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2.INTRODUCCIÓN.

Laejecucióndeproyectosquepermitanmejorarlacalidaddeatencióndelos

clientesenlasdistintasesferasturísticastieneunvalorformativomuyespecial;más

aún,enestesiglodondelatecnologíareinaenlavidademillonesde

personas.Laaccióndemejora,laprevención,laevaluación

constanteylaactualización,contribuyeconsiderablementeala

cualificaciónorganizaday/ocertificacióndecalidaddemuchas

empresas,puessusaccionesestándirigidascontantementeal

mejoramientocontinuoparalograrunasatisfacciónoptimade

losusuarios,deacuerdoconelservicioquesepreste.Deeste

modo,elservicioturístico,noeslaexcepción.Viajerosdetodoel

mundo,adiariosesientencomplacidosporlosserviciosquese

lespresta,sinembargo,infortunadamente,ellonosiempreesasí.

Elestudiodeestetipodesituaciones(pocasatisfacciónoinconformidades)debeser,
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porlotanto,unaprioridadcentralenelcontextoempresarial,paraestecaso,elsector

turístico.Lasgrandescadenashoteleras,porejemplo,vienenutilizandosistemasweb

paraestimularelconsumodelosserviciosqueofrecen.Estetipodeprácticanohande

constituirseúnicamenteenunainstanciaquepermiteobtenerconsumidores,sino

mediryevaluarparacrecer;tampocobuscardesempeñarúnicamenteunafunción

trasmisora de información para la empresa,porelcontrario,debe vivenciarse el

mejoramientocitadoenlaapropiacióny/oelaboracióndemejorasquepermitaun

crecimientoconstantedondeeselmismoclienteelmejorejemplodedeleitecomo

referenciaparalosdemás,cuandoconsumeelserviciooproducto.

Estecaso toma mayorrelevancia,sisesigueelmodelo citado elcapítulo 9.1.2

“Satisfaccióndelcliente”enlanormaISO9001,enelcualseinvitaahacerseguimiento

contanteacercadelacategoríaconlacualsecumplenlosmenesteresqueelcliente

deseaobtener.Paraambossectoresdelaeconomía(empresasyclientes),sentirse

altamentesatisfechospuedeconvertirseenunaexperienciasignificativa,denormas

formales,cuyosentidopuedeserentendidosisesiguenaspectosquevayanalaparde

avancepolítico,social,económicoytecnológicoqueelsigloXXIimplica.

Siendo así,elgremio hotelero,porejemplo,debe propenderen brindara sus

consumidoresunaexperienciaacordealasexigenciasdelsigloenelcualseestá

viviendo,dispuestoaafrontarlasacaparadasmontañasdedesafíoquesonmayordíaa

día.Asípues,sehacenecesarioqueelactuardemuchos,centresudireccionamiento

haciaeldesarrollodelacompetenciatecnológicas,paralocualsedebeenfocaren

métodosadecuadosquerespondaalosrequerimientosdelmundoactual,sobretodo

enestaépocadepandemiaquehatocadoviviryqueconllevaatenerquereinventarse.
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Atendiendoalinformedeanálisis,perspectivasyvíasderecuperacióndelturismo

despuésdelapandemiaglobal,(2020),secita:“enlascircunstanciasactualeselmayor

enemigoeslaincertidumbreyesfácilqueéstaconduzcaalaconfusión,lacual,asu

vez,puedellevarnospordoscaminos:eldelaparálisis(nosaberquéhacer)oeldela

creatividad(comovíaparaencontrarnuevosmodosdeactuaciónquedenrespuestaa

losdesafíosdeunasituaciónque,enalgunamedida,eldramadelcovid-19hahecho

cambiar)”.

¿Creatividad?¿Quégestionessedebenadelantarparaatendertalnecesidadylos

viajerossesientanseguros?¿Quésepuedehacerporejemploparaqueunapersona

realicesuCheck-insinllegaralarecepciónnitenercontactoconpersonasparaevitar

elcontagio?A partirde las anteriores reflexiones e interrogantes,se inscribe la

siguientepropuestaenlalíneadeinvestigaciónsugeridaeneldiplomado:Gerenciadel

serviciointegral,ofrecidoporlaUniversidaddelMagdalenaydirigidoalafacultadde

Cienciaseconómicas,denominada“implementacióndeunnuevosistemadecheck-in

quepermitamejorarelserviciodelosusuariosmedianteeldiseñoesquemáticodeuna

webappqueoptimiceeltiempodeesperaenlarecepcióndeMáshotelesrodadero

plaza;

Deestemodo,seubicaelcompromisocomounadelasaccionescuyacaracterística

estámarcadaporlarigurosidadyexigencia,perosobretodoporlasensibilidady

competencia.Asuvez,seotorgaunatareaindispensablealsectorturístico,yaque,

conllevadentrodesusdeberesareconocerlosposiblesfactoresderiesgo,consus

correspondientesescenariosydotarsedeplanesdeacciónintegrales(nosólode

promoción)parahacerfrenteafortuitascondicionescatastróficascomosevivenhoy
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día...Allí,tomasentidolapropuesta,puescomoyasemencionó,sehaceindispensable

la aplicación acciones sistemáticas,la evaluación ygestión de contextos en los

destinosturísticoscuyafinalidadrepercutaenlaprevenciónatodacostayenla

medidadeloposible.

