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RESUMEN

El Puerto de llo, situada en el sur de Peru, se destaca por su creciente importancia
comercial debido a la presencia de multiples sedes empresariales que atraen tanto a
viajeros nacionales como internacionales. Este puerto estratégico se ha convertido
en un punto de convergencia para operaciones comerciales, generando una
demanda significativa de servicios de alojamiento para los visitantes. En este
contexto, el Hotel Sunrise, un establecimiento de 4 estrellas ubicado
estratégicamente en el centro de llo, ha emergido como el hotel corporativo lider en
la region, reconocido por su excelente servicio y confort para los viajeros de

negocios.

Este informe de investigacion descriptiva titulado “Gestion del proceso de atencion
al cliente y labores administrativas en el Hotel Sunrise” se centra en el analisis
detallado del proceso de atencion al cliente y las funciones administrativas en el
establecimiento, particularmente desde mi experiencia como recepcionista. A lo
largo del estudio, se identificaron areas clave que requieren mejoras, tales como la
demora en los procesos de check-in y check-out y los problemas de
comunicacion interna. Basado en este analisis, se desarrollaron propuestas
concretas para optimizar el desempefio del area de recepcion, mejorar la eficiencia

operativa y elevar la satisfaccion del cliente.

Palabras clave: Hotel, Area de recepcion, Comunicacién Interna



ABSTRACT

The Port of llo, located in southern Peru, stands out for its growing commercial
importance due to the presence of multiple business headquarters that attract both
national and international travelers. This strategic port has become a convergence
point for commercial operations, generating a significant demand for
accommodation services for visitors. In this context, Hotel Sunrise, a 4-star
establishment strategically located in the center of Ilo, has emerged as the leading
corporate hotel in the region, recognized for its excellent service and comfort for

business travelers.

This descriptive research report titled "Management of the Customer Service
Process and Administrative Duties at Hotel Sunrise" focuses on the detailed
analysis of the customer service process and administrative functions at the
establishment, particularly from my experience as a receptionist. Throughout the
study, key areas that require improvement were identified, such as the lack of
reception staff, delays in the check-in and check-out processes, and internal
communication issues. Based on this analysis, concrete proposals were developed
to optimize the performance of the reception area, improve operational efficiency,

and enhance customer satisfaction.

Keywords: Hotel, Reception Area, Internal Communication



INTRODUCCION

El presente trabajo de suficiencia profesional, titulado “Gestion del Proceso de
Atencion al Cliente y Labores Administrativas en el Hotel Sunrise —Tlo 2023, tiene
como objetivo describir y analizar mi experiencia profesional en el Hotel Sunrise,
ubicado en la ciudad de llo, durante el afio 2023. En este documento, se abordan
dos aspectos fundamentales de mi labor como recepcionista: la gestion del proceso
de atencion al cliente y las diversas tareas administrativas que desempefié, todo ello
en el contexto de mi formacion en la carrera de Ciencias Administrativas y

Marketing Estratégico.

El Hotel Sunrise, un hotel corporativo de 4 estrellas, cuenta con una moderna
infraestructura que incluye 46 habitaciones de diferentes tipos, todas equipadas con
frigobar, amenities y todas las necesidades basicas. Ademas, el hotel dispone de
ascensores, estacionamiento interno y externo y diversas areas sociales como
restaurante, terraza, piscina, lobby interno y area de coworking. También cuenta

con espacios para eventos, como el &rea SUM vy la terraza.

Trabajar en el Hotel Sunrise en el area de Recepcion me permitié no solo adquirir
experiencia practica en la industria hotelera, sino también aplicar y desarrollar
competencias clave de mi carrera de Ciencias Administrativas y Marketing
Estratégico. La gestion eficiente del servicio al cliente y la administracion de tareas
operativas me brindaron la oportunidad de poner en practica principios de
administracion, tales como la organizacion, la planificacion estratégica y la gestion

de recursos.

A través de este informe, abordaré cémo mi experiencia en la atencion al cliente
contribuy6 a mejorar la satisfaccion de los huéspedes, asi como los desafios y

soluciones encontradas en la ejecucion de labores administrativas.



CAPITULO I. ASPECTOS GENERALES

1.1 Resefa Historica de la Empresa

De acuerdo con los antecedentes proporcionados por la Gerente General actual del
Hotel, la Sra. Geovana Pizarro, el Hotel Sunrise inicié sus operaciones en el afio
2016. Fue fundado por el Sr. Cleofé Gutiérrez Flores y la Sra. Lucia Pérez de
Gutiérrez, junto con sus hijos: Pedro, Rossana, Mirna, Katerine y Gustavo
Gutiérrez. En sus primeros dias, el Sr. Pedro Gutiérrez lideraba como Gerente de la
empresa. La inspiracion detras de la creacion del Hotel Sunrise se remonta al deseo
persistente del fundador, el Sr. Cleofé Gutiérrez, de establecer un hotel en el Puerto
de llo. Su motivacion surge de su experiencia en la industria pesquera, donde
observo que muchas empresas y trabajadores llegaban al Puerto de Ilo sin opciones
de hospedaje de calidad. Esto lo llevé a la conclusién de que habia una necesidad
insatisfecha en la region, y decidio emprender la aventura hotelera para
proporcionar un alojamiento que cumpliera con las necesidades y expectativas de
los visitantes y trabajadores locales. Ahora, la Sra. Geovana Pizarro se desempefia
como Gerente General y la Sra. Katerine Gutiérrez como Subgerente, continuando
con la vision inicial de ofrecer una experiencia de hospedaje excepcional en el

Puerto de llo. (Pizarro, Resefia Historica del Hotel Sunrise, 2024)

1.2 Descripcion de las Actividades del Hotel Sunrise
e Nombre o0 Razén Social de la Empresa: Inversiones Turisticas G&P S.A.C

e Nombre Comercial: Sunrise Hotel



e Tipo de Contribuyente: Sociedad Anonima Cerrada

e RUC: 20533198237

e Actividades Comerciales: Hoteles, Campamentos y Otros, Restaurantes,
Bares y Cantinas.

e Direccion Legal: Calle Moguegua 657, llo.

1.2.1 Mision

“Brindar una atencion de primera, haciendo sentir a nuestros huéspedes
experiencias inolvidables, llenandolos de energia y satisfaccion desde nuestra
atencion y con nuestra infraestructura”.

