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RESUMEN

El “Hotel Nacional de Cuba” (HNC) es una
institucion insignia del hoteleria cubano. Bajo la
necesidad encauzada en su Proyecto de
Transformacién, se analizo el puesto de especialista
en relaciones publicas. La investigacion enfocada a
arquitectura empresarial y sistemas ERP, estuvo
delimitada por estudios precedentes consultados,
guiada por el Método General de Solucion de
Problemas y soportada con vigilancia tecnolégica y
las herramientas de la arquitectura empresarial. Se
emplearon los métodos: observacion continua
individual, normacién de tiempo de actividades con
cronometraje estadistico, estimacion analitica y
diagrama Causa-efecto. Entre los hallazgos se
encuentran: insuficiente documentacion en la
atencion al cliente, 67% de actividades manuales,
43% de entidades de informacién desestructuradas y
que no se aprovecha el 16.7% de la jornada laboral.
El estudio validd la decision de adopcion del ERP y
argumento la necesidad de implantacion de mddulos
de Odoo en el proceso, solucionando el 75% de las
problematicas. La solucidn propuesta impacta en la
eficiencia y productividad del trabajador, el medio
ambiente por el ahorro de papel, la automatizacion
de tareas repetitivas y la centralizacion de la
informacion  del cliente tributando a la
personalizacion del servicio.

Palabras clave: atencion a la cliente hotelera,
arquitectura empresarial, fidelizacion, modulos de
Odoo.

ABSTRACT

The "Hotel Nacional de Cuba" (HNC) is a flagship
institution in Cuban hospitality. Under the need
directed in its digital transformation project, the role
of Public Relations Specialist was analyzed. The
research focused on enterprise architecture and ERP
systems, was delimited by consulted previous
studies, guided by the General Problem Solving
Method and supported by technological surveillance
and the tools of enterprise architecture. The methods
employed were: individual continuous observation,
normalization of activity time with statistical
timekeeping, analytical estimation, and cause-and-
effect diagram. Among the findings are: insufficient
documentation in customer service, 67% of manual
activities, 43% of unstructured information entities,
and a 16.7% unutilized workday. The study
validated the decision to adopt ERP and argued for
the need to implement Odoo modules in the process,
solving 75% of the problems. The proposed solution
impacts the efficiency and productivity of the
worker, the environment through paper saving, the
automation of repetitive tasks, and the centralization
of customer information, contributing to service
personalization.

Keywords: hotel customer service, enterprise
architecture, customer loyalty, Odoo modules.

Rev. Lat.-Am. Inov. Eng. Prod. [Relainep]

Curitiba, Parana, Brazil

v.13n.24 p.73-94 2025
DOI: 10.5380/relainep.v13i24



REVISTA LATINO-AMERICANA DE INOVACAO Ei}

EN&WQEQM@@%%C@%@ 35 g%VAcAO E }%ﬁfg:gf’?

. .,
www.relainep.ufpr.br %if

1 INTRODUCCION

La atencion al cliente en las cadenas hoteleras hace referencia a las actividades que
ofrecen los hoteles en este sector de servicio para asi poder dar soluciones a ciertos
problemas con el fin de que sus huéspedes obtengan el servicio deseado y puedan
satisfacer de manera Optima sus necesidades (SOCAG, 2022). Representa un papel muy
importante dentro de las empresas turisticas, porque no solo juegan los intereses de la
venta hecha, sino la imagen y confianza que deposité el cliente, en un producto o servicio;
por consiguiente, un cliente insatisfecho representa una pérdida para la empresa tanto en
utilidad como en imagen y un cliente satisfecho y leal a un servicio o producto, ademés de
una publicidad gratis por sus recomendaciones, también se obtendra mayores ingresos para
la empresa (ALCANTARA; DIAZ, 2017).

El area de atencion al cliente esta en la primera linea de un hotel, representada en la
mayoria de los casos como Relaciones Publicas (RRPP), los profesionales que trabajan de
cara al publico, son los encargados de recibirlos, hacer el registro, gestionar incidencias de
manera oportuna, solucionar problemas, resolver dudas y hacer todo lo posible para que a
ningun huésped le falte nada durante su estancia (HERNANDEZ; MEDINA, 2015). En el
sector hotelero, las RRPP son méas que una necesidad, el éxito de una empresa depende de
los clientes que desarrolle, para la cual la gestion de relaciones con los clientes (CRM, por
sus siglas en inglés) es indispensable (SOCAG, 2022), ya que los clientes esperan ser
reconocidos por las empresas, es decir esperan una relacion personalizada con ofertas de
productos o servicios de calidad. EI CRM o la Gestion de las relaciones con el cliente, es
una herramienta que permite que haya un conocimiento estratégico de los clientes y sus
preferencias, asi como un manejo eficiente de la informacién de ellos dentro de la
organizacion, con el firme proposito de que pueda haber un desarrollo adecuado de todos
los procesos internos que estén representados en la capacidad de retroalimentacion y
medicion de los resultados de los negocios. (SAAVEDRA; MONTOYA; ALVEIRO,
2013).

