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1. Introduccion

En el sector turistico y hotelero hay infinidad de herramientas que facilitan la
interaccion de clientes y colaboradores, una de ellas es una extranet, las cuales se
usan para compartir informacién con usuarios externos, permitiendo el acceso de
informacién en tiempo actual y brindando la posibilidad de descargar informacion
como facturas, revisar folios, lista de contactos y de consultas para realizar email
marketing, listas de difusion, entre otras. El equipo de Hotel Mandala’s al pertenecer
a la cadena de Dot hotels se les brinda acceso a una extranet con varios sistemas
como instrumentos para llevar control de la informacion recibida diariamente en el
hotel, a esta tienen acceso el personal de Dot como lo es la community manager y
equipo de soporte, y por parte del hotel gerencia, administracion y la parte operativa
del hotel.

Sin embargo, después de analizar la gestion de tareas y funcion de estos
sistemas en el hotel se ve la presencia de un bajo aprovechamiento del PMS y gestion
de folios, estos son unas de las muchas herramientas que ofrece este sistema el cual
tiene reciente implementacion, esta activaciéon permitiria la agilidad en tareas
diarias y cotidianas en el departamento de recepcion y reservas del hotel, siendo este
un hotel boutique de 7 habitaciones donde las tareas y obligaciones se comparten
entre colaboradores, es importante y fundamental que la informacion este cargada en
la extranet, principalmente la gestion de reservas, PMS y gestion de folios.

En este orden de ideas, el objetivo principal de este trabajo es potencializar
todas estas funciones, explorarlas, conocerlas y familiarizarse, centrandonos
primeramente en el PMS y gestion de folios, pero sin dejar de conocer la funcién de

reservas que facilitan el check in y check out y previamente la revision de los folios.



2. Generalidades De La Empresa

2.1. Aspectos Legales, Econémicos y Organizacionales

Nombre de la empresa Hotel mandala’s house by Dot boutique

Razoén social INVERSIONES KA’'TKAT S.A.S

NIT 900491227

Antigiiedad operacional 2 Afos

Numero de empleados 4

Actividad econémica 5511-Alojamiento en hoteles
Organigrama:

Fuente: Elaboracion propia

El Hotel Mandala House By Dot Boutique cuenta con un equipo de trabajo
cuyas acciones estan encaminadas siempre a la satisfaccion integral del cliente, brindando
un servicio personalizado, en un entorno hospitalario y amable, a través de procesos y

practicas de calidad lo que permite la fidelizacion de nuestros clientes y garantiza la mejora



continua para un crecimiento sostenible de la empresa, sus accionistas y el de todos sus

colaboradores. (INVERSIONES KA'TKAT S.A.S.)
2.2. FILOSOFIA INSTITUCIONAL

2.2.1. ¢QUIENES SON?: El Hotel Boutique Mandala’s House ofrece un
ambiente intimo y exclusivo con una propuesta de servicio personalizada. Su energia vital
se canaliza a través de siete vortices llamados chakras, de donde nace la propuesta de 7
confortables suites. En cada una de ellas a través de simbolos, colores, olores y texturas
ofrecen a sus huéspedes un ambiente de armonia, bienestar y paz para alcanzar una
conexion profunda con su ser. (INVERSIONES KA'TKAT S.A.S.)

2.2.2. CONCEPTO: su concepto surge de la inspiracion que les proveen las sabias
culturas ancestrales de nuestra region y las milenarias culturas de Oriente. Cada detalle
que presenta el hotel, ha sido concebido para armonizar la energia vital que recorre cada
uno de los cuerpos. (INVERSIONES KA'TKAT S.A.S.)

2.2.3 POLITICAS DE LA EMPRESA
POLITICA DE COMPRAS Y CONTRATACION: Conscientes de la importancia de
mantener un desarrollo turistico sostenible, y asumidos los principios adoptados
especificamente en la Norma Técnica Sectorial NTS—TS 002. El establecimiento Hotel
Mandala House daré prioridad a la contratacion de proveedores locales con criterios de
compra que incluyan consideraciones ambientales, socioculturales y econdémicas
sostenibles. También rechaza la explotaciéon laboral infantil y cualquier tipo de
discriminacion o exclusion de las poblaciones vulnerables.

Adicionalmente se compromete con la comunidad de Santa Marta para darle
prioridad a la contratacién de colaboradores locales a nivel operativo, administrativo o
gerencial, en condiciones justas y equitativas de acuerdo con la disponibilidad del mercado

y la legislacion vigente aplicable. (INVERSIONES KA'TKAT S.A.S.)



POLITICA PARA EL MANEJO DEL PATRIMONIO CULTURAL Y LOS BIENES
DE INTERES CULTURAL:

Teniendo en cuenta la Ley 397 de 1997 “ Ley General de Cultura” y su articulo 4°:
“Definicion de patrimonio cultural de la Nacién. Modificado por el art. 1, Ley 1185 de
2008. El patrimonio cultural de la Nacion esta constituido por todos los bienes y valores
culturales que son expresion de la nacionalidad colombiana, tales como la tradicion, las
costumbres y los habitos, asi como el conjunto de bienes inmateriales y materiales,
muebles e inmuebles, que poseen un especial interés historico, artistico, estético, plastico,
arquitectonico, urbano, arqueologico, ambiental, ecologico, lingiiistico, sonoro, musical,
audiovisual, filmico, cientifico, testimonial, documental, literario, bibliografico
museologico, antropologico y las manifestaciones, los productos y las representaciones de
la cultura popular.

“El establecimiento Hotel Mandala House consciente del patrimonio cultural de la
region, estd comprometido a participar o brindar apoyo en actividades de conservacion,
promocion o manejo responsable del patrimonio cultural y Bienes de Interés Cultural BIC.
Adicionalmente, promueve de manera respetuosay dentro de la legalidad la visita turistica
a lugares de importancia cultural con los que cuenta regiéon, todo con la finalidad
defomentar el crecimiento econdmico y mejorar la calidad de vida de todos los habitantes
del territorio nacional.

También el establecimiento se compromete a informar a sus clientes y
colaboradores el Articulo 15 de la Ley 397 de 1997:

“De las faltas contra el patrimonio cultural de la Nacion. Modificado por el art. 10,
Ley 1185 de 2008. Las personas que vulneren el deber constitucional de proteger el
patrimonio cultural de la Nacion, incurriran en las siguientes faltas

1. Si la falta constituye hecho punible por la destruccion o dano de los bienes de

interés cultural, o por su explotacion ilegal, de conformidad con lo establecido en los



Articulos 242, 246, 349, 370, 371y 372 del Codigo Penal, es obligacion colocar la respectiva
denuncia penal y, si hubiere flagrancia, colocar inmediatamente al retenido a 6rdenes de
la autoridad de policia més cercana, sin perjuicio de imponer las sanciones patrimoniales
aqui previstas.

