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INTRODUCCION

Este documento corresponde al informe final de la investigacion centrada en la
validaciéon de un sistema de informacion que pueda ser utilizado en la
pequeios y medianos hoteles como una herramienta de tipo gerencial,
orientada a la planeacion estratégica y a la oportuna toma de decisiones en
esta rama del servicio turistico. Con la implementacién de este sistema se
busca generar un alto sentido de competitividad en los pequefios y medianos
hoteles, especificamente en la ciudad de Neiva, en el departamento del Huila,

donde se llevo a acabo ésta investigacion.

A lo largo del documento se presenta el proceso sistematico que se adelanto
para determinar las necesidades de organizacion, planificacion estratégica y
las variables criticas que impiden la toma de decisiones eficientes en los
establecimientos hoteleros medianos y pequefios de la ciudad de Neiva, en el
departamento del Huila; con el fin de crear posteriormente un sistema de
informacion destinado a satisfacer dichas necesidades, probando su eficacia y
viabilidad.

Lo que se evidencio a través de este ejercicio, es que en la actualidad el
manejo de la informacion por parte de los pequenos y grandes hoteles resulta
poco eficiente frente al volumen de datos que reciben a diario, y que deja de

ser utilizada de manera productiva.



1. PROBLEMA DE INVESTIGACION.

1.1 PROBLEMA

En la actualidad en las empresas del sector hotelero en general, se puede
observar la existencia de un sistema de informacién, en el que basicamente se
obtiene la facturacion por servicio de hospedaje y acumulacion de recibos de

consumos adicionales; los cuales son sumados y agregados a dicha factura.

El proceso se realiza practicamente de manera manual. Cuando un huésped llega
a la barra de recepcidon de un hotel se registra e inmediatamente el recepcionista
realiza un proceso denominado chek-in, en el cual se hace referencia a un registro
de datos y a la apertura de una cuenta. Este proceso se lleva a cabo para generar
y cargar los consumos que el cliente realiza durante su estadia en el hotel a una

cuenta previamente establecida.

Al realizar este proceso de manera manual se generan demoras o pérdidas en la
recopilacion de informacién. Para dar un ejemplo de esta situacién tenemos que,
si el huésped realiza un consumo en piscina-bar, justo antes de realizar el chek-
out, existe una gran probabilidad de que no se cargue este consumo a su cuenta,
ya que el registro de esta informacion se realiza mediante un “patinador” o
mesero. Al respecto planteamos: ¢En cuanto tiempo puede llegar la informacion?
¢ Cuanto tiempo tomaria obtenerla? O ;qué inconvenientes podrian presentarse,
que eviten la llegada de ésta a la recepcion? Presentamos otro punto de fuga de
informacion: los gerentes de estos establecimientos no logran conceptualizar
variables y datos, que resultan de gran utilidad al momento de efectuar una

eficiente toma de desiciones. Se podria optimizar el uso de estos datos, si por
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ejemplo, se llevase un control rapido y eficiente de los inventarios. Al ejercerse
este control de manera manual, la recopilacion de la informacién toma tiempo y el
cruce de estos datos suele presentar errores, ya que no existe una forma
adecuada de realizar las descargas de éstos por consumo. Suelen presentarse
casos en los que se pierden facturas, colillas y demas recibos que permiten
evidenciar consumos, gastos y costos en general. Se presentan grandes pérdidas
por este concepto y no se justifica el tiempo utilizado en la comunicacion de los
datos. Esta situacion nos plantea un serio problema, estos establecimientos
manejan muy poca informacién acerca del comportamiento de sus clientes, sobre
todo en la actualidad, cuando la competencia aumenta dia a dia y la mejor
estrategia a la que puede optar un establecimiento hotelero es la de atraer a una

buena proporcién del mercado objetivo.

Una buena forma de lograrlo consiste en cautivar y mantener a cada uno de los
huéspedes. En este sentido, la forma como los hoteles pequefios y medianos
recopilan la informacion necesaria para lograr este objetivo resulta inadecuado e
ineficiente, no es productiva y generalizada. Obtienen los datos de manera
manual y ademas la factura les brinda muy poca informacién acerca de los
usuarios. Si realmente desearan implementar una estrategia de mercadeo
orientada al cliente ni siquiera podrian disefiarla de manera adecuada. Con el uso
exclusivo de la factura no pueden conocer los gustos y preferencias del huésped,
Sus consumos, sus quejas y reclamos, el tiempo mas concurrido, el menos

productivo y demas informacion vital para una planeacion estratégica.

Finalmente, atendiendo a la situacion problematica planteada, se aborda los

siguientes interrogantes de investigacion:



¢ Cuales son las necesidades de organizacion, planificacion estratégica y variables
criticas que afectan la toma de decisiones en pequefos y medianos

establecimientos hoteleros de la ciudad de Neiva, en el departamento del Huila?

¢ Puede la creacion de un sistema de informacion orientado a los establecimientos
hoteleros, ser una alternativa de solucion a sus necesidades de organizacion,

planificacion estratégica y variables criticas que afectan la toma de decisiones?

1.2 OBJETIVOS GENERALES

Determinar las necesidades de organizacion, planificacion estratégica y variables
criticas que afectan la toma de decisiones en pequefios y medianos

establecimientos hoteleros de la ciudad de Neiva, en el departamento del Huila.

Definir las variables que permitan un posterior desarrollo de un sistema de
informacion orientado a los pequefios y medianos establecimientos hoteleros,
como una alternativa de solucién a sus necesidades de organizacion, planificaciéon
estratégica y variables criticas que afectan la toma de decisiones, como base para

la prestacién de un servicio eficiente.

1.3 OBJETIVOS ESPECIFICOS.

a. ldentificar las variables criticas, es decir, las posibles necesidades de los

pequefios y medianos hoteles.

Desarrollar con base en las variables criticas, la planeacién un sistema de
informacién para un posterior desarrollo que permita manejar las necesidades

detectadas de manera eficiente y eficaz,



Planear un sistema de informacion integral con todos los requerimientos
necesarios, que permita superar las deficiencias detectadas en el sector hotelero,
para ser desarrollado posteriormente en un lenguaje de programacion de ultima
generacion, que resulte confiable en términos de interfase y gestion de la base de

datos.

Determinar el interés del segmento hotelero en la obtencidn del sistema de
informacion disefiado como una alternativa viable y segura para aumentar su

eficiencia y eficacia en los servicios que ofrece.

Determinar la viabilidad segun la investigacion realizada de la creacion de
un sistema de informacion integral con todos los requerimientos necesarios, que

permita superar las deficiencias detectadas en sector hotelero.

1.4 JUSTIFICACION.

El sector hotelero se ha convertido y fortalecido como una industria nacional que
genera grandes oportunidades de empleo, de promocion de los sitios turisticos
del pais, constituyéndose en una ventana de rostro amable para propios y

extranjeros.

Se resalta, que en los ultimos afios en Colombia, la rama del turismo ha venido
experimentando un crecimiento importante gracias a la seguridad democratica que
ha logrado brindar el gobierno actual. Este crecimiento ha beneficiado de manera
positiva a los pequenos y medianos hoteles en general, a lo largo y ancho del
territorio nacional. Tenemos por ejemplo, el caso del departamento del Huila, que

ha sido una de las regiones mas beneficiadas por la reduccién de la violencia.



Sin embargo, muchos establecimientos hoteleros, especificamente los de mediano
y pequefo tamafno carecen de una herramienta de apoyo gerencial que sirva de
soporte a esta industria y que permita desarrollar mas capacidad competitiva
dentro del sector y proveer de soluciones mas eficaces al momento de tomar

decisiones estratégicas.

Por esta razén se justifica que al interior de esta investigacion se analicen los
métodos que los pequenos y medianos establecimientos hoteleros han venido
utilizando para la recopilacion y el manejo de la informacién que reciben a diario,
informacion que resulta de vital importancia para el manejo del negocio, como por
ejemplo, la referente a la cuenta de los servicios ofrecidos, del consumo de cada
huésped y su comportamiento durante su estadia. Hasta el dia de hoy, la
recopilacion de datos en este tipo de establecimientos se ha venido realizando de
manera manual. Esto sucede desde el momento en que el cliente realiza su
check-in (registro inicial en el hotel) o hace una reservacion, hasta el momento de
su check-out (salida del hotel), situacibn que ocasiona perdida de una gran
cantidad de datos que permitirian una mejor toma de decisiones y por ende una
Optima gerencia. Se ha planteado esta investigacion para conocer la viabilidad de
un sistema de informacion que pueda ayudar en la solucion de estos
inconvenientes y como herramienta para el mejoramiento y optimo funcionamiento

de esta industria.

En la actualidad, la mayor parte de las organizaciones industriales y de servicios
se han enfocado en la disciplina de mejorar el desempefio de los negocios a
través de la aplicacion de la reingenieria y la tecnologia. La aplicacién con éxito de
estos nuevos procesos ha logrado la simplificacion de ciertas actividades,
convirtiendo esto en un valor agregado no solo para la organizacion sino para el

consumidor.



1.5 HIPOTESIS

Un sistema de informacion orientado a los pequefios y medianos hoteles permitira
dar solucion a sus necesidades de organizacion y planificacion estratégica vy
mantendra el control de todas las variables, lo que disminuira el riesgo de
pérdidas, mejorara y agilizara el proceso de toma de decisiones, posibilitando un

fortalecimiento del sector y una mejor calidad del servicio prestado.



1.6 PREMISAS

A continuacion se describen cada una de las posibles opciones que pueden ocurrir

ante una hipotesis ldgicamente planteada.

HIPOTESIS
El sistema de informacié . . . .
skitginds niormacion El sistema de informacion es viable como
no es viable Py p
L . solucién gerencial
como solucion gerencial
J
Sorfgn gDy Se niega la_hlp(_)tyesls y se desvia la w S_e acepta y afirma la_ S_e fxce[_na y afirma
. s investigacion con el fin hipotesis y se desarrolla el sistema la hipdtesis y se vende la
se descarta la investigacion q P 5 Py B P
de buscarla optima solucion. de informacion investigacion para que sea desarrollada.
Se investiga el problema y las Contratacion de recurso humano
variables criticas y se determina especializado
el objetivo (Ingenieros y desarrolladores)

Desarrollo e implementacion
del software.

Validacion de 1 Software
en Hotel Piloto
Hosteria Matamuindo
(Neiva-Huela)

Puesta en marcha
y comercializacion
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2. MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES

La Historia de la Hoteleria se remonta a la antigua Roma donde los primeros

desplazamientos de hombres, las largas distancias y los medios utilizados
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practicamente los obligaban a detenerse en lugares seguros y sobretodo donde
pudieran satisfacer necesidades como la alimentacion y el descanso, estos

lugares se conocian como posadas.

Las posadas ofrecian un alojamiento bastante basico. A mitad del siglo XVI las
posadas crecieron en categoria en consecuencia del adelanto del comercio en
Inglaterra. Las carreteras seguian siendo esenciales para los viajes, por lo que las
posadas se ubicaron a lo largo de los rios y en poblaciones cercanas a las
carreteras. Las posadas se hicieron mas grandes y algunas tenian capacidad para
albergar hasta cien viajeros e incluso disponian de habitaciones individuales,
aunque lo usual era que se compartieran los cuartos, asi como de amplios patios

gue servian como escenario para diversiones nocturnas.

