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RESUMEN.

El presente trabajo de grado tiene como propdsito disefar una propuesta de mejora orientada a
optimizar la gestion de la informacion de los huéspedes en el Hotel Los Laureles.

Durante el desarrollo de sus funciones dentro del hotel, se identificé que el manejo de la
informacion se realiza a través de herramientas como Excel y grupos de WhatsApp, lo cual genera
dificultades en la organizacion, control y acceso a los datos. Esta situacion afecta la eficiencia de
los procesos administrativos y puede generar errores en la toma de decisiones.

A partir de esta problematica, se plantea una solucion basada en la implementacién de un sistema
de informacién centralizado que permita mejorar la gestion de los datos, optimizar los procesos
internos y fortalecer el control administrativo.

La metodologia utilizada se basa en la observacion directa, el analisis de procesos y la experiencia
adquirida dentro del entorno laboral. Como resultado, se propone una alternativa viable y ajustada
a las necesidades del hotel.

PALABRAS CLAVES.

Gestion administrativa, sistemas de informacion, base de datos, control de informacién, hoteleria.



DESCRIPCION DE LA EMPRESA, AREA DE TRABAJO Y FUNCIONES.

Descripcion de la empresa.

El Hotel Los Laureles es una empresa dedicada a la prestacién de servicios turisticos y hoteleros,
ubicada en Covefias, Sucre. Su actividad principal consiste en ofrecer alojamiento a personas que
visitan la zona, brindando servicios de hospedaje, alimentacion, restaurante y piscina.

El hotel busca garantizar una experiencia comoda y satisfactoria para sus huéspedes, enfocandose
en la calidad del servicio y la atencién personalizada.

El Hotel Los Laureles es una empresa comprometida con ofrecer servicios de alta calidad,
orientados a garantizar la satisfaccion de sus usuarios mediante una atencién oportuna, calida y
eficiente. Cuenta con instalaciones adecuadas que brindan comodidad, seguridad y bienestar a sus
clientes.

El hotel fue fundado en el afio 2016, iniciando con una capacidad de 13 habitaciones. Gracias a su
crecimiento y posicionamiento, actualmente cuenta con 26 habitaciones y 2 apartamentos, lo que
le permite atender una mayor demanda y ofrecer una mejor experiencia a sus huéspedes.

Ofrece servicios de hospedaje y alimentacién, ademas de la organizacién de paquetes turisticos
que incluyen excursiones desde la ciudad de Medellin y otros destinos segun las necesidades del
cliente. Asimismo, brinda la posibilidad de programar y celebrar fechas especiales, encargandose
de la decoracién y ambientacion para hacer de cada momento una experiencia inolvidable.

Mision.

Satisfacer las necesidades de los clientes y huéspedes, superando sus expectativas mediante un
excelente servicio en calidad y amabilidad a través de sus colaboradores. Aportar al desarrollo
turistico y econdmico de la region mediante el compromiso con la innovacion, generando un
crecimiento continuo de la empresa.

Vision.

Ser reconocido en el afio 2029 como un hotel lider en el sector de la Caimanera, posicionandose
como la mejor opcioén para el descanso y la diversion, con instalaciones modernas y confortables.

Mantener un equilibrio sostenible en el tiempo mediante el manejo adecuado de procesos
ambientales, promoviendo un turismo de naturaleza y descanso; asegurar la estabilidad laboral de
los colaboradores, generar empleo en la region y mantener altos estandares de calidad en la
prestacion del servicio.



Ubicacion.

El Hotel Los Laureles esta ubicado en la Calle 4 #16-294, sector Boca de la Ciénaga, Segunda
Ensenada.

LOS LAURELES

O Q D)






Descripcion del area de trabajo.

El desarrollo de las funciones del cargo en el area administrativa es fundamental para el correcto
funcionamiento de todas las areas del hotel. Por ello, cada una de estas actividades debe llevarse
a cabo mediante un proceso estructurado que incluya la planeacién, organizacion, direccion y,
especialmente, el control de la informacion, la atencion a los huéspedes y la supervision de los
procesos internos.

De esta manera, el area administrativa no solo garantiza la eficiencia operativa, sino que también
contribuye al cumplimiento de los objetivos organizacionales, asegurando la calidad del servicio y
la satisfaccion del cliente.

