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RESUMEN

El presente trabajo de suficiencia profesional tiene como titulo mejora de procesos en
el departamento de recepcion para prevenir bloqueos en la plataforma Booking en el hotel El
Mirador, plataforma de reserva hotelera Booking es una de las plataformas mas importante
para el hotel ya que esta genera la mayor parte de ingresos. Por lo tanto, que se tiene como

propoésito mejorar los procesos para evitar bloqueos en la cuenta de Booking de los hoteles.

El bloqueo de algunos hoteles se da porque el area de recepcion envia de manera
continua una informacién erronea de una reserva a Booking, entonces la plataforma Booking

opta por el bloqueo de las cuentas por 7 dias como una forma de sancion.

De tal manera, se propuso a gerencia la creacion de un reporte donde el area de
recepcidon de cada hotel debe colocar todas las reservas que ingresen por Booking, colocando
todos los datos de la reserva como nombre del huésped, check-in/out, comisién, precio total y
el responsable de esa reserva(recepcionista), la cual reviso diariamente y en caso de
encontrar una observacion se coloca en el reporte para que recepcion subsane esta

observacion.

Adicionalmente, se programa una capacitacion mensual a los recepcionistas para el
uso correcto de la plataforma. En caso las jefas operativas indiquen una capacitacién

adicional se programa para capacitar y aclarar las dudas a los recepcionistas.



ABSTRACT

The present professional sufficiency work is entitled optimization of processes in the

management of reservations on the Booking platform to prevent blockages in a hotel.

The Booking reservation platform is one of the most important platforms for the hotel
group since it generates the majority of income. That is why the purpose is to improve the

processes to avoid blockages in the hotels' Booking accounts.

The blocking of some hotels occurs because the reception area continuously sends
erroneous information about a reservation to Booking, then the Booking platform opts to block

the accounts for 7days.

In this way, the creation of a report was proposed to management where the reception
area of each hotel must place all the reservations that come in through Booking, placing all the
reservation data such as the name of the guest, check-in/out, commission, total price and the
person responsible for that reservation (receptionist), which is reviewed daily and in case of

finding an observation it is placed in the report so that reception can correct this observation.

Additionally, monthly training is scheduled for receptionists on the correct use of the
platform. If the operational managers indicate additional training, it is scheduled to train and

clarify the receptionists' doubts.
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INTRODUCCION

El propdsito de este trabajo de suficiencia profesional es la mejor en los procesos de
recepcion para prevenir los bloqueos en el hotel El Mirador 2025. Para ello, se defini6 los
objetivos y estrategias y se realizé una propuesta aplicando el método del ciclo de Deming.
Capitulo 1: Se describe la informacién del hotel como ubicacion, actividad empresarial, mision,
vision y valores. En este capitulo describiré mis funciones desarrolladas, mi puesto en la cual
me desarrollo actualmente que es como asistente de revenue management. Asi mismo, se
define el problema general y problema especifico y objetivo general y objetivo especifico.

Capitulo 2: Fundamento del tema elegido, en este capitulo se desarroll6 las bases
tedricas que se recopilé de acuerdo al titulo de este trabajo de suficiencia profesional, el
marco conceptual y los antecedentes internacionales y nacionales segun las variables de este
trabajo. Por ultimo, se define la justificacion metodoldgica elegida.

Capitulo 3: Se desarrolla el aporte y desarrollo de experiencia, en donde se demostré
el desarrollo de la experiencia, también se desarrolla los aportes que se logré durando el
periodo laborado. Se realiza la propuesta de solucion a la problematica utilizando el método
del ciclo de Deming.

Para finalizar, los resultados, conclusiones y recomendaciones.
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Capitulo I: Antecedentes y Descripcion General de la Experiencia

1.1. Reseina de la Empresa

Este informe de suficiencia profesional se desarrolla en el hotel El Mirador que se
fundd en Cajamarca en el 2016.

El hotel EI Mirador es una empresa familiar e inicié solo con 6 habitaciones, donde sus
principales clientes eran las empresas constructoras. Con el trascurso del tiempo fue
implementando mas habitaciones, llegando a tener en total 17 habitaciones clasificadas en
habitaciones estandar, habitaciones dobles y habitaciones triples. El precio por noche en
habitacion estandar es de 85 soles, habitacion doble es de 105 soles y habitacién triple es de
125 soles.

El hotel EI Mirador cuenta con 4 pisos, en el primer piso se encuentra el area de
recepcion, el restaurante y el auditorio, en el segundo piso se encuentra la sala coworking, 2
oficinas del personal administrativo y operativo y las habitaciones, en el tercer solo se
encuentran las habitaciones y en el ultimo piso se encuentran las habitaciones y el area de
lavanderia.

Los principales clientes que recibe el hotel El Mirador son empresas de seguridad,
rubro de construcciéon y empresas del estado como PROMPERU entre otros, que confian en

nuestros servicios, la estadia promedio de estas empresas son de 3 noches.
1.2 Ubicaciéon y Actividad Empresarial

Ubicacioén
La direccion fiscal de la empresa es Jr. Comercio numero 427, Cutervo- Cajamarca.
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Figura 1. Ubicacion de la direccion fiscal del hotel.
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Actividad empresarial
Las actividades desarrolladas por el hotel son el alquiler del auditorio para un evento
privado, esto incluye las sillas, mesas y proyector y para complementar los eventos en el
auditorio también se brinda el servicio de catering, la cual incluye también azafatas y mozos.
La capacidad maxima del auditorio es para 20 personas.
El hotel brinda el servicio de desayuno continental, servicio de movilidad para traslados

(con costo adicional), se permite el ingreso de mascotas, ya que es un hotel pet friendly.

También se brinda el servicio de lavanderia con costo adicional y una pequena sala coworking

que cuenta con conexion wifi y sillones para que los huéspedes puedan trabajar

comodamente.



Adicionalmente, el hotel cuenta con restaurante pequefio, cuenta en total con 8 mesas
con capacidad para 4 personas, su capacidad maxima en el restaurante es para 32 personas.
El restaurante brinda platos a la carta y tiene 2 horarios establecidos, el primer horario es de
7:00 am hasta las 9:00 am que es el horario del desayuno y que es uso exclusivo para los
huéspedes. El segundo horario es de 12:00 pm hasta las 4:00 pm y es atencion para el
publico en general.

Los platos a la carta que ofrecen son: pollo a la plancha, caldo verde, chicharrén con
mote, cuy frito y el frito cajamarquino. El precio de los platos es entre 20 a 35 soles. Dentro de

su carta también se ofrece postres como humitas, alfajores.

1.3 Misioén, Vision y Valores de la Empresa
e Mision
Ofrecer una experiencia inolvidable y satisfacer las necesidades de nuestros

huéspedes, brindandoles calidad en su estadia. Sus valores son calidad, hospitalidad e

innovacion.

e Vision
Expandirnos a otros departamentos del pais y ser reconocidos como una empresa

referente en el sector hotelero.

e Valores
Los valores del hotel se basan principalmente en que sus colaboradores se sientan
parte de la empresa y brindar un buen servicio a sus huéspedes. En este sentido, sus valores

son los siguientes:

v Atencion al cliente.
v Calidad de servicio.

v Trabajo en equipo.
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v Amabilidad.