1.2.2 Vision

“Posicionarnos como uno de los mejores hoteles de la region, siendo la mejor
opcion para nuestros clientes, colaboradores y propietarios”.

1.2.3 Organigrama de la Empresa

Figura 1
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1.2.2 Proposito del Hotel Sunrise

El objetivo principal del Hotel es garantizar que los visitantes disfruten de una
experiencia unica y satisfactoria durante su estancia. EI Hotel se compromete a
brindar un refugio acogedor lejos de casa, donde los huéspedes puedan relajarse,
descansar y recargar energias en un ambiente tranquilo y sereno. (Hotel Sunrise,
2016)

1.3 Contexto Socioecondémico, Ambiental, Descripcion del Area de la

Institucion

1.3.1 Contexto Social

El Contexto social Sunrise Hotel en llo se define por su posicién dentro de la
estructura social en la comunidad local y regional como un actor importante en el
sector turistico local. 1lo con una poblacion aproximada de 74mil 649 habitantes
segun datos del censo de 2017 (INEI). llo es un lugar donde se mezclan muchas
culturas y tradiciones debido a que es uno de los puertos mas importantes del Peru
y esta estratégicamente ubicado en el sur del Peru. Esta variedad étnica y cultural
se ve en la gente que vive aqui y en los visitantes que vienen de diferentes partes
del pais y del extranjero. (INSTITUTO NACIONAL DE ESTADISTICA E
INFORMATICA (INEI), 2018)

La competencia en el mercado Hotelero en llo también define parte de su
contexto social ya que el Hotel Sunrise debe ajustarse y competir con otros
establecimientos para mantener altos estandares de servicio y eficiencia. En
conjunto, este entorno social define como el Hotel Sunrise se relaciona y adapta
dentro de los diferentes niveles sociales y econdémicos de llo, influenciando sus
estrategias de comunicacion interna y externa, asi como su impacto en la economia

local y regional.

1.3.2 Contexto Econémico



El Hotel Sunrise, al ser el unico Hotel de 4 estrellas de llo, influye indirectamente
en la economia local al diversificar sus fuentes de ingresos a traves del alquiler de
habitaciones y la organizacion de eventos. Estos eventos incluyen conferencias,
reuniones corporativas, bodas y otras celebraciones, atrayendo tanto a huéspedes

locales como a visitantes de fuera de la ciudad.

Ademaés de servir a clientes individuales, el Hotel cuenta como clientes
recurrentes empresas que cuentan con crédito, las cuales utilizan sus servicios de
hospedaje, restaurante y lavanderia para satisfacer las necesidades de sus empleados
y viajeros de negocios. Esta clientela corporativa no solo garantiza un flujo
constante de ingresos, sino que también contribuye a la reputacion y la estabilidad

financiera del hotel.

La capacidad del Hotel Sunrise para ofrecer estos servicios no solo fortalece
su posicion en el mercado local, sino que también tiene un impacto positivo en la
economia mas amplia de llo. Al atraer visitantes y empresarios a la region, el hotel
impulsa la demanda de servicios complementarios como restaurantes locales,
tiendas y actividades turisticas, beneficiando asi a otros sectores econdémicos

locales.

En términos de empleo, el Hotel Sunrise desempefia un papel crucial al
ofrecer oportunidades laborales en diversas areas clave como recepcion, area de
atencion, limpieza y cocina. Estas oportunidades no solo generan empleo directo
para la poblacién llefia, sino que también permiten el desarrollo profesional dentro
del sector hotelero. Esto contribuye significativamente al bienestar econémico de
la comunidad al proporcionar ingresos estables y la posibilidad de crecimiento

profesional en varias especialidades del hotel.
1.3.3 Contexto Ambiental

El Hotel Sunrise se enfrenta a desafios ambientales al operar en una regién costera
como llo, un puerto con gran actividad industrial y pesquera. Como parte de su
compromiso con la sostenibilidad, el hotel ha implementado politicas para

minimizar su impacto ambiental. Estas incluyen la gestion eficiente de residuos, el



uso responsable del agua, y la reduccién de consumo energético a través de
tecnologias como bombillas LED y cabe mencionar que todas las habitaciones del
hotel son libres de tabaco, en cumplimiento con las normativas de salud y medio
ambiente. Estd prohibido fumar dentro de las habitaciones, lo que contribuye a
mantener un aire mas limpio y saludable para los huéspedes. Ademas, esta politica
ayuda a reducir la contaminacién del aire en los espacios cerrados y el riesgo de

incendios, promoviendo un entorno seguro y libre de humo.

1.4 Descripcion de las tareas profesionales realizadas

Como recepcionista hotelero me basé en desempefiar una variedad de tareas
cruciales para garantizar la eficiencia operativa del Hotel y la satisfaccion del
cliente. Las funciones principales incluyen la recepcion y registro de huéspedes, la
gestion de reservas, facturacion, la atencion de llamadas telefénicas y la prestacion
de informacion turistica y servicios adicionales que los clientes puedan requerir.
Ademas, se encarga de la facturacion y cobro de servicios, asegurandose de que

todos los pagos se procesen correctamente y de manera oportuna.

Una de las responsabilidades clave es la coordinacién con otros
departamentos del hotel, como limpieza, mantenimiento y la cocina, para asegurar
que las necesidades de los huéspedes se cumplan de manera eficiente. Esto implica
la comunicacion constante y la resolucion de cualquier problema o solicitud

especial que pueda surgir durante la estadia de los clientes.

Ademas de las funciones mencionadas, el recepcionista en el Hotel Sunrise
realiza diversas tareas administrativas. Estas incluyen la preparacion de informes
diarios sobre la ocupacién del hotel y el seguimiento de las reservas futuras. La
recepcion de quejas y la implementacion de medidas correctivas también forman
parte de las responsabilidades, garantizando que cualquier inconveniente sea
resuelto de manera efectiva y oportuna. Otras tareas administrativas abarcan la
actualizacion y el mantenimiento de registros financieros, la gestion de inventarios
de suministros y la coordinacion de eventos especiales dentro del hotel.
Adicionalmente, se realiza un reporte diario para el area de Housekeeping,

detallando las habitaciones que requieren limpieza, mantenimiento y cualquier



solicitud especial de los huéspedes, asegurando una buena coordinacién entre la
recepcion y el personal de limpieza.