Por esta razoén, resulta fundamental realizar un adecuado proceso de check-in y check-out, ya que
estos permiten gestionar informacion clave, establecer indicadores de desempefio y obtener
resultados relevantes para la toma de decisiones. Asimismo, contribuyen a mejorar la eficiencia en
la atencién al cliente, reducir errores operativos y fortalecer la calidad del servicio ofrecido.

Funciones asignadas y plan de trabajo concertado con la empresa.

El cargo desempefiado corresponde al area administrativa, el cual asume diversas
responsabilidades orientadas a garantizar el correcto funcionamiento de los procesos internos del
hotel, especialmente en la atencion al cliente y la gestién operativa.

Las funciones del cargo son:
¢ Recibir y gestionar la informacion relacionada con los huéspedes.
o Atender y dar seguimiento a quejas, reclamos o reportes de danos.
e Coordinar y supervisar al personal del hotel.
e Verificar el cumplimiento de los horarios de alimentacion.
e Supervisar el estado de las instalaciones y el aseo general.
e Mantener el orden en las operaciones diarias.

Estas funciones permiten tener una vision clara de los procesos internos del hotel, facilitando la
identificacion de oportunidades de mejora, asi como la disminucién de posibles amenazas.
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PROBLEMATICA ABORDADA.

En el desarrollo de las actividades del area administrativa del Hotel Los Laureles, se identifico la
necesidad de fortalecer los procesos de check-in y check-out, debido a que representan puntos
criticos en la experiencia del cliente y en la eficiencia operativa del hotel.

Actualmente, se evidencian oportunidades de mejora relacionadas con los tiempos de atencion, la
organizacion de la informacién de los huéspedes y la estandarizacion de los procedimientos.

En el proceso de check-in se presentan situaciones como demoras en el registro de ingreso,
verificacion incompleta de datos o falta de claridad en la comunicacion con el cliente sobre los
servicios ofrecidos. Por su parte, en el check-out pueden surgir inconsistencias en la facturacion,
retrasos en la salida del huésped y dificultades en el control de consumos, lo cual impacta
directamente en la percepcion del servicio.

Estas falencias generan efectos como la disminucién en la satisfaccién del cliente, posibles errores
operativos y limitaciones en la recoleccion de informacion clave para la toma de decisiones.

Descripcién del problema.

De acuerdo con lo anterior, se evidencia la importancia de un adecuado manejo de la informacion
de los huéspedes y de las operaciones internas del hotel, especialmente en los procesos de check-
in y check-out. Actualmente, estas actividades se realizan mediante el uso de herramientas como
hojas de Excel y la comunicacion a través de WhatsApp, lo cual, aunque funcional, presenta
limitaciones en términos de organizacion, control y eficiencia.

El uso de estas herramientas puede generar riesgos como la duplicidad de informacién, errores en
el registro de datos, demoras en la atencién al cliente y dificultades en la trazabilidad de los
procesos. Asimismo, la dependencia de la comunicacion informal puede afectar la claridad y
oportunidad en la transmision de la informacion entre las diferentes areas del hotel.

Esta situacion impacta directamente en la calidad del servicio, la experiencia del huésped y la
capacidad de la administracion para tomar decisiones basadas en informacion confiable y
oportuna. Por lo tanto, se hace necesario fortalecer y optimizar estos procesos mediante
estrategias que permitan mejorar la gestion de la informacion y la coordinacién interna.

Aunque estas herramientas facilitan la comunicacion rapida y el registro basico de datos, presentan
varias debilidades cuando se utilizan como sistemas principales de gestion:

e Lainformacién se encuentra dispersa en diferentes archivos y conversaciones.
e Existe duplicidad de datos debido a la falta de un control centralizado.

e Se dificulta la consulta rapida de informacién histérica.

¢ No hay estandarizacion en la forma en que se registran los datos.

e Seincrementa el riesgo de pérdida de informacion.
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Es importante replantear la forma en que se gestionan los procesos internos del hotel, con el fin de
agilizar las operaciones y mejorar los sistemas de control mediante la implementacion de
plataformas digitales. Estas herramientas permitirian optimizar el manejo de la informacién, reducir
errores, fortalecer la comunicacion entre areas y brindar una atencién mas eficiente a los
huéspedes, especialmente en los procesos de check-in y check-out.