Siendo así,se está encaminando a plantearposibles soluciones una serie de

necesidadesdeservicioqueestánmarcadasporfactoresdebioseguridadyparala

reactivacióneconómicadelhotelería.Elpropósitoespoderllevaracaboeldiseñodela

webappquedésoluciónalasinconformidadesdelosusuariosalahoraderegistrarse

enMáshotelesrodaderoplaza,esensí,brindarconunconjuntodeherramientas

dentrodeunaaplicaciónqueoptimizaráeltiempodecheckinparaquelosclientes

puedanhacersuregistroonlineylogrendiligenciartodoelprocesodesdeestemedio.

Conloanteriorelusuariosebeneficiaráalahoradehacersuregistropormediodela

aplicaciónevitandoeltiempodeesperaenlarecepción,pero,sobretodo,teniendolos

mayorescuidadosdebioseguridad,altenerunaccesodirectoasuhabitación.

3.JUSTIFICACION.

Enelúltimoañocuandosehabladeturismo,secolocaenrelieve,elpertinentee

indiscutiblepapelquejuegalabioseguridadylaimportanciadeeducaracadaunode

losviajerosoturistasfrenteafuturoscomportamientosquesedebenasumirdeahora

enadelantecomopartedelaculturaydelavidamisma.(social,comunitario,creativo,

político,normativo,etc.).Laspolíticasparaenfrentarlaactualpandemiadecientosde

países entre sus objetivos plantean querergarantizarque todos los ciudadanos

conservensuvida;deahíquesetopeneneldíaadíaconrequerimientosnecesarios
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paraviviryconvivir.

Deestamanera,eljefedeestadocolombianoelpasado18demayode2020,presentó

antelaopiniónpúblicaelsellodebioseguridadquepermitiría,segúnsucontenido

estimularelsectorturístico,estableciendo con ello,los diversos protocolos.En

palabrasdelMinisterio:

“Elsello debioseguridad,‘Checkin certificado,covid-19 bioseguro”,esuna

certificacióncreadaporelMinisteriodeComercio,IndustriayTurismo,conelapoyode

ProColombiaeIcontec,quetienecomoprincipalesobjetivosgenerarconfianzaentre

losviajerosyconsumidores,minimizarlosriesgosdecontagiodelviruseincentivarel

turismoenelpaís”.

Elhombredesdelaantigüedadsehaconvertidoenunviajerosocial,soñador,nómada,

descubridorydesdesuorigen,hautilizadoelturismoparaexpresarlarealidadobjetiva

mediantelasformasdelpensamiento,elarte,lamúsicaylacultura;locualloconvierte

enunfactorfundamentalparaelsectoreconómicoqueestocompete.Sinembargo,a

pesardequeelhombreadvierteunarealidadensurelaciónconelotroy/oatravésde

losmediosdecomunicación,nosepuededesconocerquelaspracticasllevadasacabo

enculturaycuidadodebioseguridadnecesitanmejorar.

Grancantidaddeviajerosyciudadanospuedequedenmuestradeundesempeñopoco

llamativoalenfrentarsearequerimientosnacionaleseinternacionalesomostrarse

disgustadospordiversosprotocolos,normas,sancionesydemás,quepuedenhacerde

suviajeunaexperienciapocoagradable.Esinnegableentoncesquelosmétodosque

dinamizanestosprocesosnopuedendominarseenelsimplehechodeaprenderuna
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norma.Elcuidadodelavidaseconstituyeenunaactividaddereflexiónmuchamás

profundaalocualsedebeapuntardesdeya.

Frentealasituaciónplanteada,noquedaduda,quecorrespondedesdelainvestigación

o desdelaacademiamisma,enfrentarelreto ybuscarestrategiasquepermitan

potenciarlascompetenciasenelámbitoturístico,demaneratal,quepuedanlos

viajerosversolucioneseficaces.Lasituacióndescritabrindaatenciónespecialaloque

seplanteadesdelapropuesta:implementacióndeunnuevosistemadecheck-inque

permitamejorarelserviciodelosusuariosmedianteeldiseñoesquemáticodeunaweb

appyoptimiceeltiempodeesperaenlarecepcióndeMáshotelesrodaderoplaza,pues

elobjetivo primordialgira en torno a potenciarelimpacto de las normas de

bioseguridad establecido.Por ello,se considera que esta situación debe ser

emprendido desde la propuesta planteada, ya que, congrega una serie de

circunstanciasquelopermitenabordaryquesedanasaber:

Lapocaculturaciudadanadeniños,jóvenesyadultosenlasociedadcolombianaes

entendidacomounproblemareal,puesparecesersedesconocieralaimplicaciónde

nocumpliracabalidadlasnormasdedistanciamiento,usocorrectodetapabocas,lavar

lasmanosconstantemente,etc.,noseestabapreparadoparaelloysehacecaso

omiso muchasvecesalosdecretosreglamentarios.Asímismo,seconsideraun

proyectofactibledebidoaque,sehacenecesariobrindarherramientasparamejorarla

competenciaentreelgremio.Además,sisecuentaconlapatentedeesta,sepuede

comercializar.

