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Abstract— The objective of the research was to design a process
management model for competitiveness in an MSE in the Hotel
Sector against COVID-19.

The methodology wused is prospective-descriptive, a
questionnaire reliable (Cronbach's Alpha with 0.736) and validated
in the opinion of experts was applied to 27 clients (convenience
sampling) and collaborators. The company complies with what is
necessary, however, they do not exceed the expectations of their
clients, due to the absence of good practices in process management.

A new process management model was developed, analyzing the
hotel internally and externally, the activities of the reservation
process were detailed, their characterization and indicator sheet for
the process under evaluation.

Concluding that the company is strong internally with 2.64 in
the EFI matrix and 2.67 in the EFE matrix, which means a favorable
environment, therefore 12 strategies were established in the SWOT
matrix. The as is diagram was restructured, generating a reservation
process that contains digital activities, the implementation costs were
estimated with a total of S/ 9'204 and the social and environmental
impact matrix was prepared in order to achieve greater sustainability
and competitiveness in the organization.

Keywords—Process management, competitiveness, reservation
process, sustainability, Covid-19.

Resumen— La investigacion tuvo como objetivo diseiiar un
modelo de gestion por procesos para la competitividad en una MYPE
del Sector Hotelero firente al COVID-19.

La metodologia utilizada es prospectiva-descriptiva, se aplic un
cuestionario confiable (Alfa de Cronbach con 0.736) y validado por
juicio de expertos a 27 clientes (muestreo por conveniencia) y a los
colaboradores. La empresa cumple con lo necesario, sin embargo,
no superan las expectativas de sus clientes, ello debido a la ausencia
de buenas practicas en gestion por procesos.

Se desarrollé un nuevo modelo de gestion por procesos
analizando al hotel interna y externamente, se detallaron las
actividades del proceso de reserva, su caracterizacion y ficha de
indicador para el proceso en evaluacion.

Concluyendo que la empresa se encuentra fuerte internamente
con 2.64 en la matriz EFI y en la matriz EFE con 2.67, lo que
significa un entorno favorable, por ello se establecieron 12
estrategias en la matriz DAFO. Se reestructuré el diagrama as is
generando un proceso de reserva que contenga actividades digitales,
se estimaron los costos de implementacion con un total de $/9°204 y
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se elaboré la matriz de impacto social y ambiental con la finalidad
de lograr una mayor sostenibilidad y competitividad en la
organizacion.

Palabras clave— Gestion por procesos, competitividad, proceso
de reserva, sostenibilidad, Covid-19.

|. INTRODUCCION

El sector hotelero es una de las industrias del turismo mas
reconocidas y destacadas, debido a los aspectos culturales,
organizacionales e innovadores, los cuales influyen en una
adecuada gestion de la empresa generando ventajas
competitivas para los hoteles [1]. Del mismo modo, este sector
en desarrollo, caracterizado por pequefios negocios,
generalmente familiares, deben establecer procedimientos
competitivos para buscar la mejora de la organizacién en cuanto
a sus servicios y la satisfaccion de los clientes [2].

Los modelos de gestion responden a determinadas
necesidades especificas de una organizacion, instituciones o
empresas, que tienen como finalidad optimizar los recursos de
los procesos de satisfaccion de las necesidades de los clientes,
teniendo en cuenta, el disefio y la estructuracién de los mismos,
los cuales tendran variaciones para la mejora continua [3]. Es
importante recalcar que se debe considerar que para la
aplicacion de la “Mejora de Procesos” se tiene que cumplir con
las premisas siguientes: existencia de compromiso por parte de
la alta direccién (responsables de la gerencia de la
organizacién) sustentado en un trabajo en equipo donde se
involucre a las personas con capacidad de aportar ideas,
ejecutar las actividades y tomar las decisiones correctas [4].

Las herramientas empresariales para alcanzar las
posiciones de alto nivel de competitividad son variadas; ademas
del andlisis de la cadena de valor se debe tomar en cuenta a las
propuestas de andlisis de procesos, la reingenieria de los
procesos, entre otros y tomando como referencia a la gestion
por procesos de los udltimos afios por la madurez que los
procesos administrativos puedan tener y para proporcionar un
modelo de gestion adecuado [5].

Para su gestion, parte desde la identificacion de los
procesos, definicion de la relacién entre ellos a través del mapa
de procesos, descripcion de las actividades través de los
diagramas, apoyando la informacion con la ficha del proceso
donde entran puntos de gran nivel de importancia, entre otros
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temas; se establecen indicadores que permite medir la
capacidad, eficiencia y efectividad de los procesos. La
informacion de los indicadores permitira hacer un analisis de la
operacién, detectar oportunidades de mejora y tomar decisiones
[5].

Por otro lado, la pandemia del COVID-19 en los Ultimos
tiempos representa la prueba definitiva para numerosos
empresarios, lideres y empleados que operan en su mayoria.
Entre otros impactos, el contagio de virus ha afectado
notablemente a la economia mundial incluidas las industrias de
viajes, turismo y hoteleria. Asimismo, la naturaleza de la
COVID-19 ha tenido efectos paralizantes, con diversas
restricciones en las empresas, 1o que ha tenido como resultado
impactos de gran medida en hoteles, bares, restaurantes y otros
negocios de hosteleria, en general desafios insuperables en
algunas empresas [6].