Planteamiento del problema.

¢, Cuales son los mecanismos necesarios para optimizar el control de los procesos de check-in y
check-out en el Hotel Los Laureles, mediante el uso de herramientas digitales que permitan
mejorar la gestion de la informacién y la calidad del servicio?
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OBJETIVOS.

Objetivo general.

Disefar una propuesta que permita optimizar la gestion de la informacion de los huéspedes del
Hotel Los Laureles, mediante el fortalecimiento de los procesos de check-in y check-out y la
implementacién de herramientas digitales, con el fin de mejorar la eficiencia operativa y la calidad
del servicio.

Objetivos especificos.
e Analizar el sistema actual de manejo de informacién dentro del hotel.

¢ Identificar las principales falencias en los procesos administrativos.
e Disefar una solucion que permita mejorar la organizacién de la informacion.
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MARCO TEORICO.

El presente trabajo se fundamenta en diferentes conceptos tedéricos que permiten comprender la
problematica identificada en el Hotel Los Laureles y sustentar la propuesta de mejora planteada. En
este sentido, se desarrollan tres ejes principales: la gestion administrativa, los sistemas de
informacion y la gestion de bases de datos, los cuales se relacionan directamente con el manejo de
la informacion dentro de las organizaciones.

1. Gestion administrativa.

La gestién administrativa es uno de los pilares fundamentales en el funcionamiento de cualquier
organizacion, ya que permite coordinar de manera eficiente los recursos humanos, financieros,
tecnoldgicos y materiales.

Segun Idalberto Chiavenato (2006), la administracion se define como el proceso de planear,
organizar, dirigir y controlar el uso de los recursos organizacionales con el propdsito de alcanzar los
objetivos de manera eficiente y eficaz. Este enfoque resalta la importancia de establecer procesos
estructurados que permitan el correcto funcionamiento de una empresa.

De igual manera, autores como Koontz y Weihrich (2012) destacan que la administracién implica la
creacion de un entorno en el cual las personas puedan desempefiarse eficientemente en grupos
para alcanzar metas comunes. Esto implica no solo organizar recursos, sino también liderar equipos
de trabajo y establecer controles adecuados.

En el contexto del Hotel Los Laureles, la gestion administrativa juega un papel fundamental, ya que
el drea administrativa es responsable de coordinar las actividades diarias, supervisar al personal,
atender a los huéspedes y gestionar la informacion.

La problematica identificada evidencia una debilidad en la funcién de control, ya que la informacion
no se encuentra centralizada ni organizada adecuadamente. Esto afecta directamente la toma de
decisiones y la eficiencia de los procesos.

Por lo tanto, fortalecer la gestién administrativa mediante la implementacion de herramientas
tecnoldgicas permite mejorar el control, optimizar los procesos y garantizar un mejor desempefio
organizacional.

2. Sistemas de informacion.

Los sistemas de informacion son herramientas esenciales en las organizaciones modernas, ya que
permiten gestionar grandes volumenes de datos de manera eficiente.

De acuerdo con Laudon y Laudon (2012), un sistema de informacion es un conjunto de componentes
interrelacionados que recolectan, procesan, almacenan y distribuyen informacion para apoyar la
toma de decisiones, la coordinacién y el control dentro de una organizacion.

Asimismo, O'Brien y Marakas (2011) sefialan que los sistemas de informacién no solo apoyan las
operaciones diarias, sino que también contribuyen a la ventaja competitiva de las empresas al
mejorar la calidad de la informacion y la rapidez en la toma de decisiones.
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Existen diferentes tipos de sistemas de informacion, entre los cuales se destacan los sistemas de
procesamiento de transacciones (TPS), los sistemas de informacién gerencial (MIS) y los sistemas
de apoyo a la decisién (DSS). Cada uno de estos cumple funciones especificas dentro de la
organizacion.

En el caso del Hotel Los Laureles, la ausencia de un sistema de informacion formal genera
dificultades en la organizacién y control de los datos. El uso de herramientas como Excel y WhatsApp
no garantiza la integridad, seguridad y disponibilidad de la informacion.