Las instalaciones de las posadas crecieron en la segunda mitad del siglo XVIII a
causa de la creencia popular en las propiedades terapéuticas de los bafos de
mar. Una parte de los primeros hoteles y albergues se construyeron durante esta
época en los puertos y playas. La aparicion de la locomotora y la extension de las
vias férreas en el siglo XIX revolucionaron el transporte y posibilitaron un
crecimiento extraordinario de las ciudades costeras. Por primera vez, la extensa
poblaciéon trabajadora que vivia en las ciudades industriales podia acudir con
facilidad a lugares de vacaciones y a precios razonables. Los hoteles y pensiones
se construyeron a miles. En las ciudades, y sobre todo en las estaciones
terminales, se levantaron grandes hoteles, en algunos casos palaciegos. Muchas
veces eran propiedad de las mismas compaiias ferroviarias que ofrecian

prestigiosos servicios de alojamiento a los viajeros mas acomodados.

La hoteleria vivido un auge especial en la década de 1980 al aumentar la variedad
de eleccion del consumidor e introducirse con éxito nuevas ofertas como el

servicio a domicilio. Con la incorporacion de la mujer al trabajo se incremento y se
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hizo mas asequible la comida fuera del hogar y los servicios a domicilio. El futuro
desarrollo de la hoteleria dependia en gran medida de la evolucion de la
economia, pero ciertos factores sociales, como el empleo de la mujer, tuvieron
considerable influencia. Es posible que esos factores, junto con el aumento de los
viajes, fueran empujando a la industria de la hosteleria a ofrecer mayor variedad

de servicios y calidad a los clientes dentro de su evolucién.

Los hoteles son establecimientos que basicamente proveen y facilitan el servicio
de alojamiento para el publico en general, con servicios complementarios de
Restaurante, bar., cafeteria, piscina, room sevice, lavanderia, centro de negocios,

parqueadero, entre otros.

“Actualmente las empresas se enfrentan a un entorno comercial progresivamente
mas complejo y dificil. EI mercado requiere repuestas cada vez mas rapidas en un
mundo donde los cambios resultan impredecibles, las situaciones evolucionan
con mucha velocidad, los problemas requieren de un conocimiento mayor, de una
cantidad elevada de factores que se interrelacionen entre si de una forma
compleja, Internet supone una fuente constante de cambio y aceleracion de
capacidad de respuesta, etc. Todos estos retos acentuan la necesidad de contar
con un sistema de informacién. En definitiva, nos encontramos inmersos en el
siglo XXI y en la Sociedad de la informacién. "' Es importante decir que en el siglo
XXl las empresas hoteleras estan sometidas a las exigencias de los clientes, es
por esto que las organizaciones todo el tiempo deben estar a la vanguardia de
ofrecer productos nuevos, innovadores y de muy buena calidad, cumpliendo
suenos y expectativas de los clientes y posibles nuevos clientes. Por esta razon,
los sistemas de informacion llevaran a los hoteles a ser competitivos, a poder
tener informacion real y al instante para una buena toma de decisiones, asi como

a poder realizar un analisis profundo de la planeacion estratégica.

'PIATTINI Mario. G, CALVO José A. M, CERVERA Joaquin, FERNANDEZ Luis, Aplicaciones
Informaticas de Gestion. 1ra edicion. México.2004.Pag. 3
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2.2 DEFINICION DE DATOS E INFORMACION

La gente en general requiere informacién todo el tiempo y en cada entorno en el
que se desenvuelva, para el estudio, para el trabajo, para el dia a dia, ya que la
toma de decisiones se presenta en todo momento y lugar. “Los datos son
realidades concretas en su estado primario como el nombre de un empleado y la
cantidad de horas trabajadas por él en una semana. Para representar estas
realidades es posible usar varios tipos de datos”® Es decir, que cada dato se
constituye en una verdad simple y aislada al ser tomada e ingresada a un sistema
de datos, una vez inmersos en él hacen parte de un engranaje que permite la
generacion de nuevas formas de informacién. A continuacién se clasifican los

tipos de datos e informacion:

TABLA No 1: DATOS E INFORMACION

DATOS REPRESENTADOS POR
Alfanuméricos Numeros, letras, y otros caracteres.
De imagenes Imagenes graficas.

De audio Sonidos, ruidos o tonos

De video Imagenes en movimiento

INFORMACION | REPRESENTADOS POR

Exacta La informacién exacta carece de errores. En algunos casos se genera

informacion inexacta porque se insertan datos inexactos en el proceso de

transformacion.
Completa La informacién completa contiene todos lo datos importantes
Econdmica La produccién de la informacién debe ser relativamente econémica. Siempre se

2 STAIR Ralph, M., REYNOLDS George W. Sistemas de Informacion.4? Edicion. México. 2003.
Pag. 5.

12




debe evaluar el valor de la informacion con el costo de producirla.

Confiable La confiabilidad de la informacién depende del método de recoleccion de datos,
de la fuente de informacién.

Pertinente La informacién pertinente es la realmente importante para el responsable de la
toma de decisiones.

Simple La informacién debe ser simple, no excesivamente compleja, un exceso de
informacion puede generar sobrecarga.

Oportuna La informacién oportuna es la que se recibe justo cuando se le necesita

Verificable Debe ser posible de comprobar que es correcta, quiza mediante la consulta de
muchas fuentes al respecto.

Accesible La informacion debe ser de facil acceso para los usuarios.

Segura La informacion debe estar protegida contra el acceso a ella de usuarios no
autorizados.

Fuente: STAIR Ralph, M., REYNOLDS George W. Sistemas de Informacién.42 Edicion. México. 2003. Pag. 6

Atendiendo a la presentacion que se hace en las tablas es importante resaltar, o
puntualizar, que con la denominaciéon de datos se identifican todas las entradas
gue se hacen al sistema; una vez ingresados y procesados en el sistema, pasan a
convertirse en informacion.

Definiendo: Los datos son realidades concretas, se refieren a descripciones
basicas de cosas, acontecimientos, actividades y transacciones que se registran,
clasifican y almacenan. Por su parte la “Informacién es un conjunto de datos
organizados, filtrados y clasificados de tal modo que adquieren un valor adicional
mas alla del propio.” Al respecto, es importante tener en cuenta que el tipo de
informacion creada depende de las relaciones definidas entre los datos existentes,
la adicién de datos nuevos o diferentes significa la posibilidad de redefinir las

relaciones y crear nueva informacion.

Graficando lo anteriormente expuesto se veria de la siguiente manera:

? STAIR Ralph, M., REYNOLDS George W. Sistemas de Informacion.4? Edicién. México. 2003.
Pag. 7.
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—JPireas. com

DATOS PROCESO INFORMACION
A TRAVES DEL SISTEMA
DE INFORMACION

Es importante aclarar que el valor de la informaciéon va directamente relacionado
con la utilidad que representa para la persona que la solicita; es decir que la
informacion solicitada y arrojada por un sistema influye decididamente en la toma
de decisiones gerenciales de cualquier organizacion, por lo que ésta debe ser

medible, cuantificable y sobretodo flexible.

2.3 SISTEMAS DE INFORMACION

Un sistema es un conjunto de elementos o componentes que interactuan entre si
para cumplir ciertas metas, “los propios elementos y las relaciones entre ellos
determinan el funcionamiento del sistema. Los sistemas poseen entradas,
procesamiento, mecanismos, salidas y retroalimentacion™. Los mecanismos de
procesamiento consisten en seleccionar primero que nada la opcion deseada, y no
buscar entre un sinnumero de opciones la que uno quiere, esto podria llamarse

eso agilidad.

‘STAIR Ralph, M., REYNOLDS George W. Sistemas de Informacion.4? Edicién. México. 2003.
Pag. 9.
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El limite de un sistema define el sistema y lo distingue de todo lo demas, o sea del
entorno; la forma en que estan organizados o dispuestos los elementos del
sistema se llama configuracion; las relaciones entre los elementos de un sistema
se definen por medio del conocimiento de la finalidad para la cual es solicitada la

informacion, porque tener clara la meta o el objetivo a donde se quiere llegar es el

primer paso y el mas importante para poder definir sus elementos.

Los sistemas pueden clasificarse de

caracteristicas:
TABLA No 2 CLASES DE SISTEMAS

la siguiente manera segun sus

SIMPLE

Posee pocos componentes y la relacién o
interaccion entre ellos es directa y
sencilla.

COMPLEJO

Posee muchos elementos
estrechamente relacionados e
interconectados.

ABIERTO

Interactua con su entorno.

CERRADO

No Interactua con el entorno.

ADAPTABLE

Es capaz de modificarse en respuesta a
cambios en el entorno.

NO ADAPTABLE

Es incapaz de modificarse en
respuesta a cambios en el entorno.

PERMANENTE

Esta disefado para existir durante un
periodo relativamente largo.

TEMPORAL

Esta disefiado para existir durante un
periodo relativamente corto.

ESTABLE

Sufre escasos cambios al paso del tiempo

DINAMICO

Sufre rapidos y constantes cambios al
paso del tiempo.

Fuente: STAIR Ralph, M., REYNOLDS George W. Sistemas de Informacion.4? Edicion. México. 2003. Pag. 10.

El desempefio de un sistema puede medirse de varias maneras, la eficiencia es
una de ellas, ésta es una medida que evalua lo que produce, dividido entre lo que

consume, este término es quizas el mas empleado a la hora de evaluar sistemas;
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seguido por la eficacia, que mide el grado en que el sistema cumple con sus
metas, midiendo las metas alcanzadas entre el total de las metas establecidas.
Estos son objetivos de desemperfio fijados en relacion con un sistema en general,
el cumplimiento de esto supone el costo, complejidad y nivel de control que se

desea.

Canalizando las definiciones antes dadas, podemos concluir que un sistema de
informacion es un conjunto de elementos o componentes interrelacionados para
recolectar datos, procesar y generar informacién para proveer un mecanismo de

retroalimentacion en pro del cumplimiento de un obijetivo.
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3. MARCO DE REFERENCIA

Para esta investigacion es fundamental tener modelos de referencia, ya que
permiten la conceptualizacién clara y sobretodo concreta de todos y cada uno de
los significados y herramientas a desarrollar. Por esta razon, y en seguimiento a
un proceso logico, nos basamos en textos, teorias y autores que enriquecieron y
complementaron los conocimientos obtenidos a lo largo de nuestro desarrollo

profesional.

El manual de proyectos® de la Asociacion Colombiana para el Avance de la
Ciencia (ACAC) brinda una guia que diferencia los proyectos de investigacion y los
proyectos de accion y, ademas, incluye todos y cada uno de los procesos
esenciales. Enfocandonos en la infraestructura de un proyecto de accion, estos
son definidos como “proyectos que requieren algun estudio o investigacion previa
para garantizar que la accion formulada sea la adecuada”. Es decir que este tipo
de proyectos posibilitan el avance en la construccion de alternativas que le

permiten tener opciones para poder tomar decisiones acertadas.

En la siguiente figura se puede observar el derrotero que se sigue al desarrollar
proyectos de accion para alcanzar la meta de transformacion de la situaciéon

actual, generando un cambio positivo.