Durante mi desempefio en el area de Recepcion del Hotel Sunrise, ejecute

diversas funciones clave:

> Gestion de Reservas: Me encargue de recibir y procesar reservas con el
Software Hotelero Xafiro a través de diferentes canales, como Ilamadas
telefonicas, correos electronicos y redes sociales. Esto implicaba verificar
la disponibilidad de habitaciones, confirmar las reservas y coordinar
cualquier solicitud especial de los huéspedes.

> Registro de Huéspedes (Check-in): Al recibir a los huéspedes, realicé el
proceso de check-in, que incluia la verificacion de la identidad, la
recoleccion de informacion necesaria, la entrega de las llaves de las
habitaciones, proporcionando informacion sobre el hotel y sus normas,
politicas y respondi a cualquier pregunta inicial.

> Atencion al Cliente: Durante la estancia de los huéspedes, ofreci
asistencia en todo momento, resolviendo consultas y atendiendo a sus
necesidades. Esto incluia proporcionar recomendaciones locales,
gestionar solicitudes de servicios adicionales y solucionar cualquier
inconveniente que surgiera.

> Check-out y Facturacion: Al finalizar la estancia de los huéspedes,
realicé el proceso de check-out, asegurandome de que todas las cuentas
estuvieran correctamente calculadas y procesadas. Manejé pagos, emiti
facturas detalladas y me aseguré de que los huéspedes estuvieran
satisfechos con su experiencia.

> Coordinacion Interna: Colaboré con otros departamentos del hotel,
como limpieza y mantenimiento, para garantizar que las habitaciones
estuvieran preparadas segun los estandares requeridos y que cualquier
problema reportado por los huéspedes fuera resuelto de manera oportuna.

> Auditor Nocturno: Como auditor nocturno, fui responsable de revisar y
consolidar las transacciones del dia, asegurando que todos los registros

financieros estuvieran correctos. Realicé operaciones de auditoria
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nocturna como, Reportes de las habitaciones ocupadas del presente dia
para el Personal de Atencion y el area de Housekeeping, preparé el
resumen diario de habitaciones ocupadas para el area de gerencia y el

Cierre de caja del dia.

Asistente de Coordinador de Eventos: En mi rol de asistente de
coordinador de eventos, planifiqué e informé sobre diversos eventos
realizados en el hotel, como conferencias, reuniones y celebraciones.
Trabajé en estrecha colaboracion con los clientes para entender sus
necesidades, ofrecerles los paquetes disponibles segln sus necesidades y
asegurarme de que cada evento se ejecutara sin problemas, manteniendo
una comunicacion constante con los clientes para garantizar su

satisfaccion.

11



Figura 2

Reporte Diario de Habitaciones.

REPORTE DIARIO DELO1 de Agosto de 2024

N° [ sTaTus | HAB | T-HAB APELLIDOS NOMBRES EMPRESA PAIS [PAX LLEGADA SALIDA
ouT 310 | H.S | PALOMINO GERONIMO ERICK FRANK TROTAMUNDOS | Perai| 1 31/07/2024 1/08/2024
ouT 401 | HS RATH DIAZ PATRICIO PARTICUIAR | Pera] 1 31/07/2024 1/08/2024
ouT 403 | HT CHUA JUAREZ LAURA DIANA PARTICULAR | Pera| 3 30/07/2024 1/08/2024
ouT 410 | HS ZEGARRA SILVERA ALEX EDWIN ELECTROPERU | Perii] 1 31/07/2024 1/08/2024

502 | H.S GRGICEVIC CHIA MIRKO JORGE PROCABLES peru| 1 30/07/2024 2/08/2024
ouT 503 | HT UCHUYA CCASO VICTOR HUGO PARTICUIAR | Peri| 5 30/07/2024 1/08/2024
ouT 508 | HS ALARCON BUELOT MARIE PAOLA LEO ANDESSA. |[Pera| 1 31/07/2024 1/08/2024
ouT 509 | HS | JAUREGUI SOCUALAYA SANDY THALIA PARTICULAR | Pera 1 30/07/2024 1/08/2024
out 510 | HS JUAREZ GALVAN LUIS RICARDO PARTICUIAR | Pera| 1 30/07/2024 1/08/2024
601 H S OBREGON SARAYA NAIKE REBECA BCD TRAVEL Peru| 1 30/07/2024 2/08/2024
602 | H_S LIBERATO AYALA NESHY TROTAMUNDOS | Peru| 1 30/07/2024 2/08/2024
ouT 606 | HD CUEVA MACHACA MARILYN KAREN PARTICUIAR | Perti| 3 31/07/2024 1/08/2024
ouT 703 | HT MONTERO GARCIA MIGUEL ANGEL PARTICULAR | Perii| 3 31/07/2024 1/08/2024
705 | H M REVILLA PINTO DAVID JOSUE AAQ pPerd| 1 25/07/2024 2/08/2024
ouT 706 | HD CUEVA CORZO GREGORIO JAVIER PARTICULAR | Pera| 2 31/07/2024 1/08/2024
ouT 707 | BS ZENTENO CARPIO JIMMY WILLY PARTICUIAR | Peri| 2 31/07/2024 1/08/2024
Total 28
N° T-H | HAB | NOMBRES | EMPRESA MANTENIMIENTO MANTENIMIENTO SUGA
306 - MAL OLOR 603 -AC
402 - HONGOS 607 - JACUZZI
504 -AC 708 - JACUZZI 505
507 - AC 701 - BLOQUEADA
301/302 PARED 702 - BLOQUEADA
305 - HONGOS 309 - DETALLES
NOTA
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1.5 Objetivos y Retos del Cargo Profesional

Como recepcionista del Hotel Sunrise, mi objetivo principal fue garantizar una

buena experiencia para cada cliente, desde el momento de su llegada hasta su salida.

Se trabajo para proporcionar un servicio al cliente de alta calidad, se gestiono

eficientemente las reservas y se colabord con otros departamentos para asegurar un

ambiente acogedor y funcional en todo momento. Enfrenté el reto constante de

mantener altos estandares de satisfaccion del cliente, adaptdndome agilmente a las

necesidades de cada cliente y asegurando una coordinacion efectiva entre todos los

servicios ofrecidos por el hotel.