El sector turistico en Cuba es uno de los principales impulsores de la economia en

el pais, por tal razon resulta indispensable el estudio del mismo en aras de contribuir al
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crecimiento, perfeccionamiento y mejora de los métodos empleados en esta esfera, en
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contraste con los constantes cambios que experimenta la misma en la hoteleria
internacional. En ese contexto, el Hotel Nacional de Cuba (HNC), constituye un gran
referente al ser una instalacion turistica de alto estdndar y categoria 5 estrellas, con
administracion 100 % cubana, perteneciente al Grupo Hotelero Gran Caribe y
caracterizada ademas por una atencion al cliente de calidad excepcional, que puede
argumentarse con un indice de satisfaccion del cliente invariable en el tiempo de mas del
90%. En aras de dar cumplimiento a la estrategia de informatizacion de la sociedad y
respondiendo al Proyecto de Transformacion Digital en que se encuentra inmerso el HNC,
se realiz6 una primera investigacion en la que se analizo el proceso de Atencion al Cliente
para identificar los problemas que generan o generaban reservas de eficiencia y eficacia
(FIS, 2022).

Estas bases constituyen los antecedentes del presente estudio, en el que el hotel
previamente determind que la causa fundamental del problema era la insuficiente
documentacién de la informacion de los clientes, por tanto, esta problematica fue
corroborada por los autores de la presente investigacion y su vez constituye el objeto de
estudio de la misma. La presente indagacion busca descubrir reservas de mejoria que
podrian contribuir a mayores niveles de personalizacién y productividad y para dar
cumplimiento a tal propdsito se delimitd como objetivo general analizar el proceso de

atencion al cliente en el Hotel Nacional de Cuba y como objetivos especificos:

1. Fundamentar tedricamente la atencién al cliente como funcién de la
organizacion en el sector hotelero.
2. ldentificar problematicas asociadas al proceso analizado.

3. Proponer alternativas de solucion para las posibles deficiencias encontradas.

2 METODO

Como aspecto tedrico de partida, se utilizaron instrumentos que derivan de la
observacién humana, tales como: investigacion exploratoria, investigacion descriptiva,
ademas de: entrevistas, observacion directa, vigilancia tecnoldgica, consulta y analisis de

documentos como métodos empiricos.
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Técnicas y diagramas ingenieriles empleados como base de un andlisis con enfoque
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de Arquitectura empresarial:

Business Process Modeling and Notation (BPMN): son un conjunto de simbolos o
iconos para estandarizar la representacion de los elementos de forma gréfica y facilitar su
comprension. Esta herramienta se utilizd para realizar un levantamiento de cdmo se ejecuta
el proceso de atencion al cliente en el hotel actualmente a través del software Visual
Paradigm (ZAROUR et al., 2019).

Método General de Solucion de Problemas: herramienta estructurada cuya
aplicacion puede mejorar la calidad del servicio, optimizar los procesos, reducir costos y
fomentar la innovacion. Se decidi6 utilizar esta metodologia para la realizacion de este
informe estableciendo las siguientes etapas (MARSAN et al., 2011): etapa I. Formulacion
del problema, etapa Il. Andlisis del problema, etapa Ill. Busqueda de soluciones, etapa IV.

Evaluacién de alternativas y etapa V. Especificacion de la solucion preferida.

Entre las principales técnicas que se utilizaron en el desarrollo de las etapas se

encuentran:

Diagrama Ishikawa: técnica grafica para identificar y arreglar las causas de un
acontecimiento, un problema o un resultado. llustra graficamente la relacion jerarquica
entre las causas segun su nivel de importancia o detalle y dado un resultado especifico
(LEON; ESPIN; GALLEGOS, 2021).

Observacion Continua Individual: Es una de las técnicas de estudio de tiempos, el
cual constituye un método de medicién del trabajo que sirve para registrar los tiempos y
ritmos de trabajo correspondientes a los elementos de una actividad definida, efectuada en
condiciones determinadas y para analizar los datos, a fin de averiguar el tiempo requerido
para efectuar la tarea segin una norma de ejecucion preestablecida (ARREDONDO,
2019).