La implementacion de un sistema de informacién permitiria centralizar los datos, mejorar la
comunicacion interna, facilitar el acceso a la informacién en tiempo real y reducir los errores en los
procesos administrativos.

Por lo tanto, este concepto es fundamental para el desarrollo del proyecto, ya que la propuesta de
mejora se basa precisamente en la incorporacion de herramientas tecnoldgicas que optimicen la
gestion de la informacion.

3. Gestion de bases de datos.

La gestion de bases de datos es un componente clave dentro de los sistemas de informacion, ya que
permite almacenar y organizar grandes volumenes de datos de manera estructurada.

Segun Silberschatz, Korth y Sudarshan (2011), una base de datos es una coleccion organizada de
datos interrelacionados que se almacenan de manera estructurada para facilitar su acceso, gestion
y actualizacién.

Por su parte, Date (2001) sefiala que los sistemas de gestidon de bases de datos (DBMS) permiten a
los usuarios definir, crear, mantener y controlar el acceso a la base de datos, garantizando la
integridad y seguridad de la informacion.

La gestidén adecuada de bases de datos ofrece multiples beneficios, entre los cuales se destacan:
e Reduccién de la duplicidad de datos.
e Mayor seguridad de la informacion.
e Facilidad en la consulta y actualizacién de datos.
e Mejor organizacion de la informacién.

e Apoyo a la toma de decisiones.

En el contexto del Hotel Los Laureles, la falta de una base de datos estructurada genera
desorganizacion y dificulta el control de la informacion de los huéspedes.

La implementacion de una base de datos permitiria registrar de manera ordenada la informacion de
entrada y salida, facilitar la consulta de datos histéricos y mejorar el control administrativo.
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4. Check-in y check-out

El check-in es el proceso mediante el cual el huésped formaliza su ingreso al establecimiento
hotelero, constituyendo una de las etapas mas importantes dentro de la operacién del servicio.
Este procedimiento comprende la verificacion de la reserva, el registro de los datos personales del
cliente, la asignacion de la habitacion y la entrega de informacion relevante sobre los servicios
ofrecidos por el hotel. Este proceso no solo tiene un componente administrativo, sino también un
componente estratégico, ya que representa el primer contacto directo entre el cliente y la
organizacion.

Desde una perspectiva operativa, el check-in permite recopilar y organizar informacion clave del
huésped, lo cual es fundamental para la gestion interna del hotel. Sin embargo, desde una
perspectiva del servicio, este proceso influye directamente en la percepcion inicial del cliente,
determinando en gran medida su nivel de satisfaccién durante la estadia. Un proceso de check-in
eficiente, agil y bien estructurado contribuye a generar confianza, reducir tiempos de espera y
mejorar la experiencia del usuario.

Por su parte, el check-out es el proceso mediante el cual se formaliza la salida del huésped del
establecimiento hotelero, marcando el cierre de la relacion de servicio. De acuerdo con Tenorio
(2022), este procedimiento incluye la verificacion de la estadia, el control de los servicios
consumidos, la elaboracién de la factura y la realizacién del pago correspondiente. Este proceso es
fundamental para garantizar la correcta gestién administrativa y financiera del hotel.

Ademas de su importancia operativa, el check-out tiene un alto impacto en la experiencia final del
cliente. Un proceso eficiente, claro y sin errores permite generar una ultima impresion positiva, lo
cual es determinante en la fidelizacion del cliente y en la recomendacion del servicio. Por el contrario,
retrasos, inconsistencias en la facturacion o falta de organizacién pueden afectar negativamente la
percepcion del huésped, incluso si su experiencia durante la estadia fue satisfactoria.

5. Lareserva

La reserva es el proceso mediante el cual un cliente solicita y asegura la disponibilidad de un servicio
hotelero en una fecha determinada. Segun Medlik e Ingram (2000), las reservas constituyen un
elemento fundamental en la planificacion y organizacion de las operaciones hoteleras, ya que
permiten anticipar la demanda, gestionar la ocupacion y optimizar el uso de los recursos disponibles.