Cabe mencionar que la crisis actual del COVID-19 ha
causado una caida de la actividad turistica en todo el mundo,
incluyendo a América Latina y el Caribe, debido a que muchos
paises cerraron sus fronteras desde marzo del afio pasado por el
contagio excesivo del virus, lo que origind una disminucion del
95% en abril de 2020 y se estancacidn durante varios meses.
Ademas, se prevé que la recuperacion posterior tardara unos
nueve meses, antes de llegar a mesetas del 50%, el 60% v el
70% en el mundo. [7] En el Pert el COVID-19 ocasion6 una
caida en hoteles del -90.6%, en restaurants -44.8% y en
transportes aéreos -41.2%, lo que significa que fue el sector
turismo el mas golpeado por la crisis mundial sanitaria en
territorio peruano [8].

Por ultimo, Hotel Le Mans, es una empresa hotelera con
afios de trayectoria en la Ciudad de Trujillo - Peru, que ofrece
servicio de hospedaje de 3 estrellas, brindando a sus clientes un
trato acorde con los principios y valores de la organizacion.
Ademas, ofrece a sus colaboradores la confianza lo cual refleja
su conviccion en el servicio, en el trabajo en equipo, y el
compromiso para la empresa, tanto para su crecimiento
profesional y personal. Por otro lado, la organizacién pretende
desarrollarse 'y consolidarse como lider a nivel local,
consiguiendo asi ser la primera opcién en los turistas u
organizaciones para hospedarse encontrando comodidad y
elegancia. Sin embargo, es de suma importancia mencionar que
no se utilizan los recursos en su totalidad, ni se aprovechan las
oportunidades de la industria y el trabajo dentro del hotel se
desarrolla de manera cotidiana en base a los conocimientos de
los hermanos responsables de la organizacion, quienes
trabajaron en afios anteriores en hoteles del Pais Japonés como
colaboradores, pero sin un pensamiento estratégico para sus
procesos. Concluyendo asi que, si la empresa sigue trabajando
de esta forma sin innovacién, y sin un apropiado registro de sus
reservas podria ser desplazada del mercado por empresas que
estan haciendo un adecuado uso de gestion por procesos para su
competitividad y permanencia en el mercado. Obteniendo asi el
problema de investigacion: ;De qué manera la gestion de
proceso determina la competitividad de la empresa hotelera Le
Mans, frente al COVID-19 — Trujillo, 2021?

El objetivo general fue disefiar un modelo de gestion por
procesos para la competitividad de la empresa hotelera Le Mans,

frente al COVID-19 - Trujillo, 2021, y como objetivos

especificos:

¢ Analizar la situacion actual de la empresa hotelera, Le Mans.

e Describir el modelo de gestidn por procesos para la empresa
hotelera, Le Mans.

e Estimar los costos del modelo de gestion por procesos a la
empresa hotelera.

e Determinar el impacto social y ambiental para el modelo
propuesto.

Il. METODOLOGIA

Para el desarrollo de la investigacion se determind la
siguiente secuencia: El disefio de la investigacidn, la revision
del estado del arte, y el modelo de gestidn por procesos.

A. Disefio de la investigacion
A.1 Tipo de investigacion

Segun el propésito es aplicada, segin el disefio de
investigacion es prospectiva, segun el grado es descriptiva y
segun el tipo de datos empleados es mixta.

A.2 Poblacién y muestra

La poblacién estuvo constituida por todos los procesos que
la empresa realiza, los 5 empleados que laboran y por todos los
clientes del primer semestre del 2021. La muestra estuvo
constituida por el proceso de reserva, ademas por 2 empleados
del hotel y por 27 clientes los cuales fueron obtenidos mediante
el muestreo por conveniencia, es una técnica de muestreo no
probabilistico que permite seleccionar la muestra de acuerdo
con la facilidad de acceso, la disponibilidad, en un intervalo de
tiempo dado u otras especificaciones en particular [9].

A.3 Procedimiento

Se realizd una entrevista al Gerente General para obtener
informacion relativa a la situacién actual de la empresa y su
desempefio en base a la gestion comercial realizada, mediante
una guia de entrevista con preguntas pre-elaboradas. Se
recolectd informacion necesaria para el analisis de la
satisfaccion del cliente tanto interno como externo, haciendo
uso de dos cuestionarios estructurados validados por juicio de
expertos y verificada su confiabilidad mediante el alfa de
Cronbach con un valor de 0.736. Por ultimo, mediante la
revisiéon, informacion bibliografica, analisis de datos
relacionados con las variables de estudio, entre otros; se disefio
el modelo de gestion por procesos para el Hotel Le Mans.

B. Estado del arte
B.1 Procesos

Segln [10] define que un proceso es un conjunto de
actividades de trabajo interrelacionadas, que se caracterizan por
requerir ciertos insumos y actividades especificas que buscan
agregar valor, para obtener ciertos resultados (outputs). Ademas,
los procesos se clasifican en: procesos estratégicos, clavesy de
apoyo. Los estratégicos, permiten definir y desplegar cada
estrategia y objetivo en la empresa; los procesos claves afiaden
valor al cliente o inciden de forma directa en su satisfaccion y

1°" LACCEI International Multiconference on Entrepreneurship, Innovation and Regional Development - LEIRD 2021: “Ideas to Overcome and Emerge

from the Pandemic Crisis”, Virtual Edition, December 9 — 10, 2021.