> VARGAS Julio, Clara Stella. Manual De Proyectos, Bogota: 2003. 31 p.
® VARGAS Julio, Clara Stella. Manual De Proyectos, Bogota: 2003. 31 p.
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Fuent

Ejercicio que permite poner movimiento ciertas
actividades y recursos con miras a intervenir una
situacion.

ACCION

Implica un previo conocimiento de la situacion,

el analisis de posibles alternativas y la decision
\’ de intervenir frente a dicha situacion, es decir,
actuar en consecuencia.

Punto de partida/ Analisis de alternativa / Proceso de intervencion / Meta

Transformacion de
Conjunto de tareas la situacion;

que se realizaran generacion de un
cambio favorable

Situacién o
condicion Revision y Seleccion
inicial

e: Asociacién Colombiana para el Avance de la Ciencia, Manual de Proyectos. Pag. 4

De forma complementaria el libro “Gestion de Proyectos”’nos da un enfoque mas
estratégico y funcional sobre el proyecto, en donde aclara “cada vez son mas las
instituciones y empresas publicas y privadas que involucran el proyecto como
unidad basica de analisis de la rutina de gestion y herramienta indispensable en la
planeacién estratégica”. Se considera fundamental la planeaciéon estratégica no
solo para la puesta en marcha de un proyecto o de un plan de negocios, sino para
la vida empresarial en general; hay que entender que ésta nos permite la toma de
decisiones de una manera racional y acertada, pero sobretodo una mirada real y
proactiva hacia el futuro y la elaboracion de los proyectos permiten la deteccion de

alternativas de solucion viables y rentables.

Centraremos este proyecto como ya se ha dicho antes en “lograr la competitividad

de este sector”, y un modelo claro que permite el desarrollo y sostenibilidad en el

" MIRANDA, M., Juan José, Gestion De Proyectos, 42 edicion, Bogota: 2002. 434 p.
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tiempo son los modelos de “analisis de la atractividad”, “diamante” y “doble
diamante” de Michel Porter, economista de la Universidad de Harvard y pionero
del concepto de “competitividad”, clave para el éxito de las organizaciones y de

paises en general.

Si analizamos un poco el enfoque que queremos darle al sector, este se puede
definir en “servicio”, al fin y al cabo es lo que el consumidor final percibe y
sobretodo valora, pero este concepto lleva consigo inherentes aspectos o
ambientes que permitiran su eficiencia, uno de estos es el ambiente econémico,
punto que trata con detenimiento Marcos Cobra y Flavio A. Zwarg en su libro
“Marketing de Servicios, Conceptos y estrategias”®, “la importancia del analisis de
las variables econdémicas aumentan o disminuyen en funcién de la necesidad de la

interaccién de la empresa — sector con la economia del pais”.

Esto nos indica de manera clara que para el desarrollo de nuestro proyecto
debemos tener en cuenta todos los marcos que estan relacionados con la
tecnologia, implementacion y desarrollo de la misma. Marcos Cobra y Flavio A.
Zwarg, nos desglosan en su libro cada uno de estos marcos y nos dan las

herramientas para poder identificarlos y analizarlos.

Este plan de negocios debe manejar un Plan Financiero para garantizar la
aplicabilidad, esto en cuestion de poder focalizar todas esas ideas que van
surgiendo en el canino de la investigacion en una Rentabilidad Financiera, que al
fin al cabo es el objetivo de este proyecto. Por esta razén, y como modelo de la
academia, nos basaremos en el autor Adolfo Scheel M®., docente de la Facultad

de Administracion de Empresas Turisticas y Hoteleras de la Universidad

8 COBRA, Marcos y ZWARG A. Flavio, Marketing de Servicios, Conceptos y Estrategias. McGraw-
Hill Latinoamericana. Bogota. 1991. pp.279.

? SHEEL M., Adolfo, Evaluacion operacional aplicada a la industria Hotelera. Universidad
Externado de Colombia. Primera Edicién, Agosto de 2000, pp. 330.

19



Externado de Colombia con su libro “Evaluacién Operacional y Financiera
Aplicada a la Industria Hotelera”.

Como se explica en el capitulo 5 el sistema de informacidon que se plantea para el
sistema hotelero, trabajara ciertos médulos que serviran como puentes que estan
entrelazados entre si para lograr una sistematizacion y una mejor canalizacion de
los datos. Para este proceso nos basaremos en autores como Blanca Dolly
Tejada, con su libro “La alimentacion de servicios”, donde nos explica qué son y
como funcionan los servicios de la alimentacién, y enfoca el tema en algo muy
particular, “os sistemas de informacion”: “los primeros servicios de alimentacién
diferian de los actuales en cuanto a su tecnologia, planta fisica y equipos, pero al

igual que los de ahora todo se ajustaba a las necesidades de los usuarios”

" TEJADA Dolly Blanca, La administracion de servicios. Universidad de Antioquia, 22 Edicion
Colombia, 2002, Pag. 21.
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4. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

4.1 METODOLOGIA

‘La investigacion de mercados proporciona informacion acerca de los
consumidores, canales de distribucién, competidores, cambios y tendencias en la
plaza y otros aspectos del ambiente de la empresa. El proposito de la
investigacion de mercados es determinar las necesidades de informacion y los
aspectos relevantes de manera sistematica y objetiva para mejorar la toma de
decisiones. La investigaciéon de mercados puede clasificarse en investigaciéon para

identificar problemas e investigacion para resolver problemas.”""

Primordialmente basaremos nuestra investigacion en el modelo denominado
segun Malhotra “Investigacion para resolver problemas”?, el cual tiene como

objetivo ayudar a resolver problemas especificos.

Al referirnos al disefio de investigacidn como tal, nos basaremos en el tipo de
“investigacion concluyente”, haciendo esta parte de la investigacion exploratoria,
que se enfoca en probar la hipotesis anteriormente planteada, basada en
muestras representativas, y sobretodo los datos obtenidos estan sujetos al analisis
cuantitativo, esto con el fin de la claridad frente a la toma de decisiones. Hay que

tener en cuenta que la investigacion concluyente puede ser descriptiva o causal,

' MALHOTRA Narres. K, Investigacion de Mercados un Enfoque Practico, Prentice Hall, 22
edicion, México, 1997. Pag. 29
2 MALHOTRA Narres. K, Investigacion de Mercados un Enfoque Practico, Prentice Hall, 22
edicion, México, 1997. Pag. 11
' MALHOTRA Narres. K, Investigacion de Mercados un Enfoque Practico, Prentice Hall, 22
edicion, México, 1997. P4g. 89
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en esta investigacion especifica utilizaremos la descriptiva, ya que nos basaremos

en datos, estudios, encuestas y disefios previamente planeados y estructurados.

4.2 DISENO DE LA INVESTIGACION

“Como su nombre lo indica, el objetivo de la investigacion exploratoria es
examinar o buscar a través del problema o situacion, para dar una mejor idea o
comprension del mismo”. Esta investigacion se caracteriza por la flexibilidad y
versatilidad, ya que los métodos no son rigidos y formales, la investigacion se va
nutriendo de “nuevas ideas” y conocimientos que van surgiendo sobre la marcha,
ya que cada vez que se establezca una nueva idea o descubrimiento la
investigacion puede cambiar de rumbo. Ademas, esta investigacion puede
acompanarse de los siguientes métodos para conseguir resultados mas exactos y

eficaces.

* Analisis con los expertos: esta herramienta es de gran importancia, en
este punto podemos encontrar la entrevista con expertos de la industria
y el analisis de personas que toman decisiones en el mercado; es claro
que como administradores de empresas debemos tener un amplio
conocimiento de todas las areas, sin embargo, la informacién que nos
dan aquellas personas como los gerentes de hoteles es muy importante,
al igual que el mercado objetivo a los que van dirigidos los hoteles, ya
que aunque estos no sean nuestro mercado objetivo, son muy

importantes en la cadena comercial de nuestro producto.

* Estudios Piloto: los estudios piloto, son de gran ayuda para ir

perfeccionando el proyecto, ya que nos muestran en el camino qué

“ MALHOTRA Narres. K, Investigacion de Mercados un Enfoque Practico, Prentice Hall. 22
edicion, México, 1997. P4g. 89
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errores o inconvenientes se van presentando; cabe reconocer que la
prueba piloto que tenemos del sistema de informacién en el Hotel
“‘Hosteria Matamundo” ubicado en Neiva, ha sido de gran ayuda para el

perfeccionamiento del mismo y el enriquecimiento del proyecto.

* Anadlisis de datos secundarios: estos datos son recopilados con un
propoésito diferente al del problema, ademas son datos que no son
originados por los investigadores como tal, en este caso especifico
encontramos datos recopilados de Cotelco, Ministerio de Comercio
Industria y Turismo, la Academia (SENA, Universidad Externado de

Colombia) y entidades gubernamentales.

* Investigacion Cuantitativa: este tipo de investigacién busca recopilar
informacion por medio de encuestas aplicadas a pequefas muestras
aunque representativas, que permiten proporcionar una idea vy

comprension mas exacta del problema.

Existen casos donde la mejor opcidon es la investigacion cualitativa, este tipo de
investigacion esta basado en “focus Groups” o “Grupos de Enfoque” sesiones de
grupo que permiten un publico entre 8 y 12 personas, con una entrevista
conducida pero no estructurada, “natural”’. El propésito de este método es obtener
conocimientos profundos sobre un tema escuchando y observando a un grupo
determinado de personas de un mismo grupo objetivo™ ; sin embargo, este
meétodo estd enfocado en identificar problemas y es comunmente utilizado en

casos de productos de consumo masivo ya que se debe grabar la entrevista para

> KOONTZ Y WEIHROH, “Elementos de Administracion”, edit., Mc Graw Hill, Pag. 128
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ser posteriormente analizada, basada en su comportamiento; por esta razén no es

una metodologia que aplique a nuestra investigacion.

4.3 MUESTRA

Los “estudios trasversales”'® son disefios descriptivos que se utilizan con mayor
frecuencia en la investigacion de mercados, sobre todo para investigaciones
concluyentes, como es este caso. Tomaremos como modelo para el disefio de la
muestra el modelo de “disefio de muestra representativa” y el de “disefio de
muestra representativa individual”, el primera implica que la recopilaciéon de los
elementos de informacion se hagan una sola vez, y el segundo extrae una sola
muestra de entrevistados de la poblacion meta. Por la accesibilidad a los hoteles
que hay en Neiva, que se centran en nuestro mercado objetivo “pequefios y
medianos Hoteles”, tomamos una muestra del 100% que corresponde a 22

hoteles de este tipo, que se mostraran a continuacion.

