentran tiendas de cadena,

restaurantes. El aeropuerto Simon Bolivar esta a tan solo 8,4 kilbmetros

e Sector empresarial turismo:

e Organigrama
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10.DIAGNOSTICO. (Situacion actual)

Actualmente el problema que se esta presentando en Mas Hoteles Rodadero Plaza
son las aglomeraciones por parte de los usuarios que llegan a hospedarse dia a dia, el
inconformismo es notable en las personas a la hora de registrarse motivo por el cual se

ve ralentizado el servicio y no se esta tomando en cuenta el control sobre el aforo
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establecido por las autoridades pertinentes.

Por otro lado, se realiza el check in de forma tradicional que tiene un proceso de
duracion entre 6 a 10 minutos, lo que para los usuarios que estan a la espera es muy
tedioso y agotador sumdndole a esto la alarmante situacién ante el coronavirus (COVID

-19).

Asi mismo el registro de ingreso al hotel y sus instalaciones se ve alterado en la
medida en la que va llegando cada usuario, cada familia a hospedarse, cada vez hay
mas demanda de personas en el lugar y es inevitable evitar el contacto fisico con las
personas que provienen de otros lugares del pais, ante esta situacién es muy relevante
tener en cuenta el cuidado de nuestros trabajadores y usuarios por lo que nos vemos
obligados a establecer un nuevo método de check in con el cual podamos darle

solucion a lo expuesto..

11.PROPUESTA DE MODELO DE GERENCIA DE SERVICIO.
Orientado a la linea hotelera ( check-in online mediante disefio de un modelo
esquematico de web app).

Como bien se sabe actualmente todo se esta digitalizando, un smartphone se ha
vuelto la herramienta indispensable en las personas, todos los sectores econémicos del
pais y del mundo estan entrando y acoplandose a las TIC, el sector hotelero es uno de
ellos por eso, al disefiar el modelo esquematico de una web app para la realizacién de
un proceso de mejora en el check-in se esta no solo acogiendo a las nuevas

tecnologias, si no también, pensando en el cuidado de todos los usuarios y
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colaboradores de un hotel, cuando se habla que se esta atravesando por una pandemia
mundial, la nueva modalidad digital esta ayudando a la reactivacion econdmica ya que,
sus clientes podran evitar contacto fisico con los trabajadores del establecimiento
contribuyendo a los cuidados de bioseguridad que se exigen y se tendran en cuenta
para dicha reactivacion, ademas, de que seran casi nulas todo tipo de aglomeracioén en

el area de recepcion que es un punto clave para hospedarse en cualquier hotel.
11.1 DEFINICION Y DESARROLLO DE LA PROPUESTA.

La idea es la implementacion de una web app que permita evitar todo tipo de
retardos e inconvenientes en la espera, al igual que el contacto fisico con la recepcion,
poder seguir sin ningun contratiempo hacia la habitacion, que le permita a la persona
esa comunicacion entre prestador — usuario, asi mismo agilizar todo el tramite por
medio de la plataforma antes de que el huésped llegue al hotel. Este proceso traera
beneficios y ayudara a evitar las aglomeraciones en el lobby, facilitando el
distanciamiento social y protegiendo la salud tanto del trabajador como la del
hospedado.

En estos tiempos donde cada reserva cuenta, el check in online ayudara a diferenciar la
marca del hotel y a adaptarse a los protocoles de higiene y distanciamiento, también
agilizara la operativa de la recepcion y reducira costos. Hara que la informacion de los
clientes llegue directamente al sistema de reservas y registro de manera automatizada,

reduciendo drasticamente el trabajo manual..

Todo el proceso de check in lo podra hacer desde la web app, cuando el usuario llegue
al hotel muestra en su pantalla del teléfono la aprobacién de su registro y el nimero de

su habitacion y sin ningun contratiempo una vez reciba su llave se dirigira
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inmediatamente a su lugar de descanso.

Ahora, ;como puede el usuario enterarse y hacer este proceso? primeramente, desde el
momento en el que el huésped ingresa a consultar disponibilidad y precios, hacerle
saber que contamos con una web app de check-in online desde la pagina web del hotel
y con mensajes publicitarios desde la misma o desde canales de distribuciéon donde se
promociona el hotel mencionando una manera mas facil de registrarse, para los
clientes frecuentes se les hara llegar informacion directamente a sus correos
electrénicos y un mensaje via WhatsApp. Para las personas que llaman al hotel se les

dard una informacién completa sobre esta.

11.1.1 ELEMENTOS DE LA WEB APP
Esta aplicacion contara con dos sistemas uno interno administrativo el cual va a ser
manipulado por el personal capacitado para su uso y la parte externa el cual es el que

va a tener acceso el usuario para su registro en el hotel.