Lautilizacióndeestaherramienta,“insistiendoenlacalidadestáenelprocesode

desarrollotecnológico”,tienegranrelevancia,yaque,segeneraríaconstruccióndel
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conocimientodebidoaquehabrágruposdeexpertosquepodríangestionarsudiseñoy

masivacomercialización,ademásdeverseinteresadosenlamisma.Porúltimo,este

aspectopermitirágenerarnuevaspropuestasdediscusiónypermitiráalacomunidad

académicaenriqueceryaportarnuevasexperienciasenprodelacalidaddeladel

turismoydeesaexperienciaquetodosquisieranvivircomoviajeros.

Porello,estapropuestatienecomobaseesencialdiseñarunawebaplicaciónque

permitayfaciliteagilizarlosprocesosderecepciónenelhotel,conelfindeoptimizarel

tiempoyevitarelcontactofísicoconlasdemáspersonas,lasaglomeraciones,la

maneratediosaderegistrarse,yasídarleuneunvaloragregadopormediodela

personalizacióndelservicio;recibiendoelusuariounaexcelenteatención.Porotrolado,

esindispensablelafinalidaddecontrolarelaforoenlallegadadeloshuéspedespara

asípromoveraccionesdentrodelosprocesosdemejora.Lasrazonesqueoriginan

estaideaestánreferidasalhechodequehoyendíaelmundoatraviesaunaépoca

difícilparalossereshumanos,conlallegadadelcovid-19queaun,nomuestrauna

acciónquelocontrole.

Esimportanteentoncesplantearunaideanetamentedigitalytecnológico,dejando

atráslaformatradicionalderealizarelregistroenelhotel,queenalgunoscasoses

bastanteagotadoryestresante,máscuandosetratadelallegadadegruposgrandes

deturismo,endondesepuededemorarelprocesohastaunahoraomás.Además,

contribuyeaunanuevaestrategiadeturismo,yaqueseestáahorrandotiempoy

ayudandoacumplirlosnuevosestándares,objetivosypolíticasdedistanciamiento,

dandoalhuéspedlaopcióndeentradadirectaalashabitacionessincontactofísicoy

otorgandounamejorexperienciaconunservicioexclusivo.
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4.OBJETIVOGENERAL

Implementarunnuevosistemaquepermitaaloshuéspedesgestionarel

procesodecheck-inatravésdeunawebapp,demanerasencilla,ágilysegura.

EvitandoentrarencontactoconelpersonalderecepcióndeMasHoteles

RodaderoPlaza

5.OBJETIVOSESPECIFICOS.

 DiseñarunmodeloesquemáticodeunawebappparaquelosusuariosdeMas

HotelesRodaderoPlazarealicenuncheck-inonline

 Aplicarunnuevosistemaenelregistrodeingresoparaloshuéspedes,pormedio

delaplataformadigitaldesdecualquierlugar.

 Medirlacantidaddetiempoempleadoparaeldiligenciamientodelprocesocon

unantesyundespuésdelaaplicaciónweb

 Evaluarlasatisfaccióndelosclientesduranteelprocesopormediodeun

serviciopersonalizadoentregandodeformarápidayenmenortiemposu

habitación

6.MARCODEREFERENCIA.

Elsistemahoteleroestácambiandoyseestádigitalizandodebidoaloqueactualmente

pasaenelmundo,laspandemiascomoloeselCOVID19hahechoque laspersonas

quierantenerelmenorcontactofísicoposible,ytambiénelaceleramientodeltiempo

estáexigiendoquelosprocesosseaaúnmásrápidosyeficacesentoncesestosdos
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factorescreanlanecesidaddeuncheckinonline,haciendounestudiodecuantos

hotelesestánprestandoelserviciodecheckinonlinepodemosapreciarlosiguiente:

Anivelinternacionalloshotelesqueprestanelserviciodecheckinonlineson:

MarinabaysandsSingapore

RenaissanceToledoDowntownhotel

Sheratonhotel&resorts

Fairmonthotel&resorts

Parkplazahotel&resorts

Adiferenciadelproyectoqueestamospresentandodelcheckinonlineenmáshotel

rodaderoplaza,estoshotelesfuncionanconelmismosoftwareproveídoporassa

abloyglobalsolutions“Mobileacces”“contactlesshotelcheckin[1]”elcualesuna

empresaquesededicaacrearestosprogramasparavariosentesyfuncionanpor

mediodeunallavedigitalconelcelulardelusuarioylaspuertasdeloshotelesestán

programadasconlallavedigital,colocandoelusuarioelcelularenlapuertadela

habitacióndadaconanticipaciónpormediodesucheckinonline.

EnBulgariatambiénencontramoselhotel,Premium inhotel&casinoelcualtieneuna

páginawebpararealizarelcheckin.

Anivelnacional,enColombiasepuedeapreciarqueloshotelesseestándigitalizando

deunamaneramuyrápidayeficienteperoaunelcheckinonlineestáenalgunos

hotelesenpruebapilotocomoenMedellínelhoteladvisory,peroaúnenlamayoríade

loshotelesnosehaimplementado,sisehacenreservasenlíneaypagosenlínea,pero
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elusuariodebedehacerelregistroenformapresencialunavezlleguealhotel.

AnivelregionalhaciendounaseriedellamadasaloshotelescomoelYuldama,elHilton,

Decamerón,parahacerelestudiodelcheckinonlinepudimosapreciaryconfirmarque

sisehacenreservasonlineylospagosperoqueaúnnotienenuncheckinonline.

[1]https://campaigns.assaabloyglobalsolutions.com/en-

contactlesshospitality?gclid=Cj0KCQjw5PGFBhC2ARIsAIFIMNdE_SzxsLJJDPaAGYNd8jWv8cUzTIFi891O

E9fAaSXg_W0H4z5H9DYaAk8eEALw_wcB

7.ANTECEDENTES.

UnaprimeraherramientalautilizaAviancallamadacheck–inwebquesirve

pararealizarturegistrodesdetusmartphoneatravésdelaaplicaciónde

AviancaodesdetunavegadoraAvianca.com ingresastucódigodereservao

númerodetiqueteycompletalainformaciónquesesolicita.Alfinalizar

obtendrástupasedeabordarmóvil.Noesnecesarioqueloimprimaspues

estesemanejamediantecódigoQRyseescaneaenelmomento.

Estesegundoserelacionaconnuestroproyecto,yaqueesunsistemadereservaspara

hotelesllamadoHotelAdvisoryubicadoenMedellínColombiaqueseencargadecrear

páginaswebyensumásrecienteproyectoqueaúnestáenpruebacrearonunapágina

webpararegistrarelingresoonlineconelfindevendereseservicioalosdemás

hotelesatravésdeunmotordereservas.

Eltrabajoseenmarcóenunproyectofactiblerealizadoenelexteriordelpaís,una

páginawebdelhotel,BestWesternPLUSPremium InnHotel&Casino,enBulgaria

dondedantodaslasinformacionesnecesariasparaelregistroenunúnicoportalweb.
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Tambiéncolocadisponiblealgunaplataformadeatenciónalpúblicoonline,paraaclarar

inquietudesdelhuésped,dondelaatenciónpuedeserrealizadamediantechatsonlineo

víachatbots.

Porotrolado,encontramosloshotelesMarriottqueimplementanlatecnologíade

check-inmóvilsoloparamiembrosdelprogramadefidelidad.esestoscasos,el

dispositivointeligentedelviajantetambiénsevuelveunallavedigital,quepuedeabrirla

puertadelcuartopormediodeBluetooth.AdicionalaestoenalgunosMarriot

internacionalcuentaconmáquinasdeautocheck-indondeestasoperanpormediode

reconocimientofacialyautomáticamenteimprimenllaveelectrónicaparecidaauna

tarjetadecrédito.

8.MARCOTEÓRICO.

Unawebappesunaaplicacióninformáticadiseñadaparaserejecutadaenteléfonos

inteligentes,tabletasyotrosdispositivosmóviles.Estetipodepáginaswebpermitenal

usuarioejecutarunvariadoconjuntodetareas,deocio,educativas,deaccesoa

servicios,etc.Facilitandolasgestionesoactividadesadesarrollar.Enestemarcode

ideassepretendemejorarunserviciobrindadoalosusuariosenMasHotelesRodadero

Plaza.

Entendiendoqueunservicioalclientesonlosdiferentesmétodosempleadospara

garantizarqueelbienoservicioofrecido,llegueasusconsumidoresyseaempleadode

maneracorrecta.Enlaactualidadmuchaspersonasacudenauncheck-indeforma

tradicional,sepuededefiniruncheck-incomounprocesorealizadoenunhotel,

aeropuertoopuerto,queconsisteenregistrarlallegadadeunapersona,queestá
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arribandoallugar,dondeesencargadoelrecepcionista;asíqueusualmenteseutiliza

parareferirsealmétodoporelcualunacompañíaaéreaounhotelenparticularapunta

oinscribeoficialmentelallegadadeunpasajero,viajero,oturista.

Enestecasonosbasamosenelhotelqueesunedificoplanificadoyacondicionado

paraotorgarserviciosdealojamientoalaspersonas.Unáreadesumaimportancia

dentrodeesteestablecimientoeselcargoderecepcionistapuesesestelaprimera

caraconlaqueelclienteseencuentradeentradaesquienrealizaelprocesode

registrodeingresoaloshuéspedes,comprobandosuidentidadmedianteunsistema

informatizado.Paraelsectorhoteleroesdevitalimpactolaexperienciadequienes

visitanyfrecuentanelhotel,unabuenareferenciaporpartedelaspersonasgenerara

unavozavoz,generandounoleajedecomentariosycríticasconstructivasonegativas

poreso,esquesecapacitaatodounpersonalparabrindarygenerarunaexcelente

calidaddeservicio.

9.DESCRIPCIONDELAEMPRESA.

 Nombre:Mashotelesrodaderoplaza

 Descripcióndelosservicios:Cuentaconpiscinaalairelibre,restaurante,bar,

conexiónWIFI,recepción24H,tiene39habitacionescadaunacuentaconaire

acondicionado,TVporcableybañoprivado,Seproporcionatoallasdehabitación,

toallasdeplaya,aseodiarioalahabitacióngratuito.Tieneundepartamentode

receptivosquecuentaconserviciosdeturesdentroyfueradeldepartamentode

lamagdalena,citytourytrasladoshotelaeropuerto.Estáubicadoeneldistrito
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delrodaderoasolo100metrosdelaplayadeGairayelcentrodelaciudadde

santaasolo7KM.A900metrosseencuentraelcentrocomercialarrecife3

minutosencarro,a5minutoscaminandoseencuentrantiendasdecadena,

restaurantes.ElaeropuertoSimónBolívarestáatansolo8,4kilómetros

 Sectorempresarialturismo:

 Organigrama

10.DIAGNOSTICO.(Situaciónactual)

ActualmenteelproblemaqueseestápresentandoenMasHotelesRodaderoPlaza

sonlasaglomeracionesporpartedelosusuariosquelleganahospedarsedíaadía,el

inconformismoesnotableenlaspersonasalahoraderegistrarsemotivoporelcualse

veralentizadoelservicioynoseestátomandoencuentaelcontrolsobreelaforo
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establecidoporlasautoridadespertinentes.

Porotrolado,serealizaelcheckindeformatradicionalquetieneunprocesode

duraciónentre6a10minutos,loqueparalosusuariosqueestánalaesperaesmuy

tediosoyagotadorsumándoleaestolaalarmantesituaciónanteelcoronavirus(COVID

-19).

Asímismoelregistrodeingresoalhotelysusinstalacionessevealteradoenla

medidaenlaquevallegandocadausuario,cadafamiliaahospedarse,cadavezhay

másdemandadepersonasenellugaryesinevitableevitarelcontactofísicoconlas

personasqueprovienendeotroslugaresdelpaís,anteestasituaciónesmuyrelevante

tenerencuentaelcuidadodenuestrostrabajadoresyusuariosporloquenosvemos

obligadosaestablecerunnuevométododecheckinconelcualpodamosdarle

soluciónaloexpuesto..

11.PROPUESTADEMODELODEGERENCIADESERVICIO.

Orientadoalalíneahotelera(check-inonlinemediantediseñodeunmodelo

esquemáticodewebapp).

Comobiensesabeactualmentetodoseestádigitalizando,unsmartphoneseha

vueltolaherramientaindispensableenlaspersonas,todoslossectoreseconómicosdel

paísydelmundoestánentrandoyacoplándosealasTIC,elsectorhoteleroesunode

ellosporeso,aldiseñarelmodeloesquemáticodeunawebappparalarealizaciónde

unprocesodemejoraenelcheck-inseestánosoloacogiendoalasnuevas

tecnologías,sinotambién,pensandoenelcuidadodetodoslosusuariosy
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colaboradoresdeunhotel,cuandosehablaqueseestáatravesandoporunapandemia

mundial,lanuevamodalidaddigitalestáayudandoalareactivacióneconómicayaque,

susclientespodránevitarcontactofísicoconlostrabajadoresdelestablecimiento

contribuyendoaloscuidadosdebioseguridadqueseexigenysetendránencuenta

paradichareactivación,además,dequeseráncasinulastodotipodeaglomeraciónen

eláreaderecepciónqueesunpuntoclaveparahospedarseencualquierhotel.

11.1 DEFINICIONYDESARROLLODELAPROPUESTA.

Laideaeslaimplementacióndeunawebappquepermitaevitartodotipode

retardoseinconvenientesenlaespera,aligualqueelcontactofísicoconlarecepción,

poderseguirsinningúncontratiempohacialahabitación,quelepermitaalapersona

esacomunicaciónentreprestador–usuario,asímismoagilizartodoeltrámitepor

mediodelaplataformaantesdequeelhuéspedlleguealhotel.Esteprocesotraerá

beneficiosyayudaráaevitarlasaglomeracionesenellobby,facilitandoel

distanciamientosocialyprotegiendolasaludtantodeltrabajadorcomoladel

hospedado.

Enestostiemposdondecadareservacuenta,elcheckinonlineayudaráadiferenciarla

marcadelhotelyaadaptarsealosprotocolesdehigieneydistanciamiento,también

agilizarálaoperativadelarecepciónyreducirácostos.Haráquelainformacióndelos

clienteslleguedirectamentealsistemadereservasyregistrodemaneraautomatizada,

reduciendodrásticamenteeltrabajomanual..

Todoelprocesodecheckinlopodráhacerdesdelawebapp,cuandoelusuariollegue

alhotelmuestraensupantalladelteléfonolaaprobacióndesuregistroyelnúmerode

suhabitaciónysinningúncontratiempounavezrecibasullavesedirigirá
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inmediatamenteasulugardedescanso.

Ahora,¿cómopuedeelusuarioenterarseyhaceresteproceso?primeramente,desdeel

momentoenelqueelhuéspedingresaaconsultardisponibilidadyprecios,hacerle

saberquecontamosconunawebappdecheck-inonlinedesdelapáginawebdelhotel

yconmensajespublicitariosdesdelamismaodesdecanalesdedistribucióndondese

promocionaelhotelmencionandounamaneramásfácilderegistrarse,paralos

clientesfrecuentesselesharállegarinformacióndirectamenteasuscorreos

electrónicosyunmensajevíaWhatsApp.Paralaspersonasquellamanalhotelseles

daráunainformacióncompletasobreesta.

11.1.1 ELEMENTOSDELAWEBAPP

Estaaplicacióncontaracondossistemasunointernoadministrativoelcualvaaser

manipuladoporelpersonalcapacitadoparasuusoylaparteexternaelcualeselque

vaateneraccesoelusuarioparasuregistroenelhotel.

11.1.2 CODIGOQR:

Eslaimagenconlacualelusuariovaaingresaralawebappdesdesucelular,

tabletasopc. .

11.1.3 ELEMENTOEXTERNO:

Sonlosdiferentesítemsquevaallevarlaaplicaciónendondecadausuariopueda
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elegirparasuposibleregistroloscualesserían:

11.1.4 REGISTRO

Delcualsedesplegaríanvariasopcionesparaqueelclientehagasucheckinenel

hotel,lasopcionesson:NombreyApellidodelcliente,numerodecedulaenlacualse

categorizaríalaopcióndenacionalidadyaquepuedeserceduladeextranjeríao

nacionalidad,pasaportesiesnecesario,correoelectrónico,numerodecelular,dirección

deresidencia,Ciudad,departamento,país,numerodereserva,sinotienehaceruna

previaenelsiguienteenlacehttps://checkinrodaderopla.wixsite.com/check-in-online,

todasestasseríanpestañasylaopcióndeagregarotrohuésped.

11.1.5 FIRMA

 Consultarcontratoosuhojaderegistro

 Firmardigitalmente

Aquíloshuéspedespuedenconsultarsucontratoosuhojaderegistroyfirmar

digitalmente.

Lospropietariospuedenmodificarelcontratofácilmentedesdesupaneldecontrol.

11.1.6 VERIFICACION

 Escaneodedocumentosdeidentidadparaversufoto

11.1.7 PAGOS

 Pagaronlineestanciaeimpuestosturísticos

 Siyahahechopagopreviodigitarreferenciadepago.
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Despuésdelospasosprevios,loshuéspedespodránpagaronline,tantola

estanciaenelhotelcomolosimpuestosturísticos.Lospropietariospueden

seleccionarlospagosobligatoriosylostiposdebancoopcionales.

LuegoterminadotodoslospasoslawebappgenerarauncódigoQrelcualdebe

presentarelusuarioalllegaralhotel

11.2. GESTIONDELRIESGO

Esdemuchaimportanciaresaltarquesepuedenpresentarriesgosenlavulneración

delsoftwareyaquepuedepadecerataquescibernéticos,tambiénpuedepresentaruna

deficientegestióneneldiseñodelawebappyesdesumaimportanciamedirtodos

estosriesgosparalaseguridaddenuestraappwebenunamatrizderiesgo,también

caberesaltarquetodaslasconsecuenciasquedanmedidas,enbasealosparámetros

dadosporlamismamatriz,deestaformabuscarposiblessolucionesyprevenciónpara

evitarestosriesgos,acontinuaciónlamatrizderiesgo:
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11.3. GESTIONFINANCIERA

Acontinuación,semostraráunaexplicacióndetalladacontiempodeduración,valor

totaldelproyectoysusdiferentesfases.Calculandolanóminarequeridaparala

realizacióndelpresupuesto.
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11.4. GESTIONHUMANA

Parapoderrealizarnuestroproyectonecesitamosunpersonalcapacitadoyquese
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adaptealoscambiosqueestopresentará,teniendoencuentalasnecesidadesdelhotel

yladeloshuéspedesousuariosquetomarannuestrosservicios,acontinuación,los

cargosmásrelacionadosconlawebapp.

Empresa
Máshoteles
RodaderoPlaza

Marca Máshoteles

Títulodelcargo Recepcionista

Áreaosector Recepción

superiorjerárquico Gerenteoperativo

Objetivoprincipaldelcargo

Excelenteatención,recibiralhuéspedensullegadaalhotel,registrodelasentradasy
salidasdelosclientes,preparaciónderecibosyfacturas,ventadeconsumosy
ofrecertodoslosservicios,darinformaciónimportanteyayudaralhuéspedpara
brindarunaexperiencia

Principalesatribucionesyresponsabilidades

 Acogeryatenderalhuéspeddeformaamable,tenerconocimientoparapoder
ofrecerinformaciónturísticayconocerelárea

 Respondersolicitudesypreguntaseinformarsobrelosserviciosdelhotel

 Mantenerelregistroenlasentradasysalidasdeloshuéspedes(check-iny
check-out)

 Enelmomentodelcheck-out,preparanlacuentadelcliente,incluyendolos
consumosderestaurante,bar,tours,enlafactura.

 Apoyoycoordinaciónaotrosdepartamentosdelhotel

 Resolverproblemasoquejasyorientaralosvisitantesapropiadamente.

 llevaracabotareasdeapoyoadministrativocomolosonlarevisiónde
documentos,procesartextos,lagestióndelcorreo,latareafinanciera,el
archivadoymantenimientoderegistrosdepagos,facturas,hojasdecálculoy
otrosdocumentos.
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Competenciasrequeridas
Característicaspersonalesrequeridas

paraelcargo

Eficiente Personaorganizada

Capacidadpararesolverproblemas
inoportunos

Excelentehabilidaddecomunicacióny
servicioalcliente.

Conocimientocontable Proactiva

Formación Cursos

mínima
Técnicoen
Hotelería

atenciónalcliente

deseable
Tecnólogoen
gestiónhoteleray
turística

cursodesistemacontabledeZeusy
sistemashoteleros

Conocimientosespecíficos

mínimo Conocimientoenelárea

deseable
Conocimientoenpaquetedeoffice(Excel,Word,PowerPoint,
Publisher)fáciladaptaciónaprogramashoteleros

Idioma Niveldeconocimiento

mínimo Español

deseable ingles b2

Experiencia Características

mínimo 6meses Enelcargo

deseable 2años Enelcargo
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Empresa
Máshoteles
RodaderoPlaza

Marca Máshoteles

Títulodelcargo Gerentedereservas

Áreaosector Reservas

superiorjerárquico

Objetivoprincipaldelcargo

Administrarentrenaryapoyareficazmenteeldepartamentocentraldereservas.Ser
responsabledetodoslosprocedimientosdereserva,conduciralosagentesenlas
reservacionesyasegurarelfuncionamientofluidoyprofesionaldeldepartamento
mientrasquemaximizalosréditosdelosrecursos.

Principalesatribucionesyresponsabilidades

 Implementarprocedimientosdereservasymaximizarloscoeficientesde
conversiónparaalcanzarlosobjetivosdeldepartamento.

 aprobarlashorasdetrabajodelosempleadosyelcalendarioenlíneasconel
presupuestodeacuerdoconlasnecesidadesdelnegocio.

 establecerylideraralcanzarlosobjetivosmensualesdelosingresosdel
departamentodereservas.

 implementaryconducirentrenamientosyprocedimientosdereservassobre
temasrelevantesparamejorareldesempeñosupervisarelrendimientoydar
retroalimentacióndeacuerdoconlasnormasestablecidas.

 realizarsesionesinformativasdiariascontodoslosmiembrosdelequipoen
temadeldíaadía.

 Revisarycontrolarlasreservacionesdelahabitaciónasegurandolaexactitud
delatarifaeltipodehabitaciónyladisponibilidad.

 Debeasegurarquecancelacionesynoshowsecobrensegúnloacordado.

Competenciasrequeridas
Característicaspersonalesrequeridas

paraelcargo



26 26

Flexibilidad.

Capacidaddeventayeldeseode
entrenartécnicasdeventasalos
miembrosdelequipo.

Organización. habilidadesdeplanificación.

Liderazgo. Responsableyresiliente.

Formación Cursos

mínima

Gradoen
Administraciónde
empresaso
Administraciónde
hoteles

Conocimientosdelasfuncionalidadesde
interfazde2víasdereservasdeCRSy
sistemasPMS

deseable

gradoeneconomía

gradoen
Administraciónde
empresaso
administraciónde
hoteles

ConocimientodetalladodevisualOne,
OperaosistemadePMSsimilarySynix
CRS

Conocimientosespecíficos

mínimo Familiaridadconlosprincipiosfinancierosycomerciales

deseable

Elaboracióndepresupuestosyprevisiones

Idioma Niveldeconocimiento

mínimo Español

deseable ingles b2

Experiencia Características

mínimo 2años

Puestodegerente:ingresooreservas,
centrodellamadasogerentedefront
desk

deseable 5años

Puestodegerente:ingresooreservas,
centrodellamadasogerentedefront
desk
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Empresa
Máshoteles
RodaderoPlaza

Marca Máshoteles

Títulodelcargo

Gerenteoperativo

Áreaosector Recepción

superiorjerárquico

Objetivoprincipaldelcargo

Planificar,dirigiryasegurarelbuenmanejodelosrecursosdelaorganizaciónconla
finalidaddelograrlosobjetivostrazados.Estalaborinvolucraunroldeterminanteen
latomadedecisiones,uncontrolrigurosoenlosprocesosylacapacidadde
resolucióndeproblemas.

Principalesatribucionesyresponsabilidades

 Diseñareimplementarestrategiasplanesyprocedimientoscomerciales

 establecerobjetivosintegralesderendimientoycrecimiento

 Supervisarlasoperacionesdiariasdelaempresayeltrabajodelosejecutivos

 lideraralostrabajadoresparafomentarelmáximorendimientoydedicación

 evaluareldesempeñoanalizandoeinterpretandodatosymétricas

 redactarypresentarinformesalCEOentodoslosasuntosdeimportancia

Competenciasrequeridas
Característicaspersonalesrequeridas

paraelcargo

Autoridad
Actitudpositivayresolutivaantelos
problemas

neutralidad
Excelenteshabilidadesinterpersonales
Parahablarenpúblico
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comunicación Fuerteespíritudeliderazgo

Formación Cursos

mínima

Gradode
administracióny
direcciónde
empresaso
administración
hotelera

Conocimientoprácticodeanálisisde
datosymétricasdedesempeño.

deseable

Gradodeeconomía

gradode
administracióny
Direcciónde
Empresaso
administración
hotelera

ConocimientoinfraestructuradeTI,
empresarialyMSOffice.

Conocimientosespecíficos

mínimo
Comprensióndefuncionescomercialescomorecursos
humanos,finanzas,marketingetc...

deseable

Competenciademostrableenplanificaciónestratégicay
desarrolloempresarial

Idioma Niveldeconocimiento

mínimo Ingles B2

deseable

Ingles

Frances

B2

Experiencia Características

mínimo 2años Puestodegerenteoperativo

deseable 5años Puestodegerenteoperativo

PROTOCOLOYELEMENTOSDEBIOSEGURIDAD.

Lahigienedelasmanoseslasoluciónmássencillapararealizarprevencióndelas
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infeccionesasociadasalaatenciónensalud.Esporelloqueseconsideradentrodelas

normasgeneralesdebioseguridadyesdeestrictocumplimientoparatodoelpersonal

quelaboreenelhotel.Lafrecuenciadellavadodemanosdelpersonalescadamedia

horatambiéncuandoseentraysaledelestablecimiento.

Desinfecciónconalcoholglicerinado,tantolostrabajadorescomoloshuéspedesdeben

desinfectarsusmanosconalcoholglicerinado,usarlodemaneracorrectacomose

muestraenlaimagen.
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Distanciamientosocialde2metrosentretrabajadoresyclientes,paraasíevitarlas

aglomeraciones.

Uso de tapabocas,este debe serutilizado de manera correcta para la laborde

prevenciónencontradelCOVID-19,porencimadelanarizydebajodelmentón,notocar

laparteexternasololatirillaynousarlomásdeunavezsiestenoesreutilizable,lavar

lasmanosantesydespuésdesumanipulación.

11.5. TRANSFORMACIONDIGITAL

ElprocesodeCheckinonlineestarápublicadoennuestrafanpagedeFacebook,

promocionandotodoelproceso,tambiéntendráalavistaelcódigoQryellinkparaque

pormediodenuestrafanpagetambiénsepuedaaccederanuestrawebapp.
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Una vez hayas accedido por medio de nuestra fan page,a través dellink

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

redireccionaráanuestrawebapp.
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Enesteordenseránlospasospararealizartucheckinonlinefácilyrápido

11.6. DISEÑODEEXPERIENCIAS

Aqueldíaquenoolvidaré,fueunodelosmásimportantesdemivida.

Cuandodecidíviajarasantamartayusarlawebappdemáshotelesrodaderoplaza
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pararealizarmicheck-inonline

Toméesadecisiónporquemedijeronque… 

Describelosdeseosyexpectativasquetendríascomocliente.

Usarlawebapperasuperfácilyrápida,quelaexperienciaeraúnicayno

teníaqueesperarenellobbyparauncheck-intradicional

Primeraimpresión.Alusarlawebapp

Ví Escuché Sentí

Alvereltutorialde

cómo usarlaapp y

entrar en ella, me

impacto su sistema

muy cómodo y

practico

Escucheconatención

todos los pasos a

seguir, para así

realizar mi check-in

online

Mesentíseguraderealizarmi

check-inonline

Impactodellegada

Mientrasesperabaenellobby

Ví Escuché Sentí
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Cuando llegué al

hotelviellobby

bastante

despejado en

comparación de

otroshoteles

Escuchequesolopedíanun

código Qrque arrojaba la

webappalhacerelcheck-in

online y en cuestión de

segundos entregaban la

habitación

Sentí satisfacción y

entusiasmo,porque tuve un

vuelo largo y no quería

esperarmucho,solollegara

mihabitaciónydescansar

Cuandollegomiturno

Ví Escuché Sentí

Cuandollegomiturnode

ser atendido, que por

ciertofuemuyrápido,me

solicitaron elcódigo que

megenerolaappalhacer

elcheck-inyverificaronal

instante,la recepcionista

medioinformaciónclave

acerca delhotely me

entregolasllaves

Escuche a la

recepcionista llamar al

botones para que me

acompañara a la

habitación

Estabaadmiradadeesta

manera innovadora de

realizarelcheck-in

Estadodeánimo:
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satisfacciónyalegría

Impacto de Salida.Alhacerelcheckoutdelhotelquede muycontenta porsu

innovaciónenlosprocesosysuexcelenteatención,volveríaamáshotelesrodadero

plaza.

Recomendación.LessugeríamisamigosyfamiliaresquereservaranenMáshoteles

rodaderoplaza,paraqueexperimentaranestenuevoeinnovadorprocesoquedehecho

nolohabíavistoenotrohotelyvivieranlamismaexperienciaqueyo.

Propuestadevalor.Nuestronuevoprocesodecheck-inonlinemedianteunawebapp,

ofreceráunaexperienciadevidaaquienessehospedenennuestrohotel,quedando

satisfechosconelpocotiempodeesperaquesepresentaenellobby,larapidezy

facilidaddelproceso,respetandoycumpliendoconlosprotocolosdebioseguridadpara

asícuidardelasaluddelosusuarios.

12. CONCLUSIONES
Esteproyectosebasóenlanecesidaddecrearunsistemadigitaldecheckinonline

paramáshotelesrodaderoplazaconelfindeevitarlasaglomeracionesenelmomento

dehacerelregistroenrecepcióndelaformahabitual,deestamaneravamosatenerun

clientefelizysatisfecho,tambiéntieneelfindehacerunamejoraeneltiempode

esperaimplementandounawebAppendondeelusuariodure30segundoshaciendosu

checkinyalllegaralhotelsoloseaentregarleslasllavesysedirijaasuhabitacióntodo

estobajolasestrictasnormasdebioseguridad,Podemosconcluirqueladigitalización

delasempresas,deloshoteles,hoyendíaesdemuchaimportanciaporqueenlas

redessocialesconstantementeseestámoviendoelmundo.Eslanuevaeradigitaly
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hayqueestarpreparadosparaintroducirsealadigitalizaciónofreciéndolesalos

usuariosuncheckinonline.
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