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1. Introduccién.
El presente proyecto de grado trata de la reingenieria en el area de recepcién que

genere fidelizacion a los clientes del hotel Mar Azul.

Con el principal objetivo de alcanzar una excelencia en atencién al cliente y mayor

funcionalidad de esta area.

A nivel especifico pretendemos demostrar que es posible realizar esta reingenieria del
area que maneja un constante contacto con los clientes. Este cambio brindara mejoria general
de toda la recepcion que llevara de la mano también la fidelizacion en los clientes, nuestro

propoésito es ofrecer un valor agregado y una calidad en su servicio.

Pretendemos implementar distintas herramientas que puedan ir mucho mas alla de una
propuesta de fidelizaciéon si no generar un mejor ambiente laboral para los empleados del
hotel, teniendo como referencia que los empleados son el reflejo de la empresa. Los empleados
felices duplicaran sus esfuerzos, se involucraran mas en el éxito de su empresa y desarrollaran

lealtad hacia él.



Finalmente, nuestra propuesta quiere brindar una solucién para aquellos errores

notables del drea teniendo en cuenta que la organizacion no posee grandes recursos

monetarios para llevar a cabo una reingenieria en todo el hotel. De esta manera entonces,

tomamos la recepcidon que es uno de los departamentos mas productivos del hotel y que

ademas juega un papel muy importante y fundamental en las relaciones con el resto de los

departamentos, en este proyecto de grado se pone a la actividad de la fidelizacién para los

clientes del Hotel Mar Azul bajo la mirada de un buen servicio, eficiencia y hospitalidad.

2. Justificacion.

Dentro del ambito hotelero los clientes son la razén de ser del servicio por lo tanto el

brindar una atencién oportuna y eficaz a los mismos se convierte en un punto de inflexién para

que estos opten por escoger un hotel u otro. La optimizacién en cuanto al software se convierte

en una herramienta eficaz en el area de recepcién puesto que le permite al recepcionista de

forma instantanea brindar informacién referente a los servicios que el hotel puede ofrecer,

como también los adquiridos por el cliente. En ese sentido pretendemos a través del sistema

hotelero Zeus mejorar el drea de recepcién y atencién al cliente sistematizando los datos, ya

que actualmente este trabajo se realiza manualmente. Con la implementacién de esta

plataforma se busca que el departamento de recepcion adquiera un nuevo sistema de gestion,

el cual ayudara a prestar un mejor servicio, de forma rapida y sencilla, facilitando asi los

procesos a los diferentes departamentos del hotel. También esta enfatizado en la parte

sostenible ya que se remplazara el uso excesivo de papel por un sistema innovador y eficaz.



Al implementar el sistema Zeus, tendria un impacto positivo en la economia de nuestro
hotel ya que por medio del software se estara facilitando el tiempo de espera de los usuarios en
la recepcion del hotel y al ser un servicio innovador los usuarios querran visitar nuestras
instalaciones y al mismo tiempo nos posicionaran junto a otros hoteles del sector que también
cuenten con Zeus y gracias a esto ayudara a la econémica del sector turistico ya que nuestro
hotel ademas de estar ubicado a dos cuadras de la playa en la que ofrecen diferentes servicios
turisticos desde una gran variedad de restaurantes hasta visitas al acuario, también tendremos
convenios con algunos prestadores de servicios turisticos para que los usuarios puedan

disfrutar de grandes experiencias.

3. Objetivo General.
Optimizar los procesos en el area de recepcion del hotel mar azul a través del software

hotelero Zeus.

4. Objetivos Especificos.
o Establecer capacitaciones al personal de recepcion para el manejo de software Zeus
hoteles.
e Emplear el uso del software Zeus en el hotel para optimizar el servicio brindado en la
recepcion.
e Examinar el funcionamiento del software Zeus en el hotel.
e Producir ingresos adicionales al hotel ofreciendo servicios complementarios que

atraigan a los usuarios.



5. Marco de Referencia.

5.1. Antecedentes.

(Estudio de casos que se encuentren iguales o parecidos al proyecto que planteamos).

Tour Vacation, es una empresa, que, tras sufrir constantes etapas de cambio en su

organizacién y un amplio crecimiento en su operacidn, se ha prevenido al cambio, tanto en

aspectos financieros como en aspectos operacionales; este hecho marca el inicio de la

implementacién de innovadoras tecnologias, no solo en su infraestructura, sino que también en

los softwares que usan para la gestién y administracién de toda la operacién de la empresa.

Teniendo en cuenta el acelerado crecimiento en la operacion de la empresa, se implementé un

nuevo software, que integra los mdédulos que anteriormente usaban, “reservas y facturacion” de

una herramienta llamada Zeus, todo con el fin de optimizar, centralizar y brindar escalabilidad

a todos los procesos, en un solo aplicativo y asi poder brindar integridad y seguridad a la

informacién que maneja la organizacion; para que toda esta implementacién se pueda ver

reflejada de forma correcta este proyecto pretende presentar una serie de pruebas al software,

que muestren una idea certera de la funcionalidad del aplicativo en plena operacion.

