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RESUMEN EJECUTIVO

El presente informe es resultado de la ejecucion de practicas profesionales en el hotel
Costa Andina en el departamento de Recepcion y Reservas, el cual tuvo como objetivo
general de optimizar el proceso del departamento de recepcion y reservas del hotel Costa
Andina. El hotel presentaba diversos inconvenientes en el proceso de dicho departamento
desde el ingreso de la informacién de los huéspedes y la delegacion de funciones
pertinente. Con la finalidad de aportar en la fluidez de dicho proceso se realizd un
diagnoéstico haciendo uso de la Matriz de Capacidad Interna [PCI] y la Matriz de
Evaluacion de Factores Internos [MEFI] para generar estrategias como: elaborar una guia
para el proceso de trabajo para el departamento de recepcion, proponer el organigrama de
la empresa, disefar las fichas para el registro de huéspedes y un planning nominal para
gestionar la disponibilidad de las habitaciones; posterior a su aplicacion se obtuvieron
resultados provechosos. En conclusion, se optimizo el proceso de recepcion y reservas
ademads de impartir el conocimiento de las funciones en el departamento objeto de esta

ejecucion.
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CAPITULO L. INTRODUCCION

En diciembre del afio 2019, la Organizacion Mundial de la Salud [OMS]
mencion6 que, la Comision Municipal de Salud de Wuhan, China, le informo sobre la
manifestacion de casos de neumonia en la ciudad, posterior a ello la OMS determiné que
la causa de la afeccion fue por el nuevo coronavirus llamado SARS-CoV-2 y por su

extension y gravedad, declaré pandemia en el afio 2020.

En Perq, la primera infeccion por coronavirus se produjo en marzo de 2020 y a
raiz de su creciente propagacion se declar6 el Estado de Emergencia Sanitaria por el
SARS-CoV-2 en el pais. El estado de emergencia restringio el goce del derecho al transito
de las personas segtin consta en el Decreto Supremo N° 044-2020-PCM, publicado el 15
de marzo de 2020, en el diario El Peruano. Asimismo, se suspendi6 el ingreso publico a
los museos, bibliotecas, eventos artisticos, establecimientos de hospedaje y el
movimiento de pasajeros por aire, mar y tierra. La poblacion debia permanecer en sus
hogares salvo para actividades esenciales como la compra de alimentos, medicamentos o

atencion médica.

La inmovilizacion, el cierre de fronteras y el distanciamiento social golped al
turismo en el Pert, ya que en el Plan de Emergencia del Sector Turismo 2022, la
Organizacion Mundial del Turismo [OMT] menciono que, la contribucion econdmica del
turismo en el afio 2020 fue de 1.6 billones de ddlares, es un monto bajo en comparacion
con los 3.5 billones de ddlares de contribucion en el afio 2019. Ademas, las visitas de
turistas internacionales fueron de 403 millones muy por debajo de los 1468 millones en
el afio 2019 y el flujo de viajes por turismo interno bajé un 73 % en relacion con el afio

2019.
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El Ministerio de Comercio Exterior y Turismo [MINCETUR] mencion6 que, “a
la segunda mitad del afio 2020, el gobierno del Perti permitio la reactivacion progresiva
del turismo con medidas estrictas al promover la adopcién de protocolos de bioseguridad
en toda la cadena turistica para recuperar la confianza de los viajeros.” Los protocolos
para establecimientos de hospedajes garantizarian la disponibilidad de agua potable,
banos limpios con jabon liquido, toallas desechables y sefializacién para mantener el

distanciamiento social.

A pesar de la reactivacion del turismo durante la pandemia en el afio 2020,
mediante el Decreto Supremo N.°004-2022-MINCETUR, publicado el 8 de abril del afio
2022 en la edicion extraordinaria de las normas legales del diario El Peruano, “ se declar6
estado de emergencia hasta el 31 de diciembre de 2022, con la finalidad fue de llevar a
cabo el Plan de Emergencia del Sector Turismo, publicado el 12 de mayo del afio 2022”
La prioridad de este decreto fue de empezar con la recuperacion economica, incentivar la
constitucion y promocion de nuevos establecimientos en la industria turistica. Dentro de
las propuestas de apoyo econdmico en el sector turismo, el Centro de Formacion en
Turismo [CENFOTUR], 6rgano ejecutor adscrito al MINCETUR, establecié mejorar la
condicion de mejorar los prestadores de servicios a través de el Plan para Fortalecimiento
de Competencias para colaboradores de prestaciones de servicios, el cual empezo el dia

18 de abril del 2022 con 12 regiones del Peru.

La Libertad fue una de las 12 regiones en llevar a cabo las capacitaciones para
mejorar la calidad en los servicios turisticos, porque cuenta con 08 destinos turisticos
como Cascas, Puerto Morin y siendo Moche el cuarto destino turistico. El Distrito de
Moche agrupa atractivos turisticos como, el Templo Muchik, Mirador Cerro Prieto,
Museo Santiago Uceda Castillo y Huacas de Moche la cual son reconocidos con el sello

10
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internacional Safe Travel, un certificado otorgado por el Consejo Mundial de Viajes y
Turismo [WTTC]. El sello Safe Travels (Viaje seguro) avalado por el WTTC es un
conjunto pautas de la OMS en la industria turistica, los cuales calificaban al destino
turistico como seguro ante el COVID-19, reconocimiento otorgado por la viceministra de
Turismo, Lyda Garcia, al gobernador Manuel Llempén Coronel, lo cual fue un trabajo en
conjunto con Ministerio de Comercio Exterior y Turismo [MINCETUR] con la finalidad

de restablecer la confianza de los viajeros.