Este proceso es clave dentro de la gestion administrativa, ya que permite establecer una relacién
previa con el cliente antes de su llegada, facilitando la organizacién de los servicios y la preparacion
de la atencion. Asimismo, las reservas permiten al hotel proyectar ingresos, planificar el personal
requerido y garantizar la disponibilidad de habitaciones y servicios.

En la actualidad, las reservas se gestionan principalmente a través de plataformas digitales, sistemas
de informacion y canales de comunicacion en linea, lo cual ha permitido mejorar la eficiencia y el
control de este proceso. Sin embargo, una gestion inadecuada de las reservas puede generar
problemas como sobreventa, desorganizacién y pérdida de clientes.

Por lo tanto, la reserva no solo representa un compromiso entre el cliente y el hotel, sino también
una herramienta estratégica para la planificacion operativa y la optimizacion del servicio.
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6. El cliente

El cliente es el eje central de cualquier organizacion de servicios, siendo el principal determinante
del éxito o fracaso de una empresa. Segun Kotler y Keller (2012), el cliente es la persona que
adquiere un producto o servicio con el objetivo de satisfacer una necesidad o deseo, y su nivel de
satisfaccion influye directamente en la competitividad y sostenibilidad de la organizacion.

En el sector hotelero, el cliente no solo busca satisfacer una necesidad basica de alojamiento, sino
también vivir una experiencia integral que incluya comodidad, atencion personalizada y calidad en el
servicio. Por esta razoén, la gestidon del cliente implica no solo atender sus requerimientos, sino
también comprender sus expectativas, anticiparse a sus necesidades y generar valor durante toda
su interaccion con el hotel.

Asimismo, la informacién del cliente se convierte en un recurso estratégico para la organizacion, ya
que permite conocer sus preferencias, habitos de consumo y nivel de satisfaccion. Esta informacion,
cuando es gestionada adecuadamente, contribuye a la toma de decisiones, la mejora continua de
los procesos y el disefio de estrategias orientadas a la fidelizacion.

En este sentido, el cliente no debe ser visto Unicamente como un receptor del servicio, sino como un
actor activo dentro del proceso organizacional, cuya experiencia influye directamente en la
reputacion, el posicionamiento y el crecimiento del hotel.
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METODOLOGIA.

Enfoque de la investigacion.

El presente trabajo se desarroll6é bajo un enfoque cualitativo, ya que se fundamenta en la
observacion, el andlisis y la interpretacién de los procesos administrativos dentro del Hotel Los
Laureles. Este enfoque permitié6 comprender la problematica desde una perspectiva real, teniendo
en cuenta el contexto laboral y las dinamicas internas de la organizacion.

El caracter cualitativo del estudio facilita la identificacion de fallas en los procesos y la construccion
de una propuesta de mejora ajustada a las necesidades especificas del hotel, no solo porque se
basa en la observacién, sino también porque implica una construccioén e interpretacion profunda de
los procesos administrativos, permitiendo comprender su funcionamiento, sus debilidades y las
oportunidades de mejora existentes.

Tipo de estudio.

El estudio es de tipo descriptivo y propositivo. Es descriptivo porque se analizan las condiciones
actuales del manejo de la informacién dentro del hotel, identificando sus caracteristicas, debilidades
y efectos en el funcionamiento organizacional.

Al mismo tiempo, es propositivo porque no solo se limita a describir la problematica, sino que plantea
una solucién concreta orientada a mejorar la gestién administrativa mediante la implementacion de
herramientas tecnolégicas.

Técnicas de recoleccion de informacion.
Para el desarrollo del proyecto se utilizaron las siguientes técnicas:

e Observacion directa: permitidé identificar de manera detallada cémo se gestionan
actualmente los procesos administrativos y el manejo de la informacién dentro del hotel.

o Experiencia laboral: al desempenar el cargo de administrador, se cont6é con acceso directo
a los procesos, lo que facilité la identificacion de problemas reales y la evaluacion de posibles
soluciones.

¢ Anadlisis de documentos: se revisaron archivos en Excel y registros en WhatsApp utilizados
en la operacién diaria, con el fin de identificar falencias en la organizacion de la informacién.

Procedimiento metodolégico.
El desarrollo del proyecto se llevd a cabo en varias etapas:

1. Diagnédstico: se identifico la problematica a partir de la observacion directa y la experiencia
laboral dentro del hotel.