1.5.1 Propositos Especificos

>

Mejorar la experiencia del cliente mediante la personalizacion de la atencion,
asegurando que cada huésped se sienta valorado y bien atendido desde su
Ilegada hasta su partida, implementando medidas basadas en sus preferencias
y necesidades especificas.

Optimizar los procesos administrativos, incluyendo la gestion de reservas,
check-in, check-out y facturacion, para garantizar precision y transparencia en
todas las transacciones, manteniendo registros detallados y actualizados de
ocupacion, ingresos y gastos.

Resolver de manera efectiva las quejas y problemas de los huéspedes y
clientes, manteniendo la calma y la profesionalidad en situaciones de alta
presion, implementando estrategias para prevenir problemas recurrentes y
mejorar continuamente la calidad del servicio.

Adaptarse rapidamente a cambios en las politicas del hotel, demandas de los
huéspedes y fluctuaciones en la ocupacion, manejando eficientemente los
picos de trabajo durante temporadas altas o eventos especiales, asegurando
que el servicio no se vea comprometido.

Identificar oportunidades para innovar y mejorar los servicios ofrecidos por el
hotel, manteniéndose al dia con las tendencias de la industria hotelera e
implementando nuevas tecnologias y préacticas que puedan mejorar la

eficiencia operativa y la satisfaccion del cliente.
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>

Fomentar una comunicacion efectiva y coordinacion interna con otros
departamentos del hotel, como limpieza, mantenimiento y alimentos y
bebidas, para asegurar que las necesidades de los huéspedes sean atendidas de

manera oportuna y eficiente.

1.5.2 Retos Especificos

>

Resolver de manera efectiva las quejas y problemas de los huéspedes,
manteniendo la calma y la profesionalidad en situaciones de alta presion, y
desarrollando habilidades de resolucion de conflictos y empatia para
gestionar situaciones dificiles sin afectar la experiencia del cliente.
Adaptarse rapidamente a las demandas de los huéspedes y a los cambios
repentinos en la ocupacion, gestionando eficientemente los picos de trabajo
durante temporadas altas o eventos especiales para garantizar que el servicio
no se vea comprometido.

Equilibrar la atencion al cliente con las tareas administrativas, garantizando
la precision en la facturacion y gestion de reservas, y evitando errores que
puedan afectar la experiencia del huésped o las operaciones del hotel.
Manejar multiples tareas de manera eficiente, priorizando las actividades
para asegurar que las necesidades de los huéspedes se atiendan rapidamente,
y desarrollando habilidades de gestion del tiempo para equilibrar las
responsabilidades de atencién al cliente y tareas administrativas.

Asegurar que todas las transacciones y procedimientos cumplan con los
estandares de seguridad financiera y normativas del hotel, manteniéndose
informado sobre las leyes y regulaciones locales que afecten las operaciones
del hotel y asegurandose de que el personal esté igualmente informado.

1.6 Descripcion del producto o proceso de la labor profesional

Sunrise Hotel cuenta con distintas areas con como: Gerencia, Administracion,

Alimentos y Bebidas, Recepcidn y Alojamiento, Y el proceso para atender a un

cliente inicia en el area de Recepcion donde se les proporciona una calida

bienvenida y se procede al registro detallado de informacion para asegurar una

estancia personalizada. Durante este proceso, los recepcionistas no solo gestionan
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el check-in y check-out, sino que también ofrecen informacion sobre servicios
disponibles, politicas del hotel y recomendaciones locales.

La gestion de reservas constituye un aspecto fundamental, asegurando la asignacion
eficiente de habitaciones segun las preferencias de los huéspedes y la disponibilidad
del hotel. Esta tarea no solo implica coordinar con otros departamentos, como
limpieza y mantenimiento, sino también mantener registros precisos y actualizados

de ocupacion.

Es crucial facturar bien los servicios extra y los gastos de estancia, asegurandose de
que todo esté documentado y que los huéspedes reciban un resumen detallado al
hacer el check-out mediante su Boleta o Factura. Esto incluye manejar los pagos y
cumplir con las normas de seguridad financiera para mantener la confianza y

transparencia en todas las transacciones.
1.7 Resultados de las tareas profesionales cumplidas

» Implementé procedimientos mejorados que redujeron el tiempo de espera de
los huéspedes durante el registro (check-in) y aseguraron una experiencia
fluida desde su llegada hasta su partida, incluyendo opciones de pre-check-
in en linea para huéspedes recurrentes. Esto lograba que el proceso de check-
in sea mucho maés acelerado, el cudl era satisfactorio para los huéspedes.

» Reduje significativamente los errores en la facturacidn y gestion de reservas
mediante la implementacion de controles rigurosos, mejorando la precision
y transparencia en las transacciones financieras del hotel.

» Administré multiples tareas de manera eficiente, priorizando actividades
para asegurar la atencion rapida a las necesidades de los huéspedes y
desarrollando habilidades de gestion del tiempo para equilibrar la atencion
al cliente con las responsabilidades administrativas.

» Desarrollé funciones de auditor nocturno para asegurar la precision de los
registros financieros y la seguridad del hotel durante horas no
convencionales, incluyendo la revision de comandas para verificar la

correcta carga de cargos a los huéspedes.
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> Asisti en la creacion de eventos de manera eficaz, asegurando la
planificacion y ejecucion sin contratiempos de diversas actividades y
celebraciones dentro del hotel, cumpliendo con los requisitos y expectativas

de los clientes y garantizando una experiencia memorable.
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CAPITULO Il. FUNDAMENTACION

2.1 Bases teoricas y legales de las teorias, metodos, técnicas y procedimientos

aplicados en el desempefio del cargo
2.1.1 Proteccion al Consumidor

Por politicas de atencion al cliente, en Sunrise Hotel se cumple estrictamente La
Ley General de Proteccion al Consumidor (Ley N° 29571). Es una normativa
crucial que impacto directamente el desempefio en todas las areas del Hotel Sunrise.
Esta ley esta disefiada para proteger los derechos de los consumidores y establecer
obligaciones claras para los proveedores de servicios. Especificamente, requiere
que los Hoteles ofrezcan informacién veraz y completa sobre sus servicios, tarifas,
condiciones y que se manejen las quejas y reclamaciones de los clientes de manera
eficiente y efectiva. (Ley N° 29571, 2010, 2 de setiembre)

Algunos puntos clave de como la Ley N° 29571 se relaciona con el area de

recepcion en el Hotel Sunrise son:

» Articulo I, inciso a) Derecho a una proteccion eficaz respecto de los
productos y servicios que, en condiciones normales o previsibles,
representen riesgo o peligro para la vida, salud e integridad fisica. En el
contexto en el Hotel Sunrise esto es fundamental para garantizar la
seguridad y bienestar de los huéspedes. Los hoteles deben asegurar que las

condiciones de salud y seguridad de sus instalaciones y servicios sean
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adecuadas y cumplan con las normativas establecidas para proteger la salud
y el bienestar de los huéspedes. Estas acciones no solo cumplen con las
normativas legales, sino que también aumentan la confianza y satisfaccion

de los clientes, asegurando un entorno seguro y confiable.