2



los de apoyo son necesarios para controlar y mejorar la gestion
de los procesos.

B.2 Gestion por procesos
Actualmente, se define un nuevo concepto de estructura

organizativa, que tiene en consideracion la concepcion de una

red de procesos interconectados entre si, a la cual se puede
aplicar un modelo de gestion denominado Gestion basada en

Procesos (GbP) [10].

[10] Empresas lideres han aplicado el cambio en su
organizacion mediante la individualizacion de sus procesos y
eligiendo los mas relevantes para posteriormente analizarlos,
mejorarlo hasta utilizar este enfoque para transformar sus
empresas. Logrando asi que la organizacion se oriente hacia la
calidad y optimizacion de los procesos, esto implica que la
empresa continuamente desarrolle de manera eficiente y eficaz
la interrelacion de sus procesos clave obteniendo resultados
positivos que influyen en el cliente final [11].

Con la gestion por procesos se puede obtener amplios
beneficios [12], por ejemplo:

- Aplicar formulas de costeo a los procesos, a nivel de las
actividades para saber realmente cuanto cuestan nuestros
productos o servicios.

- Aplicar métodos de mejora continua, que aseguren la
calidad que nos permita aumentar la eficiencia y la eficacia.

- Redisefiar un proceso para conseguir rendimientos mayores.

- Innovar a diferentes niveles: proceso, actividad y tarea.

- Realizar de forma veridica el control de gestion, porque
parte del cambio en los procesos consiste en obtener
informacion relevante, tal como incorporar indicadores en
tiempo real y adecuadamente comparados en el tiempo.

B.3 Competitividad

[13] EI término competitividad ha evolucionado en gran
magnitud y se ha incorporado distintos elementos como
cambios productivos, tecnolégicos y organizacionales. A raiz
de estos cambios, se empieza a analizar la competitividad en
distintos ambitos: internacional, nacional, sectorial vy
empresarial. Para un enfoque méas especifico, se debe hacer
analisis a cuatro niveles: nivel meta: capacidad nacional de
conduccién; nivel macro: condiciones macroeconémicas
estables; nivel meso: formacidon de estructuras y politicas
selectivas y nivel micro: eficiencia, calidad, rapidez y
flexibilidad, pese a ser importante lo anterior, es en la empresa,
en donde la competitividad emerge.

[14] Desde la vision microeconémica, se dice que una
empresa es competitiva cuando posee aquellos factores que le
permiten disponer de ciertas ventajas para lograr un desempefio
superior al de sus competidores.

Los autores también sefialan que la ventaja competitiva se
crea combinando la dotacion de recursos que la empresa
dispone con una adecuada estrategia en la cual se involucren
dichos recursos, aptitudes de todo el personal, asi como
oportunidades que ofrece el medio ambiente, todo ello con el
fin de asegurar el crecimiento y rentabilidad de la empresa.

B.4 MYPE

Segun el art. 2 de la Ley 28015, se define a la MYPE
(Micro y Pequefia empresa) como la unidad econdmica
constituida por una persona juridica o natural, que tiene como
objetivo desarrollar distintas actividades como de: extraccion,
transformacion, produccién, comercializacion de bienes o la
prestacion de servicios. Ademas, segun el art. 3 de la Ley
28015, las MYPE deben contener las siguientes caracteristicas
concurrentes:

- Microempresa: de uno (1) hasta diez (10) trabajadores
incluyendo ventas anuales hasta el monto maximo de 150
Unidades Impositivas Tributarias (UIT).

- Pequefia Empresa: de uno (1) hasta cien (100) trabajadores
incluyendo ventas anuales hasta el monto méaximo de 1700
Unidades Impositivas Tributarias (UIT).

Sefialando el estudio de [15] las MYPES son el motor de
la economia en Perd. A nivel nacional. las micro y pequefias
empresas brindan empleo al 80% de la poblacién que se
encuentra econémicamente activa y generan aproximadamente
el 40% del Producto Bruto Interno (PBI).

B.5 Definiciones conceptuales

Se presenta los principales conceptos utilizados en la
investigacién tomando como referencia [16]
FODA: Herramienta conceptual para un analisis sistematico
que permite determinar estrategias dentro de una empresa para
utilizar las fortalezas, minimizar debilidades, aprovechar
oportunidades y evitar amenazas.
Las Cinco fuerzas de Porter: Herramienta microeconémica para
analizar el atractivo de un sector industrial la cual de una forma
sencillay clara ayuda a comprender la dinamica competitiva del
sector a partir de la interrelacién de sus cinco componentes las
cuales permiten evaluar la competencia y desarrollar
estrategias.
MEFE: Matriz que evalla los factores externos de la empresa
(amenazas y debilidades) y determinan que tan fuerte es la
posicion externa de la empresa en el mercado.
MEFI: Matriz que evalla los factores internos (debilidades y
fortalezas) y determinan que tan fuerte es la posicion interna de
la empresa.
DAFO: Matriz que establece estrategias de acuerdo con la
relacién de las debilidad, amenazas, fortalezas y oportunidades.
PESTEL.: Matriz para evaluar factores: Politicos, econdmicos,
sociales, tecnoldgicos, ecolégicos, y legales.