2. Andlisis: se evaluaron las causas y consecuencias del problema, determinando su impacto
en la gestion administrativa.
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3. Diseno de la propuesta: se planted una solucion basada en la implementacién de un
sistema de informacion centralizado.

Aplicaciéon de la metodologia en el proyecto.

La metodologia utilizada permitié abordar la problematica de manera estructurada y coherente con
la realidad del Hotel Los Laureles.

el manejo de la informacion, tales como la desorganizacién de los datos y la falta de centralizacion.

A partir de este diagndstico, se diseid una propuesta de mejora que responde directamente a las
necesidades del hotel, lo cual aumenta la viabilidad de su implementacion.

Ademas, el enfoque cualitativo permitié comprender no solo los aspectos técnicos del problema, sino
también su impacto en el trabajo diario del personal y en la atencién al cliente.

En este sentido, la metodologia no solo sirvidé para analizar la situacién actual, sino también para
construir una solucion practica, aplicable y alineada con el contexto real de la empresa.
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PROPUESTA DE MEJORA.

Objetivo de la propuesta

Disefiar una propuesta de mejora orientada a la automatizacion y sistematizacion de los procesos
de check-in y check-out del Hotel Los Laureles, mediante la implementacién de un sistema de
informacion centralizado que permita optimizar la gestion de reservas, el registro de huéspedes, el
control de habitaciones y la administracion de la informacion, con el fin de mejorar la eficiencia
operativa y la calidad del servicio prestado.

Descripcion de la propuesta

La propuesta de mejora consiste en implementar un sistema digital centralizado que permita
integrar todos los procesos relacionados con la atencién del huésped, desde el momento en que
realiza la reserva hasta la finalizacion de su estadia.

Actualmente, el Hotel Los Laureles realiza gran parte de sus procesos administrativos mediante
herramientas como Excel y WhatsApp, lo que genera desorganizacion de la informacion, duplicidad
de datos, dificultades en el seguimiento de reservas y limitaciones en el control operativo.

Por esta razén, se propone la incorporacién de una herramienta tecnoldgica que permita
automatizar los procesos de check-in y check-out, centralizando toda la informacién en una Unica
base de datos y facilitando el acceso en tiempo real a la informacién de huéspedes, habitaciones,
pagos, reservas y Consumos.

Esta propuesta permitirda mejorar la trazabilidad de la informacién, disminuir errores operativos,
optimizar los tiempos de atencion y fortalecer el control administrativo del hotel.

Asimismo, el sistema permitira generar reportes automaticos, mejorar la coordinacién entre areas y
brindar una experiencia mas organizada, rapida y eficiente para los huéspedes

Funcionamiento del proceso automatizado

1. Proceso de reserva
El cliente podra realizar la reserva mediante canales digitales como:

WhatsApp empresarial.

Pagina web.

Redes sociales.

Aplicacion o plataforma hotelera.

La informacion sera registrada automaticamente dentro del sistema, almacenando datos como:
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Nombre del huésped.
Fecha de ingreso y salida.
Tipo de habitacion.
Cantidad de personas.
Valor de la reserva.
Estado del pago.

Datos de contacto.

El sistema actualizara automaticamente la disponibilidad de habitaciones y evitara duplicidad de
reservas.

2. Proceso automatizado de check-in

Al momento de la llegada del huésped, el personal administrativo podra acceder rapidamente a la
reserva desde el sistema y validar la informacion previamente registrada.

Posteriormente, se realizara el registro digital de:

Documento de identidad.
Informacién de acompafantes.
Numero telefénico.

Correo electronico.

Ciudad de procedencia.

Hora de ingreso.

Una vez completado el proceso, el sistema asignara la habitacion y actualizara automaticamente el
estado de ocupacion.

3. Control interno de habitaciones

El sistema permitira llevar control en tiempo real del estado de cada habitacion, clasificandolas
como:

Disponible.

Ocupada.

Pendiente de limpieza.
En mantenimiento.

Esto facilitara la coordinacién entre recepcién y el personal operativo, optimizando la disponibilidad
y reduciendo errores en la asignacion de habitaciones.
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4. Gestion de consumos y servicios
Durante la estadia del huésped, el sistema permitira registrar automaticamente:

Consumos de restaurante.
Servicios adicionales.
Lavanderia.