1.4 Descripcién del Puesto Desarrollado y su Entorno

Por la pandemia del COVID-19, en el 2020, el sector mas afectado fue el turismo, eso
incluye al hoteleria, debido a la pandemia todos los aeropuertos y puertos estuvieron
cerrados, ocasionando drasticamente disminucién de turistas tanto nacionales e
internacionales. Esto generd que varios establecimientos, ya sea hoteles y restaurantes,
cerraran de manera temporal o definitiva, esto provocé despidos de trabajadores.

Sin embargo, ni bien se permitio el ingreso de turistas al pais y se aperturaron los
aeropuertos, los hoteles tuvieron rapidamente que adaptarse a las medidas de seguridad,
como colocar dispensador de alcohol, reducir su capacidad operativa.

En el afio 2021, el sector hotelero recuperoé la ocupacion que se realizé en el 2020,
afo de la pandemia, sin embargo, no superdé la ocupacion promedio que se hizo en el afio
2019. Para el afno 2022, el sector hotelero peruano incremento su oferta un 7.5% con respecto
al afo anterior y superé el crecimiento de 3.8% con respecto al afio prepandemia (2019)
(MINCETUR, 2022)

En el afo 2023, el sector hotelero aumentd su oferta en 5.6% respecto al afio anterior.
Lima fue uno de los departamentos que tuvo una oferta de hospedajes que concentrd un 28%,
seguido de Cusco con 8,2%, Arequipa con 5,9%, Junin con 5,7% y La libertad con 4,7%, la
cuales representan un 52.4% del total del pais. , el sector hotelero y el turismo generd S/
1,884 millones, es decir un 2.3% mas con respecto a lo recaudado al 2022 (MINCETUR,
2023)

El hotel, El Mirador, como se encuentra a 2 cuadras de la plaza principal, entonces
cuenta con competencia directa, ya que hay 2 hoteles con la misma categoria y servicios que

brinda el hotel El Mirador. Lo que caracteriza al hotel El Mirador con respecto a su
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competencia es que es un hotel petfriendly, aceptan mascotas ya sea perro o gato con un
costo adicional.
El hotel cuenta con 20 trabajadores, las cuales se clasifica en:
Personal administrativo:
e El propietario del hotel es gerencia y administrador
e Un personal de recursos humanos.
e Un personal de Marketing.
Personal operativo:
e Un jefe operativo trabaja en conjunto con el administrador y el area de revenue
management.
e 01 personal de logistica
e Jefe de Revenue management
e un Asistente de revenue management
e 4 recepcionistas.
e 3 housekeeping.
e 2 cocineros.
e 1 ayudante de cocina

e 3 mozos.
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Figura 2 Organigrama
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RECEPCION

Area de revenue management:

El jefe de revenue management tiene constante coordinacion con el administrador, el

jefe operativo y la asistente de revenue management.

Su entorno inmediato incluye al jefe operativo, con quien realiza reuniones para
planear las tarifas para los eventos proximos y analizar cual seria la tasa de ocupacion en
dichos eventos. La comunicacion sera fluida solo en temporadas altas o en eventos
importantes que haran que el hotel alcance su maxima capacidad porque esto requiere de

toma de decisiones rapidas. Es importante sefialares fi que en todas las reuniones que se
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tenga con el jefe operativo o el administrador siempre estara presente la asistente de revenue
management porque es importante que tenga conocimiento sobre las modificaciones, reportes
a realizar.

Con respecto al administrador, el jefe de revenue management envia sus informes
basandose en el historico de ocupacién del hotel. Envia las tendencias de ocupacion de los
préximos meses y un reporte de ventas al finalizar el mes.

Sus funciones del area de revenue management son:

Analizar los precios de la competencia, evaluar si hay un evento proximo y determinar

su impacto en la tasa de ocupacién del hotel, ademas de verificar las tendencias de los
mercados para establecer una tarifa competitiva. También identifica los segmentos de

clientes y personaliza los precios segun cada segmento.

Asistente de revenue management:

En el hotel El Mirador, el cargo que tengo actualmente es como asistente de revenue
management y formo parte de un equipo colaborativo entre diversas areas del hotel, sobre
todo con el jefe de revenue management que es mi jefe inmediato, jefe operativo y el area de
recepcion.

Mi trabajo diario requiere de comunicacion constante con el jefe operativo, con quien
comparto informacion relevante a través de los reportes que envio por WhatsApp.

Inicio mi turno con la verificacion de las tarifas en las plataformas de reservas (OTAS)
como Booking y Expedia, asegurando que las tarifas estén correctamente establecidas segun
la ocupacion del dia. En caso haya un ajuste en las tarifas, se modifican siguiendo las
indicaciones del jefe operativo. La metodologia se aplica de acuerdo a la ocupacién es por
eso que se clasificé las tarifas en minimas que es cuando el hotel tiene de 0% a 50% de
ocupacion, tarifas estandar es de 51% al 65% vy tarifas maximas de 66% a 100% de

ocupacion, esto permite que haya una dinamica de precios segun la demanda del dia.
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Mi entorno inmediato esta compuesto por el jefe de revenue management, jefe
operativo y recepcion con quienes mantengo comunicacion diaria porque realizo reportes
como comparativo de ventas, reporte de ocupabilidad que se envia tres veces al dia, y la
revision del reporte no-show que es para verificar que las reservas que ingresen por Booking y
las que se encuentran registradas en nuestro sistema tengan la misma informacion.

También desempeno otras gestiones realizadas a la plataforma Booking como editar
informacion de las descripciones de la habitacion y actualizar el inventario de habitaciones en

Booking.

Area de recursos humanos:

El area de recursos humanos en el hotel El Mirador cumple una funcién importante, ya
que esta area es el responsable de reclutar personal nuevo, renovacion y cese de los
trabajadores del hotel. Su entorno inmediato es con el jefe operativo porque es quien solicita
personal nuevo o el cese de alguno trabajador y con el administrador porque le envia reportes
de asistencias, faltas, tardanzas.

Su funcion es la elaboracion de contratos, actualizacién de los contratos por vencer,

gestionar los descuentos, ndminas y beneficios de los trabajadores.

Administradores:

Se encarga de gestionar los recursos del hotel, tales como la gestiéon de efectivo y
manejo de caja. También realiza reportes de amenities, reporte de ocupacion mensual,
reporte de cuentas por pagar.

Realizacion del reporte de las cuentas por cobrar, la cual se envia a través de
WhatsApp al grupo de cada ciudad etiquetando a las jefas operativas para que hagan
seguimiento. Su entorno inmediato es con todas las areas operativas y administrativas como

el jefe operativo, area de revenue management, recursos humanos y con recepcion.

Jefe operativo:
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Como jefe operativo del hotel, la comunicacion es con todas las areas del hotel como
administrador, recuerdos humanos y con el area de revenue management, esto incluye al jefe
y su asistente.

Su funcién principal del jefe operativo es supervisar que todo el hotel funcione
correctamente, capacitar al personal nuevo, garantizar una buena experiencia al huésped y
sobre todo supervisar las areas del hotel como recepcion, cocina, housekeeping.