Ubicacion de la Poblacion: Neiva — Huila

Numero de Hoteles en Neiva- Huila:
TABLA No 3 HOTELES DE NEIVA CON REGISTRO NACIONAL DE TURISMO

RNT HOTEL DIRECCION TELEFONOS
1265 |HOTEL CHICALA CL.6 NO 2 57 8713070 |8712525
1404 | HOTEL PACANDE CL.10 NO 4 39 8717766 |8712022
2647 | HOSTERIA MATAMUNDO CRA.5 SALIDAAS. 8730217 | 8730216

AGUSTIN
3583 |HOTEL SULICAM CRA. 3NO 5 51 8713068 |8710159
3908 | HOTEL NEIVA PLAZA CL.7NO 4 62 8710806 |8710478
4049 | HOTEL TUPINAMBA CRA.3NO 917 8711930 |8713990
4178 |HOTEL TREBOL CL.5NO 1103 8718373
4182 | HOTEL DINASTIA REAL CRA. 4 NO 9 43 CENTRO 8711940 |8711941

' MALHOTRA Narres. K, Investigacion de Mercados un Enfoque Practico, Prentice Hall. 22
edicion, México, 1997. Pag. 92.
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4924 | HOSTAL KHALIFA CRA. 6 NO 8 80 8712021
6003 |HOTEL TUMBURAGUA LTDA C.RA5ANOS5 40 8712406 |8712406
8690 |HOTEL CASA PABLO CL.5NO 12 45 8723100 |8723100
0 HOTEL CASA OPIA CR.6 N°10 - 55 8710969
0 ANDINO CL.9N°5-82 8710184 |8717844
3908 |LA COLINA CL. 10 N° 1H - 05 8721557 | 8723250
4587 | HOTEL LOS GABRIELES CL 3 n 1-09 8716332 | 8719641
0 PARAISO RESORT
6093 | HOTEL CALAMO
4563 |HOTEL CASABLANCA CL5N 1-43 718373 719087
4167 [HOTEL PLAZA CL 7N 4-62 8710806
0 HOTEL EL LAGO CL 3 N 4-56 8383636
6545 |HOTEL YALCONIA VIA AL SUR 8373001

HOTEL AMERICANO Cr. 5 No. 8-67 8713030 |8712181

Fuente: Alcaldia de Neiva.

4.4 TIPO DE DATOS"

Datos primarios: son aquellos obtenidos por medio de investigaciones y disefos
previamente establecidos (encuestas). Este punto es de vital importancia ya que
se utiliza una muestra significativa utilizando medios estandarizados y no
improvisados, validados por expertos como el Profesor Miguel Nufiez, docente
investigacion de Mercados de la Universidad ElI Bosque, y el Profesor Andrés

Pérez Duque, Docente de Toma de decisiones de la Universidad El Bosque.

Datos secundarios: son aquellos recopilados en fuentes ya definidas, en este
caso podemos destacar a Cotelco (Asociacion Hotelera de Colombia), Fondo
Mixto de Promocidén Turistica y entidades gubernamentales y privadas.

4.5 METODO DE ENCUESTA

En este aspecto decidimos escoger entrevistas personales, método que permite

aclarar dudas y recoger mucha mas informacién de la que se puede plasmar en el

" MALHOTRA, Narres. K, Investigacion de Mercados un Enfoque Practico, México: Prentice Hall.
22 edicion, 1997. Pag. 45
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cuestionario. Al realizarse una encuesta dirigida, las personas encuestadas que en
este caso fueron Gerentes de Hoteles o Administradores del mismo, personas
idoneas del tema con poder de compra y conocedores de todos los conceptos alli
definidos, donde se hace la pregunta, y cualquier inquietud es solucionada en el
instante; esta razoén no permite sesgar la informacion, ya que las otras opciones de
encuestas como lo son por medio telefénico, via correo o fax, pueden ser mas
econdmicas, pero tienen el inconveniente de un indice de repuesta bajo, por lo
que hay que hacer sucesivas oleadas, lo que puede hacer que la muestra
escogida no sea representativa y esto sesgaria la informacién por mala utilizacién

del recurso y no seria eficiente.

4.6 DISENO DE CUESTIONARIO

El disefio de cuestionario tiene las siguientes fases™:

Formular Hipdtesis.
Establecer las variables intermedias (dimensiones que queremos analizar)
Generar las preguntas (como indicadores) para una posterior

estandarizacion y validacion.

1. Hipétesis:

Un sistema de informacion orientado a los pequefios y medianos establecimientos
hoteleros permitira dar solucion a sus necesidades de organizacion, planificacion
estratégica y mantener el control de todas las variables, lo que disminuira el riesgo
de pérdidas, mejorar y agilizar el proceso de toma de decisiones, posibilitando un

fortalecimiento del sector y una mejor calidad del servicio prestado.

' MALHOTRA, Nairres. K, Investigacion de Mercados un Enfoque Practico, México: Prentice Hall.
22 edicion, 1997. Pag. 39
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2. Establecer Variables:

Gracias a un analisis de la competencia, a la validacion con expertos y en
general de los principales sistemas como solucidn gerencial, sacamos los
diferentes mddulos que lograran control sobre las organizaciones de los pequenos

y medianos hoteles, los médulos son los siguientes:

» Especificos:
o Recepcion y Habitaciones.

o Alimentos y Bebidas.

» Generales:
o Inventarios
o Contabilidad y Finanzas
o CRM (manejo de las relaciones con el cliente)

o Noémina

3. Generar las preguntas (como indicadores) para una posterior estandarizacion

y validacion:

1. ¢Cuantas habitaciones maneja su Hotel?: Esta pregunta permitira definir los
hoteles que estan dentro de nuestro mercado objetivo.

2. ¢Esta utilizando algun tipo de Software actualmente? Esta pregunta
permitira ubicar la competencia directa a la cual se enfrenta el software
plateado.

3. ¢Cual? Esta pregunta nos permitira definir la competencia del software
manejado, y qué tipo de software prefiere el hotel que lo esta utilizando

(caracteristicas del hotel).
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4. EIl software que tiene actualmente cumple con los requerimientos en las
siguientes areas: inventarios, contabilidad, CRM, ndémina, recepcion y
habitaciones? Esta pregunta permitira definir el uso, eficacia y eficiencia del
software actualmente utilizado, con el fin de verificar si genera productividad
o al contrario improductividad.

5. ¢Cree que el software que esta utilizando actualmente desarrolla la gestién
que usted espera en su Hotel? Esta pregunta al igual que la anterior nos
permitira definir uso, eficacia y eficiencia del software.

6. ¢Le gustaria encontrar un software que cumpla de manera completa todas
sus expectativas y requerimientos? Nos permitird definir si se considera
necesario la utilizaron del un software o no.

7. ¢Cual de las siguientes areas puede ser incluida en software que cumpla
con las expectativas y requerimientos antes mencionados por usted? Esta
pregunta permite definir las variables que los gerentes de hotel consideran
importantes y por ende que deben controlar.

8. ¢Cuanto estaria usted dispuesto a pagar por un software que cumpla las
caracteristicas antes mencionadas por usted? Esta pregunta permitira
definir el precio del software segun el tipo de adquisicidon correspondiente.

9. Organice las siguientes variables en orden de importancia de 13 a 1, de
mayor a menor importancia, a la hora de preferir un sistema de informacion:
amigable, facil acceso, normatividad y legalidad, manejo en linea, facilidad
de ejercer auditoria aplicacion de cargos, interfase con el paquete office,
soporte técnico, cantidad de médulos, flexibilidad para cambios a la medida,
precio de compra, capacitacion y acompanamiento, tipo de adquisicion

(venta y arrendamiento).

4.7 DISENO DE PREGUNTAS
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En la encuesta antes presentada se utilizaron preguntas no estructuradas vy
estructuras, las primeras hacen referencia a preguntas abiertas que permitiran al
encuestado responder con sus propias palabras, las preguntas estructuradas
limitaran al entrevistado en cuanto a su respuesta con el fin de estandarizar y
analizar los datos, en este grupo utilizaremos preguntas dicotémicas (si-no), de

opcién multiple y de escala.

4.8 APLICACION DE CUESTIONARIOS

La encuesta fue realizada por los autores de este proyecto, de una manera
personal con cada uno de las personas que tenian decision de compra en los
hoteles; esto, por la gran percepcién y precision de la encuesta, como ha sido

anteriormente expuesto. La encuesta utilizada fue la siguiente:

TABLA No 4 DISENO DE LA ENCUESTA

ENCUESTA SOFTWARE HOTELERO

Buenas dias, estamos realizando una investigacion de mercados para el desarrollo de

un sistema de Informacién Hotelero, con el fin de agilizar e impulsar la competitividad de la

Pequerios y medianos hoteles en el Municipio de Neiva. De antemano agradecemos su amabilidad y su tiempo.

Nombre o Razén social

Teléfono: Categoria

1. Cuantas habitaciones maneja su Hotel:

A.10a 20 C.31a40
D. mas de 41
B.21a30 Cuantas

2. Esta utilizando alguin Tipo de Software actualmente

1.Si

2. No

Si su respuesta fue NO por favor pasar a la pregunta 6; Si su respuesta fue Sl por favor continuar.

3. Qué software esta utilizando actualmente
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4. El Software que tiene actualmente cumple sus Requerimientos en las siguientes areas:

INVENTARIOS: CONTABILIDAD: CRM
Bueno Bueno Bueno
Regular Regular Regular
Malo Malo Malo

No tiene No tiene No tiene
RECEPCION Y HABITACIONES NOMINA

Bueno Bueno

Regular Regular

Malo Malo

No tiene No tiene

5. Cree que el software que esta utilizando actualmente desarrolla la gestién que usted espera en su Hotel.

B

[ NO

Porque

6. Le gustaria encontrar un software que cumpla de manera completa todas sus expectativas y requerimientos.

B

[ nO

Porque

7. Marque con una (X) cual de las siguientes areas deben estar incluidas en un software para la_gestion es su hotel.

A. Recepcion y Habitaciones

B. Alimentos y Bebidas

C.CRM

D. Inventarios

E. Contabilidad

F. Nomina

G.. Otra Cual

8. Cuanto estaria dispuesto(a) a pagar por un sistema de informacién que cumpla las expectativas y requerimientos antes

mencionados por usted.

A. C.
De $ 3.000.000 a $ 6.000.000 De $9.000.000 a 12.000.000
B. D. Cuanto

De $ 6.000.000 a $ 9.000.000

De mas de $12,000,000

9. Organice cada una de las siguientes variables en orden de importancia, siendo 13 la mas importante y 1 la menos

importante a la hora de preferir un sistema de informacién que gestione su Hotel (por favor no repita nimeros).

a. Amigable
b. Facil Acceso (Agilidad)
c. Normatividad y legalidad
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o

Manejo en linea (Reservas en linea)

e. Facilidad de ejercer auditoria

f. Aplicacion a Cargos (cargos de consumos a la factura)
g. Interfase con el paquete Office

h. Soporte Técnico

i Cantidad de modulos

j Flexibilidad para cambios a la medida

k. Precio de compra

. Capacitacion y acompafiamiento

m. Tipo de adquisicion (venta y arrendamiento)

4.9 ANALISIS DE DATOS

A continuacion se grafica y analiza la informacién recolectada a través de la

encuesta aplicada a los gerentes de hoteles.
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1. CUANTAS HABITACIONES TIENE SU HOTEL

18%

27%

O(10 a 20)
m(21 a 30)
O (31 a 40)
O(Mas de 41)

Podemos observar que del 100% de los hoteles encuestados (22 hoteles), el 41%,
equivalente a 9 hoteles, tiene de 21 a 30 habitaciones; el 27%, 6 hoteles, tiene
mas de 41 habitaciones, el 18%, 4 hoteles, de 10 a 20 habitaciones; y el 14%, 3
hoteles, de 31 a 40. Esto nos permitira conceptualizar la proporcion de hoteles que
abarcan nuestro mercado objetivo, el cual para comenzar seria la totalidad de los

presentes en la ciudad de Neiva.

2. ; ESTA UTILIZANDO ALGUN TIPO DE SOFTWARE ACTUALMENTE?