Dafios o reportes.
Solicitudes especiales.

Toda esta informacion quedara asociada al perfil del huésped y se reflejara automaticamente al
momento del check-out.

5. Proceso automatizado de check-out

Al finalizar la estadia, el sistema permitira generar automaticamente la factura del huésped,
incluyendo:

Valor del hospedaje.
Consumos adicionales.
Impuestos.
Descuentos.

Saldo pendiente.

Posteriormente, se registrara el método de pago y el sistema actualizara automaticamente:

Fecha y hora de salida.
Estado de la habitacion.
Historial del huésped.
Reportes administrativos.

Finalmente, se podra aplicar una encuesta de satisfaccion digital para evaluar la experiencia del
cliente y obtener oportunidades de mejora.

Beneficios de la propuesta

La implementacion de esta propuesta de mejora permitira obtener beneficios administrativos,
operativos y comerciales para el Hotel Los Laureles, entre los cuales se destacan:

Centralizacion de la informacion.

Reduccién de errores en registros y reservas.
Disminucion de tiempos de atencion.
Automatizacién de procesos administrativos.
Mejor control de habitaciones y disponibilidad.
Mayor organizacion de la informacion.

Mejor comunicacion entre areas.

Facilidad para generar reportes e indicadores.
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Mejor experiencia y satisfaccion del cliente.
Mayor eficiencia operativa.

Fortalecimiento de la toma de decisiones.
Modernizacién de los procesos internos del hotel.

Impacto esperado

Con la implementacion de esta propuesta, el Hotel Los Laureles podra fortalecer significativamente
sus procesos administrativos y operativos, logrando una gestién mas eficiente, organizada y
competitiva.

Ademas, la automatizacién de los procesos permitira optimizar el manejo de la informacion,
mejorar la experiencia del huésped y aumentar la capacidad de respuesta del hotel frente a las
necesidades del mercado actual, donde la tecnologia y la rapidez en el servicio representan
factores fundamentales para la competitividad del sector hotelero.
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CONCLUSION

El desarrollo del presente trabajo permitié identificar la importancia que tiene la gestién adecuada
de la informacién dentro de los procesos administrativos del Hotel Los Laureles, especialmente en
las actividades relacionadas con el check-in y check-out de los huéspedes.

A través de la observacion directa, la experiencia laboral y el analisis de los procesos internos, se
evidenciaron diferentes falencias relacionadas con el manejo manual de la informacion mediante
herramientas como Excel y WhatsApp, las cuales, aunque funcionales, presentan limitaciones en
términos de organizacion, control, trazabilidad y eficiencia operativa.

La investigacion permitié comprender que los procesos de ingreso y salida de huéspedes no solo
representan actividades administrativas, sino también momentos fundamentales dentro de la
experiencia del cliente, influyendo directamente en la percepcién de calidad del servicio y en la
competitividad del hotel.

Asimismo, el desarrollo del marco tedrico permitié fundamentar la importancia de los sistemas de
informacion, la gestién administrativa y las bases de datos como herramientas estratégicas para
fortalecer el control interno y optimizar la toma de decisiones dentro de las organizaciones.

A partir del diagndstico realizado, se disefié una propuesta de mejora orientada a la automatizacion
y sistematizacion de los procesos de check-in y check-out, mediante la implementacién de un
sistema de informacion centralizado que permita integrar las reservas, el registro de huéspedes, el
control de habitaciones, los consumos y la facturacion.

La propuesta planteada representa una alternativa viable para modernizar los procesos internos
del Hotel Los Laureles, permitiendo mejorar la organizacién de la informacion, reducir errores
operativos, optimizar los tiempos de atencion y fortalecer la experiencia del huésped desde el
momento de la reserva hasta la finalizacién de su estadia.

Finalmente, se concluye que la incorporacién de herramientas tecnoldgicas dentro de los procesos
administrativos no solo contribuye al fortalecimiento operativo del hotel, sino que también se
convierte en un factor clave para aumentar la competitividad, mejorar la calidad del servicio y
responder de manera mas eficiente a las necesidades del sector hotelero actual.
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