En conclusion, el jefe operativo cumple un rol importante porque es la conexion entre
todas las areas y equipos de trabajo, porque garantizara que todas las areas funcionen de

manera correcta.

Departamento de recepcion:

El departamento de recepcién cumple una funcién importante en la operacion diaria
porque son los primeros en tener contacto con el huésped. Tiene comunicacion con el jefe
operativo porque es su jefe inmediato y con el area de revenue management.

Su comunicacion conmigo, asistente de revenue management, es especialmente para
la gestion y verificacidn de reservas que ingresan a través de Booking.

Su funcién es realizar el check in/out, también brinda una atencion personalizada y
ayudar al huésped en lo que necesite, asegurando que el huésped tenga una experiencia
inolvidable y colocar los datos de las reservas de Booking en el reporte no-show para que el
area de revenue management realice la revision.

También tiene comunicacién directa con el administrador, ya que es el responsable de

gestionar los cobros a los huéspedes y otras gestiones de facturaciones.

1.5 Problematica y Objetivos Trazados

El hotel tiene varias plataformas virtuales de reservas, también conocidas como “online

travel agencies” (OTAS) y estas son Booking, Airbnb, Expedia. Las reservas que se realizan a
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través de Booking son el 70% mientras que Airbnb 2%, Expedia representa el 5% y el 23%
representa las reservas directas, es decir, ventas realizadas por el recepcionista. Por lo que
se define que el mayor porcentaje de utilidades se generan a través de la plataforma de
reservas Booking.com.

Este cuadro de ventas del hotel, se puede reflejar que Booking es una de las
plataformas de reservas que genera mas ventas, facturando 80,436.39 soles, mientras que en

reservas directas (realizado por el recepcionista) solo facturé 39,989.01 soles.

Figura 3 Resumen de venta por tipo de reserva

Tipo Room Cant. In Cant. Tarifa %
Reserva/Datos Revenue House Check-In Promedic  Ocupacion
DIRECTO 39,989.01 232 131 172.37
AIRBNB 0.00 0 0 0
BOOKING 80,436.39 482 233 166.88 91.48%
DESPEGAR 0.00 0 0 0
EXPEDIA 0.00 0 0 0
VENTA CORPORATIVA 0.00 0 0 0

Como la plataforma Booking representa el mayor porcentaje de ventas, es importante
el uso correcto que recepcion debe realizar para evitar el bloqueo de esta plataforma.

La falta de conocimiento y mal del uso de la plataforma Booking en el departamento de
recepcion es la problematica mas resaltante porque eso nos puede producir el bloqueo de la
cuenta de Booking del hotel, ya que el area de recepcion brinda una informacion errénea a
Booking.

Uno de los ejemplos mas comunes es que el area de recepcién del hotel brinda a
Booking una informacién errénea sobre una reserva, un ejemplo de ello es cuando un
huésped si llegd a hospedarse en el hotel a través de la reserva de Booking, pero el
recepcionista del hotel marca la reserva como no presentado. (se puede verificar que el

huésped si llegd porque lo registraron en nuestro sistema hotelero), sin embargo, recepcion
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marca la reserva en Booking como no-show (no se presentd), inmediatamente Booking
notifica a los huéspedes informandoles de que el hotel marcé su reserva como no-show, a lo
el huésped puede apelar e indicar que se hospedd y adjuntar su comprobante de pago, esta
situacion genera disconformidad incremente en el huésped. Al marcar una reserva como no-
show la comisioén que se le tendria que pagar a Booking automaticamente cambia a cero. Ante
los errores constantes por parte del area de recepcion, Booking ha venido bloqueando las
cuentas por un periodo de 7 dias.

Figura 4. Ejemplo de la informacién errbneo que envia recepcion

@) Estareserva esta marcada como "No presentado”

Cambio en la reserva (1)

v
La dltima actualizacién fue el 16 feb 2025, a las 21:25.
Check-in Nombre del cliente:
sab, 15 feb 2025 Francesca Mora 2
Check-out e
dom, 16 feb 2025 fmora.292924@guest.booking.com
Duracion de la estancia: viostrar el nimero de teléfono
1 noche
Idioma preferido
Numero de huéspedes: Italiano
2
Canal Cadigo IATA/TIDS
Total de unidades Booking.com PC029090
o]
Numero de reserva: Importe sujeto a comisidn:
Precio tota 4647538130 US§0
Us$o . -
Recibida Comision:
séb, 15 feb 2025 us$o
Notas (solo interno)
Afade tu nota aqui
Habitacién Doble (HABITACION MATRIMONIAL) US$20,93
v

sah. 15 feh 2075 dom. 16 feh 2075 Nesaviinn
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Figura 5 Registro del cliente en nuestro sistema

Histérico de Ventas

Sede: TODAS + Hab: TODAS + TReserva: T0DOS v EGheck-Out: TODOS ~ EPago: TODOS ~ + PPostcheckout: T0D0S v Huesp/Empr: DNI:

Cod.Rva: 4547538130 Fecha lnicio:  01/02/2025 Erecm.nn: 28/02/2025 EM::: Febrero v Moz 2025w [Comprobante: TODOS ~ Filas a mostrar: 10+
EXzzmn
Cod.Rva TRva  Hab(es) Huesped Empresa  FReg Entrada Salida Noches NroOcup  Doc. Total Estado Operaciones

4647538130 BOOKING 211 MORA FRANCESCA LIBRE 16/02/202500:38:51 15/02/2025 00:38:00 16/02/2025 10:56:36 1 2 - 8351  Pagado [ Oper- |

Cod.Rva TRva Hab(es)  Huesped Empresa  FReg Entrada Salida Noches NroOcup  Doc. Total Estado Operaciones

TOTAL DE REGISTROS 1 -

En la figura 4 se puede verificar que el departamento de recepcion marco la reserva de
Booking como no-show (no se presentd), y en la figura 5 en nuestro sistema hotelero el
huésped se encuentra registrado. Este es el problema mas comun que el departamento de

recepcion realiza con una reserva de Booking.
De acuerdo a lo mencionado anteriormente con relacion a la problematica se plantean

problemas generales, problemas especificos, objetivo general y objetivos especificos.

1.5.1 Problema General

¢,Coémo la mejora de los procesos en el departamento de recepcidén puede prevenir

bloqueos en la plataforma Booking del hotel ElI Mirador?

1.5.1.1 Problemas Especificos.

¢, Cuadles son los principales factores que causa el bloqueo de la plataforma Booking
generados por el departamento de recepcién del hotel El Mirador, 20257

¢ Qué estrategias se pueden implementar para mejorar los procesos en el

departamento de recepcién y prevenir los bloqueos en la plataforma Booking, 20257

1.5.2 Objetivo Principal
Determinar la mejora de los procesos en el departamento de recepcién para la

plataforma Booking para prevenir bloqueos en el hotel El Mirador.
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1.5.2.1 Objetivos Especificos.