11.1.2 CODIGO QR:

Es laimagen con la cual el usuario va a ingresar a la web app desde su celular,

tabletas o pc.

11.1.3 ELEMENTO EXTERNO:

Son los diferentes items que va a llevar la aplicacién en donde cada usuario pueda
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elegir para su posible registro los cuales serian:

11.1.4 REGISTRO

Del cual se desplegarian varias opciones para que el cliente haga su check in en el
hotel, las opciones son: Nombre y Apellido del cliente, numero de cedula en la cual se
categorizaria la opcion de nacionalidad ya que puede ser cedula de extranjeria o
nacionalidad, pasaporte si es necesario, correo electronico, numero de celular, direccion
de residencia, Ciudad, departamento, pais, numero de reserva, si no tiene hacer una

previa en el siguiente enlace https://checkinrodaderopla.wixsite.com/check-in-online,,

todas estas serian pestafnas y la opcién de agregar otro huésped.

11.1.5 FIRMA

e Consultar contrato o su hoja de registro

e Firmar digitalmente

Aqui los huéspedes pueden consultar su contrato o su hoja de registro y firmar

digitalmente.

Los propietarios pueden modificar el contrato facilmente desde su panel de control.

11.1.6 VERIFICACION

e Escaneo de documentos de identidad para ver su foto

11.1.7 PAGOS

e Pagar online estancia e impuestos turisticos

e Siya ha hecho pago previo digitar referencia de pago.
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Después de los pasos previos, los huéspedes podran pagar on line, tanto la
estancia en el hotel como los impuestos turisticos. Los propietarios pueden

seleccionar los pagos obligatorios y los tipos de banco opcionales.

Luego terminado todos los pasos la web app generara un cédigo Qr el cual debe

presentar el usuario al llegar al hotel

11.2. GESTION DEL RIESGO

Es de mucha importancia resaltar que se pueden presentar riesgos en la vulneracion
del software ya que puede padecer ataques cibernéticos, también puede presentar una
deficiente gestion en el disefio de la web app y es de suma importancia medir todos
estos riesgos para la seguridad de nuestra app web en una matriz de riesgo, también
cabe resaltar que todas las consecuencias quedan medidas, en base a los parametros
dados por la misma matriz, de esta forma buscar posibles soluciones y prevencion para

evitar estos riesgos, a continuacion la matriz de riesgo:
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11.3. GESTION FINANCIERA

A continuacion, se mostrara una explicaciéon detallada con tiempo de duracion, valor
total del proyecto y sus diferentes fases. Calculando la ndmina requerida para la

realizacion del presupuesto.
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SO@ NG WUBAN

5$10.612.607.00
$14.963 390,00

ailiajalalvlalsB

1 honorarios de ingeniero de sistemas
. 4 akquler equipos de computo

11.4. GESTION HUMANA

Para poder realizar nuestro proyecto

q 5_alquiler salon para pruebas ! $500.000! $1. $500.000
64 B kit de bioseguridad B j $200.000 $1) $200 000
65 RO e 31800005 S $150.000
66 8 internet banda ancha : $120.000. $1. $120.000|
67 a i i 1
68 10 B o i i

69 Sub total I s
m

necesitamos un personal capacitado y que se
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adapte a los cambios que esto presentarg, teniendo en cuenta las necesidades del hotel
y la de los huéspedes o usuarios que tomaran nuestros servicios, a continuacion, los

cargos mas relacionados con la web app.

Mas hoteles
Empresa Rodadero Plaza
Marca Mas hoteles
Titulo del cargo Recepcionista
Area o sector Recepcién
superior jerarquico | Gerente operativo

Objetivo principal del cargo

Excelente atencion, recibir al huésped en su llegada al hotel, registro de las entradas y
salidas de los clientes, preparacion de recibos y facturas, venta de consumos y
ofrecer todos los servicios, dar informacion importante y ayudar al huésped para
brindar una experiencia

Principales atribuciones y responsabilidades

e Acogery atender al huésped de forma amable, tener conocimiento para poder
ofrecer informacién turistica y conocer el area

e Responder solicitudes y preguntas e informar sobre los servicios del hotel

e Mantener el registro en las entradas y salidas de los huéspedes (check-iny
check-out)

e En el momento del check-out, preparan la cuenta del cliente, incluyendo los
consumos de restaurante, bar, tours, en la factura.

e Apoyo y coordinacién a otros departamentos del hotel
e Resolver problemas o quejas y orientar a los visitantes apropiadamente.