Estimacion Analitica: EI método estadistico Pert (Técnica de Revision y Evaluacion
de Programas), se utiliza para el anélisis de las actividades que conforman un determinado
proyecto. Esta técnica establece diferentes estimaciones de tiempos para cada actividad,
partiendo de la variabilidad en la duracién de las actividades (MENDEZ, 2021).
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Examen Critico: Técnica que consiste en determinar el propdsito, lugar, sucesion,
persona y medio con los que se realizan las actividades, con el objetivo de eliminar,
cambiar o combinar actividades (MARSAN et al., 2011).

3 RESULTADOS

3.1 LEVANTAMIENTO DE LA ARQUITECTURA DEL PROCESO OBJETO

DE ESTUDIO

En el Hotel Nacional de Cuba la atencion al cliente se estructura como proceso. El
proceso de Atencion al cliente en éste abarca el conjunto de subprocesos: organizacion
inicial, realizacion de encuestas, realizacion de recorridos, atenciones especializadas,
realizacion de eventos, atencion de quejas e incidencias y realizacion de cuestiones
organizativas; que tienen como finalidad la satisfaccion del cliente en su estadia en la
instalacién y como proceso general engloba un marco de relacion con las distintas areas de
la instalacion en aras de posicionar al cliente, a sus necesidades e inquietudes ante

cualquier otra prioridad.

Con el objetivo de exponer de una manera unificada y estandarizada, facilitando el
entendimiento de la secuencia de actividades desde una panoramica general, se realizd un
diagrama BPMN (Figura 1). Para el andlisis especifico de cada subproceso se realizé una
entidad de informacion: Registro de informacion del puesto de trabajo de la especialista de
RRPP, donde se definié cada actividad en los subprocesos, a la cual se asoci6: codigo de la
actividad, frecuencia de la actividad, tipo de tarea (manual, de usuario, automatica),
empleo de sistema de informacion, area con la que se relaciona y entidad de informacion

asociada.
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FUENTE: Elaboracion propia (2024)

A su vez se abordo la clasificacion de estas ultimas en cuanto a: estructurada, semi-
estructurada y poco estructurada, criterio utilizado para medir el nivel de estructuracién de

las entidades en el flujo de informacion abordado (Figura 2).

FIGURA 2 — MARGEN DE ESTRUCTURACION

m Entidades desestructuradas

® Entidades semi-estructuradas

Entidades estructuradas

FUENTE: Elaboracién propia (2024)

El andlisis de la arquitectura del proceso arrojé la existencia de 14 actividades de
usuario (31%) y 30 actividades manuales (67%), sumando ademas un nivel bajo de
estructuracion de las entidades de informacion, lo cual evidencia un bajo indice de
informatizacion y automatizacion en el proceso objeto de estudio. Se puede evidenciar que
el nivel de estructuracion de las entidades de informacion no es bueno, el Libro de
Incidencias no tiene estructuracion y este tiene alto impacto en los resultados del indice de
satisfaccion del cliente, por tanto, es necesario proponer alternativas para alcanzar un nivel
de estructuracion elevado. Ademas, no existe una estructura de datos que permita capturar

las principales variables de importancia relacionadas con los clientes y sus preferencias,
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que a su vez garantice una toma de decisiones informadas y una estrategia empresarial
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orientada al cliente, lo cual estd directamente asociada a la pérdida de oportunidades de

negocio y puede resultar en la pérdida de fidelidad y satisfaccion del cliente.

3.2 ESTUDIO DE METODOS Y TIEMPOS ASOCIADOS AL PROCESO

OBJETO DE ESTUDIO.

Consecutivamente se aplicd un estudio de tiempos al puesto de trabajo de la
especialista en RRPP que trabaja en el turno de lunes a sabado de 8:00am a 4:00pm con el
objetivo de determinar si las razones por las cuales existe una insuficiente documentacion
y consolidacion de la informacidon de los clientes estan ligadas a la organizacion del trabajo
0 a la carga laboral del puesto. En tal sentido se aplico el Método de Observacion Continua
Individual con una muestra reglamentada de tres dias, estudiando de manera cronometrada

las actividades desarrolladas por la especialista.

Para el disefio del estudio inicialmente se utiliz un nivel de confianza del 95% y
precision relativa deseada del £5%. El andlisis arrojo que 3 dias de cronometraje serian
insuficientes para completar el estudio y con una muestra de 4 dias con una precision final
de +3.8% se determiné que el aprovechamiento de la jornada laboral esta representado por
un 73.4%, considerandose regular (TABLAL). Ademas, se puede evidenciar la existencia
de tiempos inactivos, donde la especialista permanece en su puesto de trabajo sin carga
laboral a la espera de un cliente. (Se considera de sum importancia para proximas
investigaciones tomar en consideracion que el estudio fue realizado en temporada de baja

turistica).