14%

86%
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Solo el 14% (3 hoteles) esta utilizando un software que les permita gerenciar su
negocio, esto indica que tenemos un 86% (19 hoteles) de mercado potencial con

necesidades que se deben suplir.

3. ¢ QUE SOFTWARE ESTA UTILIZANDO ACTUALMENTE?

O (Zeus)

100%

De ese 14% que esta utilizando un software actualmente compuesto por el Hotel
Chicala, Hotel Sulicam y Hotel Tupinamba quienes cuentan con un rango de
habitaciones entre 30 y 70, el 100% tiene a su disposicion y en uso el software
“Zeus”, esto nos indica que Zeus es una fuerte competencia y que este es

utilizado por hoteles que cuentan con un numero mayor de habitaciones

A continuacion se presentan graficas que muestran datos correspondientes al 14%

(3 hoteles) de los hoteles que poseen en la actualidad el sistema Zeus.
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4. ;EL SOFTWARE QUE TIENE ACTUALMENTE CUMPLE SUS ESPECTATIVAS EN
INVENTARIOS ?

33%

@ (No tiene)
m (Malo)

O (Regular)
0 (Bueno)

67%

El software Zeus no tiene un buen desempeno en el mddulo de inventario, segun
el 67% de los encuestados que tenian a su disposicion este sistema, (Hotel
Sulicam y Hotel Tupinamba), mientras que el 33% de los encuestados (Hotel
Chicala) considera que tiene un buen desempefio. Dando la respuesta a la
pregunta del lector se considera que los hoteles pequefios y medianos, rango en
el que se encuentran el 67% de los hoteles, no logran maximizar la utilidad de este

software por lo robusto y dificil de acoplar.
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5. ¢ EL SOFTWARE QUE TIENE ACTUALMENTE CUMPLE SUS
ESPECTATIVAS EN CONTABILIDAD?

0%

0,

33%

O (No tiene)
| (Malo)

O (Regular)
O (Bueno)

En el desempefio del médulo de contabilidad, el 67% de los hoteles encuestados
(Hotel Sulicam y Hotel Tupinamba) considera su desempeio como regular, y tan
solo el 33% (Hotel Chicala) lo considera bueno.

6. ¢ EL SOFTWARE QUE TIENE@EE%%WEXHHRE%%&;SPECTATIVAS DE

0%
0%

O (No tiene)
| (Malo)
O(Regular)
O (Bueno)

Al analizar la percepcion que tienen del software (Zeus) con referencia al médulo
de recepcion y habitaciones, el 67% (Hotel Chicala y Hotel Tupinamba) comunicé
que tenia un desempefio bueno, y el 33% informd6 (Hotel Sulicam) que tenia un

desempefio regular.
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7. ¢EL SOFTWARE QUE TIENE ACTUALMENTE CUMPLE CON SUS ESPECTATIVAS
DE MANEJO DE NOMINA?

O (No tiene)
| (Malo)
O (Regular)

O (Bueno)

Del 100% (3 hoteles) que poseen el sistema Zeus, el 100% considera que el
software tiene un buen manejo en el médulo de ndémina, entendiéndose por
nomina la herramienta que facilita el manejo de todos los aspectos de los

empleados, pagos, parafiscales, entre otros datos.

8. ;EL SOFTWARE QUE TIENE ACTUALMENTE CUMPLE SUS ESPECTATIVAS EN CRM?

O ( No tiene)
H (Bueno)

O (Regular)
O (Malo)




En cuanto al médulo de CRM del 100% de los encuestados, el 33% (1 hotel)
considera que es bueno y el 44% (2 hoteles) manifestd que el software que
actualmente utilizan no tiene ese modulo; sin embargo si consideramos que los
tres hoteles encuestados tienen el mismo software y si un hotel responde que
tiene un buen desempefio en este moddulo, los dos hoteles restantes o no
maximizan su uso 0 no saben que existe. Esta se puede considerar una ventaja
competitiva del software que se puede desarrollar, ya que la principal herramienta
es ésta, como variable para gestionar las relaciones con el cliente y por ende

mantenerlo.

9. ¢ CREE QUE EL SOFTWARE QUE ESTA UTILIZANDO DESARROLLA
LA GESTION QUE USTED ESPERA?

= (Si)
H( No)

El 67% (2 hoteles), de los hoteles encuestados considera que el software que
utiliza actualmente no desarrolla la gestion esperada, no se encuentran
satisfechos con el labor de apoyo que este les brinda, tan solo el 33% (1 hotel)

considera que si es eficiente.
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10. ;. LE GUSTARIA ENCONTRAR UN SOFTWARE QUE CUMPLA DE MANERA COMPLETA
TODAS SUS EXPECTATIVAS Y REQUERIMIENTOS?

0%

= (Si)
H(No)

100%

Como se puede observar en la grafica, el 100% de los gerentes hoteleros
encuestados (22 hoteles) manifestaron que les gustaria encontrar un software que
cumpliera con sus expectativas y requerimientos, y es labor de esta investigacion

definir cuales son esas expectativas y requerimientos.

11. ¢ USTED CREE QUE EL MODULO DE RECEPCION Y HABITACIONES DEBE ESTAR
INCLUIDO EN EL SOFTWARE QUE GESTIONE SU HOTEL?

0%

100%

El 100% de los encuestados (22Hoteles) consider6 de gran importancia el médulo
de recepcion y habitaciones en un software que sirva como herramienta para

gestionar su hotel.
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12. ; USTED CREE QUE EL MODULO DE ALIMENTOS Y BEBIDAS DEBE ESTAR
INCLUIDO EN EL SOFTWARE QUE GESTIONE SU HOTEL?

0%

= (Si)
m (No)

100%

Al igual que el modulo de recepcidn y habitacion, el 100% de los hoteles
encuestados (22 hoteles) consideré de gran importancia que el médulo de

alimentos y bebidas hiciera parte del software que utilizaria en su hotel.

13. ¢ USTED CREE QUE EL MODULO DE CRM DEBE ESTAR INCLUIDO EN EL
SOFTWARE QUE GESTIONE SU HOTEL?

9%

o (Si)
H(No)

91%

Esta pregunta fue la unica que el 100% de los encuestados (22 hoteles) no
consideré del todo importante, tan solo el 91% (20 hoteles) manifiesta que es de

gran importancia la inclusién de un modulo de CRM, en un software que sirva

como herramienta para la gestién de su hotel.
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14. ; USTED CREE QUE EL MODULO DE INVENTARIOS DEBE ESTAR
INCLUIDO EN EL SOFTWARE QUE GESTIONE SU HOTEL?

0%

= (Si)
H (No)

100%

Por el contrario, el 100% de los hoteles encuestados (22 Hoteles) considera de
gran importancia el médulo de inventarios, y manifesté que este era vital para la

organizacion y eficiencia de la empresa.

15. (¢ USTED CREE QUE EL MODULO DE CONTABILIDAD DEBE ESTAR
INCLUIDO EN EL SOFTWARE QUE GESTIONE SU HOTEL?

0%

B(Si)
m(No)

100%

De igual manera, el 100% de los hoteles encuestados (22 Hoteles) considera que
el modulo de contabilidad deberia estar incluido en un software que gestione su
hotel.
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16. ¢ USTED CREE QUE EL MODULO DE NOMINA DEBE ESTAR INCLUIDO
EN EL SOFTWARE QUE GESTIONE SU HOTEL?

0%

m(Si)
= (No)

100%

Al igual que los mddulos anteriores, todos los encuestados (22 Hoteles)
consideran que el médulo de nédmina debe estar incluido en un software que

gestione su hotel.

17. ¢ CUANTO ESTARIA DISPUESTO A PAGAR POR UN SISTEMA DE
INFORMACION QUE CUMPLA LAS ESPECTATIVAS ANTES
MENSIONADOS?

5%

0% 14%
mb(3'a6’)
W6 a9)

o9 a2

O (mas de 127)
M (otro)

5%

76%

Por ultimo, del 100% (22 hoteles) de los encuestados, el 76% (17 hoteles) estaria
dispuesto a pagar de 3 a 6 millones de pesos por un software que reuna todas las

caracteristicas antes mencionadas, con este dato se realizan todas las
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proyecciones financieras del proyecto; el 14% (3 hoteles) estaria dispuesto a
pagar de 6 a 9 millones; el 5% (1 hotel) estaria dispuesto a pagar mas de 12
millones de pesos; y el 5%(1 hotel) restante marco otro, dando como opcion la

forma de arrendamiento.

5. PARTICIPACON DEL SISTEMA DE INFORMACION EN EL PROCESO
GERENCIAL DE TOMA DE DECISIONES

A lo largo del tiempo los Sistemas de Informacion en general, han venido
desarrollando herramientas que a través de su uso logran maximizar una cantidad
de variables que, sin dudarlo, permitiran la mejora continua de la compafia en

cuanto a la toma de dediciones y manejo de soluciones.

Cuando se habla de Sistemas de informacion, podemos relacionarlos con la
tecnologia, que esta directamente relacionada con la integracién; ese es el
concepto en el cual se quiere apoyar este proyecto; este concepto lleva consigo la
computacion, la telecomunicacion, el procesamiento de datos y componentes
fundamentales como el recurso humano y la infraestructura, y apoyos logisticos y

financieros, que llevaran a la empresa a ser mas competitiva.
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En la siguiente grafica, se puede observar que el recurso humano y la
infraestructura son las variables mas importantes de esta integracion, éstas
permitiran la conceptualizacion de todos los aspectos, canalizandolos a la mejora
continua, basados en el circuito P-H-V-A (Planear, Hacer, Verificar y Actuar);
cuando se logra la sistematizacién, este circuito va maximizando sus beneficios y
corrigiendo sus deficiencias, dandole un valor agregado al sistema y por ende a la

compania, que en todos los casos se convierte en un plus para los clientes.

Cuando en este proyecto se habla de las ventajas de un sistema de informacion,
primordialmente se centra en la sistematizacion, no quiere decir que sea la unica
ventaja, pero si es la mas importante y de la cual se despliegan las otras; Si se
analiza un poco el concepto de sistematizacién, podemos encontrar un sinnumero
de variables y acciones referentes a la misma: “la sistematizacién es el conjunto
de cosas, datos e informacion concatenadas entre si que llevan a desarrollar un
objetivo en comun, teniendo como caracteristica la accion repetitiva de la

misma”'°.

"% http://www.rae.es/rae.html, consultada el 8 de Septiembre de 2007.
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Fuente: FARFAN A Carlos Andrés.

El objetivo en este caso es permitir un trabajo eficiente y eficaz, que genere
valores agregados a los clientes tanto externos como internos. Cuando se logra
sistematizar los procesos se permite reducir la incertidumbre de la individualidad y
por ende el riesgo, dado que si un sistema es adoptado por varios miembros
(hoteles) se tendra la certidumbre de estar manejando un sistema simultaneo lo
que nos da la seguridad de estar trabajando en igualdad de condiciones.