» Articulo I, inciso b) Derecho a acceder a informacién oportuna, suficiente,
veraz y facilmente accesible, relevante para tomar una decision o realizar
una eleccion de consumo que se ajuste a sus intereses, asi como para
efectuar un uso o consumo adecuado de los productos o servicios. Los
consumidores tienen que recibir informacion oportuna, suficiente, veraz y
accesible para tomar decisiones informadas. En el Hotel Sunrise, esto se
traduce en proporcionar a los clientes informacion clara y detallada sobre
tarifas, servicios y politicas, tanto en persona como en linea. Las
promociones y ofertas se comunican de manera transparente, y se brinda
orientacion personalizada sobre el uso adecuado de las instalaciones del
hotel. Esta practica no solo cumple con la ley, sino que también mejora la
confianza y la satisfaccion de los huéspedes, fomentando un ambiente de
transparencia y fiabilidad.

» Articulo I, inciso c) Derecho a la proteccidn de sus intereses econémicos y
en particular contra las clausulas abusivas, métodos comerciales coercitivos,
cualquier otra practica analoga e informacién interesadamente equivoca
sobre los productos o servicios. Esto significa que la ley protege a los
consumidores contra clausulas comerciales abusivas, tales como la
publicidad engafosa, las clausulas abusivas en los contratos, y cualquier

otro tipo de conducta que pueda perjudicar a los consumidores.

2.1.2 Gestién de Proceso de Atencion del Cliente

El modelo SERVQUAL, una herramienta fundamental en la teoria de la calidad del
servicio, proporcion6 un marco esencial para evaluar y mejorar la satisfaccion del
cliente en el Hotel Sunrise. Este enfoque se basa en cinco dimensiones clave

(tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia), que sirven

18



como estandares para medir la percepcién de los clientes sobre la calidad del
servicio recibido. A través de la medicion sistematica de estas dimensiones, se
identifican las brechas entre las expectativas de los clientes y su experiencia real, lo
que permite la implementacion de mejoras especificas orientadas a cerrar esas
brechas y satisfacer mejor las necesidades del cliente. El seguimiento y la
evaluacion continua aseguran que las acciones correctivas sean efectivas y que la
calidad del servicio se mantenga alineada con las expectativas cambiantes de los
clientes y los estandares de la industria. (A. Parasuraman, Valarie A. Zeithaml y
Leonard L. Berry., 1985)

La aplicacion practica de este la herramienta SERVQUAL permitié al
equipo resolver problemas cotidianos de manera eficaz, desarrollar habilidades para
manejar quejas y adaptarse répidamente a las necesidades cambiantes de los
huéspedes. Ademads, la integracion de técnicas de comunicacion efectiva y
estrategias de servicio al cliente fortalecio la capacidad del personal para ofrecer
interacciones claras y satisfactorias. Mediante programas de capacitacion continuos
y evaluaciones periodicas del desempefio, el hotel logré mejorar constantemente
sus estandares de servicio, creando un ambiente donde la calidad y la eficiencia

operativa se refuerzan mutuamente.

2.1.3 Uso de Tecnologia y Sistemas de la Informacion

La implementacion de tecnologia, como la aplicacion en la nube peruana Xafiro,
tuvo un impacto significativo en las operaciones del &rea de recepcion del Hotel
Sunrise. Xafiro optimizd la gestibn de reservas en linea, automatizacion
administrativa y analisis de datos, permitiendo al personal de recepcién dedicar mas
tiempo a la atencion personalizada de los huéspedes. Esta integracion tecnoldgica
facilito la comunicacion interna y externa, mejorando la eficiencia desde el
momento de la reserva hasta el check-out. Ademas, aseguré una gestiébn mas
efectiva y orientada al cliente, garantizando que cada interaccion en recepcion fuera

fluida y satisfactoria para los huéspedes.
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2.1.4 Reglamento de Establecimientos de Hospedaje

El desempefio del cargo de recepcionista en el Sunrise Hotel esta regulado por el
Reglamento de Establecimientos de Hospedaje del Ministerio de Comercio Exterior
y Turismo (MINCETUR). Este reglamento establecio las normas y procedimientos
que deben seguir los establecimientos de hospedaje para asegurar un servicio de
calidad y la proteccion de los derechos de los consumidores. Segun este reglamento,
los recepcionistas deben estar correctamente capacitados y proporcionar
informacion clara y precisa sobre las tarifas, los servicios ofrecidos y las politicas
del hotel. Ademas, deben garantizar que todas las transacciones financieras sean
transparentes y que los huéspedes reciban un trato justo y respetuoso en todo
momento. (MINCETUR, 2018)

2.2 Validacion critica de las teorias, los métodos, técnicas y procedimientos

para resolver los casos que se presentaron en el desempefio del cargo

2.2.1 Sistema Hotelero Xafiro

En la gestion de reservas, se utilizé el Software Hotelero Xafiro para recibir y
procesar reservas a través de multiples canales como llamadas telefénicas, correos
electrénicos y redes sociales, asegurando la disponibilidad de habitaciones y
coordinando solicitudes especiales de los huéspedes. Durante el check-in, se realizo
verificaciones de identidad, en cumplimiento con las regulaciones del MINCETUR,
se recopilo la informacion necesaria y proporcioné una introduccién detallada al
hotel, sus normativas y politicas, atendiendo cualquier consulta inicial. Durante la
estancia de los huéspedes, proporcioné atencion continua, se resolvié consultas y

se gestiono solicitudes adicionales.