TABLA 1 -TIEMPO DE TRABAJO SIN CARGA LABORAL

Tiempo de trabajo sin carga
laboral (min)

1 78.55

2 77.10

3 54.72

4 88.60

Promedio 74.74
FUENTE: Elaboracion propia (2024)

Dia
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El analisis arroja que el tiempo inactivo promedio es de 74.74 minutos y representa
el 16.7% de la jornada laboral. Este resultado revela que no se debe a la falta de tiempo o
sobrecarga de trabajo la falta de documentacién y recopilacion de informacion que permita
desarrollar una filosofia de fidelizacion de los clientes, sino que se debe a la inexistencia de
una herramienta apropiada y de metodologia que rija el proceso. En tal sentido, se decidio
realizar un anélisis de este tiempo de interrupcion por deficiencias técnicas-organizativas y
si este tiempo fuera empleado en otras actividades como la documentacion del proceso,
existiria un incremento de la productividad por tiempo inactivo reducido del 28%

aproximadamente.

A partir de este resultado, se disefio y aplic6 una entrevista abierta para obtener
informacidn sobre la opinion de la relacionista publica con respecto al funcionamiento del

proceso, a partir de esta se destacan las siguientes observaciones:

e No se usa una base de datos donde deberian registrarse las preferencias de
los clientes repitentes que permita mejorar la atencion personalizada.

e No existe un sistema, herramienta o aplicacién informéatica para la
tramitacion y retroalimentacion de quejas o incidencias que reportan los
clientes, se realiza por medio de teléfonos internos o mdviles, quedando
evidencia de la gestion realizada en dependencia de la magnitud de la
incidencia en el libro de incidencias (entidad de informacion
desestructurada).

e Demasiado tiempo dedicado a la aplicacion de encuestas de satisfaccion de
clientes.

e Laaplicacion de encuestas en linea es una buena opcion.

3.3 LEVANTAMIENTO DE LAS PROBLEMATICAS DEL PROCESO

Como resultado de la basqueda bibliografica, la aplicacién de las técnicas de
arquitectura empresarial, la fotografia individual y la entrevista a especialista en RRPP
explicadas anteriormente, se puede confirmar la insuficiente documentacion de la
informacion arrojada en la atencion al cliente. A continuacion, se presenta un diagrama
Ishikawa de la problematica (FIGURA 3).
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Deficiente flujo de informacién

Falta de claridad en los roles y
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Recopilacién y procesamiento manualI Insuficiente base de datosI

de la opinidn de los clientes. de los clientes.

Imposibilidad de acceso
al Cardex del ZUNpms

Infraestructura tecnolégica no idénea. No aprovechamiento de los
tiempos inactivos

Comentarios de encuestas fidelizacion de cliente — —
Insuficiente documentacién

»Hde la informacion generada vy utilizada
en la atencién al cliente

Inexistencia de un indicador
de eficiencia

Inexistente normativa para
documentar incidencias

Insuficiente retroalimentacion
de las incidencias

Desestructuracién de la entidad de informacion:
Libro de incidencias

responsabilidades No aprovechamiento de los /

tiempos inactivos
Falta de procesamiento
gestion de lasincidencias)

FUENTE: Elaboracion propia (2024)

Comunicacion ineficiente)

entre las dreas

e Insuficiente base de datos relacional de la fidelizacion de los clientes: El
personal de Atencion al cliente muchas veces no tiene informacion
actualizada sobre el cliente y sobre sus Gltimas incidencias, ofertas, ventas,
evolucion, previsiones. En el hotel las atenciones son realizadas basdndose
en los procedimientos de atenciones de la organizacion unida al
conocimiento empirico de las relacionistas publicas.

e Insuficiente informacion para la personalizacion de la experiencia del
cliente para la fidelizacion: en el hotel se realizan atenciones a los clientes
que se consideran VIP y a los repitentes, sin embargo, no siempre son
personalizadas ya que las preferencias de los clientes y el historial de su
relacion con el hotel, no estdn formalizadas en ninguna entidad de
informacidén y, ademas, no se buscan espacios para adquirir y documentar
estos datos de interés. La fidelizacion constituye una ventaja competitiva
legitima que implica un diferencial dificil de replicar (SILVESTRE, 2013),
por tanto, surge la necesidad de un conocimiento y comprension acabados
del cliente.

e Imposibilidad de acceso al Cardex del ZUN PMS: no tienen habilitado en el
Zun la opcién de obtener informacién del Cardex, en éste se guardan los
datos de los clientes que se consideran importantes para el hotel, por
ejemplo: nombre completo, lugar de nacimiento, profesion, nimero y

vencimiento del pasaporte o CI, sexo y correo electronico, esta informacion
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pudiera ser empleada para mejorar la atencion al cliente y la toma de
decisiones asociada.