Identificar los factores que causan los bloqueos de la plataforma Booking generados

por el departamento de recepcion del hotel EI Mirador, 2025

Implementar estrategias para mejorar de procesos para el departamento de recepcion

y prevenir los bloqueos en la plataforma Booking, 2025
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Capitulo II: Fundamento del Tema Elegido
2.1 Bases Teodricas

Optimizacion de procesos

De acuerdo a la definicién de (Perugachi, 2004)la optimizacién de procesos son el
conjunto de actividades importantes que se necesitan en una empresa u organizacion para el
mejoramiento continuo de un proceso de un area especifica. Esto conlleva a una revision
sistematica de los procesos de una organizacion para poder desarrollar una herramienta o
estrategias para el mejoramiento.

Segun (Taylor, 1911), la mejora de procesos debe tener un enfoque basado en la
eficiencia y productividad. Se basa en 5 pasos para la optimizacion de procesos laborales.
Primero es analizar las tareas diarias de los trabajadores para poder establecer una técnica
eficiente en el desarrollo laboral del trabajador, el segundo paso es establecer las tareas a
cada area o personal, es decir el gerente sera en el cargador de planear estrategias y los
empleados de ejecutar, el tercer paso es seleccionar al trabajador que tenga habilidades
necesarias en el cargo y capacitarlo correctamente para reforzar sus habilidades, el cuarto
paso es ofrecer incentivos para motivar al personal y como ultimo paso el jefe inmediato debe
supervisar detalladamente al personal para verificar la eficiencia y productividad del personal.

Segun (Davenport, 1993), la mejora de procesos consiste en analizar las tareas diarias
interrelacionadas para hacer que estas mejoren y sean adaptables. Esta teoria se centraliza
en comprender de manera mas profunda los procesos actuales y el uso de herramientas o
sistemas para reconocer que tareas y procesos se deben mejorar, se enfoca mas en trabajo

en equipo.
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Plataforma virtual

Segun (Zapata, 2016), Plataformas virtuales son ambientes que facilitan la informacion
de acuerdo a los objetivos previamente establecidos, permiten el acceso y uso facil desde
cualquier dispositivo con tan solo tener acceso a internet.

Arbol del problema

El arbol del problema es una representacién grafica, es considerado una metodologia
que tiene un luag de causa-efecto de un problema central y tiene como finalidad identificar el
problema central y se divide en 3 partes. La primera parte son las causas y corresponden a
las raices, luego le sigue el tronco que vendria a ser el problema central y por ultimo las
ramas que vendria a ser las consecuentes. (Cevallos & Gomez, 2015)

Gestion de procesos

Eso corresponde a la teoria de gestion de procesos, tiene como propuesta redisenar
una estrategia en una organizacién donde primero identifica el problema, crea y documentar
estrategias y finalmente optimizar el flujo de trabajo para prevenir una equivocacién y mejorar
los procesos de una area u organizacion. (Hammer & Champy, 1993)

Ciclo de deming.

(Deming, 1989)EI ciclo de Deming consta de 4 pasos que son planificar(plan),
hacer(do), verificar(check), actuar(act) que las empresas emplean para la mejora continua en
sus procesos de produccion y calidad.

Planificar:

Se realiz6 un estudio de la empresa para que se establezcan objetivos y se desarrolla

las estrategias de acuerdo al problema.
Hacer(do):

En esta etapa se llevo a cabo las estrategias determinadas en el paso anterior para
alcanzar los objetivos. Los colaboradores de la empresa tendran que aplicar las estrategias

para poder alcanzar los objetivos.
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Verificar(check)

Esta etapa es muy importante ya que se verificara si la estrategia brindada y
gestionada por los colaboradores tiene resultados positivos o negativos.
Actuar(act)

Se toman decisiones con respecto a las estrategias propuestas y se evaluaran los

resultados obtenidos para verificar si las estrategias se implementaran de manera definitiva.

2.2 Marco Conceptual

Airbnb:

Plataforma virtual que permite publicar el alquiler de propiedades, Es una plataforma
informal y donde el duefio de la propiedad es quien gestiona todo, es decir, desde la limpieza
hasta la entrega de llave de la propiedad a diferencia de otras plataformas de reservas, esta

se caracteriza por brindar un servicio mas personalizado.

Arbol del problema:

Es una herramienta grafica que permite visualizar el problema central que representa
el tronco del arbol, las causas que representa las raices y las consecuencias que representa
las ramas. Esta herramienta Las ventajas del arbol del problema es que permite entender y
comprender facilmente el problema central. Al permitir identificar el problema central, las
causas y consecuencias esto nos da un panorama claro para poder establecer soluciones o

estrategias.

Atencion al cliente:
Se refiere al conjunto de acciones que se realizan en una empresa para brindar una
mejor experiencia al cliente, la cual implica resolver dudas, reclamos y satisfacer las

necesidades del cliente.
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Booking.com:
Es Plataforma virtual de reservas conocida a nivel mundial, que permite a los clientes
reservar hoteles, vuelos, alquiler de coches. Se caracteriza porque te permite comparar

precios y asi el cliente tenga la mejor opcién al momento de reservar.

Check-in:

Es el proceso de registro de ingreso oficial del huésped al hotel, se le solicita datos
personales, se le explica las politicas del hotel y se le entrega la llave de su habitacion.
Check-out:

Es el proceso de salida del huésped del hotel, en este proceso se verifica si consumio
algun snack de la canasta de la habitacién, el huésped realiza la devolucion de la llave al

recepcionista y por ultimo se le entrega su factura o boleta por la estadia.

Expedia:
Es una agencia de viajes virtual o también llamado OTAS, ofrece los servicios de

reservar hoteles, pasajes aéreos. También las empresas hoteleras pueden afiliar sus

propiedades y ofrecer sus servicios a través de Expedia.

No-show:
En hoteleria, es cuando el huésped no se presento en la fecha que reservé sin haber
informado previamente al hotel, esto genera pérdidas de ventas al hotel, ya que no se ofertd

esa habitacion porque ya se encontraba reservada.

Optimizacion:
Mejora continua de un proceso, aplicando tareas o metodologias para obtener

resultados buenos resultados en un periodo corto.
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OTAS:

Online travel agencies (OTAS), significa agencias de viajes en linea. Son plataformas
online que permiten reservar hoteles, vuelos, viajes, alquiler de coches de manera rapida y
eficaz. Actian como intermediarios entre las empresas hoteleras, aerolineas y los clientes.

Entre las OTAS mas conocidas son: Booking, Expedia y Despegar.

Plataforma virtual
Es un sistema digital, facil y rapida que permite realizar, reserva, pagos, gestiones
administrativas, operativas entre una empresa y clientes. Se puede usar de una computadora

o teléfono celular.

Recepcion:

El departamento de recepcidn es la primera linea de contacto con los huéspedes, siendo
responsable de brindar una excelente atencion, gestionar las reservas y asegurar que los
clientes tengan una estancia agradable. Su objetivo principal es ofrecer un servicio eficiente y
profesional que contribuya a la satisfaccion y fidelizacion del cliente, optimizando la experiencia

durante su estancia.

Reserva hotelera:
Es la accion donde un cliente reserva con anticipacion, ya sea a través de una agencia

de viajes o directamente al hotel, una habitacion para una fecha determinada.