C. Disefio del modelo de gestidn por procesos

El procedimiento del disefio empezé con la obtencion de
informacion por parte de la Gerencia, contemplando el eje
estratégico (mision, vision, etc.), el proceso de reserva del Hotel
Le Mans, de los cuales se realizé el andlisis de datos mediante
las técnicas e instrumentos.

Tras ello, se realizé el mapa de procesos de la empresa en
donde se selecciono a los procesos con los cuales se hizo las
evaluaciones a clientes internos y externos. Ademas, para la
reestructuracion de los procesos se plasmaron en diagramas de
Bizagi As Is y posteriormente los To Be, junto con su ficha de
indicadores y caracterizacion.
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Finalmente, se obtuvo el disefio completo de la gestion por
procesos, la estimacion de costos y el impacto social y
Ambiental de los procesos.

GERENTE GENERAL
(Pensamiento estratégico)

/ ‘\1
Misién Visidn
Contabilidad Recepcion Limpieza Cocina Compras ¥ Almacén Administracién

‘ FACILITADORES: GERENTE GENERAL, JEFE DE PROCESOS ‘
Y4

ANALISIS DE DATOS
MAPA DE PROCESOS

SELECCION DE PROCESOS

REECTRUCTURACION
DE PROCESOS

INDICADORES

DE MONITOREO 7

EVALUACION A CLIENTES
DISENO DE GESTION DE
PROCESOS
Fig. 1 Disefio del modelo de gestion de procesos

Elaroracion propia
I11. RESULTADOS

A continuacion, se presentan los principales resultados de
acuerdo a cada etapa del disefio de gestién por procesos.

A. ETAPA I: Andlisis de la Situacion Actual

A.1 Anélisis Interno

De las entrevistas realizadas se determind:

Misidn: Somos una empresa privada, lider en la prestacién
de servicios hoteleros, que ofrece una atencion personalizada y
amable con calidad. Centrandonos en la honradez y permanente
limpieza del hotel; desarrollando servicios que garantizan la
satisfaccion y las expectativas del cliente. Realizando un
mejoramiento continuo, que permite ampliar y mantener el
mercado brindando total seguridad a empleados, clientes,
proveedores, socios y comunidad en general.

Vision: Ser de las empresas méas reconocidas dentro del
rubro hotelero en la ciudad de Trujillo, fomentando el
desarrollo empresarial y turistico de la ciudad, brindando el
mejor servicio personalizado y comodidad que se puede ofrecer
a través de la mejora continua.

BARRERA DE ENTRADA:
*  Capital requerido

*  Ubicacitn +  Trémites burocrdticos

«  Curva de aprendizaje o experiencia

NUEVOS ENTRANTES
* Nuevos hoteles de 3 y 4 estrellas

ubicados en Trujillo
* Hostales

SUSTITUTOS ‘

+ Hostels

+ Alquiler de casas o habitaciones ‘ .&. Hote!

*  Plataformas como Airbnb, - i
Gm

COMPETENCIAACTUAL
* Hoteles de 3 estrellas la ciudad

de Trujillo (Hotel San Isidro,
Hotel Primavera, Los Inkas

‘ Haotel, etc)

Mans ‘

Booking, et

PROVEEDORES

+ Empresa de Lavanderia

+ Empresa de agua Hielos Norte S.A.C.

*  Makro

*  Proveedor de muebles, Tvs

+ Proveedor de servicios (luz, agua, internet)

+  Parejas, familias
*  Turistas
*  Personas mayores de 18 afios

CLIENTES
» Convenios con empresas ’

BARRERA DE SALIDA:

+ Costos fijos de salida * Compromisos contractuales a largo plazo

* Restricciones legales

Fig. 2 Las 5 Fuerzas de Porter del Hotel Le Mans
Elaboracion Propia

La Fig. 2 representa a las 5 Fuerzas de Porter para analizar
el entorno con el cual la empresa compite, conociéndose a los
nuevos competidores, a los sustitutos, a la competencia actual
del Hotel, la segmentacion de sus clientes y clasificacion de
proveedores.

TABLA I
MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES INTERNOS (MEFI)
MATRIZ EFI
FORTALEZAS
FACTOR CRITICO DE EXITO VALOR CALIF. CALIF.
PONDERADA

1. Ubicacion estratégica 0.09 4 0.36
2. Entorno laboral favorable 0.13 3 0.39
3. Buena atencidn al cliente 0.11 4 0.44
4. Aplicacion de promociones 0.09 3 0.27
5. Buena distribucion de la

infraestructura 0.11 3 033
SUBTOTAL 033 1.79

DEBILIDADES
FACTOR CRITICO DE EXITO VALOR CALIF. SR
PONDERADA

1. Baja presencia en redes sociales 0.10 1 0.10
2. No realiza alianzas estratégicas 0.11 2 022
3. Tarifa alta 0.09 2 0.18
4. Inexistencia de base de datos 0.09 3 0.27
3. Desorganizacion de funciones 0.08 1 0.08
SUBTOTAL 047 0.85
TOTAL 1.00 2.64

Elaboracion Propia

La Tabla | muestra a la matriz EFI con un valor: 0%-=sin
importancia, 100%=muy importante y a las condiciones:
1=mayor debilidad, 2=menor debilidad, 3=menor fortaleza y
4=mayor fortaleza. Se observa que el subtotal de fortalezas es
1.79, siendo mayor a las debilidades 0.85. El resultado total es
2.64, superando el puntaje promedio de 2.50 e indicando un
escenario favorable para el crecimiento de la empresa.