Durante la estancia de los huéspedes, se proporcioné atencién continua, se
resolvié consultas y se gestiond solicitudes adicionales, asegurando una experiencia
confortable y personalizada. Se realizé seguimientos periddicos para asegurarme de
que todo estuviera en orden, contactando a los huéspedes para verificar su
satisfaccion con la habitacion y los servicios proporcionados. Se mantuvo una

comunicacion constante con el personal de limpieza y mantenimiento para resolver
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rdpidamente cualquier inconveniente que surgiera, garantizando que se cumplieran

los estandares de calidad y confort del hotel.

Al momento del check-out, me aseguré de emitir facturas o boletas
detalladas y garantizando la satisfaccion del cliente. Ademas, colaboré
estrechamente con otros departamentos del hotel, como limpieza y mantenimiento,
para mantener los estandares de habitacion requeridos y resolver cualquier

problema reportado por los huéspedes de manera oportuna.
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Figura 3

Rack de Habitaciones de la aplicacion Xafiro
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2.2.2 Modelo SERVQUAL

Para aplicar el modelo SERVQUAL en el area de Recepcion se implementaron
acciones especificas como encuestas detalladas de satisfaccion para evaluar areas
criticas como fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y tangibilidad
del servicio. Esta herramienta fue importante para identificar y abordar rapidamente
las necesidades y expectativas de los clientes y huéspedes en tiempo real y post
servicio.

Figura 4

Encuesta SERVQUAL para Huéspedes

Qﬁ Nro® de Encuesta Encuestador: [ |

SUNRISE
** HOTEL

Agradecemos su colaboracion al completar esta encuesta de satisfaccion sobre Sunrise Hotel. Su participacion

NOs PEFMItird mMejorar continuamente NUestros servicios.

Esta encuesta tiene como objetivo conocer la percepcion de nuestros clientes sobre la calidad de los servicios
gue ofrecemos. Valoramos enormemente su opinion, ya gue nos ayuda a mejorar. Le pedimos que responda las
preguntas con sinceridad, recordando gque no hay respuestas correctas o incorrectas, ni evaluacionss

aprobatorias.

W aloracion
11213 4 5

Dimensign

ET 1. ;Las Instalaciones del Hotel Sunrise son visualmente atractivas?
[ET 2. ;Elequipo utilizado oor el personal estd en buen estado?
Elementos Tangibles - ET [ET 3. ;L a apanencia del personal es profesional y pulcra?

ET 4. ;Hotel Sunrise mantiene sus diversos espacios limpios y
ordenados?

F 5. iEl personal del Hotel Sunrise le brinda la informacion correcta
sobre bbs senvicios y horarios del hotel?

F 6. ;Ha experimentado algln error en sus resenas o senicios durante
Fiabilidad - F 5u estancia?

F 7. ¢El personal del hotel maneja sus quejas o problemas de manera
efectiva?

F 8. iHa recibido sendicios adicionales (como llamadas de despertador,
reseryas de taxs efc) de manera puntial v eficiente?

CR 8. ;El personal del hotel responde rapidaments a sus solicitudes y

pregunias?

CR 10. ;El personal estan dispuestos a ayudar a los clientes v

Capacidad de Res puests huéggdes?
CR CR 11. ; Las respuestas y soluciones ofrecidas por el personal del hotel

son claras y efectivas?

CR 12 ;La facuracion del senicio fue realizada en un tiempo

razonable?

S 13. ; El perzonal del hotel es corés v respetuoso con los clientes?

S 14. ; Usted se siente seguro en sus transacciones con Hotel Sunrise?

S 15. El personal del hotel me da una sensacion de confianza en su

capacidad para manejar emergencias?

5 16. ;Las vertanas, ducha, puertas de mi habitacion y los demas

sendcios bisicos estin en buen estado y funcionan de manera sequra?

E 17. ; El personal del hotel me tratd con cortesia v respeto?

E 18. i El hotel ofrece sendcios que s ajustan a mis necesidadesy

expechativas.?

E 19. ;El personal del Hotel muesira paciencia al tratar con mis

Emgpatia- E soliciudes?

E 20. ;El personal del hotel me hace sentir bienvenido desde el

momento en gue llego?

E 21. ;El personal del hotel recuerda mis preferencias y Bs tiene en

cuenta durante mi estancia?

Seguridad - 5
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2.2.3 Organizacion de Eventos

La primera accion al Organizar un Evento en las instalaciones fue la planificacion
detallada del evento, que incluyé reuniones iniciales con los clientes para entender
sus necesidades y expectativas especificas, asi como el propoésito del evento, el
nimero de asistentes, en que area se deseard realizar el evento como Terraza,

Restaurante o SUM y cualquier requerimiento especial.

La metodologia empleada comenzé con la creacién de un plan de proyecto
detallado (Checklist), que abarcaba todas las etapas del evento, desde la
planificacion hasta la ejecucion y evaluacién. Esto incluy6 la asignacion de tareas
claras al personal, la coordinacion con otros departamentos del hotel, como cocina,
limpieza y mantenimiento, y la elaboracion de un cronograma detallado para

asegurar que todas las actividades se llevaran a cabo de manera oportuna.

En cuanto a los procedimientos, se establecieron protocolos estandar para la
organizacion del evento. Estos incluian la configuracion y decoracién de los
espacios segun los requerimientos del cliente, la gestion de la logistica del evento
(como el montaje de equipos audiovisuales, la disposicion de mesas y sillas), y la

coordinacion del catering y otros servicios de alimentos y bebidas.

Durante el evento, se implementd un monitoreo continuo para asegurar que
todos los elementos se desarrollaran segln lo planeado y para abordar cualquier
problema que surgiera de inmediato. Esto incluyd la presencia constante de un
coordinador de eventos para supervisar cada detalle y asegurar la satisfaccion del

cliente en tiempo real.

Después del evento, se hicieron encuestas para conocer la satisfaccion de
los clientes y recoger sus comentarios que ayudaran a mejorar futuros eventos. Con
este enfoque, se asegur6 que el evento fuera un éxito y que todos los participantes

guedaran muy satisfechos.

24



Figura 5

Checklist para eventos

x>
SUNRISE
~ & &~ ~ HOTEL

HOTEL SUNRISE

CHECK LIST PARA EVENTOS

40 PAX

- No desean que haya mesas en el espacio donde
estaran las sillas.
- Traeran unos banners.