5.2. Marco Tedrico.

e Departamento de Recepcién: Es llamado el corazén del negocio hotelero. En rasgos

generales, es el lugar desde donde se controla el nimero de habitaciones disponibles,

se registra a los huéspedes, se realizan reservas y se asignan las habitaciones.

o Fidelizacion: La fidelizacién es un concepto de marketing que designa la lealtad de un

cliente a una marca, producto o servicio concretos, que compra o a los que recurre de



forma continua o periédica. La fidelizaciéon se basa en convertir cada venta en el
principio de la siguiente.

Hotel: Establecimiento de hosteleria que ocupa un edificio total o parcialmente con uso
exclusivo de sus servicios (entradas, ascensores, escaleras, etc.) y que ofrece
alojamiento y servicio de comedor.

Rodadero: El Rodadero es un balneario de la ciudad de Santa Marta, a orillas del mar
Caribe en Colombia. Se encuentra en la comuna de Gaira - Rodadero.

Recepcién: Accion de recibir.

Recepcionista: El recepcionista de hotel es una de las figuras mas importantes cuando
pensamos en hospedaje. Es ese profesional quien hara el primer y Gltimo contacto con
el cliente, ademas de dar el soporte necesario durante toda la estancia

Reingenieria: La reingenieria es establecer secuencias en interacciones nuevas en
procesos administrativos y regulatorios. Es un andlisis y redisefio radical de la economia
y de la concepcién de los negocios para lograr mejoras significativas en medidas como
en costos, calidad, servicio y rapidez.

Santa Marta: Es una ciudad ubicada en el mar Caribe, en el departamento de Magdalena
en el norte de Colombia. Es un puerto ajetreado que también fue el primer asentamiento
espafol en Colombia.

Software: Se conoce como software, logicial o soporte légico al sistema formal de un
sistema informatico, que comprende el conjunto de los componentes l6gicos necesarios

que hacen posible la realizacién de tareas especificas.



Zeus Hotelero: Es un software de gestidén que permite controlar de forma rapida y

sencilla todas las areas operativas de un hotel, con solucién integral puede tener el

control de toda la operacién y administracién del lugar de una manera eficiente, sin

reprocesar informacién

6. Descripcion de la Empresa.

Nombre: Hotel Mar Azul Inn

Descripcidn de servicios: Esta propiedad esta a 3 minutos a pie de la playa. El Hotel Mar

Azul Inn, situado a solo 800 metros de la playa de El Rodadero, ofrece habitaciones con

aire acondicionado, aparcamiento gratuito y conexién inalambrica a internet gratuita en

las zonas comunes. El centro historico de Santa Marta se encuentra a 15 minutos en

coche. Las habitaciones del Hotel Mar Azul Inn presentan una decoracién funcional y

disponen de bafo privado y TV de pantalla plana con canales por cable. Se proporcionan

toallas y ropa de cama. El Hotel Mar Azul Inn sirve un desayuno gratuito todas las

mafanas. Encontrara restaurantes, bares y tiendas a 5 minutos a pie. El Museo y Acuario

Marino de Rodadero se encuentra a menos de 500 metros del hotel. El aeropuerto Simén

Bolivar esta a 10 km.

Tamano: Pyme

Sector empresarial: Turismo

Filosofia empresarial: Nuestra filosofia esta estrechamente relacionada con servir a las

personas. Una fuerte filosofia basada en el servicio, demostrada de forma consistente



por los proveedores del servicio, guia al personal en sus esfuerzos por lograr la

satisfaccién del cliente y, finalmente, el éxito del negocio.
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Andlisis de la estructura organizacional con énfasis en la gerencia y su gestidn

Misién: Garantizar un servicio de alojamiento personalizado con calidad, comodidad y

seguridad en un entorno estrictamente familiar, siempre con el objetivo del bienestar y

las necesidades de nuestros huéspedes, que se quedan por razones de tratamiento

médico, de ocio o de trabajo.

Vision: Para el afio 2025 ser uno de los mejores hoteles del sector del rodadero

7. Diagnéstico.

Actualmente en el hotel mar azul se evidencia que en el area de recepcién se presentan

multiples inconvenientes al momento del registro y la atencién al cliente, estos problemas se



pueden evidenciar debido a que el establecimiento no cuenta con un software, teniendo como

consecuencia:

1. Aglomeracién de personas en el lobby.
2. Demora al momento del registro de los huéspedes.

3. Descoordinacion con los otros departamentos del hotel.

Por otro lado, el software reduce el uso excesivo de papeleria, con esto ayuda a reducir

los costos y estar acorde con las politicas de sostenibilidad.