Ahora bien, el Circuito P-H-V-A (Planear, Hacer, Verificar y Actuar), ademas de
generar eficiencia y eficacia en la labor, le permite al gerente tener control sobre
cada una de estas variables, analizar los problemas y dificultades presentadas en
cada area y tomar decisiones de mejora para cada una de ellas, de manera rapida

y concreta. EI 90% de los hoteleros consideran que una de las variables

44



importantes es el control, aspecto que todavia no han podido implementar es su
hotel. El sistema de informacion propuesto les permitira ejercer control en cada
area, visualizando su desempefio y resultado. El sistema le permitira saber en el
modulo de inventarios por ejemplo, cuantos productos han salido, cuales han sido
los mas rotados, cuales definitivamente no rotan, si falta alguno, cuando se
concatenen con las facturas, entre otros; esta informacion se podra obtener en

tiempo real y dia a dia, minuto a minuto o segundo a segundo.

El concepto de Planeacion es un aspecto importante, que no se esta trabajando y
que el sistema quiere manejar, por ejemplo el sistema propuesto contara con un
panel de CRM y de Mercadeo, que le permitira analizar informacién vital de su
cliente externo, pudiendo anticiparse a las situaciones, a sus gustos vy
preferencias; esto sera un plus competitivo para el cliente. En el area financiera,
area muy importante de la compafia, le permitira manejar cuadros de control,
estos cuadros estan relacionados con todas las areas, y permiten medir la
compaiia con respecto a las metas, visidon y mision, esto con “indicadores de

gestion”.

En el Hacer, el gerente podra ejecutar todos esos planes y metas que se
desarrollaron en el paso anterior, que ya estan definidos, claros y entendidos por
toda la organizacion, esto haciendo referencia a la comunicacién que va ser global
y entendible, ya que todos estan trabajando para los mismos objetivos. En el
Verificar, se evidenciaran todos los posibles errores, deficiencias y problemas de
cada proceso de la compafia; para este aspecto el sistema tendra un cuadro de
control y los indicadores de gestion; y por ultimo, en el Actuar, se corregiran y se
implementaran acciones de mejora para que no se repitan esas deficiencias y
esos no logros obtenidos de la compainiia y, si por el contrario se cumplieron los
objetivos, se plantearan nuevas metas llevando a la empresa a la alta

competitividad y calidad.

45



5.1 MODULOS DEL SISTEMA DE INFORMACION PROPUESTO.

El sistema de Informacién propuesto contara con unos moédulos especificos
relacionados con las actividades principales de los hoteles, esto les permitira
desarrollar cada una por aparte, de una manera rapida y sobretodo facil, que
lograra concatenar cada una de estas variables para arrojar resultados y
sobretodo datos e informacion relevante para la toma de decisiones. Los modulos

que trabajaremos son los siguientes:

* Recepcion y Habitaciones
* Alimentos y Bebidas

* Inventarios

« CRM

» Contabilidad y Finanzas

« Mercadeo

511 Mobdulo de Recepcion y Habitaciones. Este mdédulo permitira manejar
variables como nivel de ocupacion, huéspedes, disponibilidad, caja y consumos,
auditorias y extemporalidades; le permitira saber en tiempo real y de manera exacta
la cantidad de huéspedes que se encuentran en el hotel, asi como datos histéricos
por periodos de su preferencia (afio, mes, semanas y diario); los periodos de mas
concurrencia, estos también en datos exactos (afios, meses, semanas, dias y horas).
Esto a simple vista le permitira un analisis mas concreto y exacto de los datos, cada
dato estara directamente relacionado con los indicadores de gestion (sus metas,
objetivos y punto de equilibrio); el cuadro de mando, en el caso de estar por debajo de

la meta establecida, le indicara de manera urgente lo que esta pasando, y en este
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punto, el software le permitira concatenar campos y poder analizar estos datos con
otra informacion, para una toma de decisiones mas eficaz y acertada. Por ejemplo, si
el hotel en un determinado mes presenta un nivel de ocupacion por debajo de la meta
(20%), se podra comparar con el nivel de ocupacion de afios y mes anteriores para
poder analizar si se trata de la temporada y poder manejar promociones directas para
esa época (mercadeo), también se podra analizar los clientes concurrentes para esa
época, Y si se encuentra una ausencia de estos, podremos saber cuando fue la ultima
vez que ese huésped visitd el hotel. Podra manejar y prever la ocupacion del hotel en
el futuro, le dara una gran ventaja y le otorgara un tiempo extra para realizar otras
tareas. Con los datos que nos arroja el CRM, podremos saber qué servicios tomé con
el hotel, cuales son sus preferencias y crear una estrategia de reposicionamiento con
el cliente; en conclusion, saber cuales son sus necesidades para que el hotel se
enfoque a satisfacerlas, esto sin lugar a dudas es un plus para los huéspedes, que se
sientan importantes para el hotel. Como se habia nombrado anteriormente, para los
huéspedes el hotel cuenta con informacion completa y veraz, que siempre ha estado
ahi, pero ahora el sistema de informacion conceptualizara, canalizard y mostrara
realmente los datos que el gerente quiere ver y de quien quiera verlos; obviamente
esto no podra ser Optimo si no se maneja el sistema y el ingreso de datos
adecuadamente, para esto, la implementacion de la solucion contara con
capacitaciones especializadas y previamente disefadas, el CRM es una herramienta
fundamental en el mundo de Gestion Hotelera, sobretodo para manejar la variable
referente a “huéspedes”. Con este manejo se podra llegar a saber, las preferencias y
gustos de los clientes, por mas minimos que sean, en cuanto a habitacion. dias,
comida y servicios en general. Esta informacién, con la ayuda del modulo de
mercadeo, le permitira al gerente crear estrategias para el sostenimiento de sus

clientes actuales.

La disponibilidad es importante, sobre todo para aquellas personas que reservan

telefonicamente o por Internet; este sistema va a permitir actualizar inmediatamente
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esta informacion, ya que por medio del teléfono de cada habitacion se confirmara la
novedad, la cual sera registrada en el sistema; asi, cuando una habitacion esté
disponible, podra ser liberada en el sistema. Existen clientes que son bastante
exigentes con ciertos requerimientos; por ejemplo, quieren siempre la misma
habitacion, y en el momento de reservarla ésta aparece ocupada, asi este libre hace
10 o0 15 minutos, esta demora se debe al tiempo que ocupa la persona encargada en
hacer check-out y arreglar la habitacion, tiempo en el cual se pueden perder algunas
reservas. Estar sistematizado le permitira a la persona encargada del check-out
oprimir una tecla del teléfono y ésta automaticamente sera una entrada de aviso para
el sistema y asi liberar la habitacidn; en pocas palabras, en el momento que el cliente
sale, esta disponible la habitacion. En algunos casos la persona encargada de las
reservas en el hotel al no tener la informacién completa y disponible genera una doble
reserva, esto lo saben un tiempo después o cuando el huésped ya esta en las
instalaciones, un error de comunicacion, este sistema le permitira ver si esta
generando una reserva en una fecha o en una habitacion ya asignada, y le permitira

dejar al huésped en cola y automaticamente se libere sera reservada para el siguiente.

Un sistema de informacion le permitira saber el estado de cuenta del cliente frente a
sus consumos, no demorando el check-out, y permitiendo la recoleccion de todas las
areas de consumo de una manera rapida y veraz. En ocasiones el bar del hotel queda
retirado de la recepcion y es demorado pasar una comanda® o novedad sobre un
consumo, sobre todo si el huésped esta tomando algo justo antes de irse; este
sistema permitira cargar desde el computador del bar y cualquier consumo estara
cargado en la cuenta del huésped de inmediato. Ademas, el sistema descargara

inmediatamente esos productos del inventario final, lo que permitira hacer un arqueo

En el sector Hotelero se entiende como comanda: Representacion escrita de la informacién y datos de y
solicitados por el cliente.
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fisico en cualquier momento, y ejercer un alto control sobre sus productos, variable de

vital importancia en la rentabilidad de la empresa.

Por ultimo, las novedades podran ser registradas con inmediatez, lo que permitira la
solucién de imprevistos del una manera rapida ya que el sistema le da un grado de
importancia dependiendo el requerimiento, pudiendo dar solucion inmediata a

cualquier percance que se presente.

5.1.2 Médulo de Alimentos y Bebidas: este mdédulo es de gran importancia para un
hotel, ya que a través de este servicio se generan ingresos significativos para el
mismo y en algun momento puede ser una fuga de capital si no es controlado de
manera clara o si no se cuenta con los datos reales y oportunos que le permitan a la

gerencia el manejo y toma de decisiones sobre el mismo.

La solucién planteada permitira tener un control sobre todo el manejo del area de
consumo (restaurante, bar, zonas humedas, entre otras, dependiendo de los servicios
que tenga el hotel); el manejo se basara en tener certeza de todas y cada una de las
unidades de alimentos, bebidas y servicios que se consumen en cada area del hotel.
Cada vez que se cargue un consuno, éste automaticamente se convierte en datos de
entrada para la cuenta del huésped y para el inventario, ya que el sistema lo descarga
de manera inmediata; y para el moédulo de CRM “cliente”, ya que automaticamente
estara en la lista de consumos de clientes. Esto permitira al gerente o a la persona
encargada de las auditorias conocer las ventas diarias, ventas detalladas, los mas
vendidos, quien liderd el servicio, extemporalidades, entre otra informacion, que sera

de mucha utilidad para la toma de decisiones y el mejoramiento continuo del hotel.

La solucién planteada pretende darle importancia y facil manejo a areas vitales para
el hotel como son los costos de produccion; este sistema de informacioén le permitira
tener control sobre estos, basados en cocina, bar y otros servicios con los que pueda

contar el hotel, la persona encargada de alimentos y bebidas podra introducir en el
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sistema todas las recetas estandar y los platos de las mismas, esto para lograr un
control preciso sobre productos; cada vez que ingrese al sistema una salida de algun
producto (alimentos o bebidas), el sistema le dira con exactitud la cantidad existente
en el tipo de medida que corresponda, sin lugar a duda le facilitara el arqueo de los
productos existentes en cualquier momento y ejercera un completo control sobre los
mismos. Ademas, podra ejercer control sobre meseros, sobre cajas, sobre ocupacion
y cifras por mesas, facil captura de comandas lo que le permitira ofrecer un servicio
mas agil a sus clientes, contando con tiempos exactos de servicio desde la llegada del
cliente hasta su salida, pudiendo hacer un estudio de tiempos y movimientos que mida
la productividad de su equipo de trabajo y la accion de respuesta del mismo. Este
modulo también permitira un manejo logistico de eventos en cuanto a distribucion de
mesas en centros de consumo tanto internos como externos, disponibilidad de todos
los recursos del hotel, manejo de descuentos segun el margen establecido por la
empresa, y otras operaciones segun lo requiera la operacion del hotel, enfocadas

siempre en la eficacia y la facilidad de manejo.