Gracias a los atractivos turisticos en el Distrito de Moche, se han emprendido
nuevos servicios turisticos como el hotel Costa Andina, el cual se establecid pensando en
la comodidad y necesidades de sus huéspedes, y en aquellos que viajan con sus mascotas,

denominandose un establecimiento pet-friendly.

En el afio 2016, Maria Liliana Bisso Barena y Juan Fernandini, compartieron, la
vision de comenzar una pequena empresa, la cual transformaron su antigua casa familiar
ubicada en Av. Arizona 186 Curva de Sun-Moche, cerca al Proyecto Arqueologico

Huacas de Moche, en un establecimiento de hospedaje, llamado hotel “Costa Andina”.

Para el afio 2020, cuando el mundo fue sacudido por la pandemia, el hotel, al igual
que muchos otros negocios, enfrentd grandes desafios. Sin embargo, lejos de rendirse,
decidieron aprovechar el tiempo para mejorar sus instalaciones. Juntos planificaron y
construyeron una piscina en el patio trasero del hotel. Maria decia que la piscina no solo

era un atractivo para los huéspedes, sino un simbolo de resiliencia.

Poco a poco, el hotel comenzo a transformarse en un refugio perfecto para quienes

buscaban un descanso seguro y privado durante la pandemia y para los turistas.

11
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Figura 1

Logo del Hotel del “Costa Andina”

ﬂ COSTA-ANDINA

Nota: Extraidos de documentos de la empresa

El Hotel Costa Andina estd ubicado en el Sector Curva de Stn, Moche, a 5.4 km
de la Plaza de Armas de Trujillo, Pert. Se encuentra a 10 minutos del Museo y Complejo

Arqueolédgico Huacas de Moche.
Figura 2

Fachada del “Hotel Costa Andina

Nota: Extraido de Booking.com
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El hotel Costa Andina ofrece servicios de Recepcion las 24 horas, el check-in se
realiza a partir de las 15:00 horas, y el check-out debe completarse antes de las 12:30

horas.
Figura 3

Recepcion del hotel Costa Andina

Nota: Extraida de Booking.com

Se han acondicionado habitaciones amplias y confortables con armario, TV y bafio
privado con vistas a la piscina o calle. Ademas, ofrece servicios de lavanderia, limpieza
de habitaciones, estacionamiento privado y gratis, bar, traslado del aeropuerto y guarda

equipaje.

13
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Figura 4

Habitacion del establecimiento

Nota: Extraida de Booking.com

Figura 5

Areas verdes del establecimiento.

Nota: Extraida de Booking.com

14
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Figura 6

Servicio de bar del establecimiento

Nota: Extraida de Booking.com

Para los huéspedes que prefieran una experiencia mas personalizada, se ha
propuesto establecer una cocina compartida totalmente equipada, donde pueden preparar

sus propios alimentos. Asimismo, para completar esta experiencia el comedor principal.

Figura 7

Comedor del establecimiento

Nota: Extraida de Booking.com

15
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El hotel Costa Andina, es uno de los establecimientos que se ha propuesto
consolidarse como una opcion competitiva en el sector hotelero local. Sin embargo, ha
enfrentado serias deficiencias organizativas podrian ayudar a cumplir con la meta

propuesta y a enfrentar amenazas como pandemias.

Uno de los problemas clave se encontré la ausencia de un organigrama formal, “el
cual era fundamental para establecer una estructura clara para ayudar a los empleados a
cumplir con sus roles, responsabilidades y a mejorar la coordinacion.” (Equipo humano.
(n.d).(n.p): mentor Day). La implementacion de normas para la prevencion de contagios
y la adaptacion de las nuevas expectativas de los turistas requirid que la estructura
organizativa sea soOlida para superar los retos mas duros que se estaba viviendo por la

pandemia.

Ademés, la reduccion de personal en el hotel Costa Andina llevd a cabo que
personal no capacitado esté presente en el area de recepcion, lo cual produjo una serie de
ineficiencias en el proceso de registro de registro de huéspedes, presentando

oportunidades significativas de mejora.

Es asi como la ausencia del organigrama formal y la falta de personal capacitado
han generado demoras y dificultades en el proceso de recepcion y reservas, lo cual afecta

en la satisfaccion de los clientes y en la economia del hotel Costa Andina.

16
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CAPITULO II. MARCO TEORICO

En las culturas precolombinas, como los incas, existieron los tambos, estructuras
ubicadas a lo largo del Qhapaq Nan (la red de caminos incas). Estos servian como puntos
de descanso y abastecimiento para mensajeros(chasquis), autoridades y viajeros. Durante
la colonia, surgieron posadas y mesones, lugares destinados a albergar comerciantes y
viajeros. Con la llegada de la independencia se impulsé el desarrollo de hosterias mas
formales para visitantes internacionales, se convirtieron en un espacio para prestar
servicio de alojamiento no permanente, para que sus huéspedes pernocten en el local.
“Estos espacios se constituyen una parte esencial de la infraestructura turistica y aportan

al desarrollo econémico de las regiones receptoras” (OMT,2020).