8. Propuesta Modelo de Gerencia de Servicios.

La propuesta reingenieria en el area de recepcién que genere fidelizacién a los usuarios
del hotel mar azul esta enfocada en la linea de hoteleria y turismo, esta permite el desarrollo de
innovacion dentro del hotel porque se llevara a cabo una nueva estrategia la cual se basa en la
implementacién del software Zeus que permitira a la gerencia realizar una mejor gestion al
momento de evaluar los ingresos, el niimero de huéspedes y toda la operacion del hotel, ya que
actualmente en el hotel todos estos procesos se realizan de forma manual. También optimizaria
los tiempos de espera de los huéspedes puesto que por medio de Zeus a la hora de realizar el
registro al ser una plataforma digital permite que la digitalizacién de los datos sea de una
manera mar rapida y eficiente a comparaciéon del registro que estaba anteriormente, el cual era
en formato de papel y asi los clientes se sientan satisfechos, porque podran acceder de forma
oportuna a los servicios del hotel asi creando una fidelizacion a nuestros huéspedes debido a la

rapidez y eficacia de nuestro servicio.



Por otro lado, el software dara informacidn mas precisa y controlada de las necesidades de cada
departamento aportando un mejor ambiente laboral y mayor coordinacion entre estos, y se

reemplazara el uso de papel por un sistema amable con el medio ambiente.

Como también dentro de la estrategia de fidelizacién sumado a la implementacion del
software en aras de fortalecer este proceso se brindara como beneficios asociados descuentos
con los servidores turisticos de la zona (previo convenio con los mismo).

En el hotel con referente al tema de bioseguridad se cumple con la resoluciéon 666 de 2020 por
medio de la cual se adopta el protocolo general de la bioseguridad para mitigar, controlar y
realizar el adecuado manejo de la pandemia del COVID-19 aunque hay normativas que se
actualizaron este afio en la que no es obligatoria algunas medidas como tomar la temperatura,
nuestro hotel se sigue rigiendo por la antigua resolucién para que nuestros usuarios se sientan

confiados y seguros en su estadia en el hotel.

8.1. Definicién de la Propuesta.

Para el desarrollo de nuestra propuesta “Reingenieria en el area de recepcidon que genere
fidelizaciéon a los usuarios del hotel mar azul” en primera instancia el hotel contratara los
servicios de Zeus Tecnologia para capacitar el personal encargado de manipular la plataforma,
el grupo a capacitar esta comprendido por cuatro personas, dos recepcionistas, auditor
nocturno y el jefe de recepcion, la capacitacion se realizara de manera virtual, la fecha de
realizacion sera del 05/07/21 hasta el 23/07/21, los empleados se capacitaran en las

instalaciones del hotel en los horarios establecidos.



En segunda instancia una vez capacitado el personal se procedera a la adquisicion del

software hotelero Zeus por parte de hotel, para posteriormente utilizarlo.

En tercera instancia se evaluard el avance, beneficio y eficacia alcanzada con la
implementacién de la plataforma, pretendemos alcanzar la excelencia del servicio a través de

una relacion estrecha con nuestros clientes.

8.1.1. Desarrollo de /a propuesta.

Para iniciar el desarrollo de nuestra propuesta, le daremos una corta introduccién acerca
del software Zeus® Hoteles, es un software de gestién que permitird controlar de forma rapida y
sencilla todas las areas operativas de la empresa, se podra controlar toda la operacidon del hotel
mediante el Rack Interactivo ya que esta centralizada en la operacion basica del Hotel. (Reservas
Check-in, pagos, facturacion, estados de habitaciones, mantenimiento y bloqueos de
habitaciones), este software no solo estd enfocado en la recepcién, también apoyara a otras

areas del hotel como lo son: mantenimiento y ama de llaves.

Esta imagen representa lo que Zeus ofrece

7, ZEUS

Reservas

Recepcion
Seguridad
Ama de llaves

Mantenimiento

Tomada de. (hoteles en linea)



8.1.2. ;Qué abordara en la capacitacion del médulo de Recepcion de Zeus ® Hoteles?

El registro, los folios, el titular y acompafantes, planos de habitaciones, atributos,
control de depdsitos, cambio e intercambio de habitaciones, cargos a habitaciones, pasadias,
multicajeros, caja de cambios, cargos manuales, enrutamiento de cargos, cargos por fuera de

plan facturaciéon, CheckOut, prestamos de elementos, y objetos olvidados.

Zeus esta diseflado para que pueda ser parametrizado segun las caracteristicas del
Hotel; en todos los modulos Zeus permite busquedas de informacion en forma rdpida para que
los usuarios tengan todo lo que necesiten a la mano. El software ZEUS incluye los mdédulos
estandares de: parametros generales, reservas, recepcién y caja, auditoria, ama de llaves,

mantenimiento, tarificador telefénico y seguridad.