- Vendran aproximadamente una hora antes para poder

colocar banners y poder sincronizar y probar los
micréfonos y el proyector con la laptop.

EVENTO ALQUILER DE ESPACIO MEYBOL DURAN
N.DEL RESPONSABLE SRA ANA LUCIA AREA: RESTAURANTE
FECHA: 6/28/2024
HORA: 7.00 p.m.
Incluye:
- Ecram
- Equllpolfle sonido integrado en ambiente + consola Sra. Meybol Duran
INCLUYE -2 microfonos Cel: 9536865XX
- Podio
- Pizarra Acrilica
- Mesa de registro
- Mesa de expositor
Distribucion:
- 40 Sillas ( Colocarlas en dos columnas. Dejar un
espacio libre entre cada columna como un pasillo)
- Colocar 1 mesa a la entrada del comedor, desean que
el ingreso sea por la segunda mampara del comedor. NOTA:
DISTRIBUCION Colocar en ese lugar la mesa. Todo el monto sera

cancelado el diadel
Evento
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CAPITULO Ill. APORTES Y DESARROLLO DE EXPERIENCIA

3.1 Propuesta de la Mejora del Modelo Organizacional o Institucional, Plan
de Negocio, Método, Proceso o Procedimiento Administrativo, Comercial o

Anélisis Econdmico

3.1.1 Introduccién

En el sector hotelero, la eficiencia y la calidad en la atencion al cliente son
esenciales para mantener a los huéspedes satisfechos y fieles. EI Hotel Sunrise, en
épocas de temporadas alta, enfrenta problemas con los tiempos de espera durante el
check-in'y check-out (Que viene siendo el proceso de registro y salida del huésped),
lo que ha resultado en una atencion deficiente. Esta propuesta busca mejorar estos
aspectos, optimizando los procedimientos administrativos y brindando una mejor

experiencia al cliente.

3.1.2 Identificacién de la Realidad Probleméatica

La mejora en el proceso de check-in y check-out en el Hotel Sunrise es esencial por
varios motivos. En primer lugar, reducir los tiempos de espera incrementara
notablemente la satisfaccion de los clientes, lo que contribuird a su fidelizacion y
favorecera el retorno de los huéspedes. En segundo lugar, optimizar estos procesos
aumentara la eficiencia operativa del hotel, reduciendo costos y mejorando la
productividad del personal de recepcién. Ademas, en un entorno competitivo,
ofrecer un servicio de alta calidad es clave para mantener una ventaja competitiva

y fortalecer la reputacion del hotel.
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3.1.3 Causas

Las principales causas del tiempo de espera prolongado durante el check-in'y check-

out en el Hotel Sunrise incluyen:

> Falta de Personal de Recepcion: Insuficiencia de personal para manejar la
carga de trabajo, especialmente en horas pico.

> Falta de Atencion Personalizada: Incapacidad para atender de manera
individualizada a cada huésped, lo que ralentiza el proceso.

> Capacidad limitada para manejar problemas y/o peticiones: Dificultades
para resolver solicitudes y problemas de los huéspedes de manera oportuna.

> Demora en el proceso de registro: Procedimientos manuales y burocraticos
que aumentan el tiempo de registro y salida.

> Problemas de comunicacion interna: Fallos en la coordinacion entre
recepcion y otros departamentos del hotel.

> Sobrecarga de Trabajo: Personal de recepcion abrumado con multiples

tareas, lo que disminuye su eficiencia.

3.2 Descripcioén de la implementacion de la mejora propuesta

3.2.1 Problemética

El Hotel Sunrise enfrenta una problematica en la gestion del check-in y check-out
de sus huéspedes, manifestada en tiempos de espera prolongados y una falta de
atencion personalizada al cliente. Este problema no solo afecta la experiencia del

cliente, sino que también impacta negativamente en la eficiencia operativa del hotel.

3.2.2 Objetivo de la implementacion de la mejora

El objetivo principal de la implementacion de la mejora es reducir
significativamente los tiempos de espera durante el check-in y check-out,
mejorando la gestion de la atencion al cliente en el Hotel Sunrise. Esto se lograra
mediante la optimizacion de procesos, la capacitacion del personal y la

implementacién de tecnologias avanzadas.
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3.2.3 Objetivo Especifico

Incrementar la eficiencia operativa en la recepcion del hotel.

Mejorar la satisfaccion y la experiencia del cliente durante el proceso de
check-in y check-out.

Reducir la carga de trabajo del personal de recepcion mediante una mejor
distribucion de tareas y la implementacion de sistemas automatizados.
Fortalecer la comunicacion interna entre la recepcion y otros departamentos
del hotel.

3.2.4 Estrategias

a)

b)

Incremento de Personal de Recepcion:

Contratar personal adicional para cubrir los picos de demanda y asegurar
una atencion adecuada en todo momento.

Mejora en la Atencién Personalizada:

Desarrollar programas de capacitacion enfocados en técnicas avanzadas de
atencion al cliente, manejo de quejas y resolucion de problemas.
Implementar sistemas de retroalimentacion continua para identificar areas
de mejora y adaptar los servicios a las necesidades de los huéspedes.
Implementar el método de gestion TQM (Total Quality Management) para la
garantia y control de calidad en el area de recepcion. Esto incluye la formacion
continua del personal en principios de TQM, enfocandose en la mejora continua,
la satisfaccion del cliente y la estandarizacion de procesos. (Deming, Fuera de
Crisis, 1986)

Optimizacion del Proceso de Registro:

Invertir en Kioskos de auto check-in para agilizar el proceso de registro y
salida.

Reducir la dependencia de procedimientos manuales mediante la
digitalizacion de formularios y documentos necesarios para el check-in y
check-out.

Implementar chatbots en la pagina web o en aplicaciones mdviles para
responder preguntas frecuentes y gestionar solicitudes simples, aliviando la

carga del personal.
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d) Mejora en la Comunicacién Interna:

Implementar herramientas de comunicacion interna mas robustas, como
aplicaciones de mensajeria corporativa y sistemas de gestion de tareas para
mejorar la coordinacion entre departamentos.

Establecer protocolos claros para la comunicacion entre la recepcién y otros
departamentos como housekeeping y mantenimiento, asegurando una
respuesta rapida y eficiente a las necesidades de los huéspedes.