A.2 Analisis Externo

La matriz EFE califica al valor: 0%-=sin importancia,
100%=muy importante y a las condiciones: 1=mayor amenaza,
2=menor amenaza, 3=menor oportunidad, 4=mayor
oportunidad. En la Tabla Il se observa que la ponderacion de
las oportunidades es 1.75, estando por encima de las amenazas
0.92. Su resultado total es 2.67, encontrandose por encima del
promedio de 2.50, lo cual significa que la empresa esta haciendo
uso efectivo de las oportunidades externas para neutralizar las
amenazas, aun teniendo en cuenta siempre que se pueden
mejorar el uso de las oportunidades.
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TABLA Il

MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES EXTERNOS (MEFE)

MATRIZ EFE
OPORTUNIDADES
FACTOR CRITICO DE EXITO VALOR CALIF. CALIF.
PONDERADA
1. Problemas econémicos de la competencia  0.11 3 033
2. Incremento de publicidad por mternet 0.12 4 0.48
3. Capacitaciones de empresas recurrentes. 0.10 4 0.40
4. Page libre a los museos 0.09 4 0.36
5. Financiamiento externo 0.09 2 0.18
SUBTOTAL 051 1.75
AMENAZAS
FACTOR CRITICO DE EXITO VALOR CALIF. SELLILD:
PONDERADA
1. Crisis econémica 0.11 3 0.33
2. Estado de emergencia 0.11 2 0.22
3. Aumento de precios de insumos 0.10 2 0.20
4. Reduccion de tarifas de los competidores 0.09 1 0.09
5 Falta de seguridad 008 1 008
SUBTOTAL 049 0.92
TOTAL 1.00 2.67

Elaboracion Propia

TABLA Il

MATRIZ DAFO (DEBILIDADES, AMENAZAS, FORTALEZAS Y

OPORTUNIDADES)

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Fl. Ubicacitn estratégica

D1. Baja presencia en redes sociales

F2. Entorno laboral favorable

D2. No realiza alianzas estratégicas

MAIRIZDAFO |03 pyes atenciénzl cliente | D3. Tarifa alta
F4. Aplicacion de promociones | D4. Inexistencia de base de datos
F3. Buena distribucién de la
infraestructura D3. Desorganizacion de funciones
OPORTUNIDADES ESTRATEGIAS FO ESTRATEGIAS DO

01. Problemas economicos de
1a competencia

02, Incremento de publicidad
por internet

03. Capacitaciones de
empresas recurrentes.

021-F2.F4. Realizar
promociones en festividades
importantes durante el afio.
01-02-04-F2. Crear contenido
para las redes sociales.
01-03-04-F2-F4-F1. Ofrecer

01-D4 Brindar deszyuno
continental gratis
03-04-D1-D2 Realizar alianzas
estratégicas con empresas de viajes
03-03-01-D1-D2 Realizar un plan

A3 Aumento de precios de
insumos

A4 Reduccion de tarifas de
los competidores

A5, Falta de seguridad

A1-A2-A3-F2 Bisqueda de
nuevos provesdores
A1-A2-A5-F2-F1 Reubicar las
camaras de seguridad para
mayor vigilancia

04. Pase libre a los museos descuento por el numero de de marketing
visitas
05, Financiamiento externo
AMENATZAS ESTRATEGIAS FA ESTRATEGIAS DA
Al Crisis econtmica :
Al-A2-A4-F2-F4 Actualizar
: Al-A2-DM Insertar un sistema de
Al Estado de emergencia tarifas de precios de las .
habitaciones almacenamiento de datos

A1-A2-D3 Actualizar tarifas de
precios de habitaciones

A1-A2-D3 Delimitar las fonciones

de los empleados

Elaboracién Propia

En la Tabla 111 se muestra a la matriz DAFO (debilidades,
fortalezas y oportunidades), en
establecieron 12 estrategias para aprovechar los recursos de la

amenazas,

empresa y cumplir con sus objetivos.

A.2 Analisis de Encuestas

la que se

Se realizo el andlisis de datos de las encuestas realizadas
a 27 clientes del Hotel Le Mans para conocer su opinion y hacer
un modelo de gestién por procesos que se adecue tanto a la
empresa como a la satisfaccion de sus clientes.

Rango de edades de los clientes

-
wn

10

50-60

B

20-30 30-40 40-50
Fig. 3 Rango de edades de Clientes Encuestados

Elaboracion Propia

En la Fig. 3 se determind el rango promedio de las
edades, en la cual se obtuvo que 2 clientes pertenecen al rango
(20-30 afos), 7 clientes son de (30-40 afios), 12 clientes
encuestados constituyen a rango de (40-50 afios) y 6 de los
clientes encuestados son del rango de (50-60 afios), haciéndose
notar que el rango de edad destacado es el de 40-50 afios de
edad.