Falta de procesamiento y gestion de incidencias.

Insuficiente retroalimentacién de las incidencias: Cuando una queja o
incidencia es recibida y se gestiona su solucion, si esta al alcance de la
organizacion, las relacionistas publicas deben supervisar el estado de la
misma garantizando que el cliente se sienta satisfecho. Actualmente en
ocasiones queda sin registrar el seguimiento de la incidencia hasta su
solucién definitiva. Ademas, las relacionistas no cuentan con un indicador
que mida el nivel de resolucién de las incidencias de los clientes y por ende
la satisfaccion de los mismos.

Desestructuracion de la entidad de informacion: El libro de incidencias es
una herramienta donde se archivan las incidencias de los clientes, en el caso
de relaciones publicas del hotel, la normativa para documentar las
incidencias no exige la estructuracion del libro. La desestructuracion puede
ocasionar peérdidas de informacion relevantes, problemas recurrentes o
situaciones que requieran atencién inmediata. Ademas, dificulta la
identificacion de patrones o tendencias de las incidencias para la toma de
decisiones del personal involucrado en la gestion de la incidencia; es decir
imposibilita la identificacion de los responsables que deben que deben

solucionar cada incidencia.

1.Recopilacion y procesamiento manual de la opinién de los clientes. EI método de

recopilacién que se utiliza es en papel, se imprime o se fotocopia el nimero de encuestas

requeridas y se entregan a los clientes para que las respondan de preferencia con pluma

para evitar riesgo de alteraciones como podria pasar si se llena con lapiz.

Infraestructura tecnoldgica no idonea: El sistema actual no permite que
puedan realizarse las encuestas por medio de links y codigos QR entonces
se les hace necesario su realizacion manual al 10% de los clientes alojados
diariamente. Esto hace que la actividad resulte engorrosa y que su posterior
tabulacion en el departamento de Calidad tenga asociado un mayor riesgo
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de cometer errores en la transcripcion de los datos de la encuesta, lo que
puede ocasionar confusiones y malentendidos.

Desestructuracion de la entidad de informacion: En la entidad de
informacion “Comentarios de las encuestas”, se agrupan los comentarios de
todos los clientes encuestados en el dia y se envian al area encargada del
procesamiento de los mismos via correo electronico sin estructuracion lo
que trae consigo que se omitan especificaciones sobre el cliente y diversos

errores debido al procesamiento manual de los mismos.

2.Comunicacién ineficiente entre las areas involucradas en el proceso de atencion al cliente

(Comercial, Calidad, Ama de llaves, Recepcion, Mantenimiento). La comunicacion interna

esta determinada por la utilizacién de la via telefénica y correo electronico como medios

de comunicacion directa. En ocasiones existe falta de claridad y oportunidad en la

informacidn relacionada con los clientes y por ende hay que realizar esfuerzos extras para

cumplir la mision del proceso.

Falta de claridad en los roles o responsabilidades asociadas a cada puesto de
trabajo. Como resultado de un proceso de restructuracion técnico-
organizativo de la entidad, se establecié la separacion de diversos
departamentos y tal situacion deriva en que ain se estan asimilando la
separacion de las responsabilidades.

Perfectible flujo de informacion: El flujo de informacion interna se realiza a
través del correo electrénico, mensajeria instantanea y via telefénica, sin
embargo, el sistema de gestion hotelera no facilita el flujo de informacion

entre las diferentes areas con respecto a los eventos, quejas 0 sugerencias.

3.4 ALTERNATIVAS DE SOLUCION.

Para la basqueda de las soluciones alternativas se aplicaron como tecnicas:

entrevista a las relacionistas publicas, busqueda bibliografica y el examen critico a las

actividades de mayor influencia en el problema objeto de estudio y se tuvo en cuenta,

ademas, la no existencia de una actividad dedicada al registro de informacion sobre el