5.1.3 Médulo de Inventario. como se sabe, la base de los hoteles es la venta de
servicios y productos, y esto genera una gran importancia del manejo de inventarios.
Lograr saber de manera oportuna sobre sus productos y servicios es una ayuda muy
importante para ejercer el control sobre el hotel; conocer el tiempo que llevan algunos
productos en bodega sin rotar es muy importante, ya que esto genera costos altisimos
para cualquier empresa; conocer la rotacion en tiempos especificos (afios, meses,
dias, e incluso horas) le permitira tomar decisiones relacionadas con compras y
suministros, manejo de canales, innovacién en productos y servicios, estrategias de
mercadeo para lanzamiento de productos y servicios y, lo mas importante,
proyecciones de requerimientos que permitiran disminuir los costos de inventarios;

esto se vera reflejado en una mayor rentabilidad.
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Cuando se ingresen los datos de entrada de productos, el sistema de manera
automatica generara un stock de inventarios, que va cambiando a medida de que
cada huésped o usuario del hotel haga uso de los mismos, permitiendo visualizar el
record de las rotaciones segun sea el requerimiento. Cuando el sistema se acople a la
infraestructura financiera del hotel, manejara datos de maximos y minimos que estan
directamente relacionados con los consumos, con las rotaciones y con el punto de
equilibrio de la empresa, este indicara cuando esta por debajo de las cantidades que
requiere el hotel, si hay faltante de algun producto de alta rotacion o si hay gran
cantidad de productos de baja rotacién que no generan beneficios para el hotel, dado
que el sistema sera integral y gestionara una base de datos relacionada, todas y cada
una de las areas aportaran informacién primordial: los inventarios le aportaran
informacion al moédulo financiero para que éste pueda generar los indicadores de
gestion, al médulo de CRM para conocer los productos mas rotados por clientes; al
modulo de mercadeo, para poder conocer qué productos o0 servicios necesitan una
estrategia de marketing para elevar su consumo; el moédulo de alimentos y bebidas
permitira descontar los productos y servicios que se van gastando del rack de
habitaciones, los productos mas utilizados por temporada, por habitacion, y permitira
informar si hay capacidad para suplir esos faltantes como las posibles

extemporalidades que puedan ocurrir.

La falta de control sobre los inventarios es una de las principales quejas de los
gerentes hoteleros, ya que estos indican no tener la posibilidad de manejar variables
como cantidades exactas y rotaciones de una manera precisa y veraz, y mantienen a
veces productos por mucho tiempo que nunca rotan o que rotan pero no se ven
reflejados en los flujos de caja; este sistema permitira al gerente poder ver los
movimientos diarios de productos, pudiendo filtrar informacion como: qué cliente lo
consumio, a qué horas, quién atendié ese servicio y un sin numero de datos que de

manera significativa aportaran al control de esta area.
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5.1.4 Médulo de CRM: el médulo de CRM es una ventaja estratégica de este sistema
de informacidén, ya que sera pionero en la implementacion de la herramienta como
concepto gerencial. Con este mddulo se pretende generar competitividad en cada uno
de los hoteles, objetivo de este proyecto, pero ;Cémo se va a lograr? CRM significa
Customer Relationship Managment, en palabras mas concretas es una gestion
estratégica centrada en el cliente, con un objetivo totalmente definido: “maximizar la
ventas con alta calidad”. En algunas situaciones la empresa no logra un
posicionamiento fuerte y competitivo, no cuenta con la informaciéon adecuada sobre
sus clientes o puede que esta informacion si exista pero esta ubicada en ciertos
departamentos que no tienen comunicacion entre si 0 no cuentan con herramientas
que le proporcionen mecanismos para definir nuevas estrategias, productos o
servicios. Siendo un poco extremistas, algunas veces la informacién se encuentra en
agendas y memos que son llenados a mano, que corren el riesgo de perderse y que
generan una pérdida de tiempo y por ende un costo de oportunidad, ya que este

empleado se puede ocupar en otras tareas que realmente generen valor.

Conocer al cliente es una variable que le permitira al hotel desarrollar un sinnimero de
estrategias en torno de él y para él, con el fin de aumentar la rentabilidad del mismo. El
modulo de CRM le permitira llevar y culminar un proceso de ventas satisfactorio tanto
para el cliente como para el hotel. Existen estadisticas ya establecidas que han
realizado un equipo de investigadores reconocidos, por ejemplo, la revista Harvard
Business Review asegura que “una compania pierde la mitad de sus clientes cada 5
anos, el 69% de los clientes se cambia porque recibe un servicio inadecuado, so6lo un
13% por insatisfacciones en el producto y un 9% por el precio”. La AMR research
indica que “el costo de captar un nuevo cliente es 10 veces el costo de vender a un

cliente actual™, todos estos datos son alarmantes y lo terrible de esto es que la

*! hitp://www.amrresearch.com, consulta realizada el dia 11 de septiembre de 2007.
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solucién siempre ha estado a la mano, pero no se ha podido ejercer por simple falta de

informacion.

La estrategia CRM dara solucién a todos estos inconvenientes, logrando la captacion,
fidelizacion y recuperacion de clientes, el CRM mejorara sin lugar a dudas el servicio
que se esta prestando actualmente y aumentara su rentabilidad y estabilidad
empresarial. Este  modulo le permitira al gerente de un hotel tener a la mano una
base de datos con toda la informacion relevante de cada uno de sus clientes,
consumos, preferencias, gustos, en cuanto a todos los servicios que presta el hotel;
desde que el huésped hace la reserva la persona encargada podra visualizar cuando
fue la ultima vez que estuvo en el hotel, en qué habitacion se hospedd, que servicios
tomo, cuales fueron sus quejas (si las hubo), cuales fueron sus sugerencias, y un
sinnumero de datos que permitiran que el hotel preste a sus huéspedes un servicio
netamente especializado. Esos datos, como se habia mencionado antes, vienen de
todas las areas de la organizacion, desde la reserva hasta el check out del cliente. Las
ventajas de esta estrategia se pueden observar en varias aspectos, tales como: se
lograra establecer una comunicacion continua y directa con el cliente, ya que sus
esfuerzos estaran focalizados a satisfacer esas necesidades que el hotel ya conoce;
permitira la creacion de una base unica de informacion donde podra concatenar los
diferentes departamentos; consultara la informacion en tiempo real y desde cualquier
lugary, sobre todo, podra dirigirse al cliente de una manera coherente, esto sin lugar a
duda generara una mayor satisfaccién y por consiguiente fidelizacién, esfuerzos

orientados a segmentos especificos, y la facilidad de capturar nuevos clientes.

El sistema, ademas de facilitar la informacion en cuanto al huésped, también quiere
crear un espacio para el cliente interno, esto para lograr un trabajo en equipo en un
ambiente de armonia y productividad. CRM- cliente interno, tendra toda la informacion
del recurso humano de su empresa, desde su ingreso, sus gustos, el dia de sus

cumpleafnos, una malla especial de capacitacion y motivacion, permitira visualizar el
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mejor empleado del mes en cuanto a ventas, servicios, reaccion de respuesta,
solucion de problemas y cualquier otra variable que considere adecuado el hotel,
manejara un ranking de bonificaciones, un espacio para las quejas internas, y un
espacio para la evaluacion de su desempefio, esto hara que todo el recurso humano
de la compania aumente su productividad, y por ende el buen servicio que le brindan a

los huéspedes.

5.1.5 Médulo de Contabilidad y Financiero. El sistema pretende en este modulo,
brindarle todo el apoyo y la informacién adecuada al hotel, para lograr un control
estricto sobre valores claves para la rentabilidad. La finalidad de este mddulo es lograr
una medicion en periodos especificos de la eficiencia financiera de la organizacion
mediante un modelo de control presupuestal y bajo el concepto de analisis financieros
e indicadores de gestion, que van directamente relacionados con los objetivos vy

politicas de la empresa.

Este mdédulo permitira el calculo del costo directo de un producto, el balance general,
estado de resultados, P&G, estado de cuentas por pagar y por cobrar, razones
financieras, liquidez (aspecto importante en cualquier compafia, ya que permitira el
sostenimiento de la empresa en el tiempo), los activos fijos, las depreciaciones, el
manejo de la némina, y un sinnumero de datos netamente contables. Sin embargo,
este modulo no sélo mostrara estos datos, sino que ademas contara con un cuadro de
mando netamente financiero que le podra indicar al gerente si ya supero la meta o
cuanto le falta para hacerlo, informacién que conectada con otros datos , puede arrojar
informacioén, como: cuantas personas deben ingresar por mes para sostenerse en el
punto de equilibrio o cuantas personas para lograr un margen de rentabilidad
deseado, cuantos platos o cuantos eventos se deben realizar, con el promedio actual
de clientes, para de esta manera poder recuperar su operacionalidad y rentabilidad;
permitira visualizar el precio final de cada plato y le permitira saber con los datos que

tenemos de la competencia (que nos brinda el médulo de Mercadeo), cdmo estamos

54



en promedio con el mercado, informacién que le permitira al hotel hacer un analisis

exhaustivo de las debilidades del competidor para convertirlas en oportunidades.

El modulo-contable-financiero, le mostrara al gerente el record en horas, dias,
semanas o meses, de las ventas diarias por habitacion, por producto, por servicio, por
cliente, para generar un descuento especial o un obsequio, como estrategia de
fidelizacion; esta informacion se podra visualizar en porcentaje, en datos numeéricos,

en tablas y en graficas.

5.1.6 Mddulo de Mercadeo. El analisis de la informacion que se tiene tanto de los
clientes, de la competencia y del negocio en general es el motor que nos permite
gestionar la creacion de estrategias que aporten valor a la organizacion y por supuesto
a los clientes. El disefio de esas estrategias son realizadas gracias a la informacion
proveniente de todas las areas de la organizacion y soportada por el modelo de

mercadeo del sistema de informacion.

Este mddulo permitirda canalizar todos esos datos relevantes de tres aspectos en
especial: clientes, competencia y organizacion, ya que dependiendo de las metas
establecidas por la organizacion, el modulo permitira visualizar aquellos aspectos que
no se han podido alcanzar y a los que hay que implementarles alguna estrategia, por
ejemplo, del modulo de habitacion, se podra obtener datos de los clientes que mas
visitan el hotel con sus preferencias, para lograr no sélo una fidelizacién en cuanto a
preferencias sino una estrategia para aumentar su satisfacciones en el hotel como
obsequios o descuentos especiales, también se tendran los datos de las fechas mas
visitadas en el hotel y las menos visitadas, con esto se podra planear estrategias que
permitan aumentar la ocupacion del hotel en ese tiempo; del mddulo de inventario se
lograra saber cual plato es el mas pedido y cual definitivamente no rota, ya sea para

hacer una estrategia dirigida a ese consumo o definitivamente sacarlo del menu e
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incluir algun otro, basandose en las sugerencias de los clientes. Este modulo también
tiene un aspecto muy importante, el benchmark, este permitira al hotel mapearse con
la competencia, en cuanto a precios, servicios, productos, platos, ventas, y un
sinnumero de variables que le permitiran a la gerencia anticiparse y sobretodo conocer
a su competencia. En ocasiones las empresas no tienen ni idea de quiénes son, sus
competidores, el conocerlos le permitira saber cuales son sus debilidades frente a su

competencia y viceversa.

Otro aspecto importante que tiene en cuenta el médulo de mercadeo, son los canales
y la relacion que el hotel tiene con estos, ya que son de vital importancia al pertenecer
a la cadena de valor del negocio. Le permitira disefiar estrategias de push, o pull%,
dependiendo, sean necesario para el aumento de rentabilidad, le permitira visualizar

demoras, resultados, calidad y beneficios en general.

De este médulo se mediran indicadores como tasa de retencidon (satisfaccion del
cliente), reducciéon de costos de atencidon al cliente, adquisicion de nuevos clientes,

reduccion de costos de venta, entre otros.