Movitos de visita a Hotel

Lo
n
=3

20% 10%

Trabajo Vacaciones Cuarentena Otros

Fig. 4 Motivos de visita al Hotel Le Mans
Elaboracion Propia

En la Fig. 4 se denota que el 75% de los encuestados se
alojo en el hotel por motivos de trabajo, el motivo que le siguié
es el de vacaciones con respuesta del 35% de encuestados,
ademas, por motivos de cuarentena obligatoria, el porcentaje
fue de 15% y por otros motivos (por horas, salud, etc.) fue el
10% del total de encuestados.

Analisis de Atencion a Clientes Femeninos

20%
20%
40%
= Siempre = Frecuemtemente = Regularmentz = Muy Poco

Fig. 5 Analisis de Atencién al Cliente del Género Femenino
Elaboracion Propia
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La Fig. 5 muestra los gréaficos de la plataforma Qlik Sense
para conocer la opinion de las clientes femeninas segin su
rango de edad, en la cual se conoci6 que en el rango 20-30 afios
opina que la atencién es réapida regularmente y muy poco,
ademas en el rango de 30-40 afios opina que la atencion siempre
es rapida y la del rango de 40-50 afios es frecuente y
regularmente, en donde se entendi6 que habian diferencias de
acuerdo al horario de entrada de los clientes ya que el turno en
la recepcion cambia.

B. ETAPA 2: Disefio del Modelo de Gestién por Procesos
B.1 Mapa de Procesos To Be

La Fig. 6 muestra al mapa de procesos To Be del Hotel Le
Mans con los 3 ejes principales, en el eje estratégico se
encuentra: gestion administrativa, publicidad en redes y
planeacion estratégica, en el eje operativo: el proceso de
atencion al cliente, gestion de cocina y facturacion y en el eje
de soporte: proceso

B.2 Diagramas de Flujo de Reserva As Is

de recursos humanos, de seguridad y proteccién, desinfeccion
y de gestion de almacén, ello se recomienda para mantener una
mejor gestidn por procesos.

________________________________________

ATENCION AL !

CLIENTE
GESTION DE
|
77777777777777777777777 ﬁ77777777777777777777777‘

PROCESOS SOPORTE

NECESIDADES DEL CLIENTE DEL HOTEL LE MANS
SNVIN 37T TALOH TId JINIITD TIA NOIDOVASLLYS

Fig. 6 Mapa de Procesos To Be
Elaboracion Propia

Realzar llamada Consultar precio
r_, telefonica y disponibilidad Indicar tipo de Confirmar datos
2 habntacion o
&
=
¥
< St
2 ihay
- disponibilidad?
g
o«
A
a Verificar i
disponibilidad NO,
g ¢Desea habitacion? _0 Registrar resarva
v} =
e |&
= |3
g
&
&
o 2 eredl s REE Sobcitar datos Regsstrar datos
habitaciones reserva

Fig. 7 Diagrama de Flujo de Reserva As Is
Elaboracion Propia

B.3 Diagramas de Flujo de Reserva To Be

Contactar con el Consultar precio Exas fich
hotel y disponibilidsd el
‘ E bien?
&
3
v e

] il

Indicar tipo de
habitacién
Confirmar datos
Acepta?

Redes sociales y
telefono

Indicar dias

S

Verificar
disponibilidad
g ( NO

¢hay
dsponibilidad?
l s

PROCESO DE RESERVA

RECEPCIONISTA

(Desea habitacién?

Registrar reserva

! N

S,

ndicar precios y
habitaciones

'\

Consultar } [ Sokctar datos th:urar dalm]
reserva

Fig. 8 Diagrama de Flujo de Reserva To Be
Elaboracion Propia
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En la Fig. 7 se observa el diagrama de flujo As Is de
reserva de la empresa Hotel Le Mans en la cual participa el
recepcionista de la empresa y un cliente que desee reservar una
0 mas habitaciones en la empresa, este proceso se realiza via
telefonica para conocer la disponibilidad de habitaciones,
cotizar precios y fechas, para luego poder realizar el registro de
la reserva. Ademas, es sabido que suelen registrar las reservas
de forma manual, con lo cual han tenido inconvenientes o
problemas por distintos motivos (correcciones, registro
inadecuado, hojas rotas 0 mojadas, entre otros).

La Fig. 8 muestra al proceso de reserve to be reformado,

B.4 Caracterizacion del Proceso

donde se afiade la utilizacion de las redes sociales para el
contacto con el hotel, haciendo énfasis en WhatsApp Business,
para que la empresa ofrezca su catalogo de servicios en el
mismo y se vea mas formal cuando la contacten. Asimismo, se
busca hacer uso de Microsoft office para el registro de datos en
el sistema, ya que suelen escribir en un cuaderno aparte, con el
cual han tenido inconvenientes o problemas de registro, por ello
para trabajar de manera eficiente se opt6 por dichas mejoras,
ademas al tener la informacidn siempre actualizada en la base
de datos del Excel, permitiria responder de manera rapida y
eficiente las dudas o consultas que el cliente solicite.