Revenue Management:
En hoteleria, son estrategias de analisis de datos que serviran para generar ingresos,
estas estrategias consisten en analizar la competencia, mercado y segmentacion de clientes,

esto permitira poder fijar las tarifas en cada habitacion del hotel.
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2.3 Antecedentes

Internacionales:

En el ambito internacional, segun Marquez et al(2023), en este articulo cientifico
titulado “Optimizacion del aprovechamiento de perfiles de acero en procesos de produccion”,
tiene como objeto reducir la merma de acero en el uso de perfiles de acero. Se realiz6 una
comparacion de un lote utilizando el método tradicional de corte de acero y el otro método se
tuvo en consideracidn una propuesta de mejora utilizando una herramienta adicional, el
resultado fue que la merca de acero se redujo un 4.84%.

Desde su punto de vista, (Nelson et al, 2020), el articulo tiene como propésito aportar
en la gestién por procesos en las instituciones educativas en Cuba. Para lograr la optimizacion
en la gestidén de procesos proporcioné ideas que ayuden a mejorar en la construccion de una
plataforma tedrica metodoldgica.

Nacionales

(Araujo, 2020) en su trabajo de investigacion titulado como propuesta de un manual de
procedimientos para la mejora de la eficiencia operativa de los colaboradores del area de
recepcion del hotel Sheraton lima, 2020. Se propuso elaborar un manual para la eficiencia en
el area de recepcion para la estandarizacién de los procesos, se basé en el enfoque
cualitativo y se realiz entrevistas a 10 recepcionistas, ello permitié identificar que para el
desempefio correcto de los procedimientos que realiza el area de recepcion es necesario
tener un manual para obtener procesos estandarizados.

(Albirena Mallma & Salas Castro, 2022) el objetivo de esta tesis titulada, mejora de
procesos de reservas utilizando la metodologia BPM apoyado en un sistema multiplataforma
para empresas de alojamiento es agilizar el proceso de reserva reforzandose en un sistema

multiplataforma. Para el desarrollo de esta tesis se considerd 5 indicadores: el tiempo
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promedio en que recepcion demora en registrar una reserva, atencién de consultas,
realizacién de reportes, porcentaje de reservas no realizadas y clientes satisfechos.

(Garcia Ramos & Garcia Diaz, 2024) En su trabajo de investigacion titulado como
optimizacion de la gestién de los procesos operativos de la agencia de viajes Qispy & Travel
en Lima, 2024 Se propuso elaborar un manual de funciones de procesos estandarizados y
capacitacion continua a los colaboradores del area de ventas, reservas y operaciones con el
fin de fortalecer la competencia del personal en la gestidon de procesos. La investigacion es de
enfoque cualitativo y se realizaron entrevistas al personal de la agencia de viajes, el resultado
determiné que no hay una comunicacioén interna eficiente y la falta de capacitacion al
personal.

En Peru, segun (Collazos Aquino & Arbaiza Abanto, 2023) tiene como objetivo
optimizacion procesos de admision en el hospital central de la fuerza aérea del Peru, su
investigacion se enfoca en el area de admision, ya que es una muy critica para la atencién de
pacientes, plantea la arquitectura empresarial como una estructura tecnolégica mejorada.

Empleando el marco de trabajo TOGAF.

2.4 Justificacion

Para la justificacién realizada para este informe de suficiencia profesional se ha

tomado en cuenta la importancia de la justificacién metodoldgica y practica.

2.4.1 Justificacion metodologica descriptiva.

La justificacion tedrica del presente trabajo de suficiencia profesional se adapté en la
teoria del ciclo de Deming (PDCA) porque busca mejorar los procesos en el area de recepcién
del hotel.

La mejora de los procesos en el area de recepcion es muy importante porque ayudara a evitar

bloqueos en la pagina de Booking, ya que es la plataforma donde nos genera mas ingresos.
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2.4.2 Justificacién practica indicar sobre mi experiencia

Este informe de suficiencia profesional se justifica en la practica, debido a mi
experiencia laboral en la empresa y viendo el problema muy de cerca se propuso implementar
mejorar el proceso de las reservas que ingresan a Booking mediante un reporte por cada hotel
donde deben colocar todas las reservas que ingresan por Booking, la cual se revisa
diariamente, ademas se implementd capacitacién continua al area de recepcion para el uso
correcto de la plataforma Booking con el objetivo optimizar el proceso en la gestiéon de
reservas.

En tal sentido, de acuerdo a mi capacidad y experiencia en la empresa, se afirma que
lo mencionado contribuira con la mejora en los procesos de la gestion de reservas en la

plataforma Booking permitiendo prevenir los bloqueos de la cuenta Booking.
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Capitulo lll: Aporte y Desarrollo de la Experiencia

3.1 Diagnéstico de la situacion problematica

El diagnostico de la situacion problematica del hotel El Mirador se basa en el
departamento de recepcién y en la plataforma de reservas Booking.com, debido a los
bloqueos de la intranet en la cuenta de Booking, porque recepcion brinda una informacion
errénea con respecto a una reserva hotelera ingresada por esta plataforma, un ejemplo mas
comun es cuando recepcion marca la reserva como no-show (no se presento)

En los ultimos meses, las cuentas de dicha plataforma han sido bloqueadas por la falta
de optimizacién en los procesos en el departamento de recepcién, quien es el encargado de
gestionar las reservas de Booking, colocando si el huésped llegd o no llego (no-show).

Figura 6 Esquematizacién de la problematica de la empresa

BLOQUEO DE CUENTA BOOKING.

Quejas de huéspedes y Pérdida de reservas y

s

mala reputacion del hotel ventas a través de Booking Aumento en el trabajo

Bloqueo de administrativo por

cuentas en .
R CONSECUENCIA CONSECUENCIA apelaciones y reclamos.
Booking por

7 dias. T
~ CONSECUENCIA
CONSECUENCIA . L. .
Falta de informacién precisa en el
departamento de recepcion provoca
bloqueos en las cuentas de Booking.
} !
A
causa causa causa causa

Errores en el Ausencia de Comunicacién
registro  de validacion entre deficiente entre
reservas en Booking vs. recepcion y jefe
Booking.. Sistema hotelero). operativo.

Falta de
capacitacion

del personal
de recepcion

33



3.2 Desarrollo de la experiencia:

Mi funcion principal es verificar en Booking que las tarifas del hotel estén de acuerdo a
la ocupacion del dia. (OCC).

Todos los dias, luego de verificar que en Booking las tarifas estén correctamente
colocadas de acuerdo a la tasa de ocupacion del dia, realizo un reporte de la tasa de
ocupacion, la cual se clasifica en tarifas minimas, estandar, maximo y envio en el grupo de
WhatsApp donde esta se encuentra el administrador, jefe operativo, recepcion y revenue
management. Luego realizo el comparativo, la cual me permite verificar las ventas de este afio
comparandolas con las del afio pasado. Después de realizar todos los reportes, realizo la
revision del drive donde se encuentra el reporte no-show donde debo verificar que la
informacion de nuestro sistema de registro del hotel y la reserva de Booking deban coincidir.

En caso de que gerencia, solicite una reunion, realizo todos los informes de ventas,
informes de ocupacién y los clasifico por mes o semanas, de acuerdo a lo que me indique mi
jefe inmediato. En estas reuniones con gerencia me permitié desarrollar mis habilidades de
comunicacion efectiva porque era necesario brindar informacion clara al momento de exponer
los informes, asimismo, me permitié trabajar en equipo porque mi comunicacion es con varias
areas.