¢ llevar a cabo tareas de apoyo administrativo como lo son la revision de
documentos, procesar textos, la gestion del correo, la tarea financiera, el
archivado y mantenimiento de registros de pagos, facturas, hojas de célculoy
otros documentos.
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Caracteristicas personales requeridas
Competencias requeridas para el cargo
Eficiente Persona organizada
Capacidad para resolver problemas Excelente habilidad de comunicaciény
inoportunos servicio al cliente.
Conocimiento contable Proactiva
Formacion Cursos
Técnico en ., .
L. i atencién al cliente

minima Hoteleria

Tecnodlogo en .

1009 curso de sistema contable de Zeus y
deseable gestion hotelera'y .
L sistemas hoteleros
turistica
Conocimientos especificos

minimo Conocimiento en el area

Conocimiento en paquete de office (Excel, Word, PowerPoint,
deseable Publisher) facil adaptacién a programas hoteleros

Idioma Nivel de conocimiento
minimo Espanol
deseable ingles b2
Experiencia Caracteristicas

minimo 6 meses En el cargo
deseable 2 afios En el cargo




25 25
Mas hoteles
Empresa Rodadero Plaza
Marca Mas hoteles
Titulo del cargo Gerente de reservas
Area o sector Reservas
superior jerarquico

Objetivo principal del cargo

Administrar entrenar y apoyar eficazmente el departamento central de reservas. Ser
responsable de todos los procedimientos de reserva, conducir a los agentes en las
reservaciones y asegurar el funcionamiento fluido y profesional del departamento
mientras que maximiza los réditos de los recursos.

Principales atribuciones y responsabilidades

Implementar procedimientos de reservas y maximizar los coeficientes de
conversion para alcanzar los objetivos del departamento.

aprobar las horas de trabajo de los empleados y el calendario en lineas con el
presupuesto de acuerdo con las necesidades del negocio.

establecer y liderar alcanzar los objetivos mensuales de los ingresos del
departamento de reservas.

implementar y conducir entrenamientos y procedimientos de reservas sobre
temas relevantes para mejorar el desempefio supervisar el rendimiento y dar
retroalimentacién de acuerdo con las normas establecidas.

realizar sesiones informativas diarias con todos los miembros del equipo en
tema del dia a dia.

Revisar y controlar las reservaciones de la habitacion asegurando la exactitud
de la tarifa el tipo de habitacién y la disponibilidad.

Debe asegurar que cancelaciones y no show se cobren segun lo acordado.

Caracteristicas personales requeridas
Competencias requeridas para el cargo
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Flexibilidad.

Capacidad de venta y el deseo de
entrenar técnicas de ventas a los
miembros del equipo.

Organizacioén.

habilidades de planificacion.

Liderazgo. Responsable y resiliente.
Formacion Cursos
Gradoen Conocimientos de las funcionalidades de
Administracion de | interfaz de 2 vias de reservas de CRS y
empresas o sistemas PMS
Administracién de
minima hoteles
grado en economia
gradoen Conocimiento detallado de visualOne,
deseable Administracion de | opera o sistema de PMS similar y Synix
empresas o CRS
administracion de
hoteles
Conocimientos especificos
minimo Familiaridad con los principios financieros y comerciales
Elaboracion de presupuestos y previsiones
deseable
Idioma Nivel de conocimiento
minimo Espafiol
deseable ingles b2
Experiencia Caracteristicas
Puesto de gerente: ingreso o reservas,
centro de llamadas o gerente de front
minimo 2 afos desk
Puesto de gerente: ingreso o reservas,
centro de llamadas o gerente de front
desk
deseable 5 afios
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Mas hoteles
Empresa Rodadero Plaza
Marca Mas hoteles

Titulo del cargo

Gerente operativo

Area o sector

Recepcién

superior jerarquico

27

Objetivo principal del cargo

Planificar, dirigir y asegurar el buen manejo de los recursos de la organizacion con la
finalidad de lograr los objetivos trazados. Esta labor involucra un rol determinante en
la toma de decisiones, un control riguroso en los procesos y la capacidad de

resolucién de problemas.