El buen funcionamiento de los establecimientos de hospedajes parte de su
organizacion, “el cual se refiere a organizar, ordenar, crear una estructura y conceder a

las personas de medios necesarios para lograr un fin comtin” (Urreta 2022).

La organizacion presenta las siguientes caracteristicas:
v' Se refiere a colectivos y no a individuos
v' Siempre tiene un fin

v" Interacciona con el entorno

Para ayudar a guiar las acciones y las decisiones del hotel Costa Andina, es necesario
conocer los principios de Organizacion, ya que permitird que se actué¢ de manera

adecuada en autoridad, delegacion y unidad dentro del establecimiento.

17
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Tabla 1

Principios de Organizacion

Autor Principio

Principio de autoridad liderazgo por
convencimiento, no por
imposicion.

Principios

El principio de delegacion de la autoridad a los
suburbios

El principio de unidad unidad de decision

Nota: Extraido de Procesos de departamentos del 4rea de alojamiento, Urreta (2022).

El conocer el tipo de organizacion adecuada para los establecimientos de
hospedaje es ideal para identificar quién es la autoridad en la organizacion. El hotel Costa
Andina es pequefio y con un nimero no muy elevado de empleados por lo que segin
Urefia 2009, “la organizacion centralizada o lineal es ideal para este tipo de hoteles, ya
que se basa en que las asignaciones de las funciones a cada departamento las asigna el

administrador o gerente y no ay subjefes por departamento.

18
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Figura 8

Organizacion Centralizada

Direccidén

Administracion

Alojamiento Restauracion

Nota: Extraido de Recepcion y Reservas, Urefia (2008).

La identificacion del tipo de organizacion en un establecimiento de alojamiento
permite la creacion de un organigrama, que puede revelar los puestos que deben

suprimirse o ajustarse (Urefa, 2008).

Ademas, segun Urreta, 2019, la organizacion hotelera exige una
departamentalizacion para poder planificar el trabajo y distribuir las tareas, dado que un
hotel esta compuesto por profesionales de diferentes especializaciones y por servicios
muy diversos que se deben sincronizar perfectamente, para lograr la coordinacién y el

trabajo eficiente.

Las tareas se asignan a los empleados dependiendo de la preparacion que tenga cada uno

de ellos, agrupandolos por las diferentes actividades que realice la empresa.

19



BKIVERSIDAD del Departamento de Recepcion y Reservas del

PRIVADA

PELNORTE Hotel Costa Andina”

1 “PN “Optimizacion del Proceso

Tabla 2

Ventajas y desventajas de la departamentalizacion

Ventajas Desventajas
e La departamentalizacion  por
funciones reduce la interaccion

e Agrupar a los especialistas en interdepartamental, ya que cada
trabajos especificos. departamento se centra en una
e El entrenamiento al personal se tarea especifica
simplifica. e Dificulta la adaptabilidad vy
e Promueve el apoyo social vy flexibilidad a los cambios
emocional entre colegas que se externos, ya que el enfoque
enfrentan a retos similares. cerrado no permite la visibilidad
e Minimiza la duplicacion de de los acontecimientos externos.
equipos y de esfuerzos personales. e Las personas que realizan

diferentes funciones se encuentran
separadas unas de otras.

Nota: Extraido de Procesos de departamentos del 4rea de alojamiento, Urreta (2022).

Las funciones que se realizan en los alojamientos pueden diferir dependiendo de
su clasificacion. En el Peru, el Reglamento de Establecimientos de Hospedaje, aprobado
mediante el Decreto Supremo N°001-2015-MINCETUR, regula la clasificacion y
categorizacion de los prestadores de servicios de alojamiento. “En este reglamento se
establecen las disposiciones para la clasificacion, categorizacion, operacion y supervision

de los establecimientos de hospedaje.”

20
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Tabla 3

Clasificacion de Establecimientos de Hospedaje

Clase Categoria
Hotel Una a cinco estrellas
Apart-hotel Tres a cinco estrellas
Hostal Una a tres estrellas
Albergue -

Nota: Extraido del Reglamento de establecimiento de hospedaje (2017).

El hotel Costa Andina estd clasificado como “Hotel”, que Barragan (2010) lo
define como “un lugar que proporciona servicios de alimento y descanso y relajacion para
el viajero, un edificio abierto para personas naturales, con la finalidad de obtener generar
ingresos.” Sin embargo, segun el Reglamento de Establecimientos de Hospedaje (2017),
“los hoteles se consideran construcciones homogéneas porque ocupan completamente un
edificio o una parte de ¢€I”. Ademas, “los hoteles forman parte de la infraestructura
turistica y estan disefiados para satisfacer las demandas de los viajeros, ya sea en un viaje

de corta duracion, de negocios o de placer” (OMT 2020).

Si bien es un hotel, atin no ha recibido una categorizacion oficial bajo el sistema
de clasificacion establecido por el Decreto Supremo N°001-2015-MINCETUR. Esto
indica que, aunque es un hotel, aun no tiene estrellas, pero debe cumplir con los requisitos

para funcionar.

21
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En el caso de autorizaciones y licencias; se requiere considerar:
v" Licencia por parte de la municipalidad para operar legalmente.
v" Certificado de proteccion civil, que garantice la seguridad del establecimiento.
v Registro en el Ministerio de Comercio Exterior y Turismo (MINCETUR), para

operar foralmente como establecimiento de hospedaje.