cliente. A continuacion, se proponen las alternativas de solucion a valorar:
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hotelera, la mejora en las opciones del Cardex para que el registro y la
recuperacion de informacion primaria aporte valor a la atencion al cliente y
habilitar funcionalidades del Cardex del Zun PMS en el departamento de
Relaciones Publicas: ElI Cardex del Zun es una opcion gestionada por el
sistema ZUNsuite donde se guardan los datos de aquellos clientes que por
alguna razon son importantes para el hotel y ademas los datos fiscales de
empresas que se utilizan al cerrar facturas. La informacién del Cardex del
Zun se puede dividir en dos: Cardex de clientes y Cardex de empresas. En
ambos se almacenan datos como la moneda de pago, la cuenta contable si la
tienen asociada, el por ciento de descuento que se les concede, la
nacionalidad, la fecha de nacimiento (en caso de un cliente individual) o de
creacion (en caso de una empresa), la identificacion fiscal, las direcciones
geograficas y electronicas, con un campo para la notificacion y un campo de
tamafio ilimitado para observaciones.

e Despliegue de un sistema ERP: actualmente el hotel se encuentra en un
proceso de Transformacion Digital en el cual se estd implementado la
version Community 15 del ERP de Odoo, que es un lote de aplicaciones de
cddigo abierto y libre de costos dirigido a empresas, que cubre todas las
necesidades de su negocio, permitiendo a partir de sus mddulos y
herramientas de andlisis y generacion de informes, la integracion vy
documentacion de los procesos de la empresa; asi como garantizar la
comunicacion eficiente entre las areas. En el proceso de atencion al cliente
se plantea la habilitacion de mddulos primarios como: Encuestas, CRM y
Servicio de Asistencia y como predeterminado el mddulo Contactos.

e Emplear Microsoft Excel para el registro de las incidencias y datos
relacionados con el cliente y sus preferencias: La utilizacion de Microsoft
Excel puede ser considerada como una alternativa para crear una base de
datos, esta herramienta constituye uno de los programas mas utilizados en
las empresas por lo que sus funciones y comandos son conocidos por gran
cantidad de usuarios, no siendo preciso entonces invertir mucho tiempo en

capacitacion del personal, sin embargo, los procesos para manejar
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informacion no estarian automatizados, es decir, la insercion de los datos
seria manualmente e incluso, teniendo un conocimiento profundo de la
herramienta, el error humano seguiria siendo un factor de riesgo importante.
Encuestas digitales: Hoy en dia, a través de internet se pueden realizar
encuestas de forma en linea sin apenas costos. Existen numerosas
herramientas que brindan la posibilidad de realizar encuestas de diferentes
tipos de grado de complejidad o longitud, ya sea mediante una web, blog o
mediante un correo electronico. Una vez realizadas, permiten generar un
tratamiento de datos mucho maés eficaz, pudiendo ser ordenados y tratados
por defecto (CORREA, 2017). Al pasar de un cuestionario de papel a un
innovador documento audiovisual se interactta con el entrevistado
empleando recursos visuales y auditivos; la mejora en la respuesta, y la
centralizacion de los datos ofrecidos por el cliente (cuando se compara con
encuestas manuales). Sin embargo, entre sus grandes inconvenientes, se
encuentran los errores de cobertura, la escasa aleatoriedad de las muestras y
la menor tasa de respuesta (DIAZ DE RADA, 2011).

Para determinar la opcion méas adecuada en aras de mejorar la eficiencia y

efectividad en la gestion documental de la informacion en las actividades relacionadas con

los clientes, se analiz6 la cantidad de problemas que solucionaria cada una a travées de una

lista de chequeos y los resultados de la misma estdn representados a continuacion

(FIGURA 4):

FIGURA 4 — ANALISIS DE SOLUCIONES

4 %
o
2

Cantidad de problemas que soluciona la alternativa

Habilitaciéon del Cardex [ Mddulos de Odoo

Microsoft Excel Encuestas Digitales

FUENTE: Elaboracion propia (2024)
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Se puede concluir que la solucién que mayor resolucion de problemas brinda es la
implantacion de los modulos de Odoo, solucionando el 75% de las problematicas

anteriormente planteadas.

3.5 ESPECIFICACION DE LA SOLUCION SELECCIONADA

La solucion preferida a partir del presente estudio ratifica la decisién del hotel
basada en estudios anteriores en el proceso. Esta investigacion aporta las perspectivas de
métodos de tiempo, no abordada en analisis anteriores del proceso y ajusta los resultados
con enfoque en arquitectura empresarial y ERP. A continuacion, se describen las ventajas y
las especificaciones de la solucion tecnoldgica escogida, que se alinean con los resultados
del andlisis y que constituyen un precedente junto al resto de los estudios recientes del
proceso con otras perspectivas, para su redisefio y la disminucién de brechas con el

proceso ideal.
1. Mddulo Encuestas de Odoo

El mddulo Encuestas de Odoo se utilizaria para la creacion y gestion de las
encuestas o cuestionarios, recolectar la retroalimentacion de los clientes, evaluar el éxito de
eventos recientes, medir la satisfaccion de los clientes o empleados y obtener mayor

informacion sobre los cambios de opinién en el mercado.