Adicionalmente, al finalizar el mes se realiza un analisis de ventas del hotel, la cual se
expone en reunidén con gerencia y se analiza las posibles tendencias de ventas para el
proximo mes. Cabe recalcar que todos los informes, reportes que realizo, primero se los envio
a mi jefe inmediato para que realice la verificacion, en caso se tenga que corregir se hace la
correccion y proceso a enviar a las areas correspondientes.

En lo profesional, en el area de revenue management me permitié analizar la
segmentacion de mercados y sobre todo maximizar los ingresos del hotel, optimizar el
inventario en la plataforma Booking. Mejoré mis conocimientos en las herramientas como

Excel y Power Bl que son las herramientas que mas utilizo para procesar los datos.
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Y lo mas importante que aprendi fue a gestionar las tarifas (modificar las tarifas de
acuerdo a la demanda). Saber qué tarifas ofrecer (promociones, tarifas corporativas,
grupales, entre otras), identificar la tendencia hay en el mercado hotelero, verificar si un
evento proximo es importante y si impactara en la demanda para la modificacion de las tarifas
y la relacion con otras areas como marketing para la modificacion de las fotos en la plataforma
Booking.

Durante el tiempo como asistente de revenue management, pude notar que las
deficiencias del hotel El Mirador es que no hay una optimizacién en los procesos de
recepcion, falta de capacitaciones constante, es por tal motivo apliqué la metodologia del ciclo
de Deming para realizar la propuesta de solucion. De acuerdo a mi experiencia laboral y lo
aprendido en la mi carrera de administracién en hoteleria y turismo se escogio esta
metodologia, ya que implica mejorar un aspecto o drea de una empresa aplicando 4 etapas
que fueron adaptadas a la problematica del hotel y se realizé una propuesta de solucion

aplicando también mi conocimiento en el area de revenue management.

3.3 Modelo de la propuesta o soluciéon

Se adapté la propuesta brindada por el area de revenue management y se utilizé del
ciclo de Deming (PDCA) donde se ejecut6 en cada etapa de la elaboracién de la propuesta
para realizar actividades para la mejora de los procesos en el area de recepcion con respecto
a la informacion que el recepcionista brinda sobre una reserva de Booking.

Para mejorar los procesos en el area de recepcion se baso en las 4 etapas de ciclo
Deming (PDCA). En la primera etapa se identifico las causas del problema y se plante6
estrategias para mejorar la problematica de este trabajo de suficiencia profesional, luego se
establecieron objetivos, esta etapa tuvo una duracion de septiembre hasta octubre. En la
segunda etapa se ejecutara las estrategias, esta etapa dur6 desde el 2 de noviembre de 2023

hasta diciembre 2023, en la tercera etapa se verificara si el plan de accion se esta ejecutando
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de manera correcta, esta etapa tuvo una duracion de enero del 2024 hasta marzo 2024, en la
ultima etapa de acuerdo a los resultados que se realizé en la etapa anterior se implementara
nuevas estrategias o alternativas en la propuesta de solucién para la mejora en los procesos
del area de recepcion y prevenir el bloqueo de la plataforma Booking, en esta ultima etapa, se
verificé que la propuesta brindada, es decir las capacitaciones y la realizacion del reporte
estan funcionando correctamente entonces no se realizé ninguna implementacion de nuevas
estrategias.

Figura 7 Etapas del ciclo de Deming

w—

ACTUAR PLANEAR

VERIFICAR HACER

a

Primera etapa del ciclo Deming(PDCA)

Desarrollo de la propuesta

Planear(P)

Segun la metodologia del Ciclo de Deming, la primera etapa es planificacion y mi
propuesta se adapt6 a esta metodologia y para la realizacién de esta etapa, se tuvo una
reunion con el jefe operativo y la administradora para analizar a detalle la problematica y

encontrar una solucién ante los continuos bloqueos de la plataforma Booking.
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Se analizé el problema que sucede en el area de recepcion, se establecen los
objetivos y posteriormente se fijan estrategias utilizando los métodos necesarios que nos
contribuird en la mejora de los procesos de recepcion. Esta etapa tuvo una duracién total de
septiembre y octubre 2023, porque esto incluyé que el area de revenue management analice
la problematica y luego se proponga estrategias. Las estrategias planteadas por el area de
revenue Management fueron explicadas a gerencia y se le indicé que las areas que iban a
participar era el jefe operativo, recepcion y el area de revenue management, la cual gerencia-
administracion aprobé la propuesta y mandé un comunicado al jefe operativo para poner en
conocimiento que se hara una propuesta de mejora en el area de recepcion.

Este trabajo de suficiencia profesional tiene definidos 2 objetivos: Identificar los
factores causantes e implementar estrategias de mejora en el area de recepcion para prevenir
bloqueos en la plataforma Booking. Se alcanzaron los objetivos utilizando estrategias y
adaptandolas a las etapas del ciclo de Deming.

Figura 8 Etapas de la planificacion

Definir Analizar Establecer Medicion de

objetivo situacion estrategias métricas

Definicion los objetivos:

El objetivo es mejorar los procesos de recepcidn con respecto a prevenir bloqueos en
una de las plataformas mas importante para del hotel que es la plataforma Booking.com, para
ejecutar los objetivos se elabord un conjunto de actividades que se realizaron con la finalidad
de corregir y mejorar los procesos que realizan los recepcionistas la cual dichas acciones
ocasionaron el bloqueo de la plataforma de reservas Booking. Para la definicion de objetivos
se trabajé en conjunto con el jefe operativo, ya que es el jefe inmediato de recepcion, esto

implico reuniones frecuentes para establecer los objetivos, también nos reunimos con los
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recepcionistas para conocer sus necesidades y aportes. Toda accion realizada en este
proceso fue supervisada por el jefe de revenue management y a su vez se le comunicaba al
administrador- gerencia sobre el avance, esta etapa de definir objetivos dur6 desde el 1 de
septiembre al 30 de septiembre de 2023 con reuniones programadas todos los dias en el
turno de la manana. Al finalizar esta etapa de definicion de objetivos se programé una reunién
con la administradora- gerencia para detallarle el avance y consultar si tiene una aportacion.
Analisis de la situacion actual:

El departamento de recepcion no tenia un procedimiento establecido con respecto a la
gestion de las reservas ingresadas a través de la plataforma Booking.com. Los factores eran
recepcionistas no capacitado con respecto al uso de la plataforma de reservas Booking,
personal no comprometido y sobre todo la falta de estrategias como un reporte de reservas de
Booking como prevencion para el bloqueo de la plataforma.

Desarrollo de estrategias:

Después de definir los objetivos con el jefe operativo y administrador, el area de
revenue management plantea estrategias. El proceso de desarrollo de estrategia consistio en
la participacion del jefe operativo, ya que hubo reuniones exclusivamente con él, con la
finalidad de perfeccionar las estrategias, adicionalmente de las reuniones se optd por la
creacion de una carpeta en drive denominado como Booking donde se debe se encuentra un
archivo Excel llamando reporte no-show que se adapté de acuerdo a la problematica. En este
proceso se determind que se capacitara a los recepcionistas 1 vez al mes de manera
obligatoria. Este proceso tuvo una duracion de todo el mes de octubre 2023 y fue supervisado
por el jefe de revenue management, quien a su vez le informa todo el proceso a la
administradora-gerencia.