Principales atribuciones y responsabilidades

Disefiar e implementar estrategias planes y procedimientos comerciales

e establecer objetivos integrales de rendimiento y crecimiento

e Supervisar las operaciones diarias de la empresa y el trabajo de los ejecutivos

e liderar a los trabajadores para fomentar el maximo rendimiento y dedicacion

e evaluar el desempefio analizando e interpretando datos y métricas

e redactar y presentar informes al CEO en todos los asuntos de importancia

Competencias requeridas

Caracteristicas personales requeridas
para el cargo

Actitud positiva y resolutiva ante los

Autoridad problemas
Excelentes habilidades interpersonales
neutralidad Para hablar en publico
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comunicacion Fuerte espiritu de liderazgo
Formacion Cursos

Grado de
administracion y
direccién de Conocimiento practico de analisis de
empresas o datos y métricas de desempeiio.
administracion

minima hotelera

Grado de economia

grado de

administracion y Conocimiento infraestructura de TI,

deseable Direccion de empresarial y MS Office.
Empresas o

administracion
hotelera

Conocimientos especificos

Comprension de funciones comerciales como recursos
minimo humanos, finanzas, marketing etc...

Competencia demostrable en planificacion estratégicay
desarrollo empresarial

deseable
Idioma Nivel de conocimiento

minimo Ingles B2

Ingles B2
deseable Frances

Experiencia Caracteristicas

minimo 2 afios Puesto de gerente operativo
deseable 5 afios Puesto de gerente operativo

PROTOCOLO Y ELEMENTOS DE BIOSEGURIDAD.

La higiene de las manos es la solucion mas sencilla para realizar prevencion de las
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infecciones asociadas a la atencion en salud. Es por ello que se considera dentro de las
normas generales de bioseguridad y es de estricto cumplimiento para todo el personal
que labore en el hotel. La frecuencia del lavado de manos del personal es cada media

hora también cuando se entra y sale del establecimiento.

LAVADO DE MANOS

Duracién de todo el procedimiento:
40-60 segundos.

EET

Mdjese las manos Deposite en la mano una Frétese las palmas de
con agua cantidad de jabén las manos entre si.

suficiente para cubrir toda
la superficie de las manos.

| & ] & )=an

Frétese la palma de la Frétese las palmas de las Frétese el dorso de los
mano derecha contra el manos entre si, con los dedos de una mano
dorso de la mano dedos entrelazados. con la palma de la
izquierda entrelazando mano opuesta,

los dedos y viceversa, agarrandose los dedos.

/5/ ,.x‘ v
~n
A
Frétese con un movimien-  Frétese la punta de los Enjudguese las manos
to de rotacién el pulgar dedos de la mano derecha  con agua.
izquierdo, atrapandolo con la palma de la mano
con la palma de lamano  izquierda, haciendo un
derecha y viceversa. movimiento de rotacién y
viceversa.

\
Séquese las manos con Sirvase de la toalla para Sus manos son seguras.
una toalla desechable. cerrar el grifo.

Desinfeccion con alcohol glicerinado, tanto los trabajadores como los huéspedes deben
desinfectar sus manos con alcohol glicerinado, usarlo de manera correcta como se

muestra en la imagen.
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<COMO FROTAR LAS MANOS CON ALCOHOL?

iFrotar las manos durante la higiene. Lavarias cuando esten visiblemente suciasl

[g Duracién del Procedimiento: 20 - 30 seg.

@@%@Qg\

Formanda un husso en la manc, aplicar une dosis del producto Frestar jaimn contres paime;

rrouas  putgar v torma
rouher S0t 1n Bl Gerecne ¥ Faiardn an
¥ it

Distanciamiento social de 2 metros entre trabajadores y clientes, para asi evitar las
aglomeraciones.
Uso de tapabocas, este debe ser utilizado de manera correcta para la labor de

prevencion en contra del COVID-19, por encima de la nariz y debajo del mentdn, no tocar

la parte externa solo la tirilla y no usarlo mas de una vez si este no es reutilizable, lavar

las manos antes y después de su manipulacion.

11.5. TRANSFORMACION DIGITAL

El proceso de Check in online estara publicado en nuestra fan page de Facebook,
promocionando todo el proceso, también tendra a la vista el cédigo Qry el link para que

por medio de nuestra fan page también se pueda acceder a nuestra web app.
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Check in online 6n de su sitio web

(%]

Check in online
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in online
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() WhatsApp

Una vez hayas accedido por medio de nuestra fan page, a través del link

https://checkinrodaderopla.wixsite.com/check-in-online. o por medio del Qr te

redireccionara a nuestra web app.
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Check In Online

Para registrarse, por favor completa
la siguiente informacion.

| =

Nombre * Ay
-

Apellido = 4Es la primera vez gue le registras?
QO si

N° de reserva * O No

--c:w-;u-: REALIZAR r-i'- N ;Tienes a_lggna pregunta o
Email '
RAPIDO & FAGIL
& CHECK IN Teléfono

Fecha de nacimiento

Direccion

Continuar

Volver

iGracias por tu mensaje!