Por otro lado, la infraestructura y equipamiento basico necesita:
v' Habitaciones con cama, colchén, ropa de cama y mobiliario minimo.
v" Servicios higiénicos con agua potable y desagiié adecuados.

v" Espacios comunes basicos, como recepcion y areas de circulacion seguras.

Asi mismo, los servicios minimos deben presentar:
v Recepcidn y atencion al huésped.
v' Higiene y cuidado de habitaciones y espacios compartidos.

v" Seguridad minia, como extintores y sefializacion de emergencias.

Y la Norma de Seguridad y Sanidad exige:
v" Establecer normas para asegurar la higiene y la salud.

v" Protocolos contra incendios.

El Reglamento de Establecimiento de Hospedajes detalla de manera general los
requerimientos para los hoteles, sin embargo, en la Norma Técnica A.30 “hospedaje” del
Reglamento Nacional de Edificaciones, modificada por la Resolucién Ministerial N°005-

2019-VIVIENDA, detalla de manera especifica que los establecimientos de Hospedaje

22
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No Clasificados deben contar con:

v Las medidas adecuadas para las habitaciones debe ser minimo 6.00 m2.

v El armario o ropero debe tener (01) solo ingreso para huéspedes y personal de
servicio y con area de recepcion.

v Al menos el 50% de las habitaciones deben contar con bafio privado, ubicados en
el mismo piso, cerca de las habitaciones correspondientes.

v Con inodoro, lavatorio y ducha.

v" Suministro de agua fria y caliente en las duchas dia y noche.

v Una altura minima de 1.80 m en todos los servicios higiénicos que cuentan con
pisos y paredes de material impermeable y el revestimiento de la pared tiene

v Servicios higiénicos de uso publico mixto para aquellos prestadores de servicio
de alojamiento que cuentes con hasta 20 habitaciones y para aquellos que cuenten
con 21 a mas habitaciones deben poseer servicios higiénicos para hombres y
mujeres.

v" Servicio de teléfono u otro accesible para los huéspedes.

v" Suministro permanente de agua potable o agua apta para el consumo humano a
todo el hospedaje.

v" Sistema de video vigilancia para supervisar las areas comunes del hotel.

v Con un ascensor en hoteles de cuatro pisos a mas.

Por otro lado, se ha tenido en cuenta que el hotel Costa Andina se caracteriza por ser un
hotel econdmico. Lopez (2020) presento una categorizacion siguiente:

v Hotel de Lujo: Denominados “servicio de primera clase” Los hoteles de lujo

pretenden atraer a famosos y ejecutivos, ofrecen una amplia seleccion de tipos de

suites, ademads de una serie de instalaciones y servicios, como restaurantes de lujo,
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gimnasios, spas y piscinas y entre sus instalaciones se encuentran restaurantes de
alta gama, gimnasios, spas y piscinas.

v" Gama Media: Ofrecen todas las comodidades que un turista tipico esperaria de un
hotel, pero sin extras. Ademas de servicios in situ como gimnasio, bares y
restaurantes, los hoteles de gama media son ordenados, seguros y acogedores.

v" Economico: Los hoteles econdmicos ofrecen necesidades basicas que ofrece un

lugar limpio, seguro, tranquilo para dormir por un bajo precio.

Aunque los hoteles no estén categorizados los requerimientos minimos exigen que todo

hotel debe tener un departamento de recepcion para atencion al cliente.
Tabla 4

Departamento de Recepcion:

Autor Definicion

Reglamento de establecimientos de El area de recepcion del hotel, donde se da
hospedaje (2017) la bienvenida y se registra a los huéspedes,
donde se facilita informacidon sobre los
servicios de la institucion, donde se
traslada el equipaje, donde se gestiona la
correspondencia, donde se facilita
informacion y se prestan otros servicios
similares.

Simoén (2006) Los servicios que ofrece la institucion
hotelera estan intimamente ligados a su
estructura organizativa. En relacion con
los demas departamentos, sirve de centro
de control y coordinacion.

Baez (2015) Es el centro donde se ejecuta el primer
contacto con el huésped y es importante
que reciba un buen trato y saludo cordial
desde el momento de llegada a su salida.

Nota: Definiciones del area de recepcion
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Segin Mestas (2012) recepcion es el corazon de del hotel, ya que no solo es el

mostrador, sino que presta servicios de front-office y back-office

Front Office: Entradas y salidas de clientes, control de reservas de entrada, control
de salida de habitaciones, asignacion de habitaciones, cambio de habitaciones. Ademas
de atencion al cliente y que debe contar con conocimientos del hotel, de la ciudad del

entorno, conocimiento de condiciones de contratacion y clientes.

Check-In: Procedimiento que tiene por objeto describir la metodologia que emplea
un hotel para la realizacion del registro y entrada de clientes. El recepcionista debe recibir
a los clientes con cortesia, solicitar los datos del huésped, asignar al cliente su habitacion,
entregar y hacer firmar el contrato de alojamiento, entregar las llaves e informa de las

diferentes zonas del hotel.

Check-Out: Proceso por el cual se despide al cliente en el hotel, solicitar
informacion de consumo en el hotel, solicitar formas de pago, preguntar sobre su estancia,
efectuar check-out, comprobar que las habitaciones estén limpias al final del turno, e

informa al resto de los departamentos y pasar informe de los no-show.

Back Office: Venta de habitaciones, control de booking, respuesta de peticion de
reservas, control de cesion de cupos, archivo de documentacion, anulacion de reservas,

cotizacion de grupos.