Reduccion de la Sobrecarga de Trabajo:

Redefinir y redistribuir las tareas del personal de recepcion para evitar la
sobrecarga de trabajo y permitir un enfoque mas claro en la atencion al

cliente.

3.2.5 Indicadores

Reduccion del tiempo promedio de check-in y check-out en un 30%.
Disminucion de las quejas relacionadas con el tiempo de espera en un 50%.
Incremento en el nivel de satisfaccion del cliente en un 20%, segun
encuestas post-estancia.

Mejora en la eficiencia en la resolucion de problemas y peticiones.

3.2.6 Actividades

Reclutamiento y capacitacion de personal adicional: Contratacion de nuevos
recepcionistas en temporadas altas y formacién en técnicas avanzadas de
atencion al cliente.

Implementacion de tecnologias de automatizacion: Instalacion de kioscos
de auto check-in e integracién de Inteligencia Artificial para la
automatizacion de procesos.

Mejora de la experiencia del huésped: Integracion de herramientas de
inteligencia artificial y analisis predictivo para anticipar las necesidades de
los huéspedes, permitiendo ofrecer servicios proactivos y personalizados.
Ademas, implementar programas de lealtad que recompensen la fidelidad

del cliente, mejorando la retencion y satisfaccion a largo plazo.
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e Implementacion de la Gestion de la Calidad Total: Se comenzar a aplicar
el método de Gestion de la Calidad Total (TQM) en todo el hotel, iniciando
con capacitaciones mensuales que se centraran en la calidad del servicio y
la satisfaccion del cliente, promoviendo asi la participacion de todos los

empleados en la busqueda de la excelencia.

La implementacion de estas estrategias y actividades esta disefiada para abordar las
causas del problema identificado, mejorando tanto la eficiencia operativa del Hotel

Sunrise asi como la experiencia del cliente.
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CONCLUSIONES

PRIMERO: En este informe se identificaron y analizaron las principales fallas en
la recepcion del Hotel Sunrise, destacando los largos tiempos de espera en el check-
in y check-out debido a una gestion ineficiente. Para abordar esta problematica, se
propusieron mejoras como aumentar el personal, implementar tecnologia avanzada
para agilizar procesos, mejorar la comunicacion interna y redistribuir tareas. Se
implemento la gestion de la calidad total (TQM) en todas las areas del hotel, lo que

facilité la estandarizacion de procedimientos y la capacitacion del personal.

SEGUNDO: Se concluye que se mejoro significativamente el proceso de check-in
y check-out con la implementacién de tecnologia avanzada, como los kioscos, y
con estrategias para agilizar procesos. Estas medidas permitieron reducir los
tiempos de espera, optimizar la atencion al cliente y mejorar la satisfaccion general
de los huéspedes. La adopcion de la Gestion de la calidad total (TQM) también
ayudo a establecer indicadores de desempefio que permiten medir la eficiencia de

los procesos.

TERCERO: La problematica central, definida como la "Inadecuada gestién de la
atencion del proceso de check-in/check-out del Hotel Sunrise”, demostrd ser
multifacética. Se identificaron deficiencias en la cantidad de personal, la
personalizacion de la atencion, la capacidad para resolver problemas rapidamente
y la eficiencia en el proceso de registro. La integracion de conocimientos teéricos
y experiencia practica fue crucial para abordar estos desafios. La implementacion
de la Gestion de la Calidad Total (TQM) permitio establecer un sistema de
retroalimentacion y un enfoque en la mejora continua, asegurando que todos los

aspectos del servicio se alineen con las expectativas del cliente.
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RECOMENDACIONES

Primero, es crucial aumentar el personal de recepcion durante los periodos de alta
demanda. Para esto, seria Util capacitar a algunos de los mozos para que puedan
ayudar en la recepcion cuando haya muchos clientes. Esto reducira los tiempos de

espera y la sobrecarga de trabajo, mejorando la eficiencia.

Hotel Sunrise debe de implementar tecnologias avanzadas como kioscos de auto
check-in, ya que, segun la Empresa en soluciones de gestion Hotelera Espafiola
Serenissima un Kiosko movil para la gestion hotelera puede Automatizar el proceso
de entrada y salida de la habitacion de un huésped, administrar el perfil de los
huéspedes y reservas, ofrecer una experiencia sin contacto. Y los mismos huéspedes
podran editar sus perfiles, afiadir preferencias y solicitudes, presentar solicitudes de
limpieza y mantenimiento, la informacion de su facturacion y pago, entre otros. En
resumen, contar con una mayor automatizacion de procesos como esta propuesta de
kiosko puede mejorar significativamente la eficiencia de cualquier proceso que pase
por el area de recepcion. (Serenissima Informatica, 2022).

Otra recomendacion es que el Hotel revise y actualice su Manual de Organizacion
y Funciones (MOF). Ya que segun la empresa de asesoria empresarial Churakuy al
implementar un MOF en tu empresa esta clarificaria las funciones de cada empleado
y sus responsabilidades. Esto ayudara a estandarizar los procedimientos y definir
claramente las responsabilidades del personal, asegurando una atencidn consistente
y de alta calidad. La capacitacion continua del personal también es esencial para
mantenerlos actualizados en atencion al cliente, en manejo de situaciones dificiles

y uso de nuevas tecnologias. (Churakuy, 2019)

Para los estudiantes e investigadores, se les recomienda que se enfoquen en cémo
aplicar lo que se aprende en su casa de estudio en situaciones reales. Considero que
los conceptos tedricos pueden ser muy Utiles para resolver problemas concretos en
el trabajo. Es importante no solo quedarse en el anélisis teorico, sino también pensar
en como sus ideas pueden implementarse de manera practica en el mundo real,

integrando la teoria con la experiencia adquirida en el campo laboral.
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Se sugiere que la poblacién de llo apoye y fomente el turismo local, promoviendo
el uso de los servicios de los hoteles de la region, como el Hotel Sunrise. Al elegir
hospedarse o hacer uso de los espacios del Hotel como el restaurante o alquiler de
espacio, no solo se contribuye a la economia del area, sino que también se crea una
demanda que puede motivar a los establecimientos a mejorar constantemente sus
servicios. Esto no solo beneficiara a los hoteles, sino que también ayudara a
fortalecer la identidad cultural y la comunidad local, haciendo de Ilo un lugar mas

atractivo para los turistas.
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