8.1.2.1. Reservas.

Es el médulo de ZEUS que brinda las herramientas necesarias para realizar las
reservaciones de habitaciones, tanto a nivel individual como de grupos, ademas dispone de
facilidades para la elaboracién de reservas. Este médulo permite realizar entre otros, depésitos

a las reservas, asi como los procesos de devoluciones, transferencias y aplicaciones de estos.



Reservas Individuales y Grupales
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Nota. Pestafias de reserva y reserva en grupo

En las dos imagenes se puede hacer todo lo que se muestra a continuacién, pero con la

diferencia de que en la ilustracién de la parte derecha es reservaciones en grupos

e Reservas de una o varias habitaciones con llegadas y salidas distintas.

e Programacion de reservas.

e Ayudas para localizacién de reservas por multiples variables.

e Ayudas graficas hasta 30 dias de disponibilidad por tipo de habitacidn.

e Manejo de Planes, en donde se define el Paquete que incluye especificando de manera

flexible cuando se debe aplicar, cuantas veces, tarifas por dias de semana, adultos,

hifios, temporada, etc.

e Manejo de Grupos: Cotizacion, preparacién y organizacion para lograr Check in rapidos.

Reservas Remotas.

e Lista de huéspedes de grupos.




e Asignacion de preferencias de habitaciones.

e Actualizacién de datos de huéspedes.

e Observaciones para los recepcionistas.

Tomado de. (SISTEMA DE ADMINISTRACION HOTELERA ZEUS.)

Liquidador de planes Individuales y Grupales
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Nota. En la imagen de la parte izquierda de la hoja llamada liquidador de planes se puede

hacer:

e Actualizacién de cargos a planes.

e Manejo de Planes, en donde se define el Paquete que incluye especificando de manera

flexible cuando se debe aplicar, cuantas veces, tarifas por dias de semana, adultos,

hifios, temporada, etc.

En la imagen de la derecha de la hoja Ilamada preparacién de grupos se puede hacer:

e Manejo de Grupos: Cotizacion, preparacién y organizacion para lograr Check in rapidos.



e Lista de huéspedes de grupos

Tomado de. (SISTEMA DE ADMINISTRACION HOTELERA ZEUS.)

8.1.2.2. Recepcidn y caja.

Mediante este médulo se realizan todos los movimientos necesarios desde el ingreso

del huésped al hotel hasta su salida. Entre estos podemos mencionar: el registro de huéspedes

(Check in), los cargos a folios, la transferencia de cargos, los cambios de habitacién, los

abonos, el CheckOut de huéspedes, etc. El modulo de recepcién, ademas de contar con

opciones como las antes mencionadas, cuenta con un completo menu de consultas e informes

que permiten conocer al detalle el estado de los movimientos realizados y la aplicacién de

depositos a folios.
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Nota. Funciones de las opciones de registro y CheckOut




En la imagen de la parte izquierda de la hoja se puede hacer el registro del usuario.
(Check in).

En la imagen de la parte derecha de la hoja se puede hacer proceso donde el huésped

hace entrega de la habitacion al hotel. (CheckOut).

Tomado de. (SISTEMA DE ADMINISTRACION HOTELERA ZEUS.)
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Nota. En la imagen de la parte izquierda de la hoja llamada abono y recibo de caja se puede
hacer lo siguiente:

Pagos a folios.

Facturacién. (Incluye SAF - Disponible desde oct. 1998).

Ajustes a Folios de dias previos.

Cambio de divisas. Distribucién de depdsitos.

Actualizaciones en folios cerrados.



e Transferencia de folios.
e Cargo a folios.
e Transferencias cuentas maestras / extras.

e Devoluciones Abonos y pagos.

En la imagen de la derecha de la hoja [lamada Rack Grafico se puede hacer lo siguiente:

El Uso de Planos para ver estado de habitaciones segin ama de llaves, recepcién, etc.,
distribucion, etc.

e Organizacién del Hotel.

e Cambio de habitacion.

e Ubicacién de huéspedes

e Intercambio de habitaciones.

Tomado de. (SISTEMA DE ADMINISTRACION HOTELERA ZEUS.)

8.1.2.3. Auditoria.

Todos los procesos y transacciones realizadas en un hotel durante el dia convergen, al
final de este, en otra serie de procesos que tienen como finalidad realizar una revision
exhaustiva que permita corregir los posibles errores o inconsistencias que se hayan podido
presentar. Para estas labores de revisién ZEUS cuenta con el mdédulo de Auditoria, el cual cuenta

con las herramientas necesarias para una revision rapida y precisa de los datos.

Inconsistencias, Auditorias de folios, Aplicacion general de cargos y Presupuesto informe de

gerencia
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. Las Funciones de las imagenes mostradas anterior tienen la funcién de:

Generar cargos a folios segun planes y tarifas.

Reportes de auditoria.

Generacion de estadisticas.

Generacidon de movimientos contables del dia.

Back ups Automaticos por el sistema.

Inconsistencias.

Datos incompletos check in.



e Reservas no shows.

e Actualizacion de estadia/tarifa/plan.

e Consulta de registros.

e Cambiar tarifas de registros.

e Cambio tarifas / temporadas.

e Auditoria de folios.

e Anulacién de facturas.

e Transferencia entre folios.

e Transferencia entre cuantas maestras y extras.

e Aplicacion de bonos.

e Actualizacion en folios cerrados.

8.1.3. Manejo del software.

Zeus® Hoteles aborda en su totalidad todas las areas de una organizacion, en nuestro

trabajo solamente abordaremos el drea de recepcién, por lo tanto, utilizaremos los médulos

anteriormente nombrados; reservas, auditorias, recepcion y caja, para el desarrollo de nuestra

reingenieria, areas del hotel como mantenimiento y ama de llaves también se verian

beneficiadas de este proyecto. En el desarrollo de la reingenieria, la plataforma Zeus® Hoteles

nos permite controlar de forma rapida y sencilla el drea operativa de recepcién, centralizando

toda la operacion basica del hotel en el Rack Interactivo, con la implementaciéon de esta

herramienta se hara una transformacion a todos los procesos que anteriormente se realizaban



manuales, con esta variacion pretendemos organizar el departamento con una gestién

vanguardista que le permita al hotel crecer competitivamente dentro del sector del Rodadero.

8.1.4. Cronograma de capacitaciones.

Las capacitaciones seran teérico-practicas y se desarrollardn de manera virtual de la

siguiente manera:

Tabla 1.

Cronograma de Capacitaciones.

Fechas

Horas

Actividad

05/07/21-06/07/21
07/07/21-08/07/21
09/07/21-12/07/21
13/07/21-14/07/21
15/07/21-16/07/21
19/07/21-20/07/21

22/07/21-23/07/21

08:00 am - 10:00 am
14:00 pm -17:00 pm
16:00 pm - 19:00 pm
09:00 am - 12:00 pm
08:00 am - 9:00 am
13:00 pm - 16:00 pm

16:00 pm - 19:00 pm

Introduccién al programa
Zeus hotel.

Médulo | - Reservas.
Médulo Il - Recepcion y Caja.

Modulo Il - Auditorias
(Unicamente auditor).

Practica del modulo |I.
Practica del moédulo II.

Practica del modulo 1.

Nota. Este horario puede ser modificable



8.2. Gestion de Riesgos.

8.2.1. Matriz de riesgo.

personas

Enlace para ver la Matriz Completa (Anexo a la Matriz)

clientes y personal del hotel
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8.3. Gestion Financiera.

8.3.1. Cotizaciones para la implementacion del software Zeus.

Reingenieria en el Area de Recepcién que Genere Fidelizaci6n a los Usuarios Del Hotel Mar Azul

Tiempo Estimado del Proyecto

Detalles semanas
Semanas de capacitaciones 4
Implementacién del software Zeus 4
Estrategia de mejora de servicios complementarios 4
Tiempo total 12
Fases del proyecto
Fase uno capacitaciones $2.390.000
Fase dos Implementacion del software Zeus $4.300.000
3 | Fase tres Estrategia de mejora de servicios complementarios $2.135.580
Valor total del proyecto $8.825.580
1. Capacitaciones
Concepto del Gasto Valor Unitario | Cantidad | Valor Total
1 Honorarios de capacitador del software Zeus $200.000 4,0 $800.000
2 Alquiler de computadoras con el software $150.000 3 $450.000
3 Refrigerios $5.000 28 $140.000
4 Kit de bioseguridad $150.000 4 $600.000
S Salén $400.000 1 $400.000
Sub total $905.000 $2.390.000
2. Implementacién del software Zeus
Concepto del Gasto Valor Unitario | Cantidad | Valor Total
1 Compra de computadoras $1.700.000 2 $3.400.000
2| Salario de ingeniero de sistema por prestacion de servicio $600.000 1 $600.000
3 kit de bioseguridad $150.000 1 $150.000
4 Alquiler del software Zeus $150.000 1 $150.000
Sub total $2.600.000 $4.300.000
3. servicios complementarios
Concepto del Gasto Valor Unitario | Cantidad | Valor Total
1 Aumento de megas del servicio de internet $174.000 1 $174.000
2 Diseno de los folletos fisicos y virtuales $50.000 2 $100.000
3 Folletos $1.000 200 $200.000
4 Community manager $1.661.580 1 $1.661.580
Sub total $1.886.580 $2.135.580




Opera

8.3.2. Ventajas de Zeus con otros softwares.

Zeus

Lobby

Exige muchisima mejor
conectividad en el hotel para su
funcionalidad

La conectividad (sea lenta o
rapida) no afecta la
funcionalidad del software

El software es débil, aunque la
conectividad sea excelente, (incluso
puede demorar dias en reanudar sus

La atencién es dentro de los
horarios estipulados

Los reportes de actividades se

Atencién continua las 24hrs, y
365 dias.

funciones)
La atencidon no es inmediata, ni eficaz.
Pasa de un asesor a otro, depende su
necesidad.

notifican al cambio de turno
entre los recepcionistas
El hotel debera pagar una cuota

Reporta con eficiencia los
movimientos que se realicen en
el dia

La informacién se reporta a la
administracion un dia después (ej:
pagos, reservas, entre otros.)

mensual asociada al servicio de
soporte, actualizaciones,
creacion de nuevos usuarios y

adaptaciones.

El software se adquiere
mediante un pago unico inicial
y deberd pagarse anualmente

El software es mucho mas accesible que
cualquier software, su pago debera ser
mensual

8.4. Gestion Humana.

8.4.1. Descripcion de puesto.

Tabla 1

Descripcion de puesto de trabajo de un recepcionista

Cargo

Recepcionista

Objetivo principal del cargo

Los recepcionistas de hotel son los profesionales que reciben a los huéspedes a su llegada al
hotel. Acogen y reciben a los huéspedes del hotel, comprobando su identidad mediante un
sistema informatizado. Entregan las llaves a los clientes y les indican cémo llegar a sus

habitaciones.

Principales atribuciones y responsabilidades

1. Ofrecer informacion turistica sobre los puntos de interés de su localidad y alrededores,
excursiones, restaurantes, actividades con nifios, medios de transporte disponibles, etc.

2. Recibir y acoger a los huéspedes a su llegada. Su misién es dar la bienvenida a los clientes y
ofrecerles el primer punto de contacto con el hotel.




3. Mantener el registro de las entradas y salidas de los huéspedes (check-in y check-out). En
el momento del Check-out, preparan la cuenta del cliente, incluyendo los gastos adicionales
(uso del minibar, llamadas telefénicas internacionales, etc.) en la factura

4.Gestionar las reservas y cancelaciones de las habitaciones realizadas por teléfono, por

internet o por correo electrénico

5.Actualizar las citas en el calendario, asi como mantener al dia las reuniones y agendas

necesarias.

6.Mantener la seguridad siguiendo los procesos y el control de acceso (monitorizandolo a

través de pantallas, pidiendo autorizaciones, etc.)

Competencias requeridas

Caracteristicas personales requeridas para el
cargo

Aptitudes para las lenguas extranjeras.

Educado.

Aptitudes para trabajar con equipos de la
oficina.

Excelente habilidad de comunicacién y
servicio al cliente.

Aptitudes para manejar efectivo.

Buena organizacion

Formacién Cursos
Minima Grado en Gestién Turistica Atencién al cliente
Deseable Tecnélogo en gestion hotelera y Curso de sistema operativo Zeus u otro tipo
turistica de sistema
Conocimientos especificados
Minimo Conocimiento del mercado turistico
Deseable Que sepa utilizar herramientas del computador (Excel, Word, etc.)
Idioma Nivel de conocimiento
Minimo Ingles Basico
Deseable Inglés, francés, entre otros... Alto
Experiencia Caracteristicas
Minimo 6 meses Cualquier cargo que tenga contacto con el cliente
Deseable 1 ano En el cargo de recepcionista




Nota. Se evalud las competencias mas importantes que el recepcionista debe que tener

al momento de aspirar a este cargo

Tabla 2

Descripcion de puesto de un gerente

Cargo Gerente

Objetivo principal del cargo

El gerente del hotel debe ser capaz de dirigir a los empleados para que funcionen bien como
equipo. Por todo ello, el candidato ideal debe ser una persona que trabaje bien en equipo y
un lider eficaz, capaz de dar ejemplo y de fomentar un ambiente de cooperacion.

Principales atribuciones y responsabilidades

1. Se encargara de planificar y supervisar las actividades de una amplia plantilla de
empleados para garantizar gue el negocio vaya dptimamente y sea rentable.

2. Comunicarse y lidiar con clientes, otros Gerentes y empleados utilizando un lenguaje claro,
profesional y respetuoso en todo momento, asegurando el buen funcionamiento del hotel.

3. Darle la bienvenida personalmente a huéspedes o clientes V.I.P.

4.Responder preguntas relativas a las politicas y servicios del hotel; ademas, ocuparse de las
quejas o reclamos de los clientes para poder ofrecer un servicio superior, con el fin de
convertirse en el mejor establecimiento hotelero.

5.Proveer el mejor servicio al cliente y satisfacer las necesidades del huésped mejorando su
experiencia en general.

6. Monitorear al personal del hotel y establecer sus responsabilidades.

Caracteristicas personales requeridas para el

Competencias requeridas
cargo

Aptitudes para las lenguas extranjeras. Educado.

Aptitudes para trabajar con equipos de la .
T Dotes de liderazgo
oficina.

Aptitudes para manejar efectivo. Buena organizacién




Formacion Cursos

o Tecnélogo en gestion hotelera y ]
Minima L Finanzas
turistica

Administrador en gestion turistica ) ) .
Deseable Direccidn y gestion de hoteles
y hotelera

Conocimientos especificados

Minimo Conocimiento del mercado turistico
Deseable Conocimiento de todas las mejores practicas de Gestién Hotelera y leyes y
directrices pertinentes

Idioma Nivel de conocimiento
Minimo Ingles Alto
Deseable Inglés, francés, entre otros... Alto

Experiencia Caracteristicas

Minimo 1 afios Asistente de gerente
Deseable 1 ano En el cargo de gerente

Nota: Se evalué las destrezas que debe tener el/la gerente para aspirar al cargo.

Tabla 3

Descripcion de puesto de un jefe de recepcion

Cargo Jefe de recepcion

Objetivo principal del cargo

La mision fundamental del Gerente de Recepcidn es organizar, dirigir y controlar el area de
recepcion, gestionar la oferta de habitaciones, teniendo en cuenta las reservas, entradas,
salidas, facturacion y situaciones especiales (cambios, overbooking, no shows, etc.) y
optimizar los recursos materiales y humanos de los que dispone con el objetivo de ofrecer
mejor calidad de servicio al cliente, mas satisfacciéon a los trabajadores y la maxima
ocupacién y producciéon del hotel.

Principales atribuciones y responsabilidades

1. Garantizar que la recepcion esté limpia y tenga todo el material y los articulos de papeleria
necesarios (p. €j., boligrafos, formularios y folletos informativos).




2. Formar, supervisar y apoyar al personal de oficina, incluyendo recepcionistas, guardias de

seguridad y agentes del centro de atencién telefénica.

3. Ocuparse de quejas y solicitudes de los clientes.

4. Programar turnos.

5. Mantener el registro de gastos y costes de oficina actualizado.

6. Garantizar que los requisitos de seguridad y las politicas de la compafia se cumplen.

Competencias requeridas

Caracteristicas personales requeridas para el
cargo

Aptitudes para las lenguas extranjeras.

Educado.

Aptitudes para trabajar con equipos de la
oficina.

Dotes de liderazgo

Aptitudes para manejar efectivo.

Buena organizacién

Formacién Cursos
o Tecnélogo en gestion hotelera y ) ] )
Minima L Curso superior de jefe de recepcion
turistica
Deseable Administrador en gestién turistica Curso de gestion y direccion en
y hotelera departamento de recepcion
Conocimientos especificados
Minimo Conocimiento acerca del drea de recepcion.
Deseable Experiencia dirigiendo el area de recepcion.
Idioma Nivel de conocimiento
Minimo Ingles Alto
Deseable Inglés, francés, entre otros... Medio
Experiencia Caracteristicas
Minimo 6 meses En la direccién del area de recepcion.




Deseable 1 afios En el cargo de recepcionista.

8.4.2. los protocolos de bioseguridad.

8.4.2.1. lavado de mano.

La higiene de las manos es la medida mas sencilla para realizar prevencién de las
infecciones asociadas a la atencién 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

8.4.2.2. Desinfeccion con alcohol glicerinado.

El alcohol glicerinado debe ser utilizado por todos los clientes, proveedores y publico en
general que requiera ingresar a las instalaciones de la empresa. Todos los empleados deben
utilizar el alcohol glicerinado al momento del ingreso y salida de la empresa inmediatamente
después del lavado de manos y luego de haber tenido algiin contacto con objetos (billetes,

monedas, esferos, paquetes, etc.) o con otras personas.

8.4.2.3. Distanciamiento fisico.
El distanciamiento fisico significa mantener un espacio de 1,5 metros de distancia de

otras personas y entre sus compafieros evitando contacto directo.

8.4.2.4. Elemento de proteccién personal (EPP).

Tapabocas ajuste nasal reutilizable, Caretas, Gafas de proteccién personal, Guantes de

nitrilo



8.5. Transformacién Digital.

8.5.1. Pdgina web.

|;’,}§m

(0 e 3 B o A
Enlace del disefio de la pagina web: https://HotelMarAzul.com/my-site-5
8.5.2. Red social creada.

Busca @ @ @ @

hotelmarazulinn

0 publicaciones 26 seguidores 36 seguidos

Hotel Mar Azul @& [T]

Desde los 80's dispuestos a su servicio para brindarles la mejor experiencia en su
estadia en el Rodadero @[ ¥

Contactanos:

Qe 4227712

aeiouceledon.wixsite.com/my-site-5

Le sigue vanessacaldern

B8 PUBLICACIONES 3] ETIQUETADAS

Enlace de la red social creada: https://www.instagram.com/hotelmarazulinn/

8.6. Linea Turistica.

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

ir a el Hotel mar azul, el cual esta ubicado en el sector del rodadero en la ciudad de Santa

Marta.

Tomé esa decision porque me dijeron que...


https://aeiouceledon.wixsite.com/my-site-5
https://www.instagram.com/hotelmarazulinn/

Describe los deseos y expectativas que tendrias como cliente.

Me dijeron que era uno de los mejores hoteles del sector del rodadero, el personal que
trabaja es muy amable y la atencién es rapida y efectiva.

Segundo paso. Primera impresion

Vi Escuché

Senti

Vi la fachada del
hotel

de las fuertes brisas

En las afueras del hotel se escuchelSenti una felicidad de estar en un lugar
el canto de los pajaros y el sonido |diferente y poder disfrutar las

vacaciones en un lugar recomendado

Al llegar al hotel...
Impacto de llegada

Tercer paso. Continuidad, Mientras esperaba para realizar mi registro

Vi Escuché

Senti

Vi la recepcién [Escuche la musica de
con un estilo ambientacién de la

Alegria porque el proceso de registro fue rdpido y

decorativo recepcion y al recepcionista [podria ir a conocer la habitacion en la que me
clasico realizandome unas breves |hospedaria
y despejada. preguntas

Cuando abro la puerta de la habitacion

Vi Escuché Senti
Vi una habitation No se escuché nada, habia un silencio de [Tranquilidad de que no me
comfortable paz. el lugar perfecto para descansar podian molestar.

Algo se respiraba en el aire, el ambiente emitia cierta energia que me provoco...

Estado de animo

Alegria ya que gracias al servicio rapido en el registro pude llegar
a mi habitacién a descansar y planificar mis siguientes dias

Cuarto paso. Impacto de salida

Al realizar el check out del hotel senti una satisfaccidon ya que mis vacaciones salieron mejor
de lo que esperaba, me fui feliz y con muchas ganas de volver con mi familia para que
disfruten del buen servicio, la amabilidad del personal que caracteriza a este hotel,

y disfrutar todas las actividades que hay para realizar alrededor de este.




Quinto paso. Recomendacion
Les sugeri a mis amigos que se hospedaran en este hotel ya que
Esta cerca de la playa, las habitaciones son bonitas y comodas, tienen un servicio en la
recepcion super rapido y eficaz, lo cual permite que después de tantas horas de vuelo llegues
a tu habitacién a descansar lo mas pronto posible .

Sexto paso. Propuesta de valor
Ahora escriban cudl es la propuesta de transformacion que ofrece la organizacién a sus

interlocutores.

Nuestra propuesta de valor consiste realizar un reingenieria en la recepciéon del hotel mar
azul por medio de la optimizacion de los procesos de espera de los usuarios a la hora de
realizar su check in, para que estos puedan tener acceso a sus habitaciones lo mas pronto
posible y puedan disfrutar de sus vacaciones por medio de informacién brindada en

la recepcion del hotel acerca de las actividades que se pueden realizar en la zona del
rodadero, entre estas actividades estan la visita a los acuarios, las actividades acuaticas,
visitas a las diferentes playas de sector y actividades extremas. Junto con esta informacion
nos ofrecen un precio preferencial por si queremos disfrutar de algunos de estos servicios
solo tenemos que acercarnos y presentar la manilla del hotel, lo cual me parecié excelente ya
que aparte de mostrarnos los diferentes servicios turisticos del sector estos se podrian
disfrutar a un menor precio gracias a que nos alojamos en el hotel Mar Azul.

8.7. Conclusioén.

Lo expuesto anteriormente permite concluir que la implementacion del software Zeus
hoteles, permitira al hotel mar azul inn brindarle un servicio de calidad, rapido y que genere lo
que mas nos hemos enfocado en el desarrollo de este trabajo: fidelizacidon de los clientes. En el
desarrollo de la investigacion del software encontramos muchisimas ventajas y muy pocas
desventajas en cuanto a otros softwares hoteleros que existen, cumpliendo esto con todos los
objetivos expuestos anteriormente en el trabajo. Por lo tanto, el aporte de esta herramienta en
el hotel desencadenarda muchas ventajas para el hospedaje, los clientes y los trabajadores.

En conclusién, cada actividad, modulo, e investigaciones que hicimos para el desarrollo de este

trabajo, ha sido una ficha muy importante que nos ayudé desde el principio, a realizar el aporte
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que queriamos dejarle al hotel: una reingenieria en el area de recepcion que genere fidelizacion

a los clientes del hotel mar azul.
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