Gestion de Reservas: Segiin Lumbreras (2024), “es un acuerdo en el que el hotel
es consiente en prestar los servicios solicitados, con aquél se compromete a sufragar el

coste de dichos servicios.”
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Tipos de Reserva:

Reserva Walk- in: Cliente que no tiene reserva previa, introduciremos los datos

en el sistema para proceder a dar entrada al cliente.
Cliente con reserva previa: Clientes de empresas turisticas, reserva de grupo,

Control de Reservaciones: Segun Baez (2009) “el control en reservas puede ser
manual usando computadora para reservaciones hoteleras, archivo cronoldgico y manual

usando ficha de control de reservaciones, liberta de entrada y salidas y rack cronolégico.”

En el momento de realizar este trabajo, se presentaron limitaciones como el de no
contar con un jefe especificamente para el departamento de recepcion, de personal

calificado con formacién y/o con experiencia comprobada para orientacion.

Las fechas para realizar el trabajo fueron los horarios festivos como navidad, el
cual limitaron el tiempo para conversar con el administrador y obtener informacién de la

empresa.
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CAPITULO IIL. DESCRIPCION DE LA EXPERIENCIA

Se inicid la postulacion a diferentes empresas en marzo del ano 2023, con el
objetivo de incorporar en el sector hotelero, se busco diferentes alternativas, y se envio la
solicitud de postulacidon y posteriormente se recibi6 la respuesta de un establecimiento de
hospedaje, el cual fue el Hotel Costa Andina para el Departamento de Recepcidon por un
contrato de 06 meses. Se desempenaron las funciones de recibir y dar la bienvenida de
los clientes nacionales e internacionales de una manera agradable y respondiendo a las
necesidades, registrar las reservas de las clientes realizadas por WhatsApp y OTAS,
confirmar su estancia en el hotel, verificar la documentacion del cliente, brindar
informacion sobre como el tipo de habitaciones, y los servicios que ofrece y el precio.
Ademas de mantener una comunicacion con el area de housekeeping para la limpieza de
las habitaciones cuando el huésped lo requiera y en el proceso de check-out para
habilitarlas para futuras reservas. En el proceso de check-in asignar las habitaciones e
informar el pago del 50% por adelantado y emitir comprobantes de pago. Durante el
tiempo de practicas se vieron reflejadas ciertas situaciones por mejorar, por ejemplo no
se sabia sobre el organigrama, las funciones, y el area de recepcion se encontrd en
desorden porque se registraban la reserva en agendas o cuadernos que luego tomaba
tiempo buscarlas y saber la informacion de los huéspedes, el cual se decidi6 por realizar
un orden en el registro de las reservas de manera fisica, pero con formatos que ayuden a

saber el tipo de habitacion que estan ocupadas y disponibles.

El proceso de check-in puede ser mejor, ya que existen deficiencias en cuanto al
ingreso de la informacion del huésped el cual en el reglamento de hospedajes el registro
del huésped se realiza en fichas, libros o medios digitales, en donde se escribird el nombre
completo, sexo, nacionalidad, documento de identidad, fecha de ingreso, fecha de salida,
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el numero de la habitacion asignada y la tarifa correspondiente. Esto dificulta conocer
que huésped esta en cada habitacion, lo que podria ocasionar saber también si cancelaron

el servicio, la calidad en el servicio y demoras.

Con la finalidad de conocer la causa de tales falencias y contribuir con alternativas
de solucién se decidi6 investigar por instrumentos para evaluar el desempefio en el hotel
Costa Andina, se eligio por la matriz de Perfil de Capacidad Interna de la compania (PCI),
que es una matriz para evaluar las fortalezas y debilidades para realizar el diagnostico
estratégico de una empresa involucrando en el todo el factor que afectan su operacion
corporativa. “Es un medio para analizar la posicion estratégica de una compaifiia en un

momento dado e identificar areas que necesitan mejorar” (Serna, 2015).

La matriz PCI examina cinco categorias:
e La Capacidad Directiva
e [a Capacidad Competitiva
e La Capacidad Financiera
e La Capacidad Tecnologica

e La Capacidad de Talento Humano

Para realizar el diagnostico en el hotel Costa Andina se consideraron tres Capacidades:

La Capacidad Directiva, Tecnologica y de Talento Humano.
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FORTALEZAS DEBILIDADES IMPACTO
CAPACIDADES MAYOR MENOR MAYOR MENOR ALTO MEDIO BAJO
Politicas X
Autoridad X X
Control de gestion de reservas X X
Estrategia de marketing X X
Estrategia de fidelizacion X X
Estructura organizacional X X
Coordinacion e integracion X X
Capacidad Conocimiento de funciones X X
Directiva Motivacion a trabajadores X X
Preparacion profesional X
Infraestrutura de calidad y X X
economica

Redes Sociales X X

Infraestrutura y Desarrollo Web X X

Tecnologica Convenios con OTAs X X
Personal capacitado X X
Experiencia laboral X X
Nivel académico X X
Equipo de trabajo comprometido X X
Capacitacion constante X X
Talento Humano  Manejo de quejas de los clientes X X

Nota: Adaptado de La Matriz PCI, Serna (2015)

Al completar la matriz PCI se procede a elaborar Matriz de Evaluacion de Factores

Internos [MEFI]. Con el fin de ofrecer una imagen maés clara para el analisis, se resumen

los puntos fuertes y débiles mas significativos. De este modo, resulta mas facil determinar

como afectan estos puntos fuertes y débiles a las 4reas funcionales internas de la

asociacion (Beltran 2022).