2. Si la falta consiste en la construccion, ampliacion, modificacion, reparacién o
demolicién de un bien de interés cultural, sin la respectiva licencia, se impondran las
sanciones previstas en el Articulo 66 de la ley 9a. de 1989, aumentadas en un ciento por
ciento (100%).

3. Si la falta consiste en a movilizacién de un bien mueble de interés cultural sin
autorizacion de la autoridad que lo declara como tal, se impondra una multa de cincuenta
(50) salarios minimos legales mensuales vigentes.

4. Si la falta consistiere en adelantar exploraciones o excavaciones no autorizadas
de bienes arqueologicos, se impondra multa de doscientos 200 a cuatrocientos 400
salarios minimos legales mensuales vigentes.

5. Si la falta contra un bien de interés cultural fuere realizada por un servidor
publico, ella sera tenida por falta gravisima, de conformidad con el Articulo 25 de la ley
200 de 1995.

Finalmente es importante destacar que la region cuenta con diferentes grupos
étnicos que habitan en los alrededores del municipio, més especificamente en la Sierra
Nevada de Santa Marta que atin conservan su lengua, cosmovision y costumbres, por ende,
el establecimiento consciente de este valor cultural dar4 prioridad en la promocion o
contratacion de proveedores locales y legales que realicen actividades turisticas
sostenibles y comercio justo en estos territorios. (INVERSIONES KA'TKAT S.A.S.)
POLITICA DE SOSTENIBILIDAD: Conscientes de la importancia de mantener un
desarrollo turistico sostenible, y asumidos los principios adoptados especificamente en la

Norma Técnica Sectorial NTS—TS 002, el Hotel MANDALA HOUSE se compromete a



llevar a cabo una gestion sostenible de sus actividades mediante la adopcion de
compromisos orientados a prevenir, eliminar o reducir el impacto de nuestras
instalaciones y actividades, tanto internas como externas, asi como optimizar la
sostenibilidad del Hotel Mandala House , mejorando su comportamiento con el entorno.

En ese mismo sentido, el hotel Mandala House ha adoptado la siguiente politica de
turismo sostenible, mediante la cual se compromete a cumplir los requisitos establecidos
en la Norma Técnica Sectorial NTS—-TS 002, que incluye, entre otras cosas, los
requerimientos legales que regulan los efectos generados por la actividad turistica. Asi
mismo, no comprometemos a motivar y formar a nuestro personal con acciones
formativas y de concientizacién sobre los principios del turismo sostenible, a promover las
buenas practicas medioambientales en el entorno, participar en actividades externas, e
informar tanto interna como externamente los avances y actuaciones medioambientales
de la empresa.

También el HOTEL MANDALA HOUSE se compromete contra la explotacion
sexual y comercial de nifios, nifias y adolescentes (ESCNNA) y contra cualquier tipo de
discriminacion.

Uno de nuestros principales objetivos es perfeccionar la gestion sostenible,
asumiendo los compromisos de mejora continua en todos los &mbitos de la sostenibilidad:
social, econ6mico y ambiental, asi como en la satisfaccion del cliente. Para ello, se
someteran los proyectos de futuras ampliaciones de las instalaciones o actividades a
criterios de sostenibilidad y eficiencia en el uso los recursos. (INVERSIONES KA'TKAT

S.A.S.)



3. Informacién Del Trabajo Realizado

3.1. Descripcién Del Area De Trabajo

El hotel Mandala’s House esta conformado por el area de gerencia que lo
conforman los socios propietarios del hotel, estan encargados principalmente de la parte
del Revenue y de contabilidad junto con la persona responsable, supervisan las principales

actividades del hotel que son: alojamiento, alimentos y bebidas, y bienestar.

La persona encargada de la administracion del hotel es Ana Cecilia Salgado,
persona responsable de todo el proceso administrativo del hotel entre sus funciones estan:
supervisiéon a areas operativas, compras, cotizaciones, contabilidad, gestion de pagos,
gestion de cobros, programar horarios y manejo de caja menor, otras tareas las releva a la
practicante, algunas de estas tareas son: ingreso de compras a inventario, control de

comandas, facturacion, ingreso de pagos, transferencias y voucher a contabilidad.
3.2. Descripcion De Las Actividades Asignadas

En el drea administrativa del hotel Mandalas house se llevan a cabo procesos de

compra, contabilidad, inventarios, facturacion y atencién al cliente.

El 4rea de compras esta a cargo de administracion, posterior a esto las compras se
deben ingresar a una macro para previamente ser descargadas por medio de las ventas de

cocina

El area de contabilidad es supervisada por una persona externa, cuentan con un
documento maestro donde el area administrativa hace el registro de todos los ingresos de
efectivo, documentos como recibos, voucher y otros soportes de pagos de bancos; estos
divididos por rubros entre alojamiento, restaurante, bar y otros servicios que incluyen spa,

pasadias y minibar.
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La Facturacion es el proceso en el cual todos los ingresos que entran a contabilidad
pasan a ser ingresados ante la Dian, se recolectan los datos de los huéspedes como persona

natural o persona juridica para proceder a registrarlos y emitir sus facturas.

Atencion al cliente es la parte de cara al publico, en esta tarea se encargan de
responder llamadas, correos electronicos, hacer cotizaciones de reservas, cenas y servicios

adicionales como masajes y pasadias, ademas de agendar reuniones con clientes.

Departamento de recepcion y reservas, como tareas principales esta hacer check
in y check out, la supervision de habitaciones previo a la entrega de habitaciones y
posterior a esta, ademaés hacerles seguimiento a reservas por medio de Otas, canal directo,

reporte de no shows, gestion de cancelaciones y de pagos.
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4. Propuesta
4.1. Nombre De La Propuesta
Optimizacion del PMS Y CRM de Dot hotels para la gestion sistematizada de

folios, facturacién y consultas en el Hotel Mandala’s House by dot boutique

4.2 Diagnostico

Hotel Mandalas House by dot boutique pertenece a una cadena llamada Dot
hotels, la cual ofrece una extranet que dispone de diversos sistemas de reservas y
herramientas, entre ellas las més indispensables en la industria hotelera como lo son
el PMS y CRM, son sistemas amplios que facilitan procesos, la primera estimula la
gestion de folios, registro de informacién de huéspedes que son indispensables para la
facturacion, también facilita el correcto funcionamiento de los registros de entradas y
salidas de huéspedes mostrando de una manera sintetizada y global los folios abiertos
y el resumen de los registros de check in y check out de manera diaria.

Por otra parte, tenemos el CRM que ayuda a propiciar la gestion de consultas,
esta permite responder solicitudes, consultas y mensajes de huéspedes por medio de
la extranet y que a su vez todos tengan acceso a la informacién recibida y suministrada.