De acuerdo a los objetivos establecidos se desarrollaron las estrategias.
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Tabla 1: Tabla de objetivos y estrategias

Objetivo

Estrategias

Identificar los factores causantes.

Reuniones con los jefes operativos
para identificar las carencias y
factores en el area de recepcion.

Reuniones con todos los
recepcionistas para identificar de
manera directa cuales son las

carencias.

la plataforma Booking.

Implementar estrategias de mejora en el

area de recepcion para prevenir bloqueos en

Realizar un reporte de reservas no-
show, la cual se revisara diariamente
en un archivo compartido(drive)

Capacitacion.

Dentro de este proceso se establecieron las métricas para la medicion sobre la mejora

en los procesos de recepcidn y tener conocimiento si de la propuesta brindada esta teniendo

resultados 6ptimos. En la siguiente tabla 2 se coloco indicador, medicion, la frecuencia y la

herramienta utilizada.

Tabla 2 Tabla de métricas

Indicador

¢ Qué mide?

Frecuencia

Herramienta

N° de bloqueos en

Booking.com

La cantidad de veces

Trimestral

Se adapto la
propuesta aplicando
el ciclo de Deming
para la realizacion de
un Excel compartido

en drive
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Segunda Etapa:

Hacer (do)

Esta etapa dur6 en noviembre y diciembre del 2023, como no se tenia establecido
ningun formato para la verificacion de las reservas que ingresaban por Booking, por tal motivo
se cred un drive con una carpeta denominado Booking con un formato Excel denominado

reporte no-show y se compartio a recepcion, al jefe operativo y administrador-gerencia.

Figura 9 Creacion de una carpeta drive

Compartidos conmigo > BOOKING > CAJAMARCA ~

|J Tipo ~ | | Personas ~ | | Modificado - | | Fuente -~ |

Nombre <

B NO SHOW 2025

B NOSHOW 2024

Se comenzo primero capacitando al jefe operativo sobre la gestion correcta de una
reserva en Booking. Posteriormente, se programé una capacitacién con todos los
recepcionistas del hotel sobre el manejo de la plataforma Booking, luego de que se capacitara
a ambas partes sobre el coOmo se gestiona una reserva y no quedara ninguna duda.
Continuamos con las capacitaciones a los recepcionistas sobre el llenado correcto del Excel
denominado reporte no-show, donde se le enseid que datos colocar como nombre de
huésped, fecha del check in/out, comision, pago total de la reserva, estado de la reserva y el

nombre del recepcionista, también en estas capacitaciones estuvo presente el jefe operativo
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ya que cuando ingrese un personal nuevo sera el encargado de capacitarlo como primera
instancia.

La propuesta brindada consiste en prevenir bloqueos en la plataforma Booking a
través de la mejora en los procesos en el departamento de recepcién para ello se cred un
reporte en drive en formato Excel llamado “reporte no-show “, el reporte donde recepcion
coloca toda la informacién de las reservas que ingresan por la plataforma Booking, la cual se
revisa diariamente para verificar que tanto en Booking como en nuestro sistema hotelero
tengan la misma informacion, de esa manera podemos verificar si recepcion gestioné de
manera correcta una reserva, en caso se encuentre una observacién, se detalla cual es el
error y recepcion es el responsable de subsanar la observacién encontrada. En caso el area
de recepcion no subsane la observacion, se envia un correo a los jefes operativos
informandoles que recepcionistas han tenido errores, adjuntando un Excel con el detalle y
capturas correspondientes. Los jefes operativos realizan un feedback a los recepcionistas y se
les informara sobre el descuento que consiste en la comision que Booking nos factura.

En esta etapa los que intervinieron mayor intervencion fueron el area de recepcion, ya
que ellos llenaban el reporte no-show y el jefe operativo porque se encarga que los
recepcionistas colocaran los datos correctos en el reporte para que area de revenue realice la
verificacion de manera eficaz y efectiva. Como parte de esta etapa también incluye las
capacitaciones para el feedback correspondiente que eso se encarga el jefe operativo con

ayuda del area de revenue management.
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Figura 10 Reporte no-show.

RESERVAS BOOKING it “
" Importe Tipode Costo de
No |Nimerode .\ redelaReserva | feohd FEE HAB ESTADO Comisién | SO0 9€13 | o | ta reserva | ;QUIEN LLEGG? NOMBRE | e rechs g
Reserva Check-in  Check out (USD) Reserva ($) (/) (s/) Check-in  Check out Noches
41 4531117909 Aldair Del castillo 15/05/2025 16/05/2025| MATRIMONIAL ~
42 4576713379 Carlos Rios felix 15/05/2025 18/05/2025 DOBLE - | NO PRESENTADO ~
43 4791647256 James Renzo Hurtado Gonzale: 15/05/2025  18/05/2025| INDIVIDUAL P |

$11.08 $67.72 38 257.40  James Renzo Hurtado Gonzales 15/05/2025

En la figura 10 podemos visualizar el reporte donde se debe colocar cédigo de reserva de
Booking, nombre del huésped, fecha, check in/out, noches que se hospeda, comision, costo
de la reserva y responsable(se coloca el nombre del recepcionista que llena el reporte) que
fue creado para que los recepcionistas coloquen todos los datos de la reserva, la cual el area
de revenue management revise diariamente y en caso haya una observacion, se coloca en el

item “verificacion" para que recepcion pueda subsanar.

llustracion 11: Envio final del reporte no-show a los jefes operativos.

REPORTE NO SHOW- MARZO (&serno) Recibidos x

Ns

4 Resumir este correo

Nathaly Santos @ mar,8abr, 1824 Yy
para PAOLA, Ana, administracion w

Buenas tardes

Informar que en el mes de MARZO los siguientes hoteles han tenido no show

- Hotel el mirador

En el adjunto podran verificar con detalle lo mencionado.

Saludos cordiales,

1 archivo adjunto- Analizado por Gmail (O

“ no show marzo- t '
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Después de revisar el reporte no-show, se envia correo electrénico al jefe operativo
adjuntando el archivo formato Excel de los errores que recepcién no subsand. En el Excel se

detalla el cddigo de reserva, monto que se le descontara.

Figura 12 Capacitacion virtual a los recepcionistas

v [ Meet-REUNIONDEOPER: @ X  +

« > C e meet.google.com/wab-akco-wda

Jessica Fiestas

Miriam Jimenez Ana Men... DANITZA ALVARADO

En la figura 12 se verifica una capacitacion virtual a todas las areas que intervinieron
en la propuesta, es decir, jefe operativo, administradora-gerencia y los recepcionistas. la
capacitacion estuvo a cargo del area de revenue management.