22 Se entiende basicamente como actuaciones push aquellas que van orientadas al canal, es decir que “empujan” el
producto hacia el mercado a través del canal y todas las herramientas que este le preste. Por otro lado, las actuaciones
pull, son las encaminadas a “tirar” del mercado hacia el producto.
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6. ANALISIS DE LA COMPETENCIA

En el presente cuadro presentamos los datos en los que comparamos los sistemas de
informacion que se consideran competencia directa en este caso los sistemas
hoteleros (Zeus y Fidelio) y competencia indirecta (servicios sustitutos) Hellisa,
sistema contable que es reconocido y utilizado por un gran numero de empresarios
considerado de gran utilidad al igual que el sistema World Office, los lectores se
preguntaran ¢por que se comparan dos tipos de software aparentemente diferentes?,
y al basarse en la teoria econdmica de los bienes y servicios sustitutos se sabe que el
ser humano tiene a suplir necesidades con bienes o/y servicios similares, por ejemplo
cuando se le pregunta a un gerente que variable considera maneja de mejor manera
su empresa, en lo primero que piensan es en la parte financiera ya que la liquidez
permite la solidez de cualquier empresa por lo tanto se concentran en maximizar y
controlar esta variable con herramientas (sistemas) contables, ¢y si se puede
presentar a estos gerentes una herramienta mucho mas robusta que no solo se
enfoque en el area financiera o contable si no en la empresa como un todo?,
justamente es eso lo que se pretende con esta cuadro comparativo, evidenciar que
existen sistemas no contables que pueden controlar las variables que toda empresa
necesita para una optima toma de decisiones. Este cuadro esta soportado con las
cotizaciones encontradas en el anexo. En la primera columna se puede encontrar los
porcentajes de ponderacion segun los 22 hoteles contestados y el grado de
importancia de estos sobre las variables expuestas, la calificacion corresponde a la
ponderacion segun el grado de cumplimiento del sistema basado en los datos
recolectados, frente a la variable expuesta, estos datos deben ser homogéneos para
que se logre realizar una eficiente comparacion. Se pueden observar a continuacién

las ponderaciones dadas:
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1. Variable amigable:

POCO AMIGABLE 25
AMIGABLE 50
MUY AMNIGABLE 75
2. Variable acceso
DIFICIL ACCESO 25
ACECIBILIDAD NORMAL 50
FACIL ACCESO 75

3. Variable normatividad y legalidad

NO CUMPLE 25
CUMPLE DE MANERA INCOMPLETA 50
CUMPLE DE MANERA COMPLETA 75
4. Variable manejo online
NO TIENE LA APLIACACION 25
LA TIENE DE MANERA INCOMPLETA 50
TIENE LA APLICACION 75

5. Variable auditoria

NO LO TIENE 25
PROCESO LENTO 50
PTOCESO RAPIDO 75

6. Variable aplicacion a cargos

NO LA TIENE 25
LA TIENE DE MANERA LENTA 50
LA TIENE DE MANERA RAPIDA 75
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7. Variable interfase

NO OFRECE 25
DE MANERA

DEFICIENTE 50
DE MANERA EFICENTE 75

8. Variable soporte

NO OFRECE 25
CON COSTO ADICIONAL 50
SIN COSTO ADICIONAL 75

9. Variable cantidad de mddulos

0 A4 25
5A8 50
MAS DE 8 75

10. Variable cambios a la medida

NO LOPERMITE 25
PERMITE DE MANERA DIFICIL 50
PERMITE DE MANEA FACIL 75

11. Variable precio de compra, costos

Entre $4.000.000 y 15.000.000 75
Entre $15.000.001 y

$27.000.000 50
mas de $27.000.000 25

12. Variable capacitacion, montaje y acompanamiento

1 FASES 25

2 FASES 50
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3 FASES | 75]

13. Variable tipo de adquisicion

ARRIENDO 25
VENTA 50
ARRIENDO Y VENTA 75

Estos datos son ponderados con el porcentaje de importancia categorizado en las

encuestas, arrojando el resultado de calificacion final.

La columna referente al porcentaje (%) indica la ponderacion que se le da a cada
variable, esta ponderacion se asigna dependiendo la encuesta realizada, donde se le
pregunta a los gerentes hoteleros la percepcion que tienen del grado de importancia
de cada variable, para entender mejor este cuadro se realzara el siguiente analisis: 7
veces contestaron que la variable amigable tiene 1° de importancia, y si la sumatoria
de grado de importancia es de 91 puntos, con una regla de tres basica obtenemos

que “si el 100% equivale a 91 puntos, 1 punto equivale al 1%, ” y asi sucesivamente.
Formula porcentaje ponderacion:

= (1*100%) / 91 = 1%.

N° GRADO DE (%)
VARIABLE CONTESTACIONES | IMPORTANCIA | PONDERACION

AMIGABLE 7 1 1%
FACIL ACCESO 4 6 7%
NORMATIVIDAD 5 13 14%
MANEJO EN LINEA 3 3 3%
FACILIDAD DE EJERCER

AUDITORIA 3 11 12%
APLICACION A CARGOS 2 10%
INTERFACE CON OFFICE 5 2 2%
SOPORTE TECNICO 4 12 13%
CANTIDAD DE MODULOS 5 5 5%
FLEXIBILIDAD PARA CAMBIOS 6 7 8%
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PRECIO 5 10 11%
CAPACITACION Y

ACOMPANMIENTO 4 4 4%
TIPO DE ADQUISICION 2 8 9%
SUMATORIA FINAL 91 100%

El cuadro anterior nos muestra el mayor numero de personas por grado de
importancia, esto quiere decir que 7 personas contestaron, siendo esta la cantidad
mayor, que el grado de importancia para la variable “amigable” era 1, nada importante;
5 personas contestaron que el grado de importancia para la variable “interfase con
office” era 2, nada importante, y asi sucesivamente con cada una de las variables que
se representan en el cuadro antes mencionado, teniendo la ponderacién mas alta para
la variable “Normatividad y legalidad”, seguida por “soporte técnico”, “facilidad de
ejercer auditoria” y “precio”, variables que se consideran de mayor importancia para
los gerentes y que a la hora de desarrollar la solucion propuesta deben ser las mas

relevantes.

Retomando el cuadro de las paginas 58 y 59 se puede ver que bajo los parametros de
ponderacion determinados por los gerentes hoteleros la mejor opcion y la que mejor
se acopla esta el programa “Helissa” con una ponderacion final del 68%; sin embargo
esta solucion no es diseflada para hoteles, por lo tanto la gestion para una toma de
decisiones que puede ejercer no es eficiente y optima. La segunda opcién que puede
suplir las necesidades que tiene esta industria es el sistema de informacion “Zeus”
con una ponderacion final del 67%; este a diferencia de Helissa si es un sistema que
se adecua perfectamente a los hoteles, sin embargo, el precio (un promedio de
37.000.000) no es asequible para los pequenos y medianos hoteles, siendo ademas

muy robusto para los mismos.
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CONCLUSIONES.

Una vez aplicado el instrumento de recoleccidon de datos, procesados los mismos

y obtenido la informacion que de ello se generd conjuntamente con los respectivos

analisis, se obtuvieron unos resultados que le permite a los investigadores

presentar el siguiente conjunto de conclusiones:

Se determind que el 41% de los hoteles que tienen de 21 a 30 habitaciones,
al igual que el 100% de los hoteles que tienen de 31 a 40 habitaciones, esta
dispuesto a pagar entre 3 millones y 6 millones; del 18% de los hoteles que
tienen de 10 a 20 habitaciones, el 50% esta dispuesto a pagar de 3 millones
a 6 millones, y el 50% restante manifestd la opcion de arrendamiento.
Realmente los hoteles pequefos consideran que es mas econdémico tener

una opcion de arrendamiento para el software u otra forma de pago.

De los hoteles encuestados que tienen software, el 100% tienen el sistema
de informacion hotelero Zeus, de estos, el 66% tiene mas de 41
habitaciones y el 100% de ese 66% considera que el software tiene un
buen desempefio en general y que realmente ha llenado sus expectativas;
el 34% restante tienen menos de 30 habitaciones, considerando un mal
desempenio en su hotel, un dificil manejo y un desaprovechamiento del 60%
de los recursos del software. Ya que losa hoteles pequefos no logran

maximizar costos de oportunidad y minimizar gastos con el mismo.
La cantidad de habitaciones que tenga el hotel es importante para la

expectativa que tenga el Gerente sobre el software, por ejemplo el 100% de

los hoteles que dieron la opcion de arrendamiento o por moédulos son

62



hoteles que cuentan con menos de 20 habitaciones, y manifestaron el no

haber podido adquirir un software por los precios tan elevados.

La Investigacion de mercados permitid conocer la concepcion de los
Gerentes Hoteleros frente al negocio, por ejemplo el 80% al hablar del
modulo de inventario, manifesté que el médulo de inventario era la variable
mas importante de un hotel y que era muy dificil de controlar; los hoteleros
saben que la adquisicion de un software les aumentara el grado de
competitividad y que el buen manejo del mismo les permitird maximizar los

recursos del hotel.

De otra parte, la informacién arrojada en esta investigacion permite definir las
fortalezas de la competencia y las debilidades de la misma, para convertirlas en
una ventaja comparativa para el desarrollo del sistema planteado, esto quiere
decir que para el desarrollo del sistema de informacion, se debe tener en
cuenta el rapido proceso de auditoria, la capacidad de realizar soporte remoto
via Internet, la capacidad de realizar cambios segun las necesidades de cada
comprador y el precio del programa, basados en el sistema Helissa, y lo
amigable del sistema, la facilidad de ejercer reservas via Internet y la facilidad
de venta y arrendamiento que ofrece la solucion de “Zeus”, que adicional a las
variables antes desarrolladas como mddulos, permitiran desarrollar un sistema

completo, eficiente y optimo para los pequenos y medianos hoteles.

Se valida la hipétesis de un sistema de informacién como solucion gerencial

para controlar las variables expuestas por el sector hotelero.
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Se logra determinar que el sector hotelero representado en el 100% de los
encuestados, esta dispuesto a comprar un sistema de informaciéon que permita

suplir las necesidades de control y eficiencia planteadas en esta investigacion.

Se determina la ventaja competitiva de la solucion planteada, basandose en
ventajas y desventajas de la competencia, como rapido proceso de auditoria,
capacidad de realizar soporte remoto via Internet, capacidad de realizar
cambios segun las necesidades de cada comprador, precio, la facilidad de
ejercer reservas via Internet y la facilidad de venta y arrendamiento, variables

que el sector hotelero considera de gran importancia para controlar.
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RECOMENDACIONES

Una vez aplicado el instrumento de recoleccidon de datos, procesados los mismos
y obtenido la informacion que de ello se generd conjuntamente con los respectivos
analisis, se obtuvieron unos resultados que le permite a los investigadores

presentar el siguiente conjunto de recomendaciones:

* Se debe generar una estrategia que permita cuestionar la ideologia clasica

de los gerentes hoteleros.

» Se debe preveer la posibilidad que en corto tiempo se generaran

reproducciones ilegales del software.

» Para investigaciones posteriores se debe realizar una investigacion de

mercados mas amplia y que abarque un mercado nacional.

* Se deben realizar actualizaciones del software que completen el sistema y

lo hagan mas atractivo y competitivo.

» Se debe contemplar la posibilidad de abarcar el mercado como una cadena

de abastecimiento.

» Se debe estar a la vanguardia con todo lo relacionado a tecnologia de

punta.
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