TABLA IV
CARACTERIZACION DEL PROCESO DE RSERVA

FICHA TECNICA DEL PROCESO DE RESERVA
Nombre RESERVA Responsable RECEPCIONISTA
Obietivo Informe de disponibilidad de
! Realizar de manera eficiente la reserva del cliente, brindando la informacion correcta. | Requisitos habitaciones
Alcance Contactar con el hotel/ registrar reserva Clasificacion Proceso Operativo
DESCRIPCION DEL PROCESO
Proveedores Entradas Actividades Salidas D?snnatarm ﬂe_los
bienes ¥ servicios
Cliente Informacion de contacto Contactar con el hotel Nuomero de contacto del hotel o redes Cliente
Chente Numero de contacto del hotel o redes | Consultar precio v disponibilidad Solicitud de conlsmtla de precioy Recepcionista
disponibilidad
S Solicitud de consulta de precio v . . Y . S, -
Recepcionista disponibilidad Vernificar disponibilidad Lista de precios v dispontbilidad Recepcionista
Recepcionista Lista de precios v disponibilidad Indicar dias libres Ficha de fechas libres Cliente
Recepcionista Lista de precios v disponibilidad Indicar precios v habitaciones Ficha de PrECIOS ¥ habitaciones Cliente
disponibles
Recepcionista Conformidad de reserva Consultar reserva Ficha de posible reserva Cliente
Recepcionista| Lista de promociones o descuentos Rebajar precio Ficha de posible reserva Cliente
Cliente Requerimientos de habitacion Indicar tipo habitacion Especificacion de habitacion Recepcionista
Recepcionista Solicitud de datos Solicitar datos Toma de datos Cliente
Recepcionista Toma de datos Registrar datos Ficha de reserva Cliente
Cliente Ficha de reserva verificada Confirmar datos Ficha de reserva registrada Recepcionista
Recepcionista Ficha de reserva registrada Registrar reserva Reserva correctamente registrada Recepcionista
IDENTIFICACION DE RECURSOS CRITICOS PARA LA EJECUCION DEL PROCESO
Responsables P R ﬁtm? de C.On.tml Documento [ Registros
Medicion / Seguimiento
Recencionista (Reservas registradas en linea / Registro de reservas, ficha de reserva, disponibilidad de
P : Total de reservas) *100% habitaciones y actualizacion de precios.
EVIDENCIAS E INDICADORES DEL PROCESO
Proceso de Soporte Requisitos para cumplir
Proceso de Recepcion Registro correcto de los datos de la reserva

Elaboracion

Propia
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En la Tabla IV se observa a la ficha de caracterizacion del
proceso de reserva, la cual contiene la descripcién de cada
actividad del proceso con sus respectivos proveedores,
entradas, salidas y destinatarios, ademas de los pardmetros a
cumplir, los indicadores, sus requisitos Yy registros o
documentos necesarios.

C. ETAPA 3: Estimacion de Costos de Implementacion

En la Tabla V se denota el resumen de los costos total
estimados para la implementacion del modelo, el cual contiene
los costos del equipo de proyecto por 3 meses con un total de
S/6°410 y los costos de materiales, equipos y servicios con una
suma de S/2°794. Su costo total es de S/9°204.

TABLAV
RESUMEN DE ESTIMACION DE COSTOS

RESUMEN DE COSTOS
COSTO SUBTOTAL
Equipo de proyecto S5/6°410.00
Materiales, equipos y servicios S5/2°794.00
TOTAL 5/9°204.00

Elaboracion Propia
D. ETAPA 4: Impacto Social y Ambiental del Modelo

Se determiné el impacto ambiental y social que puede
enfrentar el proceso de reserva en el disefio del modelo de
gestion:

Impacto Social: Se busca contar a un personal idéneo
para el desarrollo eficaz de los procesos involucrados, donde se
les brindaria un seguro de salud, una subvencién econémica y
conocimientos que incrementen su capacidad cognitiva de
manera sobresaliente. Asimismo, se insertara los principios
basicos para conseguir un ambiente laboral ordenado y
armonioso, respetando su cultura, raza y religion.

Impacto Ambiental: Mediante el proceso de reserva en
linea de habitaciones se estard reduciendo la contaminacion
ambiental, evitando el traslado en carro lo que reduciria el
diéxido de carbono que emiten las movilidades de la ciudad,
por otro lado, se evitara el uso de papel y se generara todo el
registro de huéspedes y reserva de manera digital.

1V. DISCUSION

Tomando como base los resultados de las encuestas de los
clientes, se pudo verificar que el motivo mayor de asistencia al
hotel es por trabajo con un total de 15 clientes, 7 por vacaciones,
3 por cuarentena obligatoria y 2 por otras razones, y que son las
damas quienes no estdn conforme con la atencion al cliente en
su mayoria con un porcentaje del 40%,el rango de edades de los
clientes resalta entre 40 a 50 afios y 30 a 40 afios con un total
de 12 y 7 clientes respectivamente, cabe recalcar que la cifra de

encuestados no es el promedio histérico de la empresa, ya que
antes de la pandemia la cifra mensual era de 80 a 90 clientes,
sin embargo, esto se utilizd para establecer nuevas actividades
dentro del proceso de reserva para generar competitividad en la

En el informe se realizaron encuestas a 27 clientes de la
empresa hotelera, para las cuales se utilizd el anélisis de
coeficiente de Alfa de Cronbach para interpretar el grado de
confiabilidad de los resultados obteniéndose una puntuacién de
0.736, la informacidn de las encuestas permitié analizar al
cliente y qué es lo que se debe mejorar en los procesos para
poder fidelizarlos. Ademas, en la tesis de [17] se menciona
como parte de la metodologia a una encuesta y cuestionario con
la escala Likert a 384 consumidores, y su investigacion tiene un
resultado de 0.678 lo que le indica la confiabilidad de sus
resultados.