La realizacion de las encuestas a través de Odoo, es decir de forma en linea
presenta grandes ventajas, ya que cuenta con una interaccion mas visual con el encuestado,
y con una modalidad flexible e interactiva para que el entrevistado analice o exprese su
opinién cuando se compara con la encuesta manual. Estos factores reducen el nimero de
preguntas sin responder y proporcionan respuestas mas largas en las preguntas abiertas, lo

gue a su vez influye en una mayor veracidad de las respuestas obtenidas.

Por el método de observacion directa se pudo identificar los altos margenes de
tiempo que emplean las trabajadoras en la realizacion de las encuestas y para analizar el
tiempo real o estimado, se tomd como referencia el método estadistico PERT. El empleo
de esta herramienta se basé en determinar los tiempos de ejecucion esperados de cada una
de las actividades del subproceso realizacion de encuestas, a partir de valores optimistas,
medios y pesimistas de cada actividad (EQUACION 1).
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Donde
Te- tiempo estimado Tm- tiempo medio
To- tiempo optimista Tp- tiempo pesimista

Se arrib6 a la conclusion de que dedican 85.75 minutos aproximadamente a la
realizacién de encuestas diariamente, que, contrastado con la jornada laboral de 450
minutos diarios, representa aproximadamente el 19% de la misma, porciento elevado

respecto a las demas actividades que se realizan.

Se analiz6 ademas el impacto ambiental del uso del papel, el cual se encuentra
reflejado en la huella ecoldgica de tal recurso. Para tal estudio se determind el % de
ocupacion del mes de noviembre del 2023, se estimé el consumo anual, el cual quedd
representado por un estimado de 1 arbol por el consumo promedio de hojas al afio
destinada para tal actividad y a su vez esta cifra estd literalmente traducida en la

proporcién de oxigeno para que respiren 3 personas por dia.

Por todo lo analizado anteriormente se considera que la implementacion de médulo
Encuestas para la creacidn de encuestas en linea seria un método mas novedoso y eficiente
en comparacion con el método actual, existiria una reduccion en las actividades del
subproceso ya que solo seria necesario la solicitud al cliente de la realizacion de encuesta
lo que dura aproximadamente tres minutos, y contribuiria al ahorro de papel cumpliendo
con la politica medioambiental establecida en el pais. Al disminuir el tiempo empleado en
la aplicacion de encuestas manuales, se lograria que el resto de las tareas que tienen
asignadas se realicen con mayor calidad y permite aumentar la permanencia en el lugar de

trabajo y la atencion personalizada a los clientes que es su funcidon principal.
2. Modulo CRM de Odoo.

El moédulo de administracion de la relacion con los clientes (CRM) de Odoo, al
integrarse con el modulo de gestién de ventas, permite realizar un seguimiento de las

actividades de un cliente desde el primer contacto hasta que finaliza el ciclo de atencion,
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también se puede realizar un seguimiento de todos los correos electronicos y los

documentos intercambiados con los clientes.

Para poder utilizar el médulo de CRM, es necesario agregar a los clientes actuales a
partir de la informacion de los clientes registrada en ZUN PMS, es decir agregar los
clientes a la base de datos de Odoo, por tanto, es necesaria la utilizacion del mddulo
contactos. Ademas, al ser una empresa que se dedica a vender servicios, surgen nuevos
clientes cada dia, por lo tanto, se van a ir agregando a la base los clientes nuevos junto con
sus 6rdenes de servicio (RAMIREZ, 2020).

3. Mobdulo Contactos

El médulo de Contactos en Odoo es una herramienta esencial para gestionar y
organizar los contactos de una empresa, con este, se puede crear y gestionar contactos, asi
como llevar un seguimiento de las comunicaciones y las oportunidades de negocio
(RAMIREZ, 2020). Este mddulo permite la configuracion de etiquetas de contacto,

localizaciones y cuentas bancarias.

La creacion de estos perfiles puede ser realizada por la especialista en RRPP, a
partir del anélisis del tiempo de trabajo inactivo de la misma y la reduccion del tiempo

dedicado a la realizacion de encuestas manualmente, explicado anteriormente.