[

le invitamos a leer nuestras polilicas
haoteleras.

[E CONTRATO DE HOSPEDAJE

Formas de
pago

[ BANCOLOM..

v ANEXA COMPROBANTE .

Acepto los términos y
condiciones

@ AMEXA DOCUMENTO DE INDENTIDAD

(M ANEXA FIRMA DIGITAL

En este orden seran los pasos para realizar tu check in online facil y rapido

11.6. DISENO DE EXPERIENCIAS

Aquel dia que no olvidaré, fue uno de los mas importantes de mi vida.

Cuando decidi viajar a santa marta y usar la web app de mas hoteles rodadero plaza
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para realizar mi check-in online

Tomé esa decision porque me dijeron que...

33

Describe los deseos y expectativas que tendrias como cliente.

Usar la web app era super fdcil y rapida, que la experiencia era unica y no

tenia que esperar en el lobby para un check-in tradicional

Primera impresion. Al usar la web app

Vi

Escuché

Senti

Al ver el tutorial de
como usar la app y
entrar en ella, me
impacto su sistema
muy

comodo y

practico

Escuche con atencion
todos los pasos a
seguir, para
realizar mi check-in

online

asl

Me senti segura de realizar mi

check-in online

Impacto de llegada

Mientras esperaba en el lobby

Vi

Escuché

Senti
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Cuando llegué al

hotel vi el lobby

Escuche que solo pedian un

codigo Qr que arrojaba la

bastante web app al hacer el check-in
despejado en|online y en cuestion de
comparacion de | segundos entregaban Ia
otros hoteles habitacion

Senti

vuelo

satisfaccion y

entusiasmo, porque tuve un

largo y no queria

esperar mucho, solo llegar a

mi habitacion y descansar

Cuando llego mi turno

Vi

Escuché

Senti

Cuando llego mi turno de
ser atendido, que por
cierto fue muy rapido, me
solicitaron el codigo que
me genero la app al hacer
el check-in y verificaron al
instante, la recepcionista
me dio informacion clave
acerca del hotel y me

entrego las llaves

Escuche a la
recepcionista llamar al
botones para que me
acompanara a la

habitacion

Estaba admirada de esta
manera innovadora de

realizar el check-in

Estado de 4nimo:
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satisfaccion y alegria

Impacto de Salida. A/ hacer el check out del hotel quede muy contenta por su
innovacion en los procesos y su excelente atencion, volveria a mas hoteles rodadero

plaza.

Recomendacion. Les sugeri a mis amigos y familiares que reservaran en Mds hoteles
rodadero plaza, para que experimentaran este nuevo e innovador proceso que de hecho

no lo habia visto en otro hotel y vivieran la misma experiencia que yo.

Propuesta de valor. Nuestro nuevo proceso de check-in online mediante una web app,
ofrecera una experiencia de vida a quienes se hospeden en nuestro hotel, quedando
satisfechos con el poco tiempo de espera que se presenta en el lobby, la rapidez y
facilidad del proceso, respetando y cumpliendo con los protocolos de bioseguridad para

asi cuidar de la salud de los usuarios.

12. CONCLUSIONES
Este proyecto se baso en la necesidad de crear un sistema digital de check in on line

para mas hoteles rodadero plaza con el fin de evitar las aglomeraciones en el momento
de hacer el registro en recepcioén de la forma habitual, de esta manera vamos a tener un
cliente feliz y satisfecho, también tiene el fin de hacer una mejora en el tiempo de
espera implementando una web App en donde el usuario dure 30 segundos haciendo su
check iny al llegar al hotel solo sea entregarles las llaves y se dirija a su habitacion todo
esto bajo las estrictas normas de bioseguridad, Podemos concluir que la digitalizacion
de las empresas, de los hoteles, hoy en dia es de mucha importancia porque en las

redes sociales constantemente se esta moviendo el mundo. Es la nueva era digital y
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hay que estar preparados para introducirse a la digitalizacion ofreciéndoles a los

usuarios un check in on line.

13. WEBGRAFIA
https://chekin.com/check-in-online/

https://www.profesionalhoreca.com/2015/11/10/guestperience-todos-los-servicios-del

-hotel-en-una-app/

https://www.isladelencanto.com.co/wp-content/uploads/2019/06/CONTRATO-DE-
HOSPEDAJE.pdf

https://www.boyaca.qgov.co/wp-content/uploads/2020/08/0K-PROTOCOLO-GENERAL-
DE-BIOSEGURIDAD-PARA-HOTELES-sin-imagnes-1.pdf

14. ANEXOS

Matriz de riesgo

Video storytelling
Video
Guion

Mapa de empatia