Se muestra en la matriz EFI con un ponderado de 2.64, lo
cual esta por encima de los 2.5, lo que significa que la empresa
internamente se encuentra fuerte y comprueba con una
puntuacion en sus fortalezas de 1.79 versus el ponderado de las
debilidades que es de 0.85, lo cual beneficia la creacion de
estrategias en la matriz DAFO y el aprovechamiento de las
oportunidades, y en la matriz EFE se obtuvo un ponderado de
2.67 con una puntuacion de 1.75 en las oportunidades que se
encuentra por encima de las amenazas de 0.92, lo que significa
que el entorno donde se desarrolla es favorable y se pueden
aprovechas las fortalezas de la organizacion, entonces en base
a estos resultados se inserta procesos de forma digital,
respondiendo asi a los intereses de los clientes. Lo que confirma
[18] cuando manifiesta que el éxito de toda organizacién
depende cada vez mas de que sus procesos comerciales estén
alineados a sus objetivos y estrategias, y concluye que una
herramienta de apoyo es la construccion adecuada de los
procesos con un soporte electrénico o apoyado en la tecnologia.

Ademas, es necesario recalcar que el aspecto tecnoldgico
es de fundamental apoyo para la gestion por procesos, porque
permite optimizar las actividades y tareas de los procesos, es
por ello que, el proceso de reserva han sido estructurado con el
uso de la tecnologia, lo cual apoya a la blisqueda de la
satisfaccion del cliente y contribucion con el medio ambiente,
reduciendo el uso de recursos fisicos, lo cual es confirmado por
el articulo cientifico de [18] quienes afirman que el éxito
competitivo de las empresas es influenciada de forma positiva
por la innovacidn, tecnologia y la calidad en su servicio o
producto.

V. CONCLUSIONES

Se disefi6 el modelo de gestion por procesos del hotel Le
Mans como se denota en la Fig. 1, de manera detallada con la
finalidad de incrementar los niveles de competitividad en la
empresa frente al COVID-19, el cual inicia con el analisis de
datos de las encuestas a los clientes y colaboradores asi como
la entrevista con el gerente, se plasmo el mapa de procesos, se
seleccionaron los procesos claves de la organizacién, y se
escogio al proceso de reserva ademds, se reestructur6 las
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actividades del proceso seleccionado, donde se realizaron
mejoras mediante la utilizacion de herramientas digitales, se
planted un indicador de monitoreo para el proceso en estudio,
se estimaron los costos de implementacion y se elabor6 la
matriz de impacto social y ambiental de los procesos para la
sostenibilidad de la organizacion.

Se analizé la situacion actual de la empresa hotelera
mediante distintas matrices conociéndose que se encuentra
fuerte internamente, debido a la ponderacion de 2.64 en la
matriz EFI, ademas en la matriz EFE el hotel se encuentra en
un entorno favorable con un ponderado de 2.67, lo que
comprueba que la realizacion de las 12 estrategias planteadas
como: agregar a la tarifa un plus de cortesia como el desayuno
oriental, establecer las funciones para cada empleado, insertar
uso de la tecnologia en los procesos y el aprovechamiento de
las oportunidades generaria un alto nivel de competitividad en
su sector. Asimismo, se analiz6 a 27 clientes mediante
encuestas donde se constatd que las mujeres son mas
minuciosas en cuanto a la limpieza y atencion del personal a
cargo, asi mismo se verificd que los clientes mas concurridos al
hotel son aquellos que van por trabajo, y lo que permitio las
mejoras respecto a los procesos.

Se describié de manera organizada y clara el modelo de
gestion de los procesos, se inicid con la modificacion del mapa
de procesos y se realizé nuevo diagrama de flujo, modificando
y agregando actividades que permitan mejorar el
funcionamiento del proceso de reserva, se insertd el uso de
reserva via online y el registro digital de reservas en la PC
mediante Excel, por lo cual se cre6 la caracterizacion de
proceso especificando a detalle las actividades, recursos, y
también se estableci6 un indicador para que permitan medir el
desempefio del proceso y se detallaron los objetivos, alcance y
responsables para que se pueda ejecutar de mejor forma.

Se estimo el costo implementacion de la gestion por
procesos, donde se conocio el costo del personal equivalente a
S/6°410 y los costos de los materiales, equipos, luz e internet
que serian de S/2°794, todo ello suma S/9°204, como el total de
los costos para la implementacion del modelo de gestion por
procesos para incrementar la competitividad de la organizacion.

Se determind el impacto ambiental y social para los
procesos operativos de la organizacion a través de una matriz,
en la cual se establece un clima laboral adecuado,
incrementacion de las oportunidades labores, respetando los
derechos de cada cliente interno y externo, brindandoles los
beneficios correspondientes a la ley y otorgandoles la libertad
de expresarse en cualquier situacion, con el fin mejorar el
impacto social, por otro lado, para reducir el impacto ambiental
se plante6 una reduccidon de papel, agua y reutilizacién de
recursos plasticos en el Hotel Le Mans.
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