29



BKIVERSIDAD del Departamento de Recepcion y Reservas del

PRIVADA

PELNORTE Hotel Costa Andina”

1 “PN “Optimizacion del Proceso

Para la elaboracion de la MEFI se debe considerar los resultados de la Matriz de
Capacidad Interna [PCI], para identificar los puntos fuertes y débiles mas relevantes, que

existen en el Hotel Costa Andina.

En la tabla 6, se muestra el resultado de la matriz MEFI el resultado es de 2.72%
y es superior al promedio, la cual indica que la empresa tiene una posicion interna solida.
El hotel cuenta con buena infraestructura a precios bajos, lo cual los clientes prefieren
hospedarse en el hotel, ya que ofrece cochera incluido en el precio contratado. Las
estrategias de marketing del hotel lo realizan mediante redes sociales y los comentarios

satisfactorios de los huéspedes.

El equipo de trabajo que cuenta el hotel es comprometido, aunque no tenga un
personal calificado es decir que la experiencia que cuentan sea acreditada con certificado

expedida por entidades publicas o privadas.

Se debe tener en cuenta la falta de una estructura organizacional, el control en la

gestion de reservas y el conocimiento de las funciones.
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Tabla 6

Matriz de Evaluacion de Factores Internos (MEFI)

VALORO  CALIFICAC V.
FACTORES INTERNOS PESO ION PONDERAD
CLAVE (0)
FORTALEZAS
F1. Politicas 0.05 4 20.0%
F2. Autoridad 0.05 4 20.0%
F3. Estrategia de marketing 0.07 3 21.0%
F4. Estrategia de fidelizacion 0.05 4 20.0%
F5. Motivacion a trabajadores 0.02 3 6.0%
F6. Infraestructura de calidad y 0.07 4 28.0%
econoémica
F7. Redes Sociales 0.04 3 12.0%
F8. Convenio con OTAs 0.04 4 16.0%
F9. Equipo de trabajo 0.06 4 24.0%
comprometido
F10. Manejo de quejas de los 0.05 3 15.0%
clientes
Sub total de Fortalezas 0.5 182.0%

DEBILIDADES
DI. Control de gestion de 0.07 2 0.14
reservas
D2. Estructura organizacional 0.08 2 0.16
D3. Coordinacion e integracion 0.05 2 0.1
D4. Conocimiento de funciones ~ 0.07 2 0.14
D5. Preparacion professional 0.04 1 0.04
D6. Personal capacitado 0.05 2 0.1
D7. Experiencia laboral 0.03 2 0.06
D8. Nivel académico 0.05 1 0.05
D9. Desarollo Web 0.01 1 0.01
D10.Cacitacion constante 0.05 2 0.1
Sub total de Debilidades 0.5 0.9
TOTAL 1 2.72

Nota: Analisis elaborado de acuerdo con los aspectos de la matriz
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El diagnostico de la Matriz EFI, se describen las categorias desde niveles desde la
directiva, talento humano, infraestructura y tecnologica, de los cuales se establecen los

siguientes objetivos generales y especificos
Objetivo General

Optimizar el proceso del departamento de recepcion y reservas del hotel Costa

Andina.
Objetivo Especifico 1

Establecer el organigrama del hotel Costa Andina.
Objetivo Especifico 2

Evaluar la efectividad del manual de funciones para el departamento de recepcion

y reservas del hotel Costa andina.
Objetivo Especifico 3

Analizar la efectividad de las fichas de registro de huéspedes para la gestion de

reserva en hotel Costa Andina.
Objetivo Especifico 4

Proponer un planning nominal para gestionar la disponibilidad de las habitaciones

en el area de recepcion del hotel Costa Andina.

32



BHIVERSTBAD del Departamento de Recepcion y Reservas del
N Hotel Costa Andina”

1 “P" “Optimizacion del Proceso

Estrategias

Crear el organigrama de la empresa y explicar cada departamento que posee el
hotel Costa Andina, se solicitd una reuniéon con el administrador para conversar sobre el
diagnostico del hotel y proponer alternativas de solucion, al conversar con €l, se encontrd
que no tenia organigrama. El administrador del hotel Costa Andina, se encarga de delegar
las funciones y supervisa las tareas de los empleados. Se tuvieron en cuenta los siguientes
puntos para

e Determinar qué niveles o puestos pueden modificarse o eliminarse.

e Asegurese de que no se dupliquen funciones, responsabilidades o competencias.
Figura 9

Organigrama del hotel Costa Andina

Gerente
General

Adinistrador

Recepcion Housekeeping Lavanderia Mantenimiento

Nota: Adaptado de Recepcion y Reservas, Urena (2008).
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Descripcion del Organigrama

Gerente General: Pide informacion al administrador sobre el funcionamiento del hotel

y sobre los trabajadores.

Administrador: Se encarga de dirigir el hotel y delegar funciones al personal del hotel,
realizar capacitaciones, ser un estratega conociendo la ventaja competitiva que posee la

empresa para sostener el emprendimiento.

Departamento recepcion: Es el primer establecimiento donde el cliente establece una
comunicacion cuando pide presupuesto, cuando realiza la reserva o realiza el ultimo

tramite del check out.