Verificar (check)

En esta etapa se evaluara si la propuesta brindada aplicando el método del ciclo de
deming que se adapto para la realizacién de un Excel denominado reporte no-show y las
capacitaciones logré una optimizacion en recepcion. Esta etapa fue de enero a marzo 2024 y
fue la prueba piloto para poder validad si la propuesta esta trayendo mejoras. La validaciéon se
realizé mediante un informe solicitado a Booking y se realizé la comparacion de esas mismas
fechas, pero en el afio 2023. Esta etapa estuvo supervisada por la administradora- gerencia y

revenue management.
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Actuar(act)

En esta ultima etapa se evalud la propuesta y las estrategias realizadas. Como la
propuesta fue generada en el 2024, se determind que las estrategias brindadas son éptimas
ya que se ha visto mejorar en el area de recepcion con respecto a la informacién que realiza
en una reserva de Booking y se obtuvo una reduccion en los bloqueos de la cuenta.

3.4 Resultado

Se definié como periodo de un ano para la evaluacion contabilizado desde enero 2024
hasta diciembre 2024. Para realizar los resultados de este trabajo de suficiencia profesional
también se evalud las operaciones del afo 2023. La medicion de los resultados sera
comparativa y semestral, lo que nos permitira visualizar si la propuesta de solucién trajo
consigo mejorar el proceso en el departamento de recepcion para prevenir bloqueos en la
plataforma Booking. Los datos de la cantidad de veces que se bloqueé la cuenta del hotel se
obtuvieron a través de un registro que se solicité a Booking

Tabla 3 : Frecuencia de bloqueos de la plataforma Booking por semestre.

PERIOD| TOTAL DE RESERVAS MAL
(0) RESERVAS | N° DE BLOQUEO GESTIONADAS %BLOQUEO
Primer 253 44,59%

semestre
-2023 1794 8
Segundo 198 25,14%
semestre
-2023 1989 5
Primer 99 14,90%
semestre
-2024 2013 3
Segundo (2378 1 53 4.21%
semestre

-2024
En la tabla 3, en el semestre 1, que es el periodo de enero a junio del afio 2023, se

registré 8 bloqueos en total y las reservas mal gestionadas fueron 253 reservas de un total de
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1794 reservas que ingresaron a través de Booking y comparando con el semestre 1 del 2024
solo se bloqued 3 veces la cuenta del hotel y las reservas mal gestionadas fueron 99 con un
total de 2013 reservas. En el primer semestre el porcentaje de bloqueo fue de 44.59% sin
embargo podemos recalcar que para el primer semestre del 2024 el porcentaje fue de
14.90%, disminuyendo notoriamente.

Para el segundo semestre del afio 2023, se registré 8 bloqueos en total y las reservas
mal gestionadas fueron 198 reservas de un total de 1989 reservas que ingresaron a través de
Booking y comparando con el semestre 2 del 2024 solo se bloqued 1 vez la cuenta del hotel y
las reservas mal gestionadas fueron 53 con un total de 2378 reservas. En el segundo
semestre el porcentaje de bloqueo fue de 25.14% sin embargo podemos recalcar que para el
segundo semestre del 2024 el porcentaje fue de 4,21%,. Para este periodo se puede verificar
una notoria disminucion en los bloqueos.

. Se puede decir que las estrategias planteadas estan funcionando de manera positiva
porque se puede verificar una disminucién progresiva en cada semestre. Siendo el segundo
semestre del 2024 que se obtuvo mejores resultados ya se disminuyd un 20.93% con
respecto al segundo semestre del 2023.

Las reservas que fueron gestionada erréneamente disminuyeron progresivamente y se
demuestra que hay una mejora en la eficiencia en los procesos de recepcion y que la
propuesta brindada aplicando la metodologia del ciclo de Deming trajo consigo resultados
optimos en cada semestre del 2024.

Este resultado fue presentado a la administradora-gerencia y se le demostro que la
propuesta ayuda a mejorar los procesos, por esta razén, hasta en la actualidad se mantiene el

drive compartido con Excel reporte no-show y las capacitaciones continuas.
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CONCLUSIONES

Se determind que las causas del bloqueo en la plataforma Booking, es la deficiencia
en la gestién de recepcion con respecto en el registro de no-show. Se aplicé la metodologia
del ciclo de Deming que tiene 4 etapas que permitié mejorar los procesos en la recepcion y
esto se pudo reflejar ya que en los resultados se obtuvo en el primer semestre 2023 tuvo
44.59% vy para el 2024 se tuvo 14.90%

La falta de conocimiento entre los recepcionistas sobre el uso correcta de la plataforma
provocé que afecte la operatividad de la plataforma Booking y genere pérdidas.
Adicionalmente la comunicacién entre otras areas como jefe operativo y revenue management
es importante ya que permitira compartir informacién y asi poder prevenir inconvenientes en la
plataforma del hotel.

Tercero: Basado en mi experiencia Se propuso como estrategias la elaboracion de un
formato en Excel llamado como “reporte no-show”, este formato se comparte en drive.
Ademas, se evidencioé que es necesario capacitar a los recepcionistas ya que si recepcion

desconoce el uso de la plataforma esta relacionado al bloqueo de la cuenta del hotel
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RECOMENDACIONES

Se recomienda que las capacitaciones a los recepcionistas continien enfocadas en la
gestion de una reserva y el uso de la plataforma, a pesar de que solo se aplicé la metodologia
de ciclo de Deming en el area de recepcion y se obtuvo resultados positivos, se recomienda
que se aplique esta metodologia en otras areas del hotel.

Se recomienda la comunicacion fluida con entre recepcion y revenue management ya
sea por WhatsApp, llamada o videollamadas para compartir informacién y evitar reservas mal
gestionada ya que como consecuencia provoca el bloqueo de la plataforma.

Se recomienda colocar los datos correctos en el reporte no-show para que el area de
revenue management realice la verificacion eficaz. También se recomienda establecer
indicadores de desempenfio para los recepcionistas para la prevencion de errores criticos. Asi
mismo se recomienda establecer un cronograma de capacitaciones fijas sobre el uso de la
plataforma Booking. Adicionalmente en coordinar con el jefe operativo se debe realizar un
cronograma de capacitaciones adicionales.

Como una recomendacién general, se indicé a gerencia que podemos aplicar una

propuesta utilizando el ciclo de Deming en las otras areas del hotel.
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ANEXO 1

CONSTANCIA DE AUTORIZACION
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Yo, Rosa Liliana Fuentes Tenorio, identificado con DNI N° 42279754, en mi calidad de
propietaria de la Empresa Hotel El Mirador, con RUC 10422797543, ubicado en el departamento
de Cajamarca, otorgo la siguiente autorizacién:

A(la) sefior(ita) Nathaly Johana Santos Sarmiento, identificado con DNI N°75271419 de la
Carrera Profesional de Administracion en hoteleria y turismo de la Universidad Privada Norbert
Wiener que realiza el trabajo de suficiencia profesional titulada “ Mejora en los procesos del
area de recepcion para prevenir bloqueos en la plataforma Booking en el hotel El Mirador, 2025”
para la obtencién de su titulo profesional, para que se le proporcione la informacién necesaria,
mencionar el nombre de la empresa y se autorice la difusion de los resultados obtenidos, con

la finalidad de desarrollar su investigacion con fines académicos.

Lima,16 de mayo del 2025

Rosa Liliana Fuentes Tenorio
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