Para conocer el tiempo medio que puede durar la creacion de un contacto y
aproximar cuéantos se pudieran crear en el tiempo que disponen para ello, se realizé un
estudio de prueba con la especialista empleando Odoo.com. El registro y andlisis de los
tiempos de las operaciones se realiz6 utilizando como procedimiento el cronometraje con
andlisis estadistico de los tiempos registrados. Para ello se realiz6 un proceso previo de
ambientacion se fijo un nivel de confianza NC=95% y una desviacion estandar S=+10% y
se obtuvo (EQUACION 2):

)
Nt=T 14355 0 (14251 = 2.0088 ~ 2.1 mi
t= 0/, % ( + W) = 1.98 X < +W> = 2. ~ 2.1 minutos/contacto
Donde:
Nt- norma de tiempo SC- suplemento constante
Tolu- tiempo operativo por unidad SV- suplemento variable
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A partir de este resultado se concluye que en el tiempo medio sin carga laboral que
posee la especialista (74.74 minutos) adicionandole el tiempo medio reducido por la
realizacion de encuestas en linea (82.75 minutos), puede crear aproximadamente 76
contactos por dia (EQUACION 3).

©)

. (74.74 + 82.75) contactos
Cantidad de contactos = ——————=74.99 = 74 — - -
2.1 tiempo disponible — d

Con la utilizaciéon de este modulo se tendra registrado de manera estructurada la
informacién de los clientes, que permitird la creacién de oportunidades y acciones de
personalizacion para elevar el nivel de satisfaccion del cliente y se considera que se debe
asignar la tarea de introducir los contactos de los clientes en Odoo a razén de no menos de
60 contactos diarios (debido a que el estudio fue realizado para un porcentaje de ocupacién
que puede variar) hasta que se cubra la totalidad de clientes en el historial de la base de
datos de ZUN PMS.

4. Mddulo de Servicio de asistencia 0 Mesa de ayuda en Odoo

El médulo HelpDesk es el encargado de la gestion de los tickets generados por los
clientes, a través de un anico canal de comunicacion que estd asociado a una cuenta de
correo, que crean un ticket en el momento para que sea gestionado por el técnico asignado
(AVILA, 2020). Un ticket se puede encontrar en diferentes estados, es a esto a lo que se le
conoce como etapas y estan determinadas por defecto en la aplicacion de la siguiente
forma: ticket nuevo, ticket en proceso, ticket solucionado o ticket cerrado. Ademas, existen
tres vias disponibles para crear un ticket en Odoo Community: manual, web y correo
electronico (AVILA, 2020).

La utilizacion de este mdédulo permite la gestion y el control de las incidencias, el
ticket se puede generar por el cliente desde un correo electronico enviado a la llegada del
mismo al hotel o ser creado por la especialista en RRPP al arribar un cliente con una
incidencia, reduciendo de ocho a tres las actividades manuales en el subproceso de

Atencion a quejas e incidencias.
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Se puede concluir que la implementacion de Odoo y los mddulos necesarios en el
proceso provocaran cambios en el desarrollo del mismo, elimindndose actividades
relacionadas con las encuestas, nueve en el subproceso Realizacion de encuestas y una del
subproceso Supervision de eventos. Se agregan las actividades crear y actualizar contactos.
El nuevo proceso resultara en un total de 36 actividades, 36% manuales, 56% de usuario y
8% automatizada (FIGURA 5).

Erro! Fonte de referéncia ndo encontrada.

67%

30
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FUENTE: Elaboracién propia (2024)

5 CONCLUSION

El dominio de conocimiento de Atencion al cliente analizado mediante la
recuperacion bibliografica demuestra que el proceso en la actualidad fundamenta como
base funcional la ejecucién de un servicio personalizado, que priorice las necesidades y
preferencias del cliente, alineado de forma inevitable al empleo de tecnologias que

optimicen la eficiencia operativa.

El diagnostico y anéalisis realizados evidencian que aunque los indices de
satisfaccion del cliente son elevados, hay reservas de mejora por la insuficiente
documentacién de la informacion generada y utilizada en la atencién al cliente, a partir de
que existe un bajo nivel de informatizacién en el proceso con un 67% de actividades

manuales y un 43% de entidades de informacion desestructuradas. La herramienta
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jornada laboral que corresponde a tiempo, lo que incrementaria la productividad

aproximadamente en un 28%.

El despliegue del ERP Odoo representaria una mejora en el proceso objeto de
estudio, solucionando el 75% de los problemas planteados. La eleccion de la solucion fue
evaluada en un margen comparativo entre la situacion actual y los beneficios que plantea el
cambio de método a partir de la introduccion de la nueva tecnologia como una gestion mas
efectiva de la relacion con los clientes, una mejor organizacion de la informacion y una

mayor capacidad para recopilar datos relevantes.
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