Departamento de housekeeping: Esta area también garantiza la limpieza completa de

todas las habitaciones, entradas de un hotel, jardines y piscina

Departamento de lavanderia: Funcion principal de lavado y planchado de ropa del

establecimiento y de los clientes.

Departamento de mantenimiento: Realiza mantenimiento de todas las instalaciones del
hotel, ademas de estar pendiente en todo momento para las reparaciones que requiera en

el dia a dia.

Se establece un manual de funciones para el area de recepcion y reservas para el
hotel Costa Andina, para mejorar el proceso del registro de huéspedes y la salida de ellos

para lograr su fidelizacion.
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Tabla 7

Manual de Funciones para el Departamento de Recepcion

Titulo del cargo: Recepcionista
Jefe inmediato: Administrador
En caso de asusencia: Colegas
Objetivo:

Optimizar la ocupacion hotelera y de los ingresos por alojamiento

Descripcion de tareas y responsabilidades

1.- Reserva de habitaciones

v Segun habitaciones disponibles,
Disposicion de habitaciones planning mensual, reparaciones programadasy
deseos del huésped
v" Responder mensajes de los
Correspondencia con el huesped clientes mediante chat box en el
mismo dia.
v Pueden pagar con yape, plin
Politica de precios tarjeta o transferencia. EL 50% de adelanto para

continuar con la reserva.

i i v’ Registrar al huésped la reserva del huésped en la
Duracion de la estadia

ficha de reservay solicitar foto de DNI.

2.- Llegada del huésped

v" Dar la bienvenida, con cortesia

Recibimiento
y amabilidad
v’ Registrar datos que falten en la
Archivo de huespedes ficha, comparacidén con datos existentes,

verificacion.
. .. L v De acuerdo con las reservas y la disposicion y
Asignacion de habitaciones
asignar un control remoto y clave de Wi-Fi.
Coordinacion con el departaento v" Deseos especiales como cama adicional o

de housekeeping almohadas
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Titulo del cargo:

Recepcionista

Jefe inmediato:

Administrador

En caso de asusencia:

Colegas

3.- Estadia

Control de ocupacion de las
habitaciones.
Coordinacion con el

departamento de housekeeping

Reserva de servicios

Reclamaciones y quejas

v Control diario, avisar en caso de
irregularidades.
v Preguntar al cliente si desea

limpieza de su habitacion y comunicarlo.

v Para el uso de la piscina es un costo adicional

v" En cambio, de habitacidon, problemas con Wi-Fi,

etc. para avisar al area correspondiente.

4.-Partida

Facturacion

Politica de pagos

v’ Lasfacturasy boletas las emite el administrador,
para ello se requiere solicitar el nimero de

contacto o correo.

v En efectivo con tarjeta o billeteras digitales

Nota: Extraido de Descripciones de puestos para hoteles y restaurantes, Hochmann,

(2023)
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Funciones del departamento de Recepcion con otros departamentos del hotel.

Recepcion y Housekeeping

v’ Para ayudar al servicio de limpieza a organizar correctamente su trabajo, el
personal de recepcion debe comunicar la ocupacion prevista.

v' Ademas, debe informar de la ocupacidn prevista para que el departamento de
pisos pueda planificar mejor su trabajo.

v' Lalista de llegadas, el formulario de reserva y la informacion sobre los huéspedes
que se alojen sin reserva se facilitaran en la recepcion.

v" Informar de todo lo relativo a ocupacion, entradas y salidas, etc.

v" Pisos informara detalladamente a recepcion las habitaciones que vayan quedando

limpias.

Recepcion- Mantenimiento
v Cuando hay algun desperfecto en el hotel, se avisa al departamento de recepcion
y se debe de informar inmediatamente al jefe de mantenimiento.
v' El jefe de mantenimiento debe de informar a recepcion cuando el desperfecto se

haya arreglado para desbloquear la habitacion.

Recepcion y Agencias de Viajes Mayoristas o Minoristas
v" Negociaran con las agencias de viaje precios y tarifas, descuentos vy

disponibilidades del hotel.
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Recepcion y Clientes
v Registro llevado por el establecimiento de hospedaje, en fichas, libros o

medios digitales.

Fichas para Registro de Huéspedes: Segun el D.S.N 005-2021 se realizaran fichas
manuales o en medios digitales como Excel para escribir el nombres y apellidos del
huésped, fecha de nacimiento, sexo, nacionalidad, lugar de residencia, documentos de
identidad, motivo de viaje, fecha de ingreso, fecha de salida, el nimero de habitacion
asignada, y la tarifa correspondiente incluyendo los impuestos. También se inscriben en
dicho registro los datos de identificacion del menor o menores de edad que acompaian al

huésped.