Sin embargo, por la reciente implementacion del software y poca exploracion
del sistema no se han abarcado completamente las herramientas que este comprende
lo cual ocasiona que se sigan llevando procesos de forma manual, razoén por la cual en
muchas ocasiones no todos los colaboradores hablan un lenguaje laboral global y
tienden a haber confusiones o retrasos en algunos procesos como lo son check out,
cierre de folios o facturacion, esto debido a que informacion como datos personales y

consumos de huéspedes no esta grabada en el sistema.
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4.3 Planteamiento o Identificacion Del Problema

Se pudo observar que las herramientas del software no estan siendo a cabalidad
utilizadas, el software hotelero cuenta con plano de ocupacién, plano de reservas,
estado de habitaciones, facturas, caja diaria y gestion de folios, ademas de
herramientas adicionales para revisar informacién diaria del hotel y reservas, en la
gestion de folios permite revisar cuales se encuentran abiertos y los que tienen
consumos pendientes, se identificd que en los folios no se cargan los consumos de los
huéspedes y muchas veces las comandas fisicas tienen el nombre de la suite pero no
de la persona o viceversa, ocasionando esto confusion puesto que pueden haber
comandas antiguas que no se han cerrado o sellado como canceladas y haber la
posibilidad de hacerle sobre cargo a los huéspedes o por el contrario, dejarles de cobrar
algiin consumo por la insuficiente informacion que se presta. Adicionalmente, al no
saldar los folios se ocasiona que el sistema no permita realizar check out y haya
retrasos en los futuros ingresos de huéspedes, llegando asi a la conclusiéon que con
sistemas de reservas e informacion fisica se pueden presentar perdidas de informacion
que se minimizarian al ingresar inmediatamente al sistema estos cargos, asimismo se
podria reducir el tiempo en los procesos, puesto que la informacién sin sistematizar
ocasiona retrasos por la obligaciéon de ir a las otras areas a buscar las comandas y
confirmar que no haya ningtin consumo a nombre del huésped.

Por medio de estas herramientas se pueden nutrir cada una de las reservas y
asi alimentar la base de datos de los clientes para que a su vez el CRM abarque mas
informacion y se consiga persuadir a mas clientes, este tltimo se sustenta de datos que
se ingresen al momento del check in y conjuntamente se guarde el historial de
mensajes intercambiados, pero para esto es importante que las consultas sean

respondidas por la extranet, de este modo el personal puede acceder a las consultas y
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agilizar tiempo de respuestas, procedimiento que no se esta llevando de esta forma

sino por medio del celular corporativo causando perdida de algunos mensajes.

5. Justificacion

Lo que llevo a presentar esta propuesta fue la visualizacion de poder facilitar tareas
y principalmente globalizar la informacion a todo el personal del hotel por medio de la
extranet con la carga de informacion de huéspedes como lo son: datos de contacto,
mensajes, consultas, cotizaciones, abonos de reservas y saldos con su debida descripcion
instantaneamente se haga el consumo por cada departamento, puesto que a pesar de ser
un hotel pequefio se pudo observar déficit al momento del check out para el cobro, proceso
que se puede facilitar cargando esa informacion al PMS debidamente detallada,
ejemplificada y puntualizada y de esta manera el check out se realice en menos tiempo y
con apoyo a la informacion registrada de huéspedes se realice el cierre de folios y se realice
facturacion.

6. Objetivo General

Establecer un plan de mejoramiento en los procesos de gestion de folios por medio

de PMS y consultas junto al CRM en el hotel mandala’s house by dot boutique
6.1. Objetivo Especifico

Conseguir que se cree un canal de informacioén global para la empresa y colaboradores de
manera virtual por medio de la plataforma
Facilitar tareas que dependen de la informacién ingresada al sistema como inventarios,
cobros, tiempo de respuestas, cotizaciones y tiempo de check out.
Alimentar la base de datos y contactos del hotel por medio del CRM y al ingreso de

informacion puntual en el sistema que facilite el marketing, ventas y publicidad.
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7. Referentes Teoricos

Para Atienza Sobrino, V (2012) El turismo, uno de los principales sectores econdémicos de
nuestro pais, ha ido incorporando paulatinamente en los altimos afos las nuevas tecnologias a
sus organizaciones, a través de herramientas para la promocion de sus servicios en Internet, a
través de paginas web y publicaciéon de anuncios, pero principalmente con herramientas para la
gestion y control de la empresa, indispensables para afrontar la alta competitividad del mercado
actual y poder ofrecer los niveles de calidad exigidos por los clientes. Estas herramientas de
gestiobn, que se conocen como sistemas informa- ticos de gestion hotelera (SIGH), han

evolucionado y se han adaptado a los avances que se han producido en el hardware y el software

(p. 259).

Segun Atienza Sobrino, V (2012), Cada una de las categorias de los SIGH, Front Office y

Back Office, se divide en los siguientes modulos:

Modulos de Front Office

Los programas que conforman el Front Office del sistema permiten el ingreso,
control y analisis de la informacién generada por los huéspedes del hotel desde la peticion
de habitacién, siguiendo con el registro del huésped y finalizando con el cierre de la cuenta.

Modulo de reservas

Las operaciones del moédulo de reservas permiten reservar un espacio por un
tiempo y para unos servicios para una o varias personas dentro del hotel, de forma agil y
con garantias para el usuario. Esto se hace controlando toda la informacion referente a la
ocupacion y disponibilidad de habitaciones, como aquellas habitaciones que estan fuera
de servicio, o con pre-registro, reservas garantizadas, confirmadas o no confirmadas, etc.

Modulo de recepcion

Este modulo permite controlar y actualizar la ocupaciéon del hotel y la

disponibilidad de habitaciones, asi como la correcta aplicacion de tarifas. El registro de
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huéspedes en el hotel puede realizarse mediante una reserva previa o a través de una
entrada directa (walk in) y la asignacion de la habitacion puede ser previa al registro (pre-
asignacion) o en el momento de efectuarse este.

Moédulo de caja recepcion

Este modulo permite el control de las cuentas de los huéspedes del hotel con el
registro de cada una de las transacciones o movimientos a cuentas de los huéspedes. En el
caso de los grupos se pueden manejar cuentas extras para cada uno de los componentes
del grupo y el encadenamiento de estas a una cuenta maestra.

Moédulo de gobernanta

Este ment le proporciona a la gobernanta las herramientas para planificar y
controlar las actividades sobre las habitaciones, integrandose de forma automatica con las
otras areas del hotel involucradas como recepcion y caja (p.266-267)

Estos referentes nos llevan a analizar que las nuevas tecnologias sirven
ampliamente para llevar un control de la informaciéon de la empresa mediante
herramientas como lo son los mo6dulos anteriormente mencionados, que facilitan registrar
movimientos, transacciones, tarifas, estado de habitaciones, estado de consultas,
disponibilidad y que se lleve a su vez de una manera integral con las otras areas

involucradas.
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8. Plan De Accion
Se presenta a continuacion el plan a ejecutar para dar solucién a las
problemaéticas encontradas con los sistemas/herramientas en el Hotel Mandalas House
by dot boutique, se pretende dar una guia para mejorar el proceso de gestion de folios
mostrando el paso a paso de cargue de informacion y consumos, por otra parte, con
apoyo en un Excel se planea sintetizar la informacion de huéspedes y de habitaciones
que suministra la extranet en el CRM
PASO A PASO PARA EL MEJORAMIENTO DE GESTION DE FOLIOS Y
EXPLORACION DE PMSY CRM
Primeramente, se va a dejar evidencia de las principales herramientas del
sistema con bajo uso y a resaltar la funcién de cada una de ellas para el mejoramiento
del departamento de recepcién y reservas
1. Plano de ocupacion: el plano de ocupaciéon permite ingresar un rango de fechas y ver
el namero de habitaciones vendidas, es una herramienta muy 1til para verificar que
no haya overbooking puesto que se puede ver si el nimero de habitaciones que

aparecen como ocupadas es mayor que el disponible total

Plano de Ocupacion

-

Desde: | 10/11/2022 g5 Hasta 17/112022 &

Plano Ocupacion Hotel Mandalas House by DOT Boutique

Noviembre

Items

Jue 10 Vie 11 Séab 12 Dom 13 Lun 14 Mar 15 Mié 16 Jue 17

3 Habhaciones Habilitadas

Total Habilitadas 7 7 7 7 7 7 I ; 7
£3 Cantidad Reservadas

Total Reservadas 4 3 7 6 2 3 4 5
B Canitdad Restantes

Habitaciones Disponibles 3 4 0 1 5 4 & 2

Total Disponibles 3 4 0 1 5 4 3 2

B Porcentaje Ocupacién
Ocupacion (%) 57.14 42 86 100,00 8571 2857 4286 57.14 7143
Total Porcentaje Ocupacion 57,14 42,86 100,00 28,57 42,86 57,14 7143

3 Mas Informacion

Total Productos 3 4 0 1 5 4 3 2
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2. Plano de reservas: esta herramienta permite visualizar con colores especificos el
estado de las reservas, este plano actualizado ayuda a la parte contable a identificar
que reservas tienen anticipos al momento de hacer Check in o hacer cierre de mes,
también permite identificar que suites estan bloqueadas y a cuéles se les ha dado

ingreso y salida.

X

X
Listado Alertas Plana Reservas

Plano de Reservas Filtrar porfecha 09/112022 @ 711202 M@ liuuﬁu

November
HABITACIONES
M08 J10 Vi §12 A1) L4 M16 M16 J17

[~

« Suite Yo Amo m. R 1155 _

+ Sulte Yo Hago O RMM s
+ Sute Yo s
RN RtWZEger
o Sulte Yo Hablo -

o Suite Deluxe Yo Enti... ' _ -

B Auxilares

« Suite Yo Tengo

» Auxiliar 1

in de Sem. . Fin de Sem

Estados de la Reserva Estados del Dia

|8 confimadas [ Bloqueos || Garantizada [l Checkin  [li] CheckOut | || Finde semana [ Feriado || cerrado

.

3. Estado de habitaciones: el estado de habitaciones permite dar una guia a camareria,
en la cual se puede registrar habitaciones limpias, salidas, limpieza, y las que se
encuentran cerradas por fuera de uso o bloqueo, como se puede observar en el
siguiente recuadro, esta actualizacion no se esta llevando sistematizadamente, sino
en fisico, esta herramienta al actualizarla diariamente permitiria que recepcion y

camareria siempre estén conectados a la informacién idoneamente, también permite
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ver que habitaciones estan por check out y cuales tienen ingreso, facilitando el

reporte diario de recepcion a camareria para limpieza.

X X X
Listado Alertas Plano Reservas Estado de Habitaciones

L] Estado de Habitaciones

Cuadro de Mando Suite Suite Suite Suite Suite Suite Suite
0.00% ‘ 37,14% I I I I I I I

Q Ingesos @ Egresos & Ocupaci...

1
Buscar Reserva / Habitacion / Huesped / Empn n E

Habitacior Reserva  Huesped  Empresa E
Sule.. 1193 bruccule O &
Sute.. 1199 SteersR. (¢]

Suite 1162 Vallejos

19

B impias [ Sucias Enlimpieza [ ChequeadaPendiente [l Inspeccionada [ Cenada

e S EnUso € Chockln =) CheckOut  $XEEnReparacién € Cerrada

Para esto, se plantea que el siguiente formato se llene diariamente el cual va
a mayor semejanza al del sistema, este permitira pasar el reporte a Dot antes de la
hora del check out para asi registrar esta informacion al sistema y facilitar los
ingresos de huéspedes y entrega de habitaciones.

Adicional, facilitara la venta de habitaciones a Gltimo minuto en el turno
siguiente que es el nocturno, dado que el responsable no tiene la relacion tan
detallada de cuales suites estan disponibles al recibir el puesto, esto le permite
ingresar a este sistema y saber cuéles puede vender y cuéles no, evitando
sobreventas, o vender una suite que tiene algiin chequeo pendiente, se aclara esto

puesto que al momento de entregar turno algunos detalles se pueden pasar por alto.



Esta herramienta permite conocer que habitaciones estan listas para entregar,

cuales estan pendientes por repasar, vacantes libres, entre otras.

FORMATO DE HABITACIONES @ e
- Le
FECHA: SR
NOMBRE DE QUIEN REALIZA:
- HABITACION ESTADO
YO AMO
YO HAGO
YO SIENTO
YO TENGO
YO VEO
YO HABLO
YO ENTIENDO
WL VACANTE LIMPTA B RESERWVA
CP: CHEQUEO PENDIENTE (ENTRADA) CH: CHEQUEADA
C: CERERADA S: SALIDA

O: OCUPADA
Fuente: Elaboracion propia

4. Gestion de folios
Para la gestion de folios es importante empezar por el Registro de huéspedes
en el sistema desde el momento de la entrada puesto que esto llevara a que haya més
claridad al momento de cargar los consumos. Se deben completar datos como como
numero de celular, direccidon, nimero y tipo de documento para mas adelante

facturar ante la Dian.

Apelldo:  Kelos Nombres. fabian Emal - fabiankelos@gmal com
Dieccion.  cale 11 #2008 Cudad: - Sanla Mata Nacionaidad . Colomba

o F ¥ Ioma  Espahol \ Telfio Telmovl. 573003600368
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La herramienta de gestion de folios luce de la siguiente manera, esta herramienta

muestra que reservas tienen saldo en contra o a favor, permitiendo que al momento del check

out todos los consumos estén cargados y puedan ser cobrados

X X X X X X
Listado Alertas Plano Reservas Estado de Habitaclones Listado Facturas Listado de Cajas |.istado Gestion de Folios

Folios por Fecha de Ingreso: () Con Saldo: (¥

- Rostablocor
Reservas Alojadas. ¥ Nombre Huesped Empresa v AFacturar. [

Listado Gestion de Follos

Ne Folio

N° Reserva Descripcion Alojamiento AyB Extras Importe Saldo Saido Por Facturar Eslado Asignacion

79710 148 William 1 2061219 5000 0.0000 0.0000 COLS 208121 COLS 169999.50 COL$ 206121950  Check In Sulte Yo Hablo
382748 1163 Javie/ il 10665060000 0.0000 0.0000 COL$ 106650 COLS 111784 COL$ 1066506.00  Check In Suite Yo Veo
382752 1162 Solange W 922161.0000 0,0000 0.0000 COLS 922161.00 COLS -966549 COL$ 92216100  CheckIn Sulte Yo Siento
363731 1193 Glutia * 241122 9600 0,0000 0,0000 COLS 241122 96 COLS 0.96 COLS 24112296  Check In Sulte Yo Amo

En primera instancia, abarcar el listado de productos el cual es bastante amplio el cual se
compone de cargos de alojamiento como early check in, late check out, adicionales, son los més

utilizados, también hay cargos de alimentos y bebidas con un despliegue bastante amplio

Late Check Out Alojamiento COL$0,00  Late Check Out Z
Media Pension Alojamiento COL$0,00  Media Pension ]
Minibar Alimentos y Bebidas COL$ 0,00 O
Pago Recibido Alojamiento COL$0,00  Pago Recibido l:[‘ m
Pension Completa Alojamiento COL$0,00 Pension Completa D/' Tln
Recargo Resenva Alojamiento COL$ 0,00 Recargo Reserva # W
Servicio de Restaurante Alimentos y Bebidas COL$ 0,00 # i
Senvicios de Spa Alojamiento COL$0,00  Adicionales Reserva Z
TAX Alojamiento COL$ 0,00 A
Tax Free Alojamiento COL$000 TaxFree @ o
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g omore !
/)

Adicionales Reserva
Alimentos y Bebidas
Alojamiento

Anticipo Recibido
Bar

Bebidas Alcoholicas
Cargos Resenva
Cargos Telefonicos
Desayuno continental
Descuento Reserva

Farl Check In

Departamento
Alojamiento
Alimentos y Bebidas
Alojamiento
Alojamiento
Alimentos y Bebidas
Alimentos y Bebidas
Alojamiento
Alojamiento
Alimentos y Bebidas
Alojamiento

Alniamientn

Paso a paso para agregar un consumo al folio

1. Se dirige hacia el PMS y selecciona gestion de folios

= Fecha Salica

N* Reserva

Apellido

Todos: ™

Check Out Hoy

Hotel

Etiquetas

Hotel Mandalas House by DOT Boutique

. CLAUDIA PATRICIA

of 40 > »>

FReserva |
09/11/2022
08/1172022
09/11/2022
08/11/2022
09/112022
08112022
08/11/2022
08/112022
08/11/2022

08112022

~~

=~ Registros por pagina

FLiegada

18/1172022
1001112022
09/112022
30122022
02122022
31122022
2211172022
09/11/2022
131112022

01122022

Desde

Estado

Empresa

Origen

F.Sakda

2011172022
111172022
1011172022
01/01/2023
051272022
01/01/2023
25/11/2022
1112022
1412022

051272022

Valor

COL$ 0,00

COLS 0,00

C0L$ 0,00

COL$ 0,00

COL$ 0,00

C0L$0,00

COL$0,00

COL$ 0,00

COLS 100000.00

COL$ 0,00

caLsnnn

0971172022

Tipo Follo

Adicionales Reserva

Alojamiento

Anticipo Pagos

Cargos Reserva

Cargos Telefonicos

Descuento Resenva

Farlv Check In

= = s =)

E

C. Sin anticipo, C. Anficipo, Registrada, Pendiente de Autorizacion, €

Asignacion Origen
Suite Yo Veo Booking com
Suite Yo Amo Booking.com
Booking.com
Suite Yo Amo/Sust Booking.com
Suite Yo Hago Motor de reservas propio
Suite Yo Hago Booking.com
Suite Yo Amo Booking.com
Suite Yo Amo Expedia.com
Booking.com
Suite Yo Amo Booking com

Empret
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2. Selecciona la reserva que desea cargar, en este recuadro aparecen las reservas con folios

abiertos

Listado Gestion de Follos

N* Follo N*Reserva | Descripelon Alojamiento AyB Exlras mparte §aldo Saido Por Facturar | Estado Astgnacion

amno 1140 Wiiam ! 20012195000 00000 0,000 COLS 200121 COLS 169999 50 COL 206121950  Check In Sue Yo Hablo
362746 1163 Joviel 1066506.0000 00000 00000 COLS 106650, COLS 111764 COLS 106650600  CheckIn Sue Yo Veo
362762 1162 Solnge W 9221610000 00000 0,0000 COLS 92216100  COLS -966549 COLS 922161.00  CheckIn Sulle Yo Stento
TR 119 Gluta* 2411229600 00000 0,000 COLS 241122 % GOLS 096 COLS 24112296 Cheek In Sulte Yo Amo

3. Selecciona la reserva que desea cargar, ingresa y en la parte inferior de la reserva va a
observar este recuadro, procede a hacer click del lado derecho en “Agregar”, movimiento de folio
es para agregar un consumo, anticipo para agregar un pago y alojamiento restante para saldar

un pendiente de la reserva.

En este caso, seleccionara hacia movimiento de folio

QIO Huésped  Traslados  Recordalorios

8 Facar | Buscar Folio 1 o+ Agegar v | X Crear v B mprime v ()
Descripcion Departamento Fecha cant Importe Sub-Toal dnes 2

suit Yo Amo - Gt YRR soicc: C0LS .04 (Aetuaaado l 2022149 Antpo Folo

() Aojamieno- Sue YoAno Fecta...  Alamienl 0t {oosuA% COSUME Couunmg X AGAMelOReEe g

O PagoResena t143/ Aojamiento 092022 1 COM2, Ccowumn,  cosume, X Celamw @

() pagopararesena Aljamiento 1011/2022 1 COLS-100  cOLS-100  coLs00 X CecllaAna 71
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2. esta opcion abrira una ventana con los siguientes datos a completar:

Suite Yo A

Desen

peion

mo - Glulla

Agregar Detalle a Folio (Movimiento Folio) X

— Datos del Folio

Departamento:

Cantidad:

Usuario:  Cecilia Ana

Producto:

Importe:

Descripcion.  Se anexara el siguiente formalo al pricipio del texto; (Nombre Producto - )

Restante. 250

Agtegar <F6> Agregar y Cetrar <F7>

Saldo a

3. departamento, en esta opcién muestra dos posibles a elegir: alojamiento y alimentos y

bebidas, en esta ocasion se seleccionara alimentos y bebidas

Sulte Yo Amo - Glulla E‘Fj

Pato Reserva

escrpeion

iojamiento — Sufte Yo Amo. Fecha

119

Agregar Detalle a Folio (Movimiento Folio) X

— Datos del Folio

Departamento; | |

Producto;

Alojamiento
Cantidag

Usuario.  Cecilia Ana

Alimentos y Bebidas

Importe:

Agregar <F6> Agtegar y Cetrar <F7>

Restante: 250

Cancelar <ESC>

AR ® iy
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4. Al lado de esta se encuentra la opcion “productos” aqui se encontrara una larga lista

anteriormente ejemplificada, se seleccionara alimentos y bebidas

Agregar Detalle a Folio (Movimiento Folio)

X
— Datos del Folio
——
Departamento;  Alimentos y Bebidas v | Producto; | | hd ‘ |
= Desayuno continental
Cantidad:

Importg=
! Alimentos y Bebidas |

Descripeion:  Se anexara el siguiente formato al pricipio del texto: (Nombre Bebidas Alconolicas

Bar ir v Crear w [ imprimir v
Descrpeion Minibar clur Sta
Suite Yo Amo - Giulla L ‘ Usuario; ~ Cecilia Ana Serviclo de Restaurante
Alojamiento — Suite Yo Amo. Fecha: ) eciliz Ana
Pago R 19 Ana
1 s
ago esenva

-1.00 Cecllla Ana
Agregar <F6> Agregat y Cenar <F7> Cancelar <ESC>

5.El siguiente es cantidad, en este caso sera “1”

Agregar Detalle a Folio (Movimiento Folio) X

— Datos del Folio
Departamento:  Alimentos y Bebidas v Producto:  Alimentos y Bebidas v oD
- coLs
ik Descripeidn:  Se anexara el siguiente formato al pricipio del texto: (Nombre Producto - )
Facturar v B
Descnpc Restante. 227 Faclurago  Usuarie
Suite Yo Amo - Giulla Usuario;  Cecilia Ana
Alojamiento — Suite Yo Amo. Fecha Cecil

Paqo Reserva 1193/

Agregar <F6> Agregat y Cenar <F7> Cancelar <ESC>
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6. Después de agregar cantidad, se procede a agregar el importe que es el valor del producto,
ademas se coloca en la descripcion el nombre del producto para que esto quede de evidencia y
pueda ayudar a hacer inventario de ventas, para finalizar se guarda en agregar y el consumo

quedara registrado en el folio del huésped.

finAna o o

Agregar Detalle a Folio (Movimiento Folio) X

Datos del Folio

Departamento.  Alimentos y Bebidas v Producto: | Almentos y Bebidas Y

mpore: s | 1

“a»

Cantidad: 1

Descripeion - bowl de salmén |

Restante. 212

Sulte Yo Amo - Glulla Usuarlo:  CeclliaAna

3 Agregar <F6> B Agregary Cerar <F7> B Cancelas <ESC>
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Estrategias A Implementar en el CRM

El CRM es el encargado de las relaciones con los clientes, este tiene una herramienta de
consultas la cual actualmente no esté siendo sistematizada y causa que no haya una relacioén global
de la informacion, esta herramienta arroja los mensajes que se han enviado via WhatsApp, pero
solo muestra los mensajes entrantes y no los salientes, para que muestren los mensajes de ambos
lados se debe responder desde la extranet esas consultas, para lo cual se expone la siguiente guia

préctica para saber como hacerlo

1. selecciona CRM y presiona consultas

E Hotel Mandalas House by DOT Boutique ;}w Q A S ® B O CeclaAna ® e

Desde:  18/10/2022 Hasta: = 17/11/2022

Desde: 17/11/2022 & Hasta:  17/11/2022 &
Apellido: Estado: « Etiquetas: - Email:
Tel.Fijo: Movil: Origen: v
v Todos Hoteles: [V Hotel Mandal: +  Todos Usuarios: [V Alojamiento, T+

Nro.Consulta Contacto F.Inicial F. Ult. Mensaje F.Llegada Estado Origen Empresa Usuario

716 Reservas_H... 22/10/2021 17/11/2022 14:57:26 Contacto In...  Mail (contact... Nirtza, Mand...

720 Hotel Manda... 23/10/2021 17/11/2022 13:55:18 Contacto In...  Mail (contact... Ana, Cecilia

1275 ?_7?Page_Se... 10/11/2022 10/11/2022 20:38:45 Contacto In...  Mail (contact...

1068 5732192222...  04/05/2022 10/11/2022 13:33:50 Contacto In...  WhatsApp (... Ana, Cecilia

140 Macroelectri... 13/07/2021 10/11/2022 12:33:48 Contacto In...  WhatsApp (... Ana, Cecilia =
Page 1 of 8 > » & Registros por pagina 10 v - Displaying 1 - 10 of 73

2. se desplegari la siguiente ventana, en la cual se pueden seleccionar las mas recientes

segun la fecha de dltimo mensaje
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= B  Hotel Mandalas House by DOT Boutique m Q A $ @& B8 O CecliaAna @ e

x
Consultas Listado Alertas

Fecha: Desde:  18/10/2022 Hasta: 17/11/2022
Fecha Liegada: Desde: 17/11/2022 Hasta:  17/11/2022

Nro.Consulta: Apellido: Estado: « Etiquetas: Email:

Buscar
T Mensaje: Tel.Fijo: Movil: Origen:

Empresa: Todos Hoteles: (¥ Hotel Mandalz Todos Usuarios: [ Alojamiento, 1

Listado Consultas

Nro.Consulta Contacto F.Inicial F. Ult. Mensaje 1 F.Llegada Estado Origen Empresa Usuario

716 Reservas_H... 22/10/2021 17/11/2022 14:57:26 Contacto In...  Mail (contact... Nirtza, Mand...

720 Hotel Manda...  23/10/2021 17/11/2022 13:55:18 Contacto In...  Mail (contact... Ana, Cecilia

1275 ?_?Page_Se... 10/11/2022 10/11/2022 20:38:45 Contacto In...  Mail (contact... -

1068 5732192222...  04/05/2022 10/11/2022 13:33:50 Contacto In...  WhatsApp (... Ana, Cecilia

140 Macroelectri... 13/07/2021 10/11/2022 12:33:48 Contacto In...  WhatsApp (... Ana, Cecilia
Page 1 of 8 > » & Registros por pagina 10 - - Displaying 1 - 10 of 73

3. Se abre la consulta que se desee responder, como se puede observar estan todos los

datos ingresados para ir alimentando la lista de contactos

B | Hotel Mandalas House by DOT Boutique m Q A $ ® @ (O cCeiiaAna o o

x x x
Consultas Consulta: 716 Consulta: 1263

Asunto: Producto:

alas flouse by DOT Boutique Suite Yo Hago (STDYH) (0)

<

Fechainicial.  03/11/2022 22:49:12 Origen: | WhatsApp + Whatsapp Empresa: v -

Etiquetas:

3

Fecha Llegada:  17/11/2022 E Fecha Sallda:  18/11/2022

Menores: | 0 Cant.Noches:

1 Estado:

Adultos : Contacto Inicial

1

Datos del Contacto

Nombres: fabian Email;

Kelos fabiankelos@gmail com

Apeliido:

Ciudad: Nacionalidad

Direccién:  calle 11 #2A-08 Santa Marta Colombia

sexo. F v Idioma: | Espafiol - Telfijo. Tel.movil. 573005600388

Cotizaciones

[ | Fcreada Hotel F. Check In No. F. Check Out Habit Adul.. Men... Total Observaciones Accibn

Recordatorios y Vencimientos

Tipo Fecha F Creacion Ejecutado Activo  Accion

Seguimiento 8~ B
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En la parte superior izquierda hay unos botones que permiten guardar la consulta y

priorizarla con el siguiente orden:
Pasar a presupuestada: guardar como una consulta resuelta
Concretada: reserva exitosa

Cancela falta de disponibilidad: consulta no aceptada por falta de disponibilidad en

fechas consultadas
Cancela falta respuesta: consulta cancelada por exceder el tiempo de espera

No es consulta: se guarda de esta manera para aquellas consultas que no tengan relaciéon

con cotizaciones de alojamiento o alimentos y bebidas.

UOBNND

Es importante marcar los mensajes con estos items para priorizar las mas importantes o

urgentes de respuestas

4. se procede a buscar en la parte derecha superior el item de mensaje para responder
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@ = B | Hotel Mandalas House by DOT Boutique m Q A $ ® @ O ceiladna o o

x x x
Consultas Consulta: 716 Consulta: 1263

E ol XN

Enviar Mensaje

Hotel:  Hotel Mandalas House by DOT Boutique - Asunto. Producto:  Suite Yo Hago (STDYH) (0)
Fecha Iniclal.  03/11/2022 22:49:12 Origen: | WnatsApp ¥ Whatsapp v Empresa: - -
Fecha Liegada:  17/11/2022 @  Fechasalda 18/112022 i Etiquetas:
Adultos : 1 Menores: Cant Noches: Estado:  Contacto Inicial
Datos del Contacto 1o
Apeliido:  Kelos Nombres:  fabian Email:  fabiankelos@gmail com
Direccion:  calle 11 #2A-08 Ciudad:  Santa Marta Nacionalidad :  Colombia 14
Idioma: | Espafiol Tel fijo. Telmovil. 573005600383
Cotizaciones
F.Creada Hotel F. Check In F.CheckOut ~ Habit Adul Total Observaciones Accién
Recordatorios y Vencimientos
Fecha F Creacion Ejecutado Activo  Accion
?
Seguimiento >+ B
.

5. Esta opcidn abrira la siguiente ventana, en la cual se observa el iltimo mensaje enviado

por el cliente junto a otras opciones como adjuntar archivos, en este caso se adjunta una factura

y enviar

@ = B | Hotel Mandalas House by DOT Boutique Q A $ ® @ (O ceiadna oo
x x x
Consultas Consulta: 716 Consulta: 1263
Destinatario: ~ Kelos - Enviara.  Whatsapp (573005600399) ( Kelos) ¥ | Rte contacto@hotelmandalahouse.com v i
<
o
CC. Cco. %
s
Asunto. Hotel Mangalas House by DOT Boutique - Consulta 1263 =
Mensaje |Claro g si &
Original: I
D 2B i U 5 A~ A A 9 Py A Ty 1= =5 -
8 -
¢ o a 8B 720 «
@
= X
5
=
Buenas tardes sr Kelos. procedo a enviarle la cotizacion solicitada
quedamos atentos,
con carifio: hotel mandala's house by dot boutique
Characters : 134
s

-~

ancelar
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6. a estos mensajes se les puede hacer un seguimiento desplazidndonos hacia la parte

inferior de la consulta que se esté agilizando, especificando mensajes entrantes -y salientes ‘

Bl | Hotel Mandalas House by DOT Boutique m QA § ® @B (O Ceiiahna 010

X X X
Consulas Consulta: 716 Consulta: 1263

GoB XN Bx i ¥

Seguimiento

Fecha Datos

09/11/2022 18:33:57 Kelos, ¢
Claro qsi
09/11/2022 18:33:55 Kelos, ¢

Muchas gracias

De esta manera se lleva seguimiento de las consultas y todos los que tengan acceso a la

plataforma podran ver respuestas y entrada de mensajes, facilitando asi el tiempo de respuesta.

para complementar esta herramienta, es importante ademés que en CRM se almacena

toda la base de datos del hotel para hacer campanas de publicidad y contactar a huéspedes en

casos especiales o necesarios.

para finalizar, el listado de contactos de la plataforma arroja depende de la informacion
ingresada y que sea corregida en casos de que registren correos electrénicos con dominio de las

Otas, es recomendable editar esto y guardar personal
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se procede a dar click en “contactos”

@ DO Hotels

« > c

]|

) Aitbnb: alojamiento...

X M Recibidos (5) - hotelmandalal@: X | ® WhatsApp

@ [B Hotel Mandalas Ho..

Reservas

1202

1201

1200

1199

1198

197

1105

Pasajero
Estella Rodilla,
Barrios Beltran, ...
Kanashiro, Alfre
Steers, Regan
Ruiz Beltran, Isa
Giampietro, Marta

QALAZAD TEL

Page 1

%8 © Escribe aqui para buscar

@ extranet.aafranchiseplatform.com

1111172022
1111172022
091112022
09/11/2022
09/11/2022
09/11/2022

001119099

of 39 >

(@) DOT Hotels

FReserva 1

P Webmail = Entrada

x| +

@ Empresss - Migraci.

B | Hotel Mandalas House by DOT Boutique

Hotel Mandalas House by DOT

FLlegada
02/12/2022
1111172022
18112022
10/11/2022
09/11/2022
307122022

096499099

» &

ddas © H

Desde:

Desde:

Desde:

v  Estado:

Empresa

~ | Origen

F.Sallda

037122022

12/11/2022

201172022

111172022

10/11/2022

01/01/2023

081199099

15/05/2022

11/11/2022

1171112022

C. Sin anticipo, C. Anticipo, Registrada, Pendiente de

Asignacion

Suite Yo Si

Sutte Yo Veo

Sutte Yo Amo

Sulte YOA.

Quita Vo 1

Registros por pagina | 10

€c-BE6 &0

Origen
Booking.com
Booking.com
Booking.com
Booking.com
Booking.com

Booking.com

Matar da racant

Direccién de Impue...

@ Reservas Hotel Man..

Empresa

P Roundcube Webma..

MQ A $ © @B (O cecliaAna o o

Hasta: | 11/11/2022
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Con la informacion que arroje el sistema en el excel, se procede a organizar y clasificar el

siguiente orden en el archivo, es importante irlo actualizando periodicamente y editar los datos

de los existentes, para llevarlo de una manera organizada se plantea el siguiente formato en el

cual solo sera copiar los correos o numeros de celular segin se requiera.

1 Luis Martinez Ospino

2 Juliana Granados Ramirez

3 Paola Suescun Polo

4 Cristina Piedrahita Gutierrez

5 Leonardo Padilla Mendoza

& Cristopher Smith

7 Carlos Redondo Perez

Fuente: Elaboracion propia

3245672390 luisalfonso8@gmail.com

3176890456 julirmt@hotmail.com

3009876897 suescunpao@yahoo.com

3216789078 cpgggutierrez@hotmail.com

19732226787 |leonardomendozal9@gmail.com

19729087987 crismith5678@email.com

3019087654 electrodomesticosibarra@email.com

Con esta herramienta de recoleccion de datos se busca una sintetizacion de informacion

para posteriormente acceder a esta segiin los casos que se requiera.
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9. Resultados Obtenidos

Los resultados esperados al terminar la implementacion de la guia practica y
sistemizatizacion de los folios y consultas, es que haya mas orden y comunicacién entre los
colaboradores y los directivos del hotel, hay personas externas que sirven de apoyo al hotel y al
tener esta informacion sistematizada no tendran gran duda sobre los procesos llevados
diaramente. Con cada una de estas herramientas que ofrece el sistema se espera que haya mas
practicidad al realizar las tareas y se haga uso de esta extranet que permite llevar el orden total
de las operaciones realizadas, de igual manera que mas adelante permita la facilitacion de otras
tareas cuando se requiera en el hotel sintetizando tiempo de esperas y respuestas para los
huespedes o interesados en adquirir los servicios del hotel, la idea es que cualquier persona
responda desde su red cotizaciones, consultas y no solamente los que esten de cara al hotel en ese

momento en recepcion.
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10. Autoevaluacion

Durante las practicas académicas el estudiante pudo adquirir distintos conocimientos en
procesos administrativos los cuales no habia tenido oportunidad de explorar en la realidad
laboral, puesto que fue la primera experiencia trabajando con una empresa constituida
legalmente, esto cambia la visiéon totalmente como estudiante ya que durante lo largo de las
practicas se presentaron situaciones las cuales se aprendieron a resolver y a conocer gracias a la
experiencia que cuentan en el sector hotelero, se tuvo la oportunidad de responsabilizar con el
area administrativa de la cual se despliegan multiples funciones y responsabilidades, como lo son

contabilidad, reservas, manejo de estas y personal.

Por otra parte, agradecer puesto el hotel mandalas house by dot boutique le brindé la
oportunidad de aprender dia a dia y la posibilidad de asistir a reuniones con gerencia donde se
reunian con Dot y 4reas administrativas, reuniones que daban lugar a la recoleccion de saberes y
el refuerzo de temas contables, operativos y gerenciales, espacios que ayudaron a relacionarse
mucho maés con este sistema, el revenue y los objetivos de ventas que tenian mes a mes, sobre todo

a enfocar metas para cumplir expectativas planteadas.
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11. Recomendacion Generales

Se recomienda al hotel adaptarse a los nuevos procesos sugeridos para la eficiente
realizacion de tareas y la alimentacion de la extranet tan completa que tienen que les
ayudara a llevar un mayor orden en los departamentos y ademas facilitara muchas tareas
y evitara a su vez que haya desinformacion entre los colaboradores.

Al hotel hacerle reconocimiento puesto a pesar ser un hotel pequefio todos los
empleados tienen un conocimiento minimo sobre la extranet, cualidad la cual pueden
aprovechar y fortalecer esos conocimientos para aplicarlos en las otras areas como
camareria y cocina, lo que dé lugar a que siempre la informacioén actual esté disponible en

el sistema hotelero.
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12. Conclusiones

Para concluir, enfatizar que este trabajo esta hecho con el fin de la familiarizacion
con el sistema, resaltar ademéas que el equipo de Dot ofrece un gran apoyo al hotel con
estas herramientas y su persona de soporte la cual pueden aprovechar, el hotel ha hecho
una exploracion de las herramientas mas utilizadas o comunes como el listado de reservas,
salidas y entradas, dejando un poco al lado las muchas otras que tiene, pero sin dejar de
aclarar de que es un sistema nuevo para ellos que apenas estan explorando y amoldandose
a este, con esta guia el personal se puede familiarizar con las herramientas expuestas y
maés adelante crearan dudas y curiosidades para explorar este sistema que permite hacer
muchas tareas de forma sistematizada e instantaneas.

De igual manera este trabajo busca la forma de fortalecer la comunicacién entre

areas y asi reducir tiempos en los procesos y garantizar su excelencia.



37

13. Bibliografia

Atienza Sobrino, V. (2012). Procesos de gestion de departamentos del area de
alojamiento: recepciéon en alojamientos (UF0048). Malaga, Spain: IC Editorial.
https://elibro-
net.biblioteca.unimagdalena.edu.co/es/ereader/unimagdalena/54301?page=265.
Hotel Mandalas House by Dot Boutique. (n.d). Suites. Suites | Hotel Mandala’s
House by DOT Boutique (hotelmandalahouse.com)

Hotel Mandalas House by Dot Boutique. (n.d). Inicio. Hotel Mandala’s House by

DOT Boutique | Santa Marta (hotelmandalahouse.com)



https://elibro-net.biblioteca.unimagdalena.edu.co/es/ereader/unimagdalena/54301?page=265
https://elibro-net.biblioteca.unimagdalena.edu.co/es/ereader/unimagdalena/54301?page=265
https://hotelmandalahouse.com/suites/
https://hotelmandalahouse.com/suites/
https://hotelmandalahouse.com/
https://hotelmandalahouse.com/