Planning Nominal: Este documento enumera los dias del afio en columnas y las
habitaciones de hotel en filas segiin su nimero y tipo. Es modelo apropiado para hoteles
pequefios o medianos de costa de estancia. Se trabaja con lapiz, goma y colores verde, y

rojo (Urefia 2008).
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Ficha para Registro de Huéspedes

- /
B oot Registro de Huéspedes
Numero de | Nombre del Fecade Lugar de Motivode | Fechade | Fechade |Numerode | Tipode | Nimerode | Nimero de L] Teléfono de | Método de
. Apellido Sexo . g ) DNI " . e P " " Apelldios del | DNI del nifio Observaciones
Reserva Huésped nacimiento | residencia viaje Llegada Salida L Adultos Nifios menor Contacto Pago

Planning Nominal

Numero de Habitacion Tipo de Habitacion 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31
206 matrimonial o simple
302 matrimonial o simple
303 matrimonial o simple
306 matrimonial o simple
30 matrimonial o simple
106 matrimonial o simple
107 matrimonial o simple
404 matrimonial o simple
204 habitacién superior
305 habitacién superior
304 habitacion superior
108 habitacion superior
205 habitacion superior
308 habitacién deluxe
301 habitacién deluxe
201 habitacién doble
202 habitacién doble
203 habitacién doble
404 habitacién doble _
105 habitacién doble
104 habitacién doble
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CAPITULO IV. RESULTADOS
Figura 10

Resultado en cuanto si el organigrama refleja el disefio organizacional de la empresa

100%
75%
50%
25%

0%

No

Nota: el resultado de la encuesta fue del 100%, ya que refleja el disefio organizacional
del hotel

Figura 11

Resultado en cuanto a si el manual de funciones en la recepcion es claro y compresible

0%

= Si
= No

Nota: El resultado fue en 100 % en cuanto a si comprenden las funciones relatadas en el

manual.
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Figura 12

Resultado de encuesta en cuanto a si el manual de funciones ayuda a mejorar la eficiencia

en el area de recepcion.

100%
5%
50%

25%

0%

No

Nota: El resultado fue que el 100% de los empleados ayuda a mejorar la eficiencia en el
area de recepcion

Figura 13

Resultado de encuesta en cuanto a si las ficas de registro de huéspedes son faciles de

llenar.

100%
75%
50%

25%

0%

No

Nota: El resultado fue que al 100 % de empleados les facilita agregar la informacion del
huésped en las fichas de registro.
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Figura 14

Resultado de encuesta a empleados en cuanto a si la ficha de registros de huéspedes
agiliza el proceso de registro

0%

m Si
= No

Nota: El resultado fue que el 100% de los empleados agiliza el proceso del registro del
huésped.

Figura 15

Resultado en encuesta en cuanto a como impacta la fica de registro de huéspedes en el
trabajo en el hotel

Dificulta el proceso

No ha tenido muco impacto

0% 20% 40% 60% 80% 100%  120%

Nota: E1 100% de los huéspedes opinan que las ficas de registro de huéspedes ayuda en
la gestion y control del hotel Costa Andina
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Figura 16

Resultado de encuesta en cuanto a si el Planning nominal permite una mejor
coordinacion con los diferentes departamentos del hotel

100%
75%
50%

25%

0%
No

Nota: El resultado fue que el 100% de los empleados estan de acuerdo en que el Planning
nominal permite una mejor coordinacion con las areas del hotel.

Figura 17

Resultado en cuanto a si el Planning nominal facilita la organizacion y planificacion del
hotel

0% m Sj
= No

m Parcialmente

Nota: El resultado fue que el 80% de los empleados estdn de cerdo a que el Planning
nominal facilita la organizacion y planificacion del hotel, mientras que el 20% cree que
es parcialmente.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Dentro del analisis de los resultados obtenidos en las encuestas al personal del hotel Costa

Andina ha tenido un impacto significativo y se concluye que:

La implementacion de un manual de funciones claro y sencillo en el area de
recepcion optimiza el departamento ya que mejora la eficiencia al determinar funciones
claras para evitar tener tiempos muertos durante el desempefio de labores en el hotel. Las
funciones de un recepcionista van mas alla de contestar llamadas, existe una serie de

procesos antes, durante y al final de la estadia del huésped.

La elaboracion del organigrama es de vital importancia para toda empresa sea
pequefia, mediana o para conocer el disefio organizacional del hotel, se deben conocer los
tipos de organizacion teniendo en cuenta el nimero de empleados, en este caso, el hotel

Costa Andina posee una organizacion lineal o centralizada.

La gestion en la recepcion y reservas puede ser de manera manual y
computarizado, es decir que todo hotel debe poseer fichas de registro de huéspedes.

Ademés, que agilizan el proceso de reserva al permitir el control de ellas.

Se elabor¢ el planning nominal para que los empleados coordinen sus actividades
en caso el administrador no se encuentre en el establecimiento permitiendo una mejor

coordinacion con otras areas del hotel en especial con housekeeping.
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Asi mismo es necesario generar sugerencias para continuar con el proceso de
optimizacion de los procesos en cada departamento del hotel Costa Andina es por ello
por lo que:

Se recomienda elaborar un manual de funciones para el gerente general,
administrador, areas de housekeeping, lavanderia y mantenimiento.

Se recomienda realizar capacitaciones con personal certificado y acreditado en
cada area del hotel en conocimientos de gestion hotelera, las normativas peruanas para
establecimiento de hospedajes y normas técnicas de edificaciones.

Se recomienda el uso de las fichas de registro de huéspedes cada vez que un cliente
reserve, para evitar sanciones financieras y disminuya la eficiencia en el hotel.

Se recomienda usar el planning nominal para evitar la sobreventa en el hotel al

conocer habitaciones disponibles y reservadas.
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ANEXOS

ANEXO N° 1. Muestra de fotografia del autor del Trabajo de Suficiencia Profesional en
la Recepcion del Hotel Costa Andina.
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ANEXO N° 2. Muestra del registro inicial que se usaba en el establecimiento de

hospedaje.
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ANEXO N° 3. Muestra del registro de huéspedes posterior a la aplicacion